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RESUMO

O estudo teve por objeto uma empresa especializada na comercializagao de
produto seminovos no comércio eletrénico (com foco principalmente no Mercado
Livre), que tem encontrado dificuldades para manter seus indices de reputagcédo na
plataforma, em um contexto em que eles tém se tornado cada vez mais rigidos.

Para atingir esse objetivo, foram utilizadas ferramentas de qualidade classicas da
engenharia de produgao como o ciclo PDCA, em conjunto com a metodologia de
analise e solugao de problemas (MASP).

Em primeiro lugar, o trabalho se propds ao estudo da situagdo inicial, que foi
feito por meio do levantamento do histérico dos problemas e da observagdo do
problema no ambiente. Em segundo lugar, os dados foram analisados por meio de
ferramentas de analises de causas, como o diagrama de Ishikawa e o grafico de
Pareto.

A partir do diagnéstico das causas dos problemas, foram definidos os planos
de acao para sua solugédo e melhoria com base na metodologia de 5W + 2H. Os planos
de acbes propostos foram diversos, desde o desenvolvimento de sistemas de
informacé&o para auxilio da operacéao, até a alteracdo completa do fluxo de trabalho de
alguns dos colaboradores.

Os planos de acao foram executados e seus resultados foram analisados de
forma que as agdes bem-sucedidas foram padronizadas na empresa.

O trabalho apresentou resultados extremamente satisfatorios, com uma
reducdo, apos a execugao dos planos de acgédo (De fevereiro a maio de 2023), na
ordem de quatro vezes no indice de problemas apresentados pela empresa na

plataforma de comércio eletrénico.

Palavras-chave: Comércio Eletronico, Ciclo PDCA, Metodologia de Analise e solugao

de problemas.






ABSTRACT

The study focused on a company specialized in the sale of used products
through e-commerce platforms (primarily Mercado Livre), which has been facing
difficulties in maintaining its reputation ratings on the platform, given the increasing
stringency of the requirements.

To achieve this objective, classical quality tools from production engineering,
such as the PDCA cycle, were used in conjunction with the method of problem analysis
and solution (MASP).

Firstly, the study aimed to understand the initial situation, which was done by
gathering the historical data of the problems and observing the issues in the
environment. Secondly, the data was analyzed using cause analysis tools such as the
Ishikawa diagram and Pareto chart.

Based on the diagnosis of the problem causes, action plans were defined for
their resolution and improvement, following the 5W + 2H methodology. The proposed
action plans were diverse, ranging from the development of information systems to
support operations to a complete overhaul of the workflow for some employees.

The action plans were executed, and their results were analyzed, leading to the
standardization of successful actions within the company.

The study presented extremely satisfactory results, with a reduction of
approximately four times in the number of issues reported by the company on the e-

commerce platform after implementing the action plans (from February to May 2023).

Keywords: E-commerce, PDCA Cycle, Problem Analysis and Solution Methodology.
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1 INTRODUGAO

Neste capitulo serdo apresentados a importancia do trabalho assim como uma
introducao sobre a empresa onde ele foi realizado.

1.1 Descrigdao da Empresa

O trabalho foi realizado na JNA Telecom, uma empresa fundada em 2001, que
possui como principal atividade a comercializagcao de produtos eletrénicos seminovos
recondicionados provenientes da cadeia de logistica reversa de grandes empresas.

Rogers e Tibben-Lembke (2001) definem a logistica reversa como o processo
de planejamento, implementagdo e controle do fluxo de materiais ou produtos do
ponto de consumo ao ponto de origem, com o objetivo de recuperagao de valor ou
descarte.

Toda vez que um produto ndo é vendido no canal para o qual foi originalmente
produzido, ele entra no que é chamado de mercado secundario. (TIBBEN-LEMBKE,
2004). Nessa definicao, a JNA seria um exemplo classico de empresa especializada
na compra de produtos do mercado secundario.

A JNA adquire esses produtos nao conformes de uma série de parceiros
comerciais com objetivo de recuperagao de valor, tendo em vista que a empresa
possui um know-how técnico sobre a maneira de lidar e comercializar esses produtos
— um know-how que é inexistente nas empresas que possuem a operac¢ao focada na
comercializagao de produtos novos.

Como exemplo, algumas das principais caracteristicas que dificultam a

comercializagido de produtos seminovos em relagdo aos produtos novos sao:

e Necessidade de teste e reparo: Esses produtos geralmente precisam passar
por um processo de triagem onde serao testados e reparados (se necessario)
antes de ser vendidos.

¢ Avaria na embalagem e nos acessoérios: O produto muitas vezes apresenta
embalagem avariada, ou falta dos acessorios que deveriam acompanha-lo.

e Produto com sinais de uso: Os aparelhos podem conter marcas de uso
aparentes (como riscos e arranhdes), de forma que precisam ser vendidos de

acordo.
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Esses problemas impedem que as empresas vendam os produtos seminovos
originados em sua operagao em seus canais de venda habituais. Em oposi¢ao, a JNA
possui sua operagao especializada para venda desses produtos.

A Figura 1 apresenta um fluxograma que exemplifica o processo usual pelo

qual a JNA adquire os produtos de seus fornecedores.

Figura 1 - Fluxo tedrico dos produtos adquiridos pela JNA

Indastria Distribuigdo Varejista
Vendas

Devolugodes

Produto novo
"lacrado”

Avaliagdo de
Devolugdes

Produto
Seminovo

Vendas
—

JNA

Fonte: Elaborado pelo autor.

1.2 Fornecedores

Nessa secao serao apresentados os principais fornecedores da JNA.

Em primeiro lugar, a JNA é uma das trés empresas no Brasil que possui
contrato direto com a Samsung para fornecimento de aparelhos de logistica reversa.
Atualmente a Samsung é a principal fornecedora da JNA, e os produtos adquiridos da
empresa corresponderam a 60% do faturamento em 2022. Esse contrato de
fornecimento da o direito de compra dos seguintes grupos de produtos (em ordem de

importancia com relagéo ao valor de custo recebido no biénio 2021-2022):

e Smartphones

o Notebooks
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e Tablets
e Reldgios inteligentes
e Fones de ouvidos sem fio e com fio

e Acessorios como peliculas, capas, carregadores entre outros.

Esses produtos possuem uma série de origens, como devolugdes B2B de
clientes da Samsung, produtos ndo conformes do processo de assisténcia técnica (se
o produto fica mais de 30 dias no processo de assisténcia a Samsung fornece um
novo para o cliente) e produtos com estoque obsoleto.

Em segundo lugar, a JNA compra lotes de produtos n&o conformes de grandes
empresas varejistas. Geralmente, esses lotes possuem uma maior variabilidade com
relacdo ao tipo de mercadoria vendida sendo comum que eles contenham desde
eletrodomésticos como televisdes e geladeiras até produtos n&o eletrébnicos como
moveis, pecas de vestuario, bebidas alcdolicas, utensilios domésticos e etc. Esses
lotes, diferente dos produtos comprados da Samsung, surgem de maneira
oportunistica de forma que sdo pouco previsiveis. Os produtos de categorias mais
incomuns sao geralmente chamados de “salvados” internamente na empresa.

Comumente, as empresas nao possuem processo ou capacidade para vender
os produtos seminovos de maneira interna, e os volumes de originarao sdo pequenos
em relagdo a operacgao. Por esses motivos, essas empresas geralmente acumulam
os produtos, antes de vendé-los em lotes, com objetivo de simplificagdo dos processos
internos. Como exemplo, Riachuelo, Americanas, Claro, Vivo e Motorola sdo algumas
das empresas que ja forneceram para a JNA.

Por fim, a JNA é uma de trés empresas do grupo AMCS, que contém também
uma importadora e distribuidora chamada de DPC do Brasil. A DPC é a representante
oficial de toda a linha de acessorios Motorola do Brasil sendo responsavel pelas
vendas dos carregadores, fones de ouvidos, relogios inteligentes, cabo de dados,
entre outros. Dessa forma, os produtos ndo conformes da DPC também sao

fornecidos para JNA.

1.3 Canais de Venda
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Com relagdo aos produtos com maior regularidade de comercializagao
(smartphones, tablet, notebooks e fones de ouvidos) a JNA possui quatro principais

canais de comercializagao:

1. Comércio Eletrénico (com foco no Mercado Livre): A maior parte dos
aparelhos é vendida diretamente ao consumidor final por meio do comércio
eletrdnico, principalmente por meio do Mercado Livre. A empresa trabalha
com outros canais online, como a Shopee e a Amazon, mas o Mercado Livre
foi responsavel por 96% do faturamento desse canal em 2022.

2. Empresas de seguros: O segundo canal, sdo empresas do ramo de
seguros de smartphones, que utilizam os aparelhos recondicionados para
atender aos sinistros de seus clientes.

3. Store in store: a empresa possui alguns parceiros que vendem os produtos
da JNA em um modelo conhecido como store in store (SIS). Nesse caso
especifico, a JNA fornece um movel no estilo de um “balcao” para expor
seus produtos nas lojas parceiras, mas todo o processo de venda e
relacionamento com o cliente é feito por funcionarios do parceiro.

4. B2B: A empresa também vende para de seus produtos para outras

empresas, mesmo que de maneira pouco relevante para operacao.

Com relagao grupos de produtos com menor regularidade, principalmente os
salvados, o maior canal de comercializacdo € a venda B2B para parceiros que
possuem lojas fisicas especializadas na venda desses produtos.

Um dos produtos anunciados pela JNA no Mercado Livre é apresentado na
Figura 2. Como pode ser visto, o produto possui o selo de “Recondicionado”
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Figura 2 - Anuncio do Samsung Galaxy A32 Excelente vendido pela JNA no Mercado livre

Samsung Galaxy A22 Dual SIM 128 GB preto 4 GB RAM

lido per VIKING

R?$71199 40% OFF L & & & & -tCr

em 10x R$ 11990 sem juros Disponivel em 4 cores

5% OFF com Mercado Crédito
5% OFF com PIX

Frete gratis

Samsung Galaxy A12 Dual SIM 64 GB branco 4 GB RAM
R$ 999 * %k d 6056

em 10x R$ 9990 sem juros Disponivel em 4 cores

Frete gratis

Samsung Galaxy A32 128gb Bateria 5000mah Violeta - Excelente
R$ 1179
em 10x R$ 11799 sem juros

5% OFF com PIX
5% OFF com Mercado Crédito

Chegara gratis segunda-feira

Recondicionado

Moto G30 Dual SIM 128 GB white lilac 4 GB RAM
R$ 1199 W W W W 1926

em 10x R$ 11990 sem juros Disponivel em 2 cores

Chegara gratis segunda-feira

Fonte: Mercado Livre (https://lista.mercadolivre.com.br/samsung-a32#D[A:samsung%20a32],

acessado em marco de 2023).

1.4 Introdugao aos Processos da Empresa

Nessa secao, sera feita uma introducado dos principais processos da empresa
que possuem relacdo com o trabalho a ser desenvolvido. Nesse sentido, serdao
discutidos os processos do setor técnico e do setor de e-commerce.

A primeira responsabilidade do setor técnico é a realizacio do teste, reparo e

limpeza dos aparelhos comprados.
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Com relagao aos smartphones, tablets e notebooks, o aparelho fica disponivel

para comercializacdo de acordo com uma de cinco classificacoes possiveis.

1. Padrao Seguradora: O aparelho n&o possui nenhum tipo de marca de uso,
de forma que é exatamente igual ao produto novo. Esse é o padrao estético
exigido pela principal seguradora cliente da JNA (por isso 0 nome).

2. Vitrine 1 ou Excelente: O aparelho possui a aparéncia de um produto com
pouquissimos dias de uso, com marcas extremamente leves na traseira e
na carcacga. A recomendacao no laboratorio, € de que para ser considerado
nessa categoria as marcas nao podem ser visiveis olhando o produto com
o bracgo esticado.

3. Vitrine 2 ou Muito Bom: Produto possui marcas de uso que sdo mais
aparentes, mas que ainda ndo comprometem a estética do aparelho como
um todo. Geralmente possui uma ou duas marcas mais aparentes na
carcaga.

4. Vitrine 3 ou Bom: Produto possui marcas de uso aparentes e mais
frequentes na carcaga. Possui a aparéncia de um celular que ja foi usado
por um cliente por um bom tempo.

5. Vitrine M ou Mancha: Produto possui carcaca similar a do Vitrine 3 e ao
mesmo tempo possui algum tipo de problema pontual na tela, como um

pixel queimado.

Um exemplo de um produto excelente, da forma que é enviado ao cliente, pode

ser visto na Figura 3.
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Figura 3 - Samsung Galaxy A32 Excelente vendido pela JNA

Fonte: Autor.

O setor técnico é responsavel também por lidar com as devolugdes, trocas e
assisténcia técnica dos aparelhos comercializados. A JNA possui a politica comercial
de permitir a troca ou devolugao até 7 dias apés o recebimento do produto e a
assisténcia para problemas técnicos por 6 meses apds a data do recebimento do
produto.

Nesse sentido a JNA se diferencia de seus principais competidores que
vendem produtos seminovo, que geralmente oferecem o tempo minimo de garantia
exigido por lei (3 meses ou 90 dias).

Por fim, o setor técnico é responsavel pelo armazenamento e expedi¢cao das

mercadorias para os clientes.
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Com relacao ao setor de e-commerce 0s principais processos sao o cadastro
dos produtos e o atendimento dos clientes — desde o pré-venda até o pds-venda.
Dessa forma, o setor desempenha um papel estratégico na empresa porque € o
principal responsavel pela venda dos aparelhos.

Internamente, o setor pode ser dividido em trés subsetores:

e Cadastro: setor responsavel por disponibilizar os produtos para venda nos
canais online.

e Faturamento: setor responsavel por realizar a emissao das notas fiscais
dos produtos vendidos na internet, assim como gerenciar as entregas e os
envios realizados pelo setor de expedicao.

¢ Atendimento: setor responsavel pelo atendimento direto ao cliente.

1.5 Definigdo do Problema

A JNA tem encontrado dificuldade para atender aos indices de atendimento ao
cliente na plataforma do Mercado Livre, que tem sido cada vez mais exigente com

seus vendedores parceiros (3).

1.5.1 Reputagao da conta no Mercado Livre

O Mercado Livre classifica seus vendedores parceiros de acordo com a
qualidade do atendimento que eles oferecem aos clientes em uma escala de cores,
onde a pior reputagao € representada pela cor vermelha e a melhor reputacdo é
denominada de “MercadoLider” (4). Os vendedores nessa classificagdo ganham um

selo em sua conta como apresentado na Figura 4.
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Figura 4 - Selo de MercadoLider Platinum na conta da JNA do Mercado Livre

Voltar a lista Celulares e Telefones > Celulares e Smartphones

Anlncios do vendedor

R$ 1.899%° R$ 1.939% R$ 2.499%

10x R$ 189,99 sem juros 10x R$ 193,99 sem juros 10x R$ 249,99 sem juros
Frete gratis Frete gratis Frete grdtis

Samsung Galaxy Galaxy M53 Smartphone Galaxy M53 Asus ROG Phone Il ZS660KL
5G Dual SIM 128 GB azul 8 G... 128gb 5g Tela 6,7 Dual Chip... Dual SIM 128 GB preto-...

Ver mais anuncios do vendedor

Compartilhar Vender um igual

Recondicionado  +25 vendidos

Samsung Galaxy A32 128gb
Bateria 5000mah Violeta -
Excelente (Recondicionado)

R$ 1179%

em 10x R$ 1179 sem juros
5% OFF com PIX

5% OFF com Mercado Crédito

Ver meios de pagamento e promogdes

& Chegara gratis amanha
Ver mais formas de entrega

Cor: Violeta

Estoque disponivel

Quantidade: 1 unidade v (2 disponiveis)

Adicionar ao carrinho

& Devolugdo grétis

data de receb

©) Compra Garantida, 1

esperando ou devolv

Informagoes sobre o vendedor

¥ Mercadolider Platinum

+1000 o

Vendas Presta bom

V. nos
ultimos 60 dias atendimento

Ver mais dados deste vendedor

Fonte: Mercado Livre (https://produto.mercadolivre.com.br/MLB-3262956029-samsung-galaxy-a32-

128gb-bateria-5000mah-violeta-excelente-

JM#position=6&search layout=stack&type=item&tracking id=cc046c4d-9bd5-420d-9e44-

3df5985acd3a, acessado em margo de 2023).

Para fazer o célculo da reputagdo do vendedor o Mercado Livre considera

quatro indices de atendimento (5,6):

1. Taxa de Reclamagdes: Apos realizar uma compra na plataforma, o

comprador pode abrir uma reclamacgao se nao ficar satisfeito com o produto

comprado. Para ter cor verde é necessario ter menos de 2%, e para ser

Mercado Lider menos de 1% de reclamacdes nos pedidos.



31

2. Taxa de Cancelamentos feitos pelo vendedor: Esse indice considera as
vendas canceladas na plataforma pelo préprio vendedor. E uma experiéncia
ruim para o cliente comprar um produto e posteriormente ter sua venda
cancelada. Para ter cor verde é necessario ter menos de 1.5%, e para ser
Mercado Lider menos de 0.5% de cancelamento nos pedidos.

3. Taxa de vendas despachadas com atraso: Esse indice considera as
vendas despachadas com atraso pelo vendedor. Para ter cor verde é
necessario ter menos de 10%, e para ser Mercado Lider menos de 6%.

4. Taxas de vendas com mediagdées: Apds abrir uma reclamagdo, o
comprador pode pedir uma mediacdo do time do mercado livre se
considerar que seu problema nao foi resolvido de maneira satisfatoria. Para
ter cor verde é necessario ter menos de 1%, e para ser Mercado Lider

menos de 0.5% de mediag¢des nos pedidos.
O resumo das regras definidas (considerando os valores de margo de 2023)
pelo Mercado Livre, assim como as possiveis classificagdes dos clientes sao

apresentadas na Figura 5.

Figura 5 - Resumo de regras de reputagdo do Mercado Livre

Varidveis Mercadolideres Verde Amarelo Laranja Vermelho
Reclamacoes 1% 2% 4.5% 8% Mais de 8%
Mediacoes 0,5%

Canceladas por N ) oo , . o
. 0,5% 1,5% 3,5% 4% Mais de 4%
vocé

Enviados com N ~ . )
6% 10% 18% 22% Mais de 22%
atraso

Fonte: Mercado Livre (https://www.mercadolivre.com.br/ajuda/o-que-muda-na-reputacao 27672,

acessado em margo de 2023).
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1.5.2 Aumento de Exigéncia do Mercado Livre

No dia 23/02/2023, o Mercado Livre informou aos vendedores sobre o aumento

das exigéncias com relagc&o aos indices de atendimento da conta (3).

Em conjunto com a alteragao, o Mercado Livre divulgou a seguinte nota (3):

Com o objetivo de seguir aprimorando a experiéncia de consumo em sua
plataforma, o Mercado Livre implementara, a partir de margo, algumas
atualizagbes nos critérios utilizados para avaliagdo da reputagdo dos
vendedores. As alteragbes nos permitirdo dar mais visibilidade aos
vendedores com melhores praticas, elevando assim a qualidade da nossa
oferta e garantindo uma experiéncia cada vez mais satisfatéria aos
consumidores no Brasil.

Reafirmamos o nosso compromisso de oferecer a comunidade de
vendedores o melhor e mais completo ecossistema de negdcios, para que
possam seguir ampliando seu potencial de vendas e para que, juntos,

possamos seguir impactando a vida de milhdes de pessoas em todo o pais.

Esse aumento de exigéncia tem sido consistente ao longo dos anos. Como

exemplo, no ano de 2019, a taxa permitida de reclamacdes era de 5% dos pedidos

(ap6s as alteragdes, passou para 1% para ser MercadoLider).

As mudancas definidas pela plataforma estao resumidas na Tabela 1:

Tabela 1 - Resumo de alteragdes das regras do Mercado Livre

Exigéncias apos Exigéncias apés

indice de Exigéncia antes ~ ~
. . alteracoes (Cor alteracoes
Reputagao de alteragoes .
Verde) (Mercado Livre)
Taxa de
. 3% 2% 1%
Reclamagoes
Taxa de
2% 1,5% 0,5%
Cancelamentos
Taxa de Vendas
1% 0,5% 0,5%

com Mediagao
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Taxa de Vendas
despachadas 6% 6% 6%

com Atraso

Fonte: autor.

1.6 Relevancia do Problema

Na data de inicio do trabalho (15/02), a JNA estava com um indice de
reclamacgdes na conta de 2,73%.

Considerando que a empresa possui cerca de 60% do seu faturamento
diretamente vinculado ao Mercado Livre mostra-se a importancia da resolugdo do
problema.

Além disso, a JNA ja teve problemas com a queda da reputagao da conta para
amarela/vermelha no passado e de acordo com essas experiéncias, a queda no
faturamento € muito relevante (acima de 85%). Além da queda nas vendas ser ruim
por si sO, ela ocasiona também uma retroalimentagao negativa na reputacéo da conta.

As reclamacgdes ndao ocorrem de maneira simultanea as vendas, ja que elas s6
acontecem apés o produto chegar a casa do cliente. Além disso, o produto vendido
pode demorar até alguns meses para apresentar problemas. Dessa forma, mesmo
apdés a queda nas vendas, as reclamacgdes continuam ocorrendo com base no
patamar anterior de vendas. Com isso, o volume total de vendas na conta
comega a diminuir (ao mesmo tempo em que as reclamagdes continuam ocorrendo)
fazendo com que a taxa de reclamagdes aumente ainda mais sobre um patamar que
ja estava ruim.

Na experiéncia do CEO da empresa (Alessandro), a conta que perde a
reputacdo verde no Mercado Livre, chega ao ponto de ficar completamente
inoperante. A queda na reputagdo ndo tem solugéo rapida (a solugdo seria aumentar
as vendas para conseguir reduzir os indices, o que € muito dificil de fazer sem uma
boa reputagdo), de maneira que € preciso esperar alguns meses para que 0S
indicadores da conta sejam “resetados”.

Com base no indice de atendimento da conta no inicio do trabalho a conta teria

cora amarela.
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1.7 Objetivo do Trabalho

O objetivo do trabalho € a reorganizacé&o dos processos da JNA com objetivo
de permitir que a empresa consiga melhorar seus indices de atendimento no Mercado
Livre de maneira sustentavel. Para isso serdo utilizadas ferramentas de qualidade

classicas da Engenharia de Producéo, como o ciclo de melhoria continua PDCA.

1.8 Contexto de Realizagao do Trabalho

A JNA teve um faturamento de cerca 25 milhdes em 2022, sendo classificada
com media empresa de acordo com a legislagao brasileira (7).

Entretanto, a empresa possui uma estrutura bastante familiar — o CEO e
fundador da empresa, Alessandro Duque, é responsavel por basicamente todas as
decisdes estratégicas da empresa e sua esposa, Michelle Duque é responsavel pelo
setor financeiro da empresa.

Dessa forma, a empresa possui pouquissima burocracia para a tomada de
deciséo e implementacao de projetos de melhoria.

O autor, que esta trabalhando na empresa desde novembro de 2022, estava
responsavel pela melhoria dos processos da organizagao com foco principalmente no
seu desenvolvimento digital, tendo em vista sua experiéncia com programagao
(Python) e analise de dados.

Essa informacéo é relevante, tendo em vista algumas das propostas de solugéo

serao realizadas com base nesse contexto de digitalizagao e automatizagao.

1.9 Estrutura do Trabalho

Este trabalho é composto dos seguintes seis capitulos:

e Capitulo 1 — Introdugdao — Apresentacdo inicial da empresa e
justificativa da importancia do trabalho.

e Capitulo 2 — Revisao da Literatura — Estudo sobre a fundamentagao
académica da metodologia que sera utilizada para a solugdo dos

problemas descrito na introdugéo.
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Capitulo 3 — Metodologia — Definicdo da metodologia (com base na
revisao bibliografica realizada) para a solugao do problema.

Capitulo 4 — Resultados obtidos — Capitulo contém a execugao no
ambiente de todos os passos da metodologia, assim como os resultados
obtidos.

Capitulo 5 — Conclusao e Perspectivas futuras — Consideracoes finais
sobre o trabalho realizado, assim sua relevancia para a disciplina de
Engenharia de Produgéo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura tem como objetivo explorar e desenvolver conceitos
importantes relacionados as ferramentas que serdo empregadas ao longo deste
trabalho.

A revisao de literatura sera dividida em duas principais etapas:

1. Revisao sobre ferramentas de qualidade que seréo utilizadas ao longo do

trabalho.

2. Revisdo sobre a metodologia para o desenvolvimento de sistemas de

informacéo.

2.1 FERRAMENTAS DE QUALIDADE

2.1.1 Ciclo de melhoria continua.

Kaizen (Kai - fazer, mudar, Zen - bem) € um tipo de pensamento e gestdo que
significa o progresso gradual e continuo, aumento de valor, intensificagdo e melhoria
(Karkoszka e Szewieczet, 2007). No ocidente, é traduzido como melhoria continua.
(Malik et al., 2007).

Deming (1986) define o ciclo de melhoria continua como uma abordagem
sistematica e iterativa para aprimorar processos e procedimentos visando alcancar
um melhor desempenho, eficiéncia e eficacia geral.

Imai (1986) discute que a base da melhoria continua esta centrada na ideia de
que as organizagdes devem se esforgar constantemente para identificar e abordar
oportunidades de melhoria, fomentando uma cultura de inovacao, aprendizado e
adaptabilidade.

Jagusiak-Kocik (2017) define a melhoria continua como um conjunto de ag¢des
repetitivas, que sdo projetadas para aumentar a capacidade da organizagdo de
atender aos requisitos.

Imai (2007) lista as seguintes agdes como referentes ao processo de melhoria

continua:

e Analisar e avaliar a situacao existente para identificar a area de melhoria,

¢ Definir metas que se relacionem com a melhoria,
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e Buscar solugdes para alcangar os objetivos,

e Avaliacido dessas solucdes e realizacao de uma selecao,

¢ Implementacdo das solucdes,

e Medicao, verificacdo, analise e avaliagao dos resultados da implementacao
para determinar se os objetivos foram alcangados,

e Formalizacdo das mudancgas.

O foco principal da Melhoria Continua (Cl) se baseia em trés conceitos-chave,

conforme indicado por Brunet e New (2003):

e Kaizen é continuo - 0 que significa que ele € uma filosofia sem fim definido em
direcado a qualidade e eficiéncia.

¢ Geralmente é incremental por natureza,

e E participativo, implicando o envolvimento da forca de trabalho, gerando
intrinsecamente beneficios na qualidade de vida e satisfagdo para os

funcionarios.

2.1.2 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA, originalmente proposto por Shewhart (1939) e posteriormente
popularizado por Deming (1986), € uma metodologia que consiste em quatro etapas
iterativas que orientam as organizagdes na identificacdo de problemas, proposi¢cao de
solugao e monitoramento dos resultados. (MOEN; NORMAN, 2006).

Imai (2007) define o ciclo PDCA como uma abordagem de melhoria continua
orientada para processos.

Poucos instrumentos se mostram tao efetivos para a busca do aperfeicoamento
quanto este método de melhoria continua, tendo em vista que ele conduz a acdes
sistematicas que agilizam a obtenc&o de resultados positivos com a finalidade de
garantir a sobrevivéncia e o crescimento das organizagdes. (QUINQUIOLO, 2002).

O Ciclo PDCA estéa dividido em 4 fases bem definidas e distintas, conforme
detalhado a seguir:

e A primeira etapa (Planejar), no inicio do ciclo, deve estabilizar os

objetivos de um determinado plano e os métodos a serem utilizados.
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e A segunda fase € aquela em que os processos sao executados seguindo
os procedimentos padrao e os dados sao coletados sistematicamente.

e A terceira etapa baseia-se na comparacao dos resultados reais de uma
acao em relagao aos padrdes de controle estabelecidos.

e Se nao houver problemas, o programa de trabalho é mantido e
padronizado como novo método (Agir). Se a diferenga entre os dois
valores for grande, € necessario identificar o problema e o plano pode
ser revisado. Um novo ciclo PDCA deve ser feito.

Uma representagcdo grafica do ciclo PDCA feita por Campos (1992) esta

apresentada na Figura 6.

Figura 6 - Representagao Grafica do ciclo PDCA
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RESULTADOS
DA TAREFA | EXECUTAR
EXECUTADA A TAREFA
(COLETAR
(CHECK) DADOS) 0)
C D

Fonte: Campos (1992)

2.1.3 Método de Analise e Solugao de Problemas (MASP)

Metodologia de Analise e Solugdo de Problemas (MASP) é utilizada para
identificar, analisar e solucionar problemas, impedindo que eles se repitam. A
metodologia foi criada com base na no ciclo PDCA. (CAMPOS 1999, p.6).
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Campos (1999) define que a MASP baseia — se em uma sequéncia de oito
fases, também conhecidas como disciplinas: identificagdo do problema, observagao
(investigacdo das caracteristicas do problema), analise (definicho das causas
fundamentais), planejamento da acdo (bloqueio das causas fundamentais ); ag&o
(execugdo do planejamento de acédo), verificagdo (constatacdo da eficiéncia do
bloqueio), padronizacdo (prevengao contra o reaparecimento do problema) e
concluséo.

Campos (1992) propdem o desdobramento do ciclo PDCA para a Analise

Solucéo de Problemas de acordo com a Figura 7.

Figura 7 - Metodologia de Analise e Solugéo de Problemas (como um desdobramento do PDCA)

PDCA | FLUXO ETAPA OBJETIVO
Identificacdo do Definir claramente o problema e reconhecer
problema sua importancia.

Investigar as caracteristicas especificas do
Observacéo problema com uma visdo ampla e sob varios
pontos de vistas.

Analise Descobrir as causas fundamentais.

Conceber um plano para bloquear as

Plana de acdo causas fundamentais.

Acéo Bloquear as causas fundamentais.

Verificacdo Verificar se o bloqueio foi efetivo.

(Blogueio foi efetivo?)

Prevenir contra o reaparecimento do

Padronizagéo problema.

A

Recapitular todo o processo de solugéo do

RGIERING problema para trabalho futuro.

)
@ @ CHOT @D

Fonte: Campos: (1999) (http://www.fanap.br/Repositorio/155.pdf)

A maior parte das oito fases da MASP utilizam-se ferramentas ou estratégias
de sistemas da qualidade. Inicialmente o problema deve ser definido obviamente entre
a situacao atual do processo e a situacédo de melhoria desejada, reconhecendo o inicio

e o fim processual através de um mapeamento detalhado. (SILVA, 1995).
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Campos (1992) apresenta na Figura 8, como as ferramentas de qualidade
(grafico de Pareto, Ishikawa e etc.) sao utilizadas em conjunto com a metodologia de

solucao de problemas.

Figura 8 - Metodologia de Andlise e Solugédo de Problemas e sua relagdo com as ferramentas de

qualidade.
DO CHECK ACT
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ma‘:"ﬂ;‘: :mmasm WMs;ae Emragéuaa Divugacin e w
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Levantamento do Escolha das causas : e
Observato do Elaborag3o do plano identificacdo dos
oo problema olocal | | POV o6 %0 Bxecucdo dasacdes| | waos secundéios
Evdlocis dus Slaboacdo do | | Copera ge dadosros| | Negociagiodo | | Acompanhaments | |l
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Fonte: Campos (1992)

As ferramentas geralmente empregadas na etapa de identificagdo do problema
compreendem graficos com resultados histéricos e diagrama de Pareto. (CAMPOS,
2002).

Ja na etapa de analise das causas geralmente utiliza-se o brainstorming, o
diagrama de causa e efeito, os “cinco por qués” com objetivo de descobrir a causa
fundamental e a anédlise de RAB (Rapidez, Autoridade e Beneficio) priorizando as
agdes a serem implementadas. (CAMPOS, 2002).

Para o planejamento das agdes utiliza—se a ferramenta plano de agao (5W+1H)
(what — o que, who - quem, when — quando, why - porque, where - onde, how - como)
no intuito de conceber um plano para inibir a causa fundamental. (CAMPOS, 2002).
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2.1.4 Ferramentas de Qualidade

Segundo Vollmann et al. (2006), as ferramentas estatisticas ndo somente sao
usadas pelos setores de qualidade como também sao fundamentais para auxiliar as

analises de causa de problemas relacionados a outros setores.

2.1.4.1 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Causa-Efeito (DCE), as vezes chamado de "diagrama de
Ishikawa" (Figura 9) devido ao seu inventor Kaoru Ishikawa, ou "diagrama de espinha
de peixe" por causa de sua aparéncia esquelética, € usado para associar varias
possiveis causas por categoria (0os ossos do peixe) com um unico efeito que

representa o problema (cabecga do peixe).

Figura 9 - Diagrama de Ishikawa

Cause-and-Effect Diagram
Matéria-Prima M3o-de-Obra Maquina
Método Meio MedigSo

Fonte: Rissi (2007)

De acordo com Ishikawa (1985), é util ilustrar a relagdo causa-efeito para
mostrar graficamente todas as causas relacionadas a um efeito indesejado.
O diagrama de Ishikawa é um instrumento frequentemente usado em todas as

fases do PDCA. Na fase de diagndstico, é aplicado para criar possiveis teorias sobre
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as causas, na fase decisodria ajuda a gerar possiveis contramedidas e avaliar os riscos
relacionados a elas, e na fase de planejamento, é usado para prever possiveis

problemas.

2.1.4.2 Grafico de Pareto

E um grafico de barras para dados qualitativos com as barras dispostas em
ordem de frequéncia (Figura 10). Pelo arranjo das barras, o grafico de Pareto auxilia
na identificagcdo das falhas mais importantes e que a principio, devem ser tratadas
com maior prioridade. (TRIOLA, 2006).

O grafico de Pareto € utilizado para identificar gargalos para classificar os
problemas em: poucos vitais e muito triviais (CAMPOS, 2014)

Um conceito importante geralmente associado a utilizagao do grafico de Pareto
€ principio de Pareto que define que 80% das falhas sdo originadas por 20% das
causas. (CAMPOS, 1999)

Figura 10 - Diagrama de Pareto

Pareto Chat of C1

L

.
™
Percem

Fonte: Rissi (2007)
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2.1.4.3 Cinco por qués

Cinco por qués é uma técnica simples, mas eficaz de resolu¢cado de problemas
que ajuda a identificar as causas raizes de um fenébmeno anormal. (CAMPQOS, 1999)

Baseia-se em ndo menos que cinco conjuntos de perguntas (Whys) que devem
ser respondidas. (LIKER; CONVIS, 2012).

2.1.3.4 5W + 2H

E um tipo de checagem relevante nas definicdes das decisdes de cada etapa
do desenvolvimento do trabalho, identificando as ag¢des e responsabilidades de cada
um na execugao das atividades, (CAMPOS, 2004, p.56).

Atualmente utiliza-se a ferramenta 5W2H (Figura 11), que acrescentou um “H”
(How Much), “Quanto Custa”, onde se mensura o custo do projeto em analise
(MARSHALL, 2008).

Figura 11 - Metodologia 5W + 2H

Perguntas Problemas Solugées

O qué / What € o problema? vai ser feito? Qual a agéo?
Por qué / Why ocorre? foi definida esta solug@o?
Quando / When (desde quando) ele ocorre? sera feito?

Onde / Where ele se encontra? serd implantada?

Quem / Who esta envolvido? sera o responsavel?

Como / How surgiu o problema? vai ser implementada?
Quanto Custa / ter este problema? esta solugdo?

How Much

Fonte: Marshall 2008

2.1.4.5 Diagrama de Dispersao

O diagrama de dispersao (Figura 12) é uma técnica gréafica utilizada para

descobrir e mostrar relagdes entre dois conjuntos de dados associados que ocorrem
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aos pares. As relagbes entre os conjuntos de dados sao inferidas pelo formato das
nuvens de pontos forma. Os diagramas podem apresentar diversas formas de acordo

com a relagao existente entre os dados (Campos, 1992).

Figura 12 - Diagrama de Dispersao

L b o 1 5. 1 1 1.1.

Fonte: Campos (1999)

2.1.4.6 Matriz RAB

A Matriz RAB é uma ferramenta muito aplicada na tomada de decisdes. As trés
letras que ddo nome a esta ferramenta significam, respectivamente, Rapidez (R),
Autonomia (A) e Beneficio (B). Esta matriz € muito utilizada também na gestédo de
projetos, onde ha necessidade de tomadas de decisbes embasadas em conceitos
qualitativos. (Campos, 1999).

A Matriz RAB é de simples aplicacdo, sendo muito utilizada quando se quer
definir quais agdes, projetos e atividades precisam ser realizadas e em qual ordem.
(Campos, 1999).

2.2 SISTEMAS DE INFORMAGAO
2.2.1 Definigoes Iniciais
e Framework: Um framework € um conjunto reutilizavel de componentes de
software que fornece uma base para o desenvolvimento de aplicativos ou

sistemas de software. Os frameworks geralmente fornecem uma estrutura

para organizar o codigo, definir relacionamentos entre diferentes
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componentes e lidar com tarefas comuns, como entrada/saida, tratamento
de erros e comunicagao com outros componentes de software. (EDWIN,
2014).

e GUls: Uma interface grafica do usuario (GUI em inglés) € um tipo de
interface que permite aos usuarios interagir com dispositivos eletrénicos por
meio da utilizacdo de elementos graficos, como icones, menus e botdes. As
GUIs sao projetadas para facilitar a execugao de tarefas, fornecendo uma
representacao visual das funcionalidades de um sistema. (JANSEN, 1998)
Shneiderman (2016) discute a importancia da interface grafica no
desenvolvimento de software, principalmente no sentido de que a interface
permite que pessoas que ndo tenham um conhecimento de programagao
possam interagir com os dados da aplicagao para conseguir atingir seus

objetivos.

¢ APIs: Uma Interface de Programacéao de Aplicagdes (API) € um conjunto de
regras e protocolos para construir e interagir com aplicagdes de software.
As APlIs definem os métodos e formatos de dados que um programa pode
usar para se comunicar com outros softwares ou componentes. (BASS et
al, 2003)

2.2.2 Metodologia para desenvolvimento de software

Deek, Eljabiri and McHugh (2005) mencionam que praticamente todos os
modelos de processo de desenvolvimento de software se beneficiariam de alguns

conceitos basicos:

1. Enfase na engenharia de requisitos na etapa inicial: A definicao clara do
problema que deve ser resolvido pelo sistema, assim como as condi¢cdes
nas quais ele vai ser desenvolvido permite um maior alinhamento durante o
processo de desenvolvimento.

2. Uso da decomposicao do desenvolvimento em estagios derivada do
modelo em cascata: todo o processo de desenvolvimento de software

passa por quatro etapas basicas e sequenciais:
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Design
Codificagao

Testes

W DN =

Manutencgao

A grande diferenca entre as metodologias € sobre a forma como essas
etapas se relacionam no processo de desenvolvimento.

3. Utilizacao de metodologias de gerenciamento de projeto: O
desenvolvimento de software geralmente pode ser considerado como um
projeto complexo onde etapas mais importantes de desenvolvimento
exigem a finalizagdo de etapas mais basicas. Dessa forma a utilizagdo de
ferramentas como o grafico de Gantt tendem a ser importantes.

2.2.3 Modelo Incremental e iterativo de Desenvolvimento

Modelos incrementais e iterativos (Figura 13), também chamados de modelos
de desenvolvimento em fases (Graham 1992), compartiiham o objetivo comum de
reduzir o tempo de ciclo de desenvolvimento.

A ideia é desenvolver uma sucessao de pequenos sistemas autocontidos que
eventualmente convergem para um sistema final completo. A entrega de tais sistemas
€ considerada incremental se esses produtos parciais sdo entregues aos usuarios a
medida que sédo desenvolvidos, o que tem sido chamado de entrega evolucionaria. A
principal vantagem da entrega evolutiva € a ampla oportunidade fornecida para
feedback do usuario, permitindo assim que as recomendagdes sejam incluidas no
processo de desenvolvimento (Graham 1992).

Cada etapa incremental deve incluir ndo apenas implementacdo, mas também
testes, documentacao e treinamento. De fato, cada etapa destina-se a constituir um
miniciclo de vida, completo com seu proprio produto funcional, manuais,
especificacdes de requisitos, relatorios de revisao etc.

E importante ao fazer desenvolvimento incremental “manter os incrementos tdo
pequenos quanto possivel, desde que eles fornecam uma fung¢ao util para os

usuarios”. (Graham 1992)



Figura 13 - Metodologia de desenvolvimento de software incremental

ITERATION N |

ITERATION 1 ITERATION 2
Planning I Planning | Planning |
o Design | B Design Y Design | (
| Research | ! Feedback | - | Feedback | | Feedback Setup | Maintenance |
Development Development Development
Testing | Testing Testing

Fonte: Database System Journal (2014)
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3. METODOLOGIA

3.1 Aplicagao iterativa do MASP

Com objetivo de solucionar o problema da JNA descrito na introducao foi
aplicada a metodologia de analise e solugao de problemas (MASP).
A MASP sera aplicada em um contexto no qual o problema, assim como o

objetivo estdo bem definidos:

e Problema: Conta da JNA esta com indicadores acima do necessario
para ter a reputacdo de Mercado Lider na plataforma.
e Objetivo: Os quatro indicadores utilizados para calculo da reputagéo da
conta precisam atingir os objetivos necessarios:
o Reclamagoées: Abaixo de 1%
o Cancelamento: Abaixo de 0,5%
o Mediagoes: Abaixo de 0,5%
o Envios com atraso: Abaixo de 6%

A partir disso, a primeira etapa da metodologia consistiu no levantamento e
analise de dados do problema. Esse levantamento, foi feito por meio de duas

principais ferramentas:

e Levantamento do histérico do problema: Nessa etapa foi feita a
analise individual de todos os 129 problemas que impactavam a conta
da JNA no Mercado Livre de 01/01/2023 até 28/02/2023.

e Observacao do problema no ambiente: Durante o periodo de
realizacao do trabalho, 100% das ocorréncias relevantes com relacao
aos problemas de reputacao eram passadas pelos setores responsaveis

para o autor para que ele pudesse verificar a causa do problema.

Por conta da complexidade da solugdo, que envolve diversos setores da
empresa, a primeira iteracdo do levantamento de dados teve como resultado mais de

uma causa raiz.
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Com base nisso, foi utilizada uma matriz de priorizagdo derivada da
metodologia da matriz RAB. Os seguintes critérios foram utilizados na matriz de

priorizagao:

e Impacto: Critério tem como objetivo analisar qual o impacto da causa
raiz sobre o objetivo proposto.

e Complexidade: Critério tem como objetivo analisar qual a complexidade
da solucio da causa raiz.

e Sinergia: Critério tem como obijetivo verificar se existem causam raizes
de menor impacto, ou maior complexidade (que n&o seriam priorizadas
em primeiro momento) mas que possuem alta sinergia com a solugéo de

outras causas raizes prioritarias.

A partir da definicao das causas raizes que fariam parte do escopo do trabalho,
a metodologia de analise e solugéo de problemas (MASP) foi aplicada individualmente
para cada uma delas — fazendo com que a metodologia proposta pelo autor tenha
carater iterativo.

Com isso para cada causa raiz, foi realizado:

¢ O levantamento dos dados

e A analise critica dos dados

e A proposicao do plano de acao

e A execucédo do plano

¢ A verificagao dos resultados

e A posterior padronizacao ou alteracao do plano de acao de acordo com os

resultados obtidos.

Os planos de acéo propostos foram feitos com base na ferramenta 5W + 2H.

A partir disso, com a finalizagdo da metodologia para cada causa raiz, foi feito
um resumo com a comparacao da situacao inicial com a situacao final, listando todos
os planos de ag¢des propostos.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo dos resultados, para verificar se o trabalho

foi bem-sucedido em cumprir seu objetivo.
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Com base nisso, foi feita uma avaliacao critica dos plano de agdes propostos,
com a posterior elaboracdo de alteracbes que seriam importantes, além de um
balango geral do trabalho e dos problemas remanescentes.

Do ponto de vista de organizagao do trabalho, as metodologias especificas de
cada uma das etapas do problema, como, por exemplo, o passo a passo do
levantamento de dados para a solugdo da causa A, serao apresentados em conjunto

com os resultados para melhor coeséo do texto.

3.2 Definigao de ferramentas da tecnologia da informacgao utilizadas

O estudo referente a definicdo das ferramentas de tecnologia da informacéo (e
sua fundamentagcdo teorica) utilizadas para o desenvolvimento das solugdes
propostas nos planos de acao, estao apresentados no apéndice 1.

O resumo dessas ferramentas esta apresentado na Figura 14:



Figura 14 - Resumo de Ferramentas de Tecnologia da informagéo utilizadas
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utilizar para o
desenvolvimento da

interface?

Deciséao Escolha Motivo Resumido

Qual Linguagem Utilizar | Python 1. Linguagem é extremamente

no desenvolvimento? adequada para a necessidade.
2. Responsavel pelo
desenvolvimento (autor) tem
maior conhecimento em Python
em comparacao a alternativas

Qual livraria/ferramenta | Qt + PyQt Escolha padrao para o

desenvolvimento de GUIs em
Python

Qual tipo de bancos de

dados utilizar?

Modelo Relacional

Os dados que serao utilizados
ja estdo em formato de tabela e

normalizados.

Qual ferramenta de

banco de dados utilizar?

CSVv

Escolha padrao para
desenvolvimento de aplicagdes

de apenas um usuario

Qual a linguagem para
escrita da

documentagao?

HTML (+) CSS

Compatibilidade com Qt,
compatibilidade total com
Python.

Fonte: Autor.

3.3 Colaboradores envolvidos na realizagao do trabalho

O trabalho teve principal contato com o setor de comércio eletrénico e o setor

técnico da empresa.

Os colaboradores que tiveram contato direto com a realizagdo do trabalho,

estdo apresentados na Figura 15 (as pessoas que tiveram envolvimento no trabalho

estdo no diagrama com o nome em azul, e o autor estd com o nome em amarelo).



Figura 15 - Organograma e Colaboradores envolvidos no Trabalho
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—>

Karen (Faturamento) —»

Gabriela
(Faturamento)

o Rose (Gerente de %

Alessandro (CEO)

) y 5 R
Comércio Eletrénico)

Camila (Supervisora
de atendimento)

Guilherme (Pos
venda Mercado Livre)

Qutros 5
colaboradores

Guilherme (Supervisor
Cadastro)

Qutros 2
colaboraderes

Christiano (Autor)

—>» Gestéo de estoque, e —>»

sistema de informacgao

Jéssica (Estagiaria
Christiano)

.| Mauricio (Gestédo de

estoques)

Claudivino (Supervisor

Técnico)

—>» Leonardo (Expedigao)

Qutros 32
colaboradores

Fonte: Autor



4. RESULTADOS

4.1 Situacgao Inicial dos indicadores
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No dia 28/02/2023, data de corte utilizada para controle dos indicadores, a

conta da JNA no Mercado Livre apresentava os seguintes indices no Mercado Livre

(informacgdes obtidas diretamente da plataforma):

e Vendas Totais Concluidas (Liquidas): 3840

e Reclamacgao Totais: 105.
e Cancelamentos Totais: 67.

e Mediagoes Totais: 25.

e Vendas despachadas com atraso totais: 72.

Os dados estao apresentados na tabela 2:

Tabela 2 - Indicadores da reputacéo da JNA

Objetivo  Objetivo
Vendas
Indicador Problemas Taxa Antes de Apos
Totais
Alteragao Alteragao
Reclamacbes 105 3840 2,73% 3% 1%
Cancelamentos 67 3840 1,74% 2% 0,5%
Mediacdes 25 3840 0,65% 1% 0,5%
Atrasos 72 3840 1,86% 6% 6%

Fonte: Autor

4.2 Analise critica dos indicadores

E importante notar que as taxas da conta estavam bastante préximas do limite,

mesmo considerando as taxas antes da alteracao realizada pelo Mercado Livre. O

indice de reclamagdes nos pedidos, por exemplo, era de 2,73%.
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A situacéo é ainda mais critica, considerando que a JNA utiliza uma estratégia
de vender produtos com o objetivo especifico de reduzir as taxas de problemas na

conta. Nesse contexto, as principais mercadorias utilizadas para essa finalidade sao:

e Cartdo de memoria para celular de 64 GB da marca Sandisk.
e Pendrive de 16 GB da Sandisk.

Ambos os produtos foram adquiridos em grande quantidade pela empresa em
um lote de uma distribuidora da marca em junho de 2022.

Esses produtos possuem uma alta rotatividade de vendas no Mercado Livre.
Como exemplo, a empresa chegou a vender mais de 500 unidades do cartdo em um
unico dia.

A politica do Mercado Livre, define que o vendedor que é reprovado em algum
dos indices de atendimento, possui até 7 dias corridos para resolver a situagao, e a
JNA comumente utiliza esse periodo para realizar a venda dos cartdes de acordo com
a necessidade, de forma que a taxa real de problemas nos pedidos da conta é ainda
maior.

Com base nisso, para um melhor entendimento da situagao inicial, as taxas
foram ajustadas (Tabela 3) para retirar esses produtos de alto giro, que tiveram uma

venda 1170 pecgas considerando os meses de janeiro e fevereiro de 2023:

Tabela 3 - Indicadores de reputagdo da JNA ajustados

Objetivo  Objetivo

Vendas
Indicador Problemas Taxa Antes de Apos
Totais
Alteracao Alteragcao

Reclamacbes 105 2670 3,93% 3% 1%
Cancelamentos 67 2670 2,51% 2% 0,5%
Mediacdes 25 2670 0,93% 1% 0,5%

Atrasos 72 2670 2,70% 6% 6%

Fonte: Autor

No entanto, os novos indices de reputacao exigidos pelo Mercado Livre tornam

a estratégia praticamente insustentavel. Como exemplo, seria necessario ter uma
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quantidade total de 10.500 vendas na conta para conseguir a reputagao de Mercado
Lider da conta, com uma quantidade de 105 reclamacgdes totais.
Dessa forma, torna-se necessario atuar na reducado dos problemas da conta

com relagédo aos cancelamentos e as reclamagoes.

4.3 Levantamento do histérico dos problemas de reputagao

A partir da analise da situagéo inicial, a primeira etapa do trabalho consistiu no
levantamento do histérico dos problemas apresentados pela JNA no Mercado Livre.

Na plataforma do Mercado Livre, € possivel analisar individualmente todas as
vendas que impactaram a reputagcdo da conta da JNA, assim como identificar os
problemas apresentados e as mensagens enviadas pelo cliente para reportar a
situacgao.

O passo a passo de como obter essas informacdes esta descrito no Apéndice
7.2 - Procedimento Operacional Padréo 1.

Com isso, foi feito, em conjunto com o setor de atendimento, uma analise venda
a venda do motivo dos problemas apontados para os meses de Janeiro e Fevereiro
de 2023, verificando as mensagens enviadas pelo cliente no ato de abertura da
reclamacao.

Para exemplificagdo, as Figuras 16, 17 e 18 apresentam algumas das

mensagens enviadas em vendas que afetaram a reputacéo da conta no periodo:

1. Cliente recebeu um produto incorreto. Comprou uma pulseira de smartwatch
de 22mm de comprimento e recebeu uma pulseira de 20mm de

comprimento.
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Figura 16 - Reclamacao de cliente na conta da JNA (1)

brazil.adv brazil.adv

Comprei & pulseire grefite. de 22mm, recebi prets. de 20mm

Ola, breziladv boa tarde

J=t w

/oces tem o produto que comprei (grefite e de 22mm)

Lementemos pelo ocorndo, podemos efetusr & trocs

22l w

Meste caso sers necesiano que abra uma reclemagéo pere

seguIrmos com o processo Ce cev :|L§§:l CO 88U progduto. Apos, O

A venda néo foi concluida e ndo é possivel entrar em contato com voceé

Seu comprador podera te escrever, Se NECESSArio, @ Voce podera responder quando isso acontecer.

Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre

2. Exemplo que um cliente que comprou produto e apresentou defeito (tela do

tablet comprado ficou escura e o produto nao funcionou mais).



Figura 17 - Reclamagéao de Cliente na conta da JNA (2)
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Jheniffer Caroline Progenio Viana

©

Reclamagio aberta n.® 5168604090 | No afetou sus reputacic

O comprador disse que apereceram Sefeitos no produto apds o LSO

O meu filho astsve [oganco no teblet Muttlsser MVS Lize ficou
com & tels tods escurs 50 estEVe 1O0ENCO & MLS:ICa 8p0s alguns

MINLIoE Que CONGecLY Cash0ar el

L o Mulnieser N7- 3G FLUS depois gue eu cologuel o ematl &
baixsi 08 6pps 8le cesligou, 5endo gue coloaus o8 I pré carreger

completamente #isim oue chegou

Cila, Sra. JhendTer, boa note!
Tuds bem?

Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre

3. Exemplo de reclamacgao por conta de cancelamento realizado por venda de

produto sem estoque disponivel para o envio.
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Figura 18 - Reclamagéao de Cliente na conta da JNA (3)

User:
Gilson Lima

Slocs: Drocuts & vends sam ver no Estoque me parece falis de

']

=
L=

i B

reEoEto 5O ar.e

o

Dia. Sr Gilson, bosa tards
Tudo bemT
Ests aruncio #ste peussco por felie do produto em nosso
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AlenCiosamants,
EOuipe S8 ~IarCimanio

L1

Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre

As informacgdes de todas as vendas foram planilhadas em uma planilha de

Excel de acordo com o apresentado na Figura 19.



N.2 de venda

#2000005164460644
#2000005154675178
#2000005145362318
#2000005141403496
#2000005138641142
#2000005133615886
#2000005123857144
#2000005116522634
#2000005109275742
#2000005109275744
#2000005103784056
#2000005102063926
#2000005100466770
#2000005098074380
#2000005085916898
#2000005085695102
#2000005081860468
#2000005081400312
#2000005081400314
#2000005077173896
#2000005073153294
#2000005067732414
#2000005071302948
#2000005070878930
#2000005070884348
#2000005070846554
#2000005067278574
#2000005063729194
#2000005061815676
#2000005061817346
#2000005061044972
#2000005060159934
#2000005060098622
#2000005059876058
#2000005059732200
#2000005059534286
#2000005059257520
#2000005058041112
#2000005057766754
#2000005057288766
#2000005057428554
#2000005057017032
#2000005055030232
#2000005053007696
#2000005052396522
#2000005049271504
#2000005047875590
#2000005039998428
#2000005037330072
#2000005031260822
#2000005030614606
#2000005018389994
#2000005017387866
#2000005016342160
#2000005016315800
#2000005015764090

#INANANEN1 ATAO1AN

Fonte: Autor

Figura 19 - Planilha de Excel com o histérico dos problemas

Data de venda

23 de fevereiro de 2023
21 de fevereiro de 2023
19 de fevereiro de 2023
18 de fevereiro de 2023
17 de fevereiro de 2023
16 de fevereiro de 2023
15 de fevereiro de 2023
14 de fevereiro de 2023
13 de fevereiro de 2023
13 de fevereiro de 2023
12 de fevereiro de 2023
11 de fevereiro de 2023
11 de fevereiro de 2023
11 de fevereiro de 2023

9 de fevereiro de 2023

8 de fevereiro de 2023
& de fevereiro de 2023
8 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
7 de fevereiro de 2023
6 de fevereiro de 2023
6 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023
5 de fevereiro de 2023

5 de fevereiro de 2023

4 de fevereiro de 2023
4 de fevereiro de 2023
4 de fevereiro de 2023
4 de fevereiro de 2023
4 de fevereiro de 2023

3 de fevereiro de 2023
3 de fevereiro de 2023
3 de fevereiro de 2023
2 de fevereiro de 2023
1 de fevereiro de 2023
1 de fevereiro de 2023
31 de janeiro de 2023
31 de janeiro de 2023
29 de janeiro de 2023
29 de janeiro de 2023
29 de janeiro de 2023
29 de janeiro de 2023
28 de janeiro de 2023

28 Az ianaira Az 7072

Vendas
Descrigio do status

Cancelada porque ndo ha estogue disponivel.

0 comprador disse que o produto recebido ndo é igual ao do andncio.

0O comprador disse que o produto ndo é do modelo, cor ou tamanho escolhido.

0O comprador disse que o produto recebido néo é igual ao do anuncio b
0O comprador disse que o produto n&o é do modelo, cor ou tamanho escolhido. 7
0O comprador disse que o produto é uma imitag8o. ki
0 comprador disse que o produto recebido néo é igual ao de andncio.

Cancelada porque ndo ha estogue disponivel.

0 comprador disse que recebeu menos produtos do que foi comprado.

0 comprador disse que recebeu menos produtos do que foi comprado.

O comprador disse que a qualidade do produto ndo € a esperada.

Cancelada porque n&o ha estoque disponivel.

Cancelada porque néo ha estoque disponivel.

Cancelada porque néo ha estoque disponivel.

0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel.

0O comprador disse que o produto ndo € do modelo, cor ou tamanho escolhido.

0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel.

0O comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel.

0O comprador solicitou o cancelamento porque nio ha estoque disponivel.

0O comprador disse que o produto néo é do modelo, cor ou tamanho escolhido. |
0 comprador disse que o produto esta com defeito. | Vocé nos pediu ajuda mm:
0 comprador disse que o produto recebido ndo é igual ao do anincio. A

~

0O comprador solicitou o cancelamento porque n3o ha estoque disponive
|

0 comprador disse que o produto recebido n#o & igual ao do andncio.
~

0O comprador disse que a qualidade do produto n#o € a esperada.

0O comprador disse que o produto recebido n#o é igual ao do antncio. A
0O comprador disse que recebeu menos produtos do que foi comprado. | O comp‘r
0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel. A
0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel.

0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel.

0 comprador solicitou o cancelamento porque nio ha estoque disponivel.

0 comprador solicitou o cancelamento porgue ndo ha estoque disponivel.

0O comprador disse que o produto n&o € igual ao escolhido.

0O comprador disse que o produto néo é igual ao escolhido.

|
0O comprador disse que o produto néo € igual ao escolhido.

0O comprador disse que o produto recebido néo é igual ao do andincio. A
0 comprador disse que o produto estd quebrado ou arranhado. | Voc nos infurr:
Cancelada porque ndo ha estogue disponivel. A
Cancelada porque n&o ha estoque disponivel. A
0 comprador disse que recebeu menos produtos do que foi comprado. | O cnmp‘r
0 comprador disse que o produto é uma imitagdo. A
0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estogue disponivel. i
Fone De Ouvido In-ear Sem Fio Samsung Galaxy Buds2 Preto

Fone De Ouvido In-ear Sem Fio Samsung Galaxy Buds2 Preto

0 comprador disse que o produto ndo é do medelo, cor ou tamanho escolhido

0O comprador disse que o produto ndo € do modelo, cor ou tamanho escolhido.

0 comprador disse que o produto € uma imitagdo.

Cancelada porque n&o ha estoque disponivel.

Cancelada porque néo ha estoque disponivel.

Cancelada porque ndo ha estogue disponivel.

0 comprador solicitou o cancelamento porque ndo ha estoque disponivel.

0O comprador disse que o produto recebido néo é igual ao do antncio.

Cancelada porque n&o ha estoque disponivel.

0 comprador disse que a qualidade do produto ndo é a esperada. | O mmprador:

Cancelada porque ndo ha estogue disponivel.

Cancelada porque ndo ha estogue disponivel.

Fanralada narmis nEa hd actanis dienanisal

MOTIVO DO ERRO

DIVERGENCIA DE ESTOQUE
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
PRODUTO ENVIADO INCORRETO
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
REVER RECLAMAGAO (ARREPENDIMENTO)
PRODUTO COM DEFEITQ
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
ENVIO DE QUANTIDADE INCORRETA
ENVIO DE QUANTIDADE INCORRETA
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
PRODUTO ENVIADO INCORRETO
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
REVER RECLAMAGAO (ARREPENDIMENTO)
PRODUTO COM DEFEITQ
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
ENVIO DE QUANTIDADE INCORRETA
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
RECLAMACAQ DE QUALIDADE DO PRODUTO
RECLAMAGAQ DE QUALIDADE DO PRODUTO
RECLAMACAQ DE QUALIDADE DO PRODUTO
RECLAMACAQ DE QUALIDADE DO PRODUTO
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
ENVIO DE QUANTIDADE INCORRETA
RECLAMACAQ DE QUALIDADE DO PRODUTO
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
PRODUTO ENVIADO INCORRETO
PRODUTO ENVIADO INCORRETO
RECLAMACAQ DE QUALIDADE DO PRODUTO
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
PRODUTO COM DEFEITO
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
REVER RECLAMACAO (ARREPENDIMENTO)
DIVERGENCIA DE ESTOQUE
DIVERGENCIA DE ESTOQUE

RIVEREENICIA NE ECTANIIE

Os problemas de reputagéo da conta foram agrupados em 6 grupos:
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e Divergéncia de Estoque: Cancelamento do pedido por
indisponibilidade do produto fisico no estoque para envio.

e Envio Incorreto: Reclamacdo por conta de o cliente comprar um
produto e receber outro.

¢ Arrependimento: Reclamacdes sem motivo especificado: nesses casos
assume-se que o cliente se arrependeu da compra.

e Envio de Quantidade incorreta: Envio de quantidade incorreta do
produto.

e Produto com Defeito: Reclamacdo com qualidade do produto: essa
causa envolve tanto a insatisfacao estética com o aparelho (que nao é
incomum para produtos recondicionados) quanto o defeito do produto
enviado.

e Problemas de entrega do ML.: cliente diz que ndo recebeu o produto,

ao mesmo tempo em que o produto foi corretamente expedido.

Durante os meses de janeiro e fevereiro ocorreram um total de 129 problemas

separados da seguinte maneira (por causa) — Tabela 4:

Tabela 4 - Resumo de problemas de reputacéo da conta categorizados

Quantidade de

Motivo de Problema (%) do Total
Ocorréncias
Cancelamentos JNA 69 53,5%
Sem motivo especificado 19 14,7%
Reclamacgao por
2l 18 14,0%
Qualidade
Envio Incorreto 17 13,2%
Envio de Quantidade
4 3,1%
Incorreta
Problema de entrega do 2 1,6%
ML
Total 129 100%

Fonte: autor.
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Com base nos dados obtidos, foi feito um grafico de Pareto apresentado na
Figura 20:

Figura 20 - Grafico de Pareto de problemas de reputagédo da conta

Pareto - Problemas da conta
M Quantidade de Ocorréncias

80 100%

Quantidade de Problemas
Porcentagem Cumulativa

Causas dos problemas

Fonte: autor.

4.4 Analise critica do historico dos problemas

Analisando os resultados obtidos foi possivel obter algumas conclusdes

importantes:

4.4.1 Conclusdo 1: Problemas de qualidade do produto (defeito e condigao

estética) nao foram as principais causas.

A quantidade de problemas causadas por questdes de qualidade representou
apenas 14,0% dos problemas reportados na conta.
Essa representatividade foi diferente da esperada inicialmente pelo autor,

tendo em vista que de acordo com um estudo feito pelo setor técnico da empresa em
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2022, a JNA possui uma taxa de devolucgdes e retorno por problemas de qualidade de
cerca de 4 a 6% das vendas realizadas nas lojas fisicas store in store (smartphones,
tablets e notebooks). A analise da taxa de devolug&o store in store € mais fidedigna
que a analise das taxas de devolugdo do e-commerce ja que os problemas de
qualidade sao a principal causa de devolucao.

No caso do e-commerce, a JNA possui uma taxa histérica de 10-15% de valor
financeiro de devolugdes sobre o faturamento (dados obtidos diretamente do ERP da
empresa). Nesse caso, as devolugdes consideram todas as notas fiscais e incluem
nao apenas produtos que foram enviados ao cliente, como no caso de cancelamentos.

Por conta desses motivos, esperava-se que esse seria o principal motivo da
dificuldade de manutencédo de uma boa reputag¢ao na conta, o que claramente nao é

O caso.

4.4.2 Conclusdo 1.1: Problemas de qualidade do produto (defeito e condigao
estética) nao geram problemas de reputagao no Mercado Livre se resolvidos no
prazo definido pela plataforma.

A politica do Mercado Livre define que se o vendedor resolver o problema do
cliente no prazo definido na plataforma - o que geralmente é feito aceitando a
devolucédo do produto e realizando o estorno da venda, ou direcionando o produto
para a garantia — a reclamagao nao impacta na reputagao da conta.

Essa politica, esta exemplificada na Figura 21:



Figura 21 - Foto que apresenta politica do Mercado Livre

Talita Janjacomo

Ola
21:43

Tem uma atualizacéo de sistema
21:43

Eu faco ela, o celular reinicia ele termina a atualizagcao, mas fica
uma msg que ainda tem atualizagdo. Ja atualizei mais de 7x e
néo sai disso. Fora que a bateria ndo esta durando muito tem.
Onde tem uma assisténcia de vcs.

2144

Reclamacao aberta n.° 5200304615 | Afetou sua reputacao

O comprador disse que o produto esta com defeito.

O celular ndo sai do lupin de atualizag¢do, gnd vai mexer na
camera a camera fecha. E um pena pq o Cel € top, porém néo
funciona direito. Fiquei bem chateada, pois esperava mais.

EEIEIE

Vocé tem até terca-feira, 27 de junho, para resolver a reclamacéao e evitar que afete sua reputacao
Se ndo encontrar uma solucdo até esta data, o comprador decide como continuar com a reclamacao.

Reembolsar dinheiro (B Oferecer devolugao Falar com o Mercado Livre

Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre
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4.4.3 Conclusao 1.2: A principio, processos de gerenciamento de devolugoes é

eficiente, do ponto de vista de minimizagao de problemas com a reputacao.

Como a empresa possui um alto volume de problemas de qualidade (de 4-6%)

e esses problemas nao estdo impactando, majoritariamente, a reputagdo da conta,

conclui-se que o processo de gerenciamento dessas reclamacgodes esta sendo feito de

maneira eficaz (do ponto de vista de impacto nas taxas de atendimento).
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4.4.4 Conclusao 2: Principal problema sao os cancelamentos de pedidos feitos
pela JNA.

O principal problema afetando a reputacao da conta sdo os cancelamentos de
pedido (a venda de produtos sem disponibilidade de estoque fisico para atendé-los)
que representaram 53,5% dos problemas.

O problema dos cancelamentos €& especialmente importante porque uma

grande porcentagem dos clientes abre reclamacao apdés ser_informado que seu

pedido foi cancelado — gerando um problema nos dois indices ao mesmo tempo.

E no caso da reclamacéao por cancelamento, nao ha possibilidade de o time

de atendimento resolver o problema (ndo ha produto para ser devolvido) de forma

que 100% das reclamacdes que sdo originadas por cancelamento de pedido

afetam a reputacao.

Por meio dos dados obtidos é possivel obter uma estimativa da porcentagem

de cancelamentos que se torna uma reclamagao de venda:

e Considerando que 100% dos problemas excluindo os cancelamentos sao
reclamacdes (total de 60 problemas), e que a quantidade total de reclamagdes
reportada pelo Mercado Livre é de 105, é possivel concluir que 35 dos 69

cancelamentos geraram reclamagdes de venda, em uma taxa proxima a 50%.

4.4.5 Conclusao 3: Ha pedidos afetando a reputagdao de maneira incorreta

(ineficiéncia do processo).

A politica do Mercado Livre € bastante clara no quesito de que vendas por
arrependimento do cliente ndo devem impactar na reputagao.

Dos 129 problemas reportas, 21 (15,9%) ndo possuem nenhum tipo de
justificativa por parte do cliente ou explicitamente foram por conta de arrependimento.

Dessa forma, essas vendas estavam impactando a reputacdo de maneira
incorreta.

Além disso, mesmo que de forma menos relevante, 2 vendas que estavam

impactando a conta foram causadas por problemas com a logistica do Mercado Livre.
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A partir disso percebe-se a importancia de desenvolvimento de um processo

para impedir que essas reclamagdes causem um impacto negativo na conta.

4.5 Matriz de priorizagao do problema e definicao do escopo do trabalho

Com base na analise da situacao inicial, obteve-se a matriz de priorizagao das

causas raiz apresentada na Tabela 5.

Tabela 5 - Matriz de priorizagdo das causas raiz

Sinergia com

Mercado Livre

causas
Causa Raiz | Complexidade | Impacto | Prioridade ] Escopo
raizes
prioritarias
Cancelamentos Média Alto Sim (-) Sim
Reclamacoes _ . _ _
. Baixa Médio Sim (-) Sim
Indevidas
Envio Incorreto Média Médio Nao Sim Parcialmente
Reclamacéo
_ Alta Médio Nao Nao Nao
por qualidade
Problema
Baixa Baixo Nao Sim Sim

Fonte: Autor

Comentarios sobre as informacdes contidas na tabela para cada uma das

causas raizes:

e Cancelamentos: Os cancelamentos sdo a causa raiz com o maior impacto

sobre os indices de reputacdo. Com relagdo a complexidade, € um problema

complexo, mas que pode ser solucionado pela reorganizagdo dos processos

do estoque e do setor de comércio eletrbnico, de modo que n&o possui, a

principio, uma alta complexidade.

e Reclamagodes Indevidas: As reclamagbes indevidas, possuem um impacto

médio, mas possuem uma solucao teoricamente facil — & preciso pedir a revisao
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dessas reclamacdes para o Mercado Livre. Por conta do impacto médio e da
baixa complexidade, essa causa raiz foi definida como prioritaria.

e Envios Incorretos: Os envios incorretos sdo uma causa raiz com um impacto
médio e que possui uma solucdo de média complexidade, tendo em vista que
sua solucao envolve a alteragao de alguns processos da JNA relacionados ao
faturamento, expedicdo e cadastro. Por esse motivo, em primeiro momento,
essa nao seria uma causa raiz prioritaria. No entanto, uma analise critica do
problema (que sera apresentada nas proximas se¢des) mostra que os envios
incorretos sdo em boa parte causados por conta da ocorréncia de pedidos sem
disponibilidade do estoque fisico. Dessa forma esse problema sera
parcialmente solucionado em conjunto com o problema dos cancelamentos.

e Problema na entrega do Mercado Livre: Problema muito semelhante as
reclamagdes indevidas — ndo deveriam impactar a reputacao da conta. Dessa
forma serao tratadas em conjunto com essa causa raiz.

¢ Reclamagao por qualidade: A reclamagao por qualidade possui um impacto
meédio, mas foi definida como de alta complexidade porque envolve a alteragao
dos processos de qualidade do setor técnico. Para solugao do problema,
existiria a necessidade de fazer um levantamento de dados de problemas mais
comuns, treinamento dos responsaveis pelos reparos e etc.

Por esse motivo, a solugcdo dessa causa foi definida como né&o prioritaria, de

forma que nao fara parte do escopo desse trabalho.

A partir disso, a metodologia de analise e solugédo de processos sera aplicada
a cada uma das causas raizes que estdao no escopo do trabalho.

4.6 Aplicagcao da MASP na causa - reclamagodes indevidas e problemas do

Mercado Livre
4.6.1 Levantamentos da dados
A maior parte do levantamento de dados foi realizada na etapa anterior.

No entanto, foi necessario entender a forma correta para retirar essas

reclamagdes indevidas da conta.
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O Mercado Livre prevé em seus termos de uso que os vendedores podem
questionar reclamagdes que impactam sua reputagao. (33)

O passo a passo para fazer esse questionamento esta apresentado no
Apéndice 2.2 — Procedimento Operacional Padrao 2.

4.6.2 Plano de agao

A primeira etapa do plano de acgao, foi realizar a tentativa da retirada das
reclamagdes incorretas da com base na seguinte metodologia criada a partir dos
termos de busca do Mercado Livre (o0 procedimento padrdo com as imagens sobre
como fazer isso esta localizado no apéndice 2).

O plano de agéo feito com base na metodologia de 5W + 2H esta apresentado

na Tabela 6.

Tabela 6 - 5W + 2H da primeira tentativa de retirada das reclamacdes indevidas da conta

0 que? Pedir retirada de reclamagdes indevidas (21 ocorréncias)
da conta da JNA

Quem? Camila
Por qué? Melhorar indice da conta

Quando 03/03/2023

Onde? Plataforma do Mercado Livre

Como? Procedimento Operacional Padrao 2

Quanto? Custo € o tempo de trabalho do colaborador. Sem custo

financeiro envolvido.

Fonte: Autor

Foi pedida a retirada de 21 reclamagdes (19 sem causa especifica e 2 causadas

por problemas logisticos do Mercado Livre)

4.6.3 Execucgao

De acordo com o planejado, a tentativa foi realizada no dia 03/03/2023 por meio

da abertura de um chamado com o Mercado Livre, feita pela colaboradora Camila.
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Depois de 3 dias uteis de analise, todas as reclamagodes incorretas da conta
foram retiradas, de forma que a quantidade total de problemas para o més de janeiro
e fevereiro de 2023 passou a ser de 110.

Além da retirada de 21 reclamacdes, 4 dessas reclamagdes estavam
impactando também o indice de mediacbes de forma que ambos os indices

apresentaram melhorias.

4.6.4 Verificagao

A retirada das reclamacdes das reclamacgdes indevidas da conta foi bem-

sucedida e ocasionou na melhoria dos indices de atendimento de maneira imediata:

Tabela 7 - Indicadores de reputacéo da JNA ap0s retirada de reclamagdes indevidas

Objetivo  Objetivo

Vendas
Indicador Problemas Taxa Antes de Apos
Totais
Alteragao Alteragao

Reclamacbes 84 3840 2,18% 3% 1%
Cancelamentos 67 3840 1,74% 2% 0,5%
Mediacdes 21 3840 0,54% 1% 0,5%

Atrasos 72 3840 1,86% 6% 6%

Fonte: Autor

4.6.5 Padronizagao

Com base no sucesso da tentativa, foi feita a padronizacdo do processo para
impedir que o acumulo das reclamagdes incorretas ocorresse novamente na conta.

O processo proposto foi:

e Semanalmente, a planilha sera atualizada com todas as vendas que
afetaram a reputacao da conta.

e A planilha, depois de preenchida, deve ser enviada para a diretoria e a
gerente geral. A obrigatoriedade do envio garante que o processo sera feito
— € que caso nao seja, que a diretoria e a gerente tenham consciéncia

disso).
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e A partir do levantamento, semanalmente, sera aberto um chamado no
Mercado Livre para requerer a retirada dessas reclamacgdes do indice de
atendimento.

As tabelas 8, 9 e 10 apresentam o resumo da padronizagdo do processo com
base na metodologia 5W + 2H.

Tabela 8 - 5W + 2H para padronizagao do processo de levantamento dos problemas da conta

0 que? Preencher planilha com todos as reclamagdes que afetaram a
reputacao no Mercado Livre

Quem? Guilherme (atendimento)
Por qué? A planilha sera utilizada para identificar as reclamacgdes indevidas
Quando Uma vez por semana (segunda-feira)

Onde? Planilha fica salva na pasta de atendimento da empresa

(N:Atendimento\\ML\\Planilha_Reputagao
Como? POP1
Quanto? Custo € o tempo de trabalho do colaborador. Sem custo financeiro
envolvido.

Fonte: autor

Tabela 9 - 5W + 2H para padronizagao do processo de requisi¢ao de retirada de reclamacodes
indevidas da conta

0 que? Abrir chamado no Mercado Livre pedindo a retirada das
reclamacgdes indevidas

Quem? Camila (supervisora atendimento)
Por qué? Melhorar o indice de atendimento da conta da JNA
Quando Uma vez por semana (segunda-feira)

Onde? Direto na plataforma do Mercado Livre

Como? POP2
Quanto? Custo € o tempo de trabalho do colaborador. Sem custo

financeiro envolvido.

Fonte: autor
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Tabela 10 - 5W + 2H para padronizagao do processo do envio do e-mail para diretoria

O que? Envio da planilha preenchida para diretoria

Quem? Guilherme (atendimento)
Por qué? Garantir a padronizagao do processo

Quando Uma vez por semana (segunda-feira)

Onde? E-mail

Como? (-)

Quanto? Custo é o tempo de trabalho do colaborador. Sem custo financeiro

envolvido.

Fonte: Autor

Os procedimentos operacionais padrao 1 e 2 estdo apresentados no apéndice
7.2

4.7 Levantamento de dados da causa - envios incorretos

A JNA tem uma politica definida pelo CEO em que os funcionarios devem evitar
os cancelamentos de pedidos como possivel, para evitar a piora na reputagao da
conta.

Com isso, ha um processo na empresa, onde caso exista a venda de um
produto sem disponibilidade, que ocorra o envio de outro semelhante ao invés do
cancelamento, enviando um produto de mesmo modelo com outra cor, por exemplo.

Dessa forma, boa parte dos problemas de envios incorretos, ocorre por conta
dos pedidos sem disponibilidade de estoque, que sdo atendidos com produtos
diferentes dos originalmente comprados pelo consumidor.

Dessa forma, boa parte do problema dos envios incorretos sera solucionado

por meio da solugao das divergéncias de estoque.

4.8 Aplicagao da MASP na causa - cancelamentos (divergéncias de estoque)

4.8.1 Levantamento dos dados

A etapa de levantamento de dados foi dividida em duas etapas.



71

Primeiramente foi feito um desenho da situacdo inicial com enfoque nos
processos e sistemas envolvidos no ambito da gestao de estoques.

Em segundo lugar, foi realizada a observagao do problema no ambiente com
enfoque em suas causas

O resultado do levantamento de dados esta apresentado a seguir:

4.8.2 Levantamento dos dados com enfoque nos sistemas de dados utilizados
pela JNA

A empresa utiliza dois principais sistemas de dados, o Jundsoft, que é o
principal ERP da empresa e o Bling, que é um ERP utilizado especificamente para a
operacao de E-commerce.

O Jundsoft funciona como o ERP contabil e fiscal da empresa e dessa forma

possui as seguintes fungodes:

e O controle de estoque
¢ O fechamento do caixa da empresa e o batimento do caixa com as notas fiscais
emitidas pela empresa

e O calculo dos impostos que precisam ser pagos pela empresa.

Com isso, é fundamental que as informagdes contidas nesse software sejam
precisas e confiaveis, ja que caso nao sejam, podem causar contenciosos fiscais para
a empresa.

A diretoria mostra-se bastante satisfeita com o Jundsoft — ndo ha nenhuma
possibilidade de troca ou mudanca do software.

No entanto o Jundsoft ndo possui ferramentas que permitam sua utilizacéo

direta no e-commerce como:

e Permitir associar fotos e descricées aos produtos cadastrados.
e Permitir a integragao dos cadastros com os canais de comércio eletrénico.

e Permitir um gerenciamento eficiente e eficaz dos pedidos de venda.
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Para isso a empresa teve que buscar um ERP especifico para essas fungdes,
no caso o Bling.

A partir disso, a proxima etapa sera o estudo das integra¢des que existem entre
o Bling e o Jundsoft, além de entender qual sistema é responsavel por qual parte

do processo.

4.8.2.1 Integragao entre o Jundsoft, o Bling e o Mercado Livre

O Jundsoft é o ERP que contém a informacao confiavel com relagao a posi¢cao

de estoque da empresa.

Do ponto de vista tedrico do processo:

1. O estoque do Jundsoft deveria ser 100% igual ao estoque fisico da empresa
2. O estoque do Jundsoft deveria ser 100% igual ao estoque publicado no

Mercado Livre.

Caso essas duas condi¢des sejam atendidas, nao deveria ocorrer nenhum caso
de cancelamento de pedido da JNA — todos os produtos que tivessem estoque
publicado no Mercado Livre, teriam a pecga correspondente no estoque fisico para
atender o pedido.

Dessa forma, ha trés principais interfaces de integracdo de estoques que

precisam ser consideradas durante a analise dos dados:

¢ Relagao entre o estoque fisico da empresa e o estoque do Jundsoft.
¢ Relagéo entre o estoque do Jundsoft e o estoque do Bling: Como sera visto
a seguir, essa integracao é feita por meio de um sistema terceirizado.

e Relagéo entre o estoque do Bling, e o estoque publicado no Mercado Livre.

A analise da situacao atual de cada uma dessas interfaces esta apresentada

nas segdes a seguir.

4.8.2.2 Situacao Inicial da Interface 1: Relagao entre estoque fisico e estoque do
Jundsoft
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Na JNA o estoque do Jundsoft deveria ser exatamente igual ao estoque fisico
da empresa, ja que o fechamento contabil é feito por meio dele, de forma que as
divergéncias sao exclusivamente causadas por erros de processo.

Do ponto de vista de recursos humanos, ha dois principais responsaveis pelos
processos de inventario que sdo o Claudivino, responsavel pelo setor técnico e o
Mauricio, que € o colaborador responsavel por analisar os problemas de estoque e
corrigi-los.

O foco do trabalho sera o almoxarifado chamado internamente de GERAL que

€ o estoque publicado no Mercado Livre e de onde sao expedidas as pecgas. Esse
almoxarifado esta apresentado na Figura 22:

Figura 22 - Aimoxarifado Geral da JNA

N
=)
=
=

Fonte: autor

O principal responsavel por esse estoque é colaborador Leonardo, responsavel

pelas atividades de organizagao do estoque e separacao e expedigao dos pedidos do
comercios eletrénicos
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A primeira caracteristica relevante do processo é o de que ele (Leonardo)
possui uma planilha de controle feita em Excel utilizada para organizagdo e

enderegcamento do estoque que pode ser visto na Figura 23:

Figura 23 - Almoxarifado Geral da JNA com enderegamento

Fonte: autor

Como a planilha é utilizada diariamente (principalmente para os produtos de
maior giro) ela deveria ter uma posigao bastante fidedigna com relagéo ao estoque
fisico.

Mesmo que os responsaveis (Claudivino, Leonardo e Mauricio) mostrem
preocupagao com os processos de controle de estoque, foi possivel verificar uma falta
de padronizagéo das atividades, ja que ndo existe, por exemplo, um cronograma para
realizagao de inventarios rotineiros, ou uma comparagao entre a planilha de estoque
em Excel e a posigao de estoque do Jund.

Dessa forma, as divergéncias geralmente sdo percebidas (e resolvidas) apenas

quando geram algum impacto negativo nos processos da empresa.
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4.8.2.3 Situagao Inicial da Interface 2: Integragao entre Jundsoft e Bling

No Jundsoft as informacdes de estoque precisam ser holisticas, do ponto de
vista que a posicao de estoque € um resultado de todas as entradas e saidas, feita
por meio das notas fiscais. E fundamental que nenhum movimento de entrada e saida
ocorra sem a rastreabilidade correspondente.

Com relagédo ao Bling, € o oposto. As informagdes de estoque n&o sdo um
resultado das movimentagdes, mas sim, uma copia das informagdes contidas
existentes no Jundsoft — a confiabilidade do saldo ndo € uma necessidade no Bling,
ja que parte das movimentagdes de estoque da JNA ndo passam por ele.

Essa configuragdo implica a necessidade de uma integracdo que coleta
informagdes do Jundsoft e as replica no Bling.

Na situacgéo inicial, essa ferramenta ja existia e foi desenvolvida pela empresa
EFS sistemas, que foi a empresa responsavel pela implementagao da integragao entre
o Bling e o Jundsoft na JNA.

A EFS é uma empresa de um profissional autbnomo (Emerson) que possui um
longo relacionamento com a JNA ja que auxiliou a empresa na implementagdo do
Jundsoft em 2016. Ele é a pessoa que geralmente auxilia a empresa em todas as
questdes relacionadas a integracdes e desenvolvimento de sistemas de informacéo.

A integracdo dos estoques por meio da ferramente ocorre de maneira
discricionaria, necessitando de uma ativacdo manual para ser realizada.

Na situacgao inicial, essa integracao era realizada diariamente pelo responsavel
do setor de cadastro (Guilherme), geralmente na parte da manha, mas sem um padréo
definido.

Um problema reportado foi 0 excesso de tempo necessario para a realizagao
da integracao (com tempo de execugao de 25-30 minutos)

Outra integragado importante entre os sistemas é com relagédo as notas fiscais.
A emissao das notas fiscais e o calculo dos impostos das vendas feitas no comércio
eletrénico sao feitos diretamente no Bling, de forma que existe a necessidade de uma
segunda integracao onde as notas fiscais sejam importadas pelo Jundsoft.

Essa integracdao também foi feita pela EFS sistemas, mas diferente da
integracéo entre os estoques, ocorre automaticamente todos os dias entre as 16-17
horas.
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4.8.2.4 Situagao Inicial da Interface 3: Integracao entre Bling e Mercado Livre

A confiabilidade da integragdo entre a posicdo de estoque de um ERP
especializado no e-commerce e as plataformas &€ uma de suas principais
caracteristicas, ja que problemas nessa integragcao gerariam problemas recorrentes
para seus usuarios.

Dessa forma, espera-se inicialmente que essa integragdo ndo deveria originar

problemas.

4.8.3 Levantamento de dados: Observacgao do problema no ambiente 1

Em oposicdo aos problemas de reputacdo da conta no Mercado Livre, ndo
existia forma simples de obter o motivo dos cancelamentos realizados pela JNA.

Dessa forma, o problema foi analisado por meio da observacao, onde a partir
de 15/02/2023 100% dos casos de vendas de produtos sem disponibilidade eram
reportados ao autor, que tinha a responsabilidade de entender o motivo da
divergéncia.

A partir dessa atividade de observagao, foi encontrado o primeiro gargalo do
processo, que era a dificuldade de realizar o cruzamento das informagdes dos

diferentes sistemas envolvidos na gestao de estoque.

4.8.4 Problema: Falta de clareza nas divergéncias entre a posi¢cao de estoque
nos diferentes sistemas (Jundsoft x Bling) (Bling x Mercado Livre) (Jundsoft x

Mercado Livre)

O processo de cruzamento das informagdes entre o Jundsoft, o Bling e o

Mercado € oneroso porque envolve uma série de etapas repetitivas e demoradas:

e Importar os dados de estoque do Jundsoft para o Excel.

e Importar os dados dos anuncios do Mercado Livre em Excel.

e Encontrar uma informagao que permite identificar o estoque no Jund com o
anuncio publicado: geralmente é o SKU do produto.

e Formatar as bases para permitir o cruzamento das informacgdes
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e Fazer o cruzamento entre os dados das duas bases para encontrar as
diferencgas.

e Realizar as correcdes necessarias

A realizag&o do cruzamento entre o Jundsoft e o Bling feito de maneira manual
durou 43 minutos (teste realizado em 25/02/2023), com grande parte do tempo sendo
utilizada para atividades ineficazes como o download das informacdes e a formatacao
dos dados.

O cruzamento completo, entre todos os sistemas envolvidos (Jundsoft, o Bling
e 0 Mercado Livre) demorou 125 minutos para ser realizado (teste feito em
25/02/2023).

Ou seja, é inviavel, ineficiente e ineficaz realizar esse cruzamento de maneira
diaria.

No entanto, do ponto de vista de processos, seria fundamental que esse
cruzamento fosse realizado — como mencionado, se o estoque do Jund for 100%
compativel com o estoque publicado no Mercado Livre, os problemas de
cancelamento ndo deveriam ocorrer.

Além disso, ha uma série de beneficios que resultariam da realizacdo desse

cruzamento:

e O desenvolvimento dessa ferramenta € fundamental para estruturagao do
trabalho do setor de cadastro que é o responsavel por garantir que o
estoque do Jundsoft esteja 100% publicado no Mercado Livre, sem erros.

e Por meio do cruzamento das informacdes é possivel tomar acdes corretivas
de forma preventiva (as divergéncias vao ser apontadas antes da
ocorréncia do pedido), de forma que os problemas sdo solucionados antes

de causarem impactos negativos nos processos.

Com isso, percebe-se a importdncia do desenvolvimento de uma
ferramenta/aplicacdo que permita a execugdo do cruzamento das informagdes dos

diferentes sistemas de informagéo de maneira pratica.
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4.8.5 Plano de Acao: Desenvolvimento de Ferramenta em Python para

automatizar cruzamento dos estoques.

O principal problema no cruzamento das informacgdes consiste na necessidade
de realizagdo de atividades repetitivas e demoradas, como o download das
informacdes e sua formatacgao.

Desse modo a solugao proposta para a solugao desse problema, consistiu na
automatizacao dessas atividades feita por meio da linguagem de programacao Python
em conjunto com o framework PyQt para a apresentagdo grafica dos dados. (As
decisdes com relagao a infraestrutura do programa, assim como sua fundamentacgéao
estdo no apéndice 1).

O passo a passo basico das atividades da ferramenta é:

Importar os dados de estoque do Bling
Importar os dados de estoque do Jundsoft
Importar os dados de estoque do Mercado Livre

> Dnh -

Fazer o cruzamento das informacdes por meio do Python para identificar as
diferencas

5. Apresentar os resultados em uma interface grafica (GUI)

O passo a passo do desenvolvimento sera descrito a seguir. O plano de agao

para o desenvolvimento esta apresentado na Tabela 11.

Tabela 11 - 5W + 2H para o desenvolvimento da aplicagdo para cruzamento das informagodes entre
os sistemas de informacéao

0 que? Desenvolver ferramenta para realizar cruzamento das informacgdes
dos diferentes sistemas de informacao utilizados

Quem? Autor

Ferramenta possui uma série de beneficios para a organizagéao,
Por qué? como a identificagdo de problemas na gestdo dos estoques e
melhoria do fluxo de trabalho do setor de cadastro.
Quando Desenvolvimento foi realizado de 15/02 a 31/02
Onde? (-)
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Como? Passo a passo do desenvolvimento sera apresentado a seguir

Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

4.8.5.1 Obtencao de dados do Bling em Python

A primeira etapa para o desenvolvimento da ferramenta, foi a obtengdo dos
dados do Bling em Python, realizada com base na documentagéo APl “GET/Produtos”

da empresa (34) — Figura 24. Essa importagao, ocorre por meio da biblioteca cURL.:

e cURL: Abreviacdo de (“Client URL”) é uma biblioteca utilizada para
transferir dados utilizando varios protocolos de redes como HTTP,
HTTPS e FTP sendo comumente utilizada para solicitagbes APl e

transferéncia de dados da web.

Em Python, a livraria requests € mais utilizada para realizagdo de comandos
cURL. Além disso, existem aplicagdes na internet que permitem a conversao de

comandos cURL para permitir sua utilizagdo Python.

Figura 24 - Documentagao API do Bling

curl curl -X GET "https://bling.com.br/Api/v2/produtos/json/"
-G
-d "apikey={apikey}"

Fonte: site do Bling (https://ajuda.bling.com.br/hc/pt-br/articles/360046422714-GET-produtos,

acessado em margo de 2023)
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Figura 25 - Aplicagéo para conversdo de comando cURL para livraria requests em Python

curl command

curl -X GET "https://bling.com.br/Api/v2/produtos/json/" -G -d "apikey={apikey}"

Ansible CO@  C# CFML  Clojure Dart Elixir  Go HAR HTTP HTTPie  Java~
Objective-C OCaml PHP ~ PowerShell » Python > R Ruby Rust Swift Waget
import requests

response = requests.get('https://bling.com.br/Api/v2/produtos/json/?apikey={apikey}"')

Fonte: (https://curlconverter.com/, acessado em margo de 2023)

A funcdo completa desenvolvida em Python para a importagdo dos dados do

Bling esta apresentada no Apéndice 7.3.

4.8.5.2 Obtengao de dados do Jundsoft em Python

A segunda etapa, foi o desenvolvimento de um script que consiga importar os
dados do Jundsoft em Python.

Ja que nao existe documentacido API publica para o Jundsoft, essa etapa foi
feita com o auxilio da EFS Sistemas, que possui ampla experiéncia nesse tipo de
desenvolvimento

O Jundsoft é um programa desenvolvido com base em SQL, de forma que a
obtencao dos dados em Python é bastante simples.

A Figura 26 apresenta o script utilizado para a importacdo dos dados de
estoque do Jundsoft em Python
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Figura 26 - Script utilizadado para importagdo de dados do Jundsoft em Python

P ! o empresa,
ifado, e:
from tb_cd prod

inner join

inner join

inner join

wuw

Fonte: autor

A funcdo completa desenvolvida em Python para a importagdo dos dados do

Jundsoft esta apresentada no Apéndice 7.4.

4.8.5.3 Obtencao de dados do Mercado Livre em Python

O desenvolvimento da API foi feito com base na documentacéo disponibilizada
pelo Mercado Livre, que também utiliza o método cURL. (37)
A funcdo completa desenvolvida para a importagdo dos dados do Mercado

Livre esta apresentada no Apéndice 7.5.

4.8.5.4 Cruzamento das informagoes obtidas dos diferentes sistemas

O cruzamento dos dados foi realizado com base no codigo identificador do
produto que recebe o nome de “Cddigo Interno” no Jundsoft e “SKU” no Bling e no
Mercado Livre.

A principal diferenga entre os sistemas, € o de que no caso do Jund e do Bling,
cbdigo interno (ou SKU) funciona como a chave primaria e por esse motivo deve ser
um unico para os cadastros. (ou seja, ndo existe mais de um cadastro com o mesmo
SKU).

Ja no Mercado Livre, a chave primaria € o cddigo identificador do anuncio: um
cbédigo composto por “MLB” + “Ildentificador numérico”. Dessa forma, é possivel ter
varios anuncios diferentes no Mercado Livre para o mesmo produto.

A partir dessas consideragdes, o desenvolvimento da aplicagao precisa atingir

os objetivos (requisitos) listados a seguir:
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1. ldentificar produtos que possuem estoque disponivel no Jund, mas que nao

possuem cadastro no Bling. Esses produtos precisam ser cadastrados no Bling

para posteriormente poderem subir no Mercado Livre.

2. ldentificar produto que possuem cadastro no Jundsoft e no Bling, mas que nao

estao publicados no Mercado Livre

3. Para os produtos que possuem estoque no Jundsoft e estdo corretamente

cadastrados no Bling e anunciados no Mercado Livre, é preciso verificar se o

estoque de todos os sistemas é coincidente.

4.8.5.5 Tipos de Estoque no Bling

O Bling possui alguns tipos de cadastros que precisam ser explicados com

maiores detalhes, porque serdo importantes no processo de cruzamentos de dados:

Produto com composigao: Produtos com composi¢ao sdo cédigos que
possuem sua movimentacao e posigao de estoque 100% vinculados a
outros codigos. Esses produtos, sao criados diretamente no Bling e ndo
existem no Jundsoft.

o A principio esses produtos devem ficar de fora do cruzamento dos
estoques pois ndo deveriam representar produtos que existam
fisicamente no Jund.

Produto com Variagao: O Bling possui a possibilidade de agrupar o
cadastro de um produto de acordo com as variacées de um SKU, como
cor, ou tamanho. Isso € muito utilizado na operagao da JNA, porque o
Mercado Livre exige que determinados grupos de produto (como
celulares) tenham cor cadastrada.

Nesse caso, existem dois SKUs diferentes no Bling, do produto pai e das
variagdes (produtos filho).

No cruzamento das informagdes os SKUs dos produtos filhos precisam
aparecer, porque deveria corresponder a um produto existente no
Jundsoft, em oposi¢cdo aos produtos pai que nao deveriam existir no
Jundsoft.



4.8.5.6 Processo de cruzamento dos estoques do Jund e do Bling

O processo de cruzamento esta apresentado em detalhes na Figura 27.

Figura 27 - Fluxograma do processo de cruzamento dos dados de estoque do Bling e do Jund
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Fonte: autor.
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4.8.5.7 Desenvolvimento do GUI

A partir da criagédo da logica do cruzamento das informacgdes, € possivel criar a
interface grafica (GUI) onde as informacgdes serdo apresentadas. O principal objetivo
da interface é possibilitar uma analise rapida dos dados — os produtos com divergéncia
de estoque, assim como os indicadores da operacdao devem ser facilmente
identificaveis.

A Figura 28 apresenta o resultado do desenvolvimento aplicagao proposto no

plano de acéo.

Figura 28 - Aplicagdo desenvolvida para o cruzamento de dados entre os sistemas de informacgao da
empresa

£ - et s oy et ot s

Fonte: autor.

No centro, estdo localizadas as informagdes do cruzamento de dados. Um dos
principais beneficios dos GUIs em Qt, € que a utilizagdo de cores é leve do ponto de
vista de memodria, em oposicado ao Excel, onde a formatacio realizada no modelo
apresentado acima, deixaria o arquivo pesado e lento.

Na direita, existe um dashboard onde serédo apresentados o resumo dos KPlIs

do cruzamento dos dados, como:

e Produtos com estoque no Jund, mas sem cadastro no Bling.
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e Produto com estoque no Bling, mas nao publicados no Mercado Livre.
e Produtos com estoque com divergéncia de estoque entre o Jundsoft e 0

Mercado Livre.

A partir do desenvolvimento do GUI, tornou-se possivel realizar o

monitoramento continuo da situacao dos estoques da empresa.

4.8.5.8 Verificagao

O desenvolvimento da ferramenta cumpriu seus objetivos como pode ser

verificado na tabela 12 de comparacao entre a situagao inicial e a situagao final.

Tabela 12 - Comparacéo entre situagao inicial e final com relagdo ao desenvolvimento da aplicagao
de cruzamento dos estoques

Situacgao Inicial Situagao Final (Com
(Sem aplicacao) aplicagao)
Tempo necessario para cruzar
informagoes dos diferentes 125 minutos 4 - 5 minutos

sistemas de informacao

Possibilidade de
erros humanos no
Confiabilidade Extremamente confiavel
processo de

cruzamento

Fonte: autor

4.8.6 Levantamento de dados: Observagao do problema no ambiente 2
Apos o desenvolvimento da ferramenta, foi possivel dar continuidade a
identificacdo das causas dos pedidos sem disponibilidade de estoque em conjunto

com a analise das ocorréncias dos problemas.

4.8.6.1 Causa 1: Falta de configuragao da reserva de estoque no ERP Bling.
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Um dos primeiros problemas encontrados foi a ocorréncia de vendas de uma
quantidade maior do que a disponivel, mesmo em produtos que estavam com os
estoques integrados de maneira correta entre os sistemas.

Era comum acontecer (1 a 2 pedidos por dia), uma venda maior do que a
quantidade disponivel — produto tinha uma peca disponivel, mas havia a entrada de 2
pedidos. A forma como a reserva de estoque ocorre no Bling, estad apresentada nas
Figuras 29 e 30.

Analisando o problema, foi possivel perceber que o Bling da JNA ndo estava
configurado para realizar a reserva do estoque na ocorréncia do pedido de venda.

Pela baixa complexidade da solucdo, esse problema foi prontamente resolvido
— a implementagao dependia apenas da mudanga de configuragcédo do ERP.

O plano de acéo para a solugcédo do problema esta apresentado na Tabela 13.

Além disso a reserva de estoque nao altera/prejudica nenhum dos outros
processos da empresa.

Figura 29 - Configuracao da reserva de estoque no Bling

Considerar situacoes de vendas para obter o saldo atual (Reserva de estoque)

O

Situagbes da venda consideradas para obter o saldo atual

Em aberto ¥ Emandamento ¥ Em digitagao ¥ Verificado X

Fonte: Bling da JNA.

Figura 30 - Exemplo de produto com estoque reservado no Bling

..>Estoque Geral1NFe6 ~

L o Q

3

7892509120166-FS1 - SMARTPH GALAXY AO3S 64GB PTOB - Unidade: UN

c

Fonte: Bling da JNA.
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Tabela 13 - 5W + 2H para alteragao de configuragdo de reserva de estoque no Bling

O que? Configuracao de reserva de estoque no Bling

Quem? Autor
Por qué? Impedir venda de produtos em quantidade acima da disponivel
Quando 01/03/2022

Onde? Diretamente no Bling

Como? Alteracéo de configuragdo do ERP

Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

4.8.6.2 Causa 2: Integracao com inconsisténcia entre Bling e Jundsoft no

programa da EFS Sistemas.

O primeiro problema identificado no processo por meio da utilizacdo do GUI
desenvolvido foi a inconsisténcia na integragdo entre os estoques do Jundsoft e do
Bling feita pela aplicacédo da empresa EFS Sistema.

Foram identificadas diversas situagdes nas quais existiam divergéncias de
estoque entre os sistemas (Bling e Jundsoft) logo apods a utilizag&o da ferramenta.

Como o Bling deveria apenas replicar o estoque do Jundsoft, isso ndo deveria
ocorrer.

Entrando em contato com a EFS Sistemas, foi possivel obter um melhor
entendimento do motivo.

A aplicacdo da empresa nado utilizava nenhum tipo de extragdo de dados
diretamente do Bling, a unica comunicagé&o feita com o sistema era no momento de
exportacao dos dados.

Ademais, o excesso de SKUs cadastrados no Jundsoft (13781 SKUs ativos em
27/02/2023) inviabiliza a realizag&o da exportagao da informagao de estoque de todos
0s SKUs.

A partir disso, a metodologia encontrada pela EFS Sistema foi a realizagéo da
exportacao dos dados de estoque apenas dos codigos que tiveram movimentagao nos
ultimos 5 dias.

Essa necessidade de analise da movimentagdo também tornava o processo de

atualizagcdo demasiadamente lento.
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Além disso, foram encontradas inconsisténcias que ndo deveriam acontecer na
atualizacao (havia itens com movimentagao, que nao estavam sendo atualizados)

Nao foi possivel encontrar o motivo especifico para esses problemas, mas
provavelmente se tratava de algum erro na légica de desenvolvimento do software.

Ademais, os erros geralmente se concentravam em produto de maior giro, o
que fazia com que essas divergéncias de integracéo resultassem em pedidos néo

conformes de maneira recorrente (1 a 2 pedidos por dia no periodo de observagao).

4.8.6.3 Causa 3: Realizagao da Integragao do estoque (Jundsoft e Bling) feita no

momento incorreto.

O terceiro problema identificado foi realizagdo da integragdo no momento
incorreto.

Os produtos vendidos no e-commerce, com as notas fiscais emitidas no Bling,
s6 realizardo a movimentagédo no saldo de estoque do Jund apos a integragdo das
notas pelo ERP, que ocorre entre as 16-17 horas.

Dessa forma, ha um prazo entre a emissédo da nota pelo Bling até a integragao
da nota pelo Jund. Durante esse prazo (nota ja foi emitida no Bling, mas ainda nao foi
integrada no Jund), a integragéo dos estoques gera um erro de posi¢ao de estoque,
porque n&o haveria mais reserva de estoque no Bling (a nota fiscal ja foi emitida) ao
mesmo tempo em que a baixa do estoque realizada pela nota ainda nao teria
acontecido no Jund.

Por esse motivo, qualquer tipo de integracdo de estoque realizada durante o
periodo da emissdo de notas fiscais, que ocorre das 06:30 as 14:00, gera
inconsisténcias no estoque do Bling de modo que n&o deve ocorrer em nenhuma
hipbtese.

Essa situacao é explicada por meio das figuras 31 e 32:
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Figura 31 - Representagéo grafica do processo de integragao entre os estoques do Jundsoft e do
Bling

Situagao Inicial: momento apés a integracédo dos estoques

B B B

Estoque Fisico Jundsoft Bling
Estoque =2 Estoque =2 Estoque =2

Situacao 1: Realizacédo de Pedido de Venda

Nesse momento ndo seria um
problema realizar a integracdo
I—'l |—<| |—<| dos estoque Bling ainda informa
que estoque é de duas pegas,
mas uma delas esta reservada

Estoque Fisico Jundsoft Bling
Estoque =2 Estoque =2 Estoque =2 (1)
1 Disponivel + 1 Reservado

Situagao 2: Emissao de Nota Fiscal

B B B

Estoque Fisico Jundsoft Bling
Estoque =2 Estoque =2 Estoque =1

N /

Ha duas pecas no estoque fisico [ Nesse momento estoque esta 100% certo:

mas 1 delas sera enviada com a nota Ha uma peca disponivel para venda,
fiscal emitida e uma pega disponivel no Bling

Fonte: autor.
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Figura 32 - Representagéo grafica do processo de integragdo entre os estoques do Jund e do Bling

()

|
Situacao 3: Expedigdo do Produto

B B B

Estoque Fisico Jundsoft Bling
Estoque =1 Estoque =2 Estoque =1

Situacéao 4: Integracdo do Estoque no momento incorreto
(antes de integracédo de nota fiscal no Jund)

B B B

Estoque Fisico Jundsoft Bling
Estoque =1 Estoque =2 ’ Estoque =2

Processo de integragdo arruma
diferenca de estoque entre Jund e Bling

Bling informa duas pecas Se as duas forem vendidas vai ser
disponiveis para venda, mas existe necessario cancelar o pedido pela
apenas uma disponivel no fisico. falta de estoque.

Fonte: autor.

Entretanto, era comum que as integragdes de estoque fossem realizadas

exatamente no horario de emissao das notas fiscais.

4.8.6.4 Causa 4: Problemas na integragao das notas emitidas pelo Bling no Jund

(Motivo: falta de cadastro fiscal)

O quarto problema identificado foi a ocorréncia de erros na integragao de notas

emitidas pelo Bling no Jundsoft. (Figura 33)
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Figura 33 — Exemplos de notas Fiscais pendentes de integragdo no Jundsoft

1D Vendedor Automatico 21

Arquivos | Notas Fiscais Pagamentos = Notas Canceladas

Fonte: autor

Para que uma nota possa ser integrada no Jund, € necessario que sua
configuracao fiscal esteja cadastrada no ERP - que depende do NCM do produto e
do estado de destino. Quando o cadastro ndo existe, a nota fica pendente de
integracdo como mostrado na figura acima.

A falta de integracdo cria uma divergéncia entre o estoque fisico (a peca ja foi
enviada ao cliente) e o estoque no Jundsoft.

Com relagao ao processo, o primeiro problema encontrado foi a falta de clareza
na responsabilidade sobre as notas fiscais pendentes de integragédo — quem deveria
resolver a questdo é o setor fiscal, no entanto por conta do excesso de demanda é
comum que o setor ndo realize a conferéncia das notas pendentes todos os dias.

Outro fator € o de que essas pendéncias s6 aparecem apods a integragao das
notas, que ocorre entre 16:00 e as 17:00, que € muito préximo do horario em que o
expediente dos colaboradores do setor termina (17:00) de forma que eles néo
possuem tempo habil para solugao do problema no mesmo dia.

Entretanto, € fundamental que o problema das notas pendentes seja resolvido
no mesmo dia, ja que caso nao o seja, o saldo do produto sem a nota integrada ficara

novamente disponivel para a venda.

4.8.6.5 Causa 5: Problemas na integragao das notas emitidas pelo Bling no Jund

(Motivo: erro da integracao da EFS Sistemas)

Houve duas ocorréncias em marg¢o de notas que foram emitidas no Bling que

nao foram integradas e que n&o ficaram pendentes de integracéo.



92

O problema foi passado para a EFS sistemas, que atuou em sua resolucéo, e
nao foram mais encontrados problemas com relacdo a essa questao até a data da

finalizagao do trabalho 31/05.

4.8.6.6 Causa 6: Realizacao de movimentagées no almoxarifado Geral do

Jundsoft provenientes de processos que nao o Comeércio eletrénico.

Como visto no problema 3, n&o é possivel realizar a integracao dos estoques
entre os ERPs durante o dia (antes da integragao das notas fiscais).

Entretanto, existem alguns processos que ocasionam na movimentagao dos
estoques do Jund durante o expediente, como a separacéo dos pedidos para clientes
B2B.

Essas movimentagdes nao sdo enviadas para o Bling no momento em que séo
realizadas, de forma que se cria uma divergéncia entre o estoque fisico e o estoque
publicado no Mercado Livre

Esse tipo de movimentac&o € pouco frequente (ocorre menos de uma vez por
semana), no entanto € preciso criar um processo no qual esse tipo de movimentagao

nao cause problemas nos estoques.

4.8.6.7 Causa 7: Inconsisténcias na integracao entre o Bling e o Mercado Livre
(Causa: Erro de cadastro).

A utilizagdo do GUI mostrou uma grande quantidade de divergéncias entre os
estoques do Bling e do Mercado Livre - esse problema n&o era esperado, tendo em
vista que essa integragao deveria ocorrer sem problemas.

O primeiro cruzamento realizado (25/02) mostrou mais de 120 anuncios com
divergéncia Mercado Livre e do Bling — a JNA tinha 953 anuncios ativos na plataforma
nesse dia.

Por meio da analise dos anuncios com erros, foi possivel verificar que a causa
das divergéncias nao responsabilidade do Bling, mas sim, pela da ma configuragéo
do cadastro dos produtos, ou seja, se tratava de um erro de processo da JNA.

A integracédo do estoque entre o Bling e o Mercado Livre, ocorre por meio da

indexagcdo do cdédigo “MLB” do Mercado Livre (esse € o codigo identificador do

anuncio) no SKU do Bling (essa indexagao ocorre de maneira automatica quando o
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produto é exportado para o canal de venda). Essa integragcéo pode ser vista na Figura
34:

Figura 34 - Tela de integracdo do SKU no Bling com a conta da JNA no Mercado Livre.

SMARTPHONE SAMSUNG GALAXY SM-A325M 128GB /

Vincular Loja

a CELLFONE_LIKENEW
@ Mercado Livre - (21)

Anuncios

+ Adicionar Anuncio
e Vocé ainda pode cadastrar 99 anuncios

Antincio 1

Descrigéo do antncio

Samsung Galaxy A32 128gb Bateria 5000mah Branco - Excelente m
ID na loja @ Preco ©®

MLB3334002148 1.684.29
Preco promocional € Modalidade do antncio

1.684,29 Premium v

Frete gratis

Nao w

Fonte: autor

Primeiramente, foram encontrados alguns anuncios ativos no Mercado Livre
que ndo tinham associagdo com nenhum SKU no Bling — geralmente o SKU ja estava

associado outro cédigo MLB.
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A causa desse problema nao ficou clara (a quebra da indexagao teria que ter

sido feita manualmente por um colaborador), mas todos os erros se tratavam de

cadastro antigos e assim nao aparentava ser um problema causado pelos processos

atuais da JNA.

O erro mais frequente encontrado (cerca de 90% dos problemas) era causado

pela divergéncia de tipo de produtos entre o Mercado Livre e o Bling — o SKU era um

cadastro simples no Bling, mas era um produto com variagéo de cor no Mercado Livre.

Nesse caso, mesmo com o “MLB” indexado corretamente no Bling, a integragao

entre os SKUs nao funciona.
A diferenca entre produtos com e sem variagdo no Mercado

apresentada nas Figuras 35 e 36.

Figura 35 - Exemplo de produto com variagdo no Mercado Livre,

Livre é

9.459 visitas | 41 unidades vendidas

A

Modificar tipo de

I Cor: Cinza

Notebook Samsung Book X30 15 1135g7 R$ 3.641,43 Premium Frete gratis @ Qualidade Satisfatéria
90
~ 8gb 256gb Ssd Intel V s Ta o 6 A RS 26.45 tenha antincios
Sfissionais

Fonte: Mercado Livre.

Figura 36 - Exemplo de produto sem variagdo no Mercado Livre

SJYNN81B 831 visitas | 45 unidades vendidas

Fone De Ouvido Intra Auricular P2 R$ 49 Premium Frete por conta do @ Qualidade Satisfatoria
i Motorola Sjyn1181b Branco Modificaro preg . 18 Cohipredor s . Uzl
¥ FuLL r a Promogoes R$55

ML

Fonte: Mercado Livre.

A causa raiz desse problema se da no fato de que produtos sem o cadastro da

cor ficam indicados no Mercado Livre como pendentes de correcdo como pode ser

visto na Figura 37.
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Figura 37 - Exemplo de produtos com pendéncias de cadastro de cor no Mercado Livre

Gestdao de antncios Central de promocées Gestao de estoque Full Pendéncia de Corre(;éo de
Mercado Livre ML Mercado Shops @B
756 ativos de 3209 18 ativos de 3200
A J
_ Inativos por descumprir politicas 5 Sem dados fiscais 110 Com caracteristicas incompletas 102
C it P
go universal, SKU ou # 2 Filtrar e ordenar S6 Mercado Livie % Em ambos os canais
Alterar no Editor em massa Alterar pelo Excel
CATALOGO
16725774 | SKU LITAD6053408 2,619 unidades vendidas
Cartdo De Meméria Sandisk Sdsquns- R$ 34,99 Classico Frete por conta do
064g-gn3ma Ultra Com Adaptador Sd e o comprador e
64gb sreco para R$ 30,69
A
T em Cartdes de " Ganhar no catélogo
BrULL  menc o i
W @
E E 103.836 visitas | 728 unidades vendidas
Smartphone Samsung Galaxy A32 128gb, R$ 1.684,29 Premium Frete gratis @ Qualidade Profissional
v E B 4gb, 6,4 \ % e da 1 Apagar R$ 18.45 © Ex e trabs
MERCADO ENVIOS FLEX RS1 AF 8 4
’ Modificar tipo ¢
ML =
nidades Ira s
1.403 visitas | 561 unidades vendidas
Samisk N ) '
o Cartao De Memoria Sandisk Ultra 64gb R$ 34,99 Classico Frete por conta do ( D Qualidade Satisfatéria
e £ Pl A8 mprador D e

Fonte: autor.

Dessa forma o produto era cadastrado como um produto sem variagéo no Bling,
exportado para o Mercado Livre como um produto sem variagdo, mas por conta da
pendéncia de correcao era alterado manualmente no Mercado Livre pelo colaborador
responsavel pela conta — quebrando a integracdo entre os estoques

instantaneamente.

4.8.6.8 Causa 8: Problemas de inventario entre o estoque fisico e o estoque do
Jundsoft

Por fim foram encontrados erros recorrentes de problemas de pedidos
causados pelas divergéncias entre o estoque do Jund e o estoque fisico.
Essas divergéncias mostraram a importancia do desenvolvimento de um

processo de inventario efetivo na empresa.
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4.8.7 Planos de agao

Com base nas causas encontradas na etapa inicial foram propostas uma série

de planos de acg&o para sua corregédo que serao apresentados a seguir.

4.8.7.1 Plano de Ac¢ao 1: Criagao de ferramenta propria de integragcao entre o

Jundsoft e o Bling.

O primeiro plano de agao tem como objetivo atacar a causa 2 do problema -
Integracao feita de maneira inconsistente pela ferramenta da EFS Sistemas.

O sistema de informagao desenvolvido na segéo 4.7.5 realiza a maioria das
etapas necessarias para o desenvolvimento de uma ferramenta de integragéo,
principalmente a importacdo dos dados e a cruzamento das informacdes entre os dois
sistemas.

Dessa forma, sua utilizacdo € natural e deveria ser mais efetiva do que a
solucdo desenvolvida pela EFS Sistema, tendo em vista, que a ferramenta
desenvolvida utiliza os dados obtidos de ambos os sistemas de informacgao (e nao sé
do Jundsoft), de forma que é possivel realizar a atualizagdo de maneira mais légica
e eficiente em comparacéao a ferramenta desenvolvida pela EFS.

Ap06s o cruzamento dos dados, os produtos com o estoque divergente no Bling
s&o atualizados por meio do método POST/produto da API do Bling (38).

O fluxo do processo esta apresentado na Figura 38.
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Figura 38 - Fluxograma da ferramenta de integracéo dos estoques do Jundsoft e do Bling

Inicio do processo de
integracdo dos
estoques

h 4

Importacdo de dados
de estoque do Jund

¥
Importacao de dac_:!os Processo
de estoque do Bling 100%

¥ Automatizado

Cruzamento entre os
dados das duas bases

v

Atualizacao do estoque do
Bling de acordo com
diferencas encontradas

y

Integracéo Finalizada

Fonte: autor.

O plano de acéo do desenvolvimento da ferramenta com base na metodologia
5W + 2H esta descrito na Tabela 14.

Tabela 14 - 5W + 2H para desenvolvimento da ferramenta de integracao.

0 que? Desenvolver ferramenta para realizar integragao entre o estoque
do Jund e do Bling
Quem? Autor
Ferramenta deveria ser mais eficiente (mais rapida) e mais eficaz
Por qué? (sem apresentar erros) do que a ferramenta desenvolvida pela
EFS Sistemas

Quando Desenvolvimento foi realizado de 01/03 a 07/03

Onde? (-)

Como? Passo a passo do desenvolvimento esta descrito no relatério
Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.
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4.8.7.2 Verificagado do Plano de Agao 1.

O resultado do desenvolvimento da ferramenta de integragéo esta apresentado
no apéndice 7.6.

O desenvolvimento da ferramenta cumpriu seus objetivos como pode ser
verificado pelos resultados apresentado na tabela 15 (comparacéo entre a situagao

inicial e a situacéo final).

Tabela 15 - Comparacgao da situagao inicial e final apds desenvolvimento de ferramenta de integragao.

Situacgao Final
. . . . (Ferramenta
Situagao Inicial (EFS Sistemas)
desenvolvida pelo

autor)

Tempo de
15 — 20 minutos 3 — 4 minutos
Execugao

Extremamente confiavel
o - — apos ativagéo, estoque
Confiabilidade  Pouco confiavel (erros recorrentes) o .
do Bling é 100% igual ao
estoque do Jundsoft
Tipo de

o Discricionaria (Manual) Discricionaria (Manual)
ativacao

Fonte: autor.

A utilizagao da nova aplicagado acabou com os erros de integracéo, além de ser
mais eficiente.

Esse ganho de eficiéncia pode ser explicado por conta da utilizagdo das
informagdes obtidas por meio da API do Bling que permitiu o desenvolvimento de um
programa com uma légica mais simples de programagao do que o realizado pela EFS

Sistema.

4.8.7.3 Plano de Acgao 2: Alteragao de responsabilidade sobre integragado dos

estoques (+) Padronizagao do Processo
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O segundo plano de agédo tem como objetivo atacar a causa 3 do problema -
Realizacao da Integracédo do estoque (Jundsoft e Bling) feita no momento incorreto.

A responsabilidade da integragédo do estoque foi retirada do setor de cadastro
€ passou para o autor.

Com relagdo ao horario de realizagdo da rotina, existem alguns requisitos a

serem considerados:

e A rotina precisa ser realizada apoés a ultima integragéao das notas fiscais,
que ocorre as 16:30.

e E interessante que a rotina de integracéo ocorra o mais rapido possivel
tendo em vista que o abastecimento do estoque ocorre ao longo do dia,

mas os produtos so ficardo disponiveis para a venda apoés a integragao.

Com isso definiu-se o horario das 17:00 as 18:00 para sua realizagao.

Tabela 16 - 5W + 2H para plano de agéo de integragéo regular dos estoques do Bling

O que? Ativar integragao entre os estoques do Jund e do Bling
Quem? Autor
Por qué? Evitar erros por conta da ativagao de integragdo no momento
incorreto.
Quando Diariamente de segunda a sexta entre as 17-18 horas
Onde? (-)
Como? Ativar ferramenta desenvolvida.
Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

4.7.7.4 Plano de Acao 3: Definicao de responsabilidade sobre notas sem
integragao por conta de problemas de cadastro no Jundsoft (+) Padronizagao
do Processo

Esse plano de acdo tem como objetivo atacar a causa 4 do problema -
Problemas na integragdo das notas emitidas pelo Bling no Jund (Motivo: falta de
cadastro fiscal.
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A estagiaria do autor, Jéssica, ficou definida como a responsavel pelas notas
sem integracao (Tabela 17). Ela ndo possui autonomia de resolu¢do do problema,
mas ela possui a funcdo de monitorar se os problemas estdo sendo resolvidos
diariamente.

Essa escolha foi feita porque a Jéssica possui um horario de expediente
diferente de boa parte da empresa — ao invés de ir embora as 17, ela vai embora as
18, de forma que ela possui tempo para verificar as notas sem integragdo no dia.

Dessa forma, apos verificar as notas sem integragao no dia, essa informagao é
passada ao autor, que realiza a baixa manual dos itens sem integragcao de nota fiscal
(Tabela 18), ap6s a integracao entre os estoques do Jundsoft e do Bling.

Com isso, os produtos sem integragéo de nota fiscal ndo ficam disponiveis para

venda e o erro fiscal é resolvido no dia seguinte pelo setor responsavel.

Tabela 17 - 5W + 2H para plano de agao de identificagdo de problema de integragdo de notas fiscais

Verificar erros de integracéo de notas fiscais entre o Bling e o Jund

O que? e informar o responsavel pela realizag&o diaria da integragcéo dos
estoques
Quem? Jéssica
Responsavel pela integracdo dos estoques precisa dar baixa
Por qué?
manual dos itens sem integragao

Quando Diariamente de segunda a sexta entre as 17-18 horas
Onde? (-)

Como? Monitoramento das notas sem integragéo é facilmente realizado

por meio do Jundsoft.

Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

Tabela 18 - 5W + 2H para solugao diaria de problemas de saldo dos produtos com problemas na
integragéo das notas fiscais

O que? Dar baixa manual de produtos com notas fiscais sem integragao

Quem? Autor

. Saldo dos itens vendidos sem integragao de nota n&o pode ficar
Por qué? . )
disponivel para venda
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Quando Diariamente de segunda a sexta entre as 17-18 horas
Onde? (-)
Dar baixa manual diretamente no Bling, por meio da ferramenta de
Como?
“Estoques”
Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

4.8.7.5 Plano de Agéao 4: Correcao de Divergéncias entre Bling e Mercado Livre

(+) Treinamento dos colaboradores de cadastro. (+) Padronizagdo do processo.

O quarto plano de agao tem como objetivo atacar a causa 7 do problema -

Inconsisténcias na integragdo entre o Bling e o Mercado Livre (Causa: Erro de

cadastro).

Com base na utilizacdo do GUI, a lista com todos os produtos com erro de

integracao entre o Bling e o Mercado Livre foram direcionados para o setor de cadastro

para que os erros fossem corrigidos (Tabela 19).

Tabela 19 - 5W + 2H para solugao de divergéncias entre integracéo de estoque do Bling e do

Mercado Livre

Corrigir os 120 produtos com erros de integragéo entre o Bling e o

O que?
Jund
Quem? Setor de cadastro
. Erro de integracéo é responsavel pela venda de produtos nao
Por qué? _ o
disponiveis
Quando 25/02 até 01/03
Onde? (-)
Consertar integragdo caso a caso com base na lista que o setor
Como?
recebeu.
Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

A partir da correcao dos erros, também foi fornecida uma apresentacao no dia

25/02 para mostrar o motivo dos erros de integragao para evitar sua ocorréncia futura.
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Além disso, durante todo o periodo do trabalho, o autor atualizou diariamente a
ferramenta do cruzamento das informacdes entre os diferentes sistemas de
informacgéo, de forma que os erros de integracéo entre o Bling e o Mercado Livre, eram
identificados de forma preventiva.

4.8.7.6 Plano de Acao 5: Centralizagao de pedidos de movimentagao de estoque

do almoxarifado Geral no responsavel (autor)

O quinto plano de agao tem como objetivo atacar a causa 6 do problema -
Realizacdo de movimentacdes no almoxarifado Geral do Jundsoft provenientes de
processos que ndo o Comércio eletrénico.

Para remediar o problema, foi realizada a centralizagao de todos os pedidos de
movimentacao do estoque disponivel ndo relacionados ao comércio eletrénico, no
colaborar responsavel pela gestdo de estoque (o autor). Dessa forma, € possivel dar
baixa manual no Bling dos produtos retirados do estoque. Na imagem, o que esta em
amarelo seria de responsabilidade do autor.

O fluxo proposto do processo é apresentado na Figura 39.
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Figura 39 - Fluxo de processos proposto para movimentagao dos produtos para processos néao
relacionados ao comércio eletrénico.

Processo de
venda para
seguradoras

l

Processo de
vendas B2B

Envio de E-mail para
responsavel pelos

Abastecimento de
Store in Store

Processos
diversos

estoques Criacao de
etapa
J' intermediaria

Envio de e-mail
pedindo a separacdo
dos produtos

l

Separacao dos
produtos

!

Retorno de e-mail com
separacao realizada

Realizacgédo de baixa
manual dos produtos
retirados do estoque

|

Continuidade dos
processos diversos

Fonte: autor.

4.8.7.7 Plano de Acao 6: Desenvolvimento de ferramenta de informacgao para

cruzamento da informacao de planilha de estoque utilizada pelo setor de

expedicao e a posi¢ao de estoque do Jundsoft.

O sexto plano de agdo tem como objetivo atacar a causa 8 do problema -

Problemas de inventario entre o estoque fisico e o estoque do Jundsoft.

A ideia do plano de agao é fazer a comparacéao diaria entre o estoque reportado

na planilha de Excel utilizada pelo setor de expedigéo (que deveria ser a posicdo mais

fidedigna do estoque fisico) e o estoque fisico no Jundsoft.
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O responsavel pelo desenvolvimento foi o colaborador Mauricio, que o realizou

com base na ferramenta de PowerBl do Excel (Tabela 20).

Tabela 20 - 5W + 2H para desenvolvimento de ferramenta de cruzamento de estoque entre Jundsoft
e planilha de estoque da expedicao.

0 que? Desenvolver ferramenta para cruzamento de dados entre planilha
do setor de expedicao e informacao de estoque no Jund
Quem? Mauricio
Por qué? Garantir que erros entre o estoque fisico e o estoque do Jund
sejam apontados e solucionados diariamente.

Quando 07/03 a 15/03

Onde? (-)

Como? Por meio da ferramenta de PowerBI do Excel

Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

4.8.7.8 Plano de Ac¢ao 7: Padronizagao do processo de utilizagao da ferramenta

de cruzamento do estoque fisico.

O sétimo plano de agao tem como objetivo atacar a causa 8 do problema -
Problemas de inventario entre o estoque fisico e o estoque do Jundsoft.

Apo6s o desenvolvimento da ferramenta feito pelo Mauricio, a colaboradora
Jéssica ficou responsavel por rodar a ferramenta diariamente apds o processo de
integracdo das notas e enviar o e-mail com a acuracia do estoque para todos os
envolvidos no processo e para diretoria - essa decisdo foi tomada pela maior
disponibilidade de tempo da Jéssica com relagao ao Mauricio.

Com isso, criou-se a meta e a pendéncia de que as divergéncias entre os
estoques (fisico e do Jundsoft) sejam solucionados diariamente, impedindo o acumulo
dos problemas.

Em segundo lugar, os produtos que possuem estoque virtual maior do que o
estoque fisico sdo passados para o autor, que da baixa manual dos produtos no Bling

para evitar sua venda.
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Tabela 21 - 5W + 2H do plano de agéo para acompanhamento regular do posigéao fisica do estoque.

Acompanhamento diaria da posicéao fisica do estoque com base no
O que? cruzamento entre a planilha utilizada pelo setor de expedicéo e o

estoque do Jundsoft

Quem? Jéssica
A Garantir que erros entre o estoque fisico e o estoque do Jund
Por qué? . _ o
sejam solucionados diariamente.

Quando Diariamente (17hrs — 18hrs)

Onde? (-)

Como? Utilizacao da ferramenta desenvolvido pelo Mauricio
Quanto? Sem custo financeiro envolvido.

Fonte: autor.

4.8.8 Resumo do Plano de Ag¢ao Consolidado

As oito causas identificadas no levantamento de dados foram integralmente
enderecadas pelos setes planos de acdes propostos.

Dessa forma, o problema foi encarado de maneira extremamente holistica.

Em primeiro lugar, o desenvolvimento do GUI descrito na secao 4.8.5 foi de
grande utilidade porque permitiu um monitoramento constante entre a posigao de
estoque dos diferentes sistemas utilizados pela JNA (Jundsoft, Bling e Mercado Livre).

A partir disso, foi possivel identificar os problemas assim como suas causas
(como os problemas de integragédo causados pelo sistema da EFS Sistema).

A partir disso, por meio da reorganizagao dos processos propostos pelos planos
de acao, foi possivel garantir que a posi¢cao de estoque apresentada no Mercado
Livre seja coincidente com a posi¢ao de estoque do Jundsoft.

A utilidade do GUI manteve-se mesmo apds a solucao inicial dos problemas,
tendo em vista que permitiu a identificacdo dos problemas assim que eles ocorrem,
permitindo a atuagcdo de maneira preventiva em sua solucio.

Apoés a garantia de que a posi¢ao de estoque do Jundsoft e do Mercado Livre
sejam concordantes, o segundo potencial problema surge da possibilidade do estoque
do Jundsoft ndo ser coincidente com o estoque fisico disponivel, de forma que esse

problema também foi enderecado por meio dos planos de acédo 7 e 8.
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Garantindo que o estoque fisico e o estoque do Jund sio coincidentes, e que o
estoque do Jundsoft e do Mercado Livre sdo coincidentes, impede-se de maneira
completa a ocorréncia de pedidos sem disponibilidade de estoque fisico para seu

atendimento.

4.9 Resultados e Verificagao

O trabalho foi extremamente bem-sucedido em seu propdsito e cumpriu seu
objetivo de permitir que a JNA atingisse a reputagao verde antes da data de corte da
alteracao das mudancgas feitas pelo Mercado Livre (23/03).

Além disso, a conta atingiu a reputacdao de MercadoLider no dia 05/04 e

manteve a reputacio até o final do periodo do trabalho (31/05/2023).

As tabelas 22, 23, 24 e 25 apresentam os resultados consolidados ao final de

cada més do trabalho (fevereiro, margo, abril € maio):

Tabela 22 - Indicadores de reputacdo da JNA apos retirada de reclamacges indevidas (fevereiro)

Objetivo  Objetivo

Vendas
Indicador Problemas Taxa Antes de Apos
Totais
Alteragcao Alteragcao

Reclamacbes 84 3840 2,18% 3% 1%
Cancelamentos 67 3840 1,74% 2% 0,5%
Mediacdes 21 3840 0,54% 1% 0,5%

Atrasos 72 3840 1,86% 6% 6%

Fonte: autor

Tabela 23 - Indicadores de reputacéo da JNA no dia 31 de Margo

Vendas Mercado
Indicador Problemas Taxa Cor Verde
Totais Lider
Reclamagobes 56 4712 1,18% 2% 1%
Cancelamentos 32 4712 0,67% 1,5% 0,5%
Mediacdes 14 4712 0,29% 0,5% 0,5%
Atrasos 158 4712 3,35% 6% 10%

Fonte: autor
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Tabela 24 - Indicadores de reputagéo da JNA no dia 30 de Abril

Vendas Mercado
Indicador Problemas Taxa Cor Verde ]
Totais Lider
Reclamacoes 37 4816 0,76% 2% 1%
Cancelamentos 19 4816 0,39% 1,5% 0,5%
Mediacdes 11 4816 0,23% 0,5% 0,5%
Atrasos 116 4816 2,41% 6% 10%

Fonte: autor

Tabela 25 - Indicadores de reputacdo da JNA no dia 31 de Maio

Vendas Mercado
Indicador Problemas ] Taxa Cor Verde ]
Totais Lider
Reclamacgdes 32 4754 0,67% 2% 1%
Cancelamentos 16 4754 0,33% 1,5% 0,5%
Mediagdes 11 4754 0,23% 0,5% 0,5%
Atrasos 44 4754 0,92% 6% 10%

Fonte: autor

Outra analise interessante consiste na relagdo entre as vendas brutas
realizadas no més e a quantidade de vendas com problemas reportados na conta das
JNA. Antes da realizacdo do trabalho existia uma correlacdo positiva entre a
quantidade de vendas brutas e a quantidade de vendas com problemas.

O beneficio do trabalho para a empresa fica claro para os meses de abril e
maio, que foram os meses com a maior valor de vendas brutas e menor quantidade
de vendas com problemas de todo o historico.

Os ajustes realizados foram feitos para retirar os produtos vendidos com o
objetivo de melhorar a reputacdo da conta (cartdo de memoria e pen-drive da
Sandisk).
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Tabela 26 - Apresentagao dos dados de vendas e problemas da conta da JNA ajustados para os
ultimos 12 meses.

Més Vendas Brutas Ajustes Ex Quantidade |  Ajustes Ex Vendas com Problemas Taxa

jun/22| RS 1.789.934,00 | RS  45.574,00 | RS 1.744.360,00 3.916 2.051 1.865 82 4,40%
jul/22| RS 1.631.634,00 | RS 112.628,00 |[RS 1.519.006,00 6.821 4.666 2.155 98 4,55%
ago/22| RS 991.486,00 | RS  79.065,00 |[RS 912.421,00 4.213 3.021 1.192 34 2,85%
set/22| RS 1.139.719,00 | RS 43.741,00 | RS 1.095.978,00 2.795 1.557 1.238 18 1,45%
out/22| R$ 1.378.718,00 | RS - |RS 1.378.718,00 1.918 s 1.918 35 I 1,82%
nov/22| RS 937.090,00 | RS - |IRS 937.090,00 1.379 - 1.379 33 L 2,39%
dez/22| RS 671.133,00 | RS 6.061,00 | RS |665.072,00 1.329 209 1.120 29 2,59%
jan/23| RS 928.318,00 | RS 6.525,00 :RS 921.793,00 1.642 225 1.417 80 | 5,65%|
fev/23| R$ 1.001.643,00 | RS  20.424,00 |[RS 981.219,00 3.072 945 IAPTF 49 | 2,30%
mar/23| R$ 1.551.416,00 | RS 7.050,00 | RS 1.544.366,00 3.151 235 2916 30 1,03%
abr/23| RS 1.763.987,00 | RS 3.060,00 [ RS 1.760.927,00 3.009 102 2.907 21 0,72%
mai/23| RS 2.028.187,00 | RS 2.850,00 | RS 2_.0_25._337,'_0[_1_ 2977 g5 2.882 24 | 0,83%

Fonte: autor.

Figura 39 - Grafico de Dispersao (Problemas vs. Vendas)

Grafico de Dispersao (Problemas vs. Vendas)
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Fonte: autor.
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5 CONCLUSOES

O trabalho mostra uma aplicacao pratica extremamente bem-sucedida das
ferramentas vistas no curso de Engenharia de Producgéo.

Um dos pontos mais relevantes do trabalho é a demonstracdo do potencial

que ferramentas de sistemas de informacao possuem na melhoria de processos,

das mais diversas empresas.

Por meio de uma ferramenta de informag&o simples — desenvolvida por uma
unica pessoa em um periodo de duas semanas — foi possivel realizar a completa
transformacao dos processos do setor de comércio eletrénico da JNA.

Em primeiro momento, a ferramenta permitiu um monitoramento em tempo real
do cruzamento dos estoques dos diferentes sistemas de informagao utilizados,
possibilitando a correcdo preventiva dos problemas, assim como a identificacdo de
suas causas.

Em um segundo momento — algo que ndo esta no escopo do trabalho — a
ferramenta permitiu um aumento muito relevante da eficacia do setor de cadastro da
empresa — os produtos com estoque disponivel, mas nao publicados no canal de
vendas online também passaram a ser monitorados diariamente — e esse € um dos
principais motivos que explica o aumento das vendas visto pela empresa durante os
meses de margo a maio.

Esse ponto é relevante, porque o desenvolvimento de aplicagdes de tecnologia
da informacao tem se tornado cada vez mais facil, de forma que uma maior quantidade
de empresas pode usufruir de seus beneficios.

No caso da JNA, todos os sistemas de dados utilizados possuiam
documentagdes e métodos que permitiam a utilizacdo dos dados de forma facil e
intuitiva.

Desse modo, o autor espera que esse trabalho sirva de inspiracido para que
mais empresas (principalmente pequenas e meédias) utilizem ferramentas de
informagé&o para a automatizagdo e melhoria de seus processos internos.

Com relagao aos proximos passos a serem executados, € interessante notar
que o processo atual da JNA possui uma grande dependéncia do autor que é
responsavel por uma série de etapas do processo.

Dessa forma, uma evolugao natural do trabalho seria a transferéncia dessas

responsabilidades para os outros colaboradores.
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7 APENCIDES

7.1 Escolha das ferramentas de tecnologia da informacao utilizadas:

As seguinte perguntas foram definidas com relagdo as ferramentas de

tecnologia da informacgao para utilizar:

Desenvolvimento de GUIs na web ou no desktop?

Qual sera a linguagem de programacao utilizada no desenvolvimento?
Qual sera o framework utilizado no desenvolvimento?

Qual sera o modelo de banco de dados utilizado?

Qual sera a ferramenta de bancos de dados utilizada?

2B

Como sera realizada a documentacao do desenvolvimento?

7.1.1 Estudo de caso: Escolha da tecnologia GUI pelos engenheiros da CERN

O artigo “Our Journey from Java to PyQt and Web for CERN Accelerator Control
GUIs” dos autores Sinkarenko et al. (2019) mostra o processo de decisdao do CERN
(Associagao Europeia para a Pesquisa Nuclear) na escolha da linguagem de
programacao e do framework que seria utilizado para desenvolvimento de suas
interfaces graficas (GUIls), apdés a Oracle anunciar que os frameworks que foram
utilizados na criagdo dos GUIs da associagao (Java Swing e Java FX) teriam o suporte
descontinuado em 2019.

Esse artigo é relevante porque discute pontos importantes sobre as principais
opgdes e os fatores a se considerar na escolha da linguagem e do framework para o
desenvolvimento eficaz de um sistema de informacéo.

No artigo, Sinkarenko et al. (2019) considerou os seguintes critérios como os

mais importantes na decisédo de escolha:

1. Correspondéncia tecnolégica: é preciso considerar um framework que
possua uma boa capacidade de integragcdo com os sistemas de dados ja
utilizados pela empresa, principalmente com relagdo as APIs disponiveis.

2. Popularidade: a popularidade do framework € importante porque reduz a

necessidade de que os programadores da organizagdo aprendam a
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linguagem e tende a servir como um atrativo na contratacdo de novos
colaboradores no futuro.

3. Longevidade da tecnologia: além da longevidade, é importante considerar
também como sera realizada a manutengao dos sistemas no médio e longo

prazo.

Com base nesses critérios as seguintes opgdes de framework foram avalidas:

1. Java Swing ou Java FX: Sdo os principais frameworks utilizados para o
desenvolvimento de aplicagbes desktop por meio da linguagem de
programacao Java. Nesse caso a decis&o seria por continuar utilizando a
tecnologia, mesmo apos a decisédo da Oracle. (36)

2. Tecnologia Web: sdo as mais utilizada atualmente no desenvolvimento de
GUls. Sado compostas de trés principais frameworks: Angular, React e
Vue.js, todos baseados em Java.

3. Qt: um dos mais populares frameworks para o desenvolvimento de
aplicagdes para desktops. Sua utilizagao é geralmente feita em C ou Python

por meio da livraria PyQt.

Nas avaliagbes, os engenheiros consideraram apenas a possibilidade de
utilizar linguagens de alto nivel como Javascript ou Python, de forma que néo
consideraram a utilizacio direta de C ou C++, por conta do excesso de complexidade
para o usuario padrao do CERN.

Linguagens de programacao de alto nivel sdo linguagens que fornecem maior
abstracdo em relagdo ao hardware do computador, tornando-as mais legiveis para
humanos e mais faceis de escrever, manter e depurar. Essas linguagens utilizam
sintaxe e estruturas que se assemelham a linguagens naturais ou notagao
matematica.

As principais consideragdes realizadas pelos engenheiros do CERN com

relacéo as diferentes livrarias estao listadas a seguir:

7.1.1.1 Java Swing e JavaFX
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A longevidade é o principal problema, especialmente para o JavaFX tendo em
vista que a Oracle comunicou o fim do suporte a linguagem. Durante varios meses os
engenheiros da CERN tentaram avaliar a vivacidade da comunidade do JavaFX, por
meio de Twitter feeds, grupos de discussao e a atividade da comunidade no GitHub.
A concluséo foi a de que o futuro da livraria ndo € promissor o bastante e que seu uso
deve declinar ao longo dos préximos anos

Por fim, os engenheiros concluiram que eles nao deveriam apostar em Java
como o futuro da tecnologia de desenvolvimento GUI e por isso precisavam encontrar

um substituto.

7.1.1.2 Tecnologia Web

Aplicagdes Web tém como caracteristica a execugdo no navegador web e o
acesso da aplicagao por meio da internet. Essas aplicagcdes se diferenciam das
aplicagoes desktop que sdo executadas diretamente no computador local.

Por conta de restricbes de seguranga, os GUIs na web possuem acesso
limitado ao computador do usuario — essa limitacdo € imposta pelas politicas de
seguranga do navegador, que restringem o0 acesso a recursos do sistema, como o
sistema de arquivos do Windows. Essas limitacbes podem ser inconvenientes para
determinadas aplicagbes que exigem acesso a esses recursos ou interagdo com
outros aplicativos instalados, .

Além disso, as aplicagdes desktop geralmente possuem um maior poder de
processamento, com maior agilidade de execugao da aplicagao.

Com relacdo a tecnologia web, existem trés principais frameworks (Angular,
React and Vue.js) mas nenhum deles parece ser um vencedor claro no futuro na
opinido dos Engenheiros do CERN. Isso € um problema tendo em vista que a questao
da longevidade ¢é particularmente importante com relagao aos GUIs na web devido ao
ritmo acelerado de mudancgas nas tecnologias e do potencial de que bibliotecas ou
frameworks se tornem obsoletos ou percam sua funcionalidade ao longo do tempo.
[16] Ao mesmo tempo, os préprios navegadores estdo em constante evolugéo, o que
também pode impactar a vida util das aplicagdes.

Isso se opdem as aplicacdes desktop, que podem ser mantidas com maior
facilidade mesmo apds ficarem antigas ou obsoletas.
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A conclusao dos engenheiros do CERN é a de que times que investirem na
tecnologia web devem estar dispostos a se adaptarem a novas tecnologias e a

reescrever codigos ja existentes no futuro.

7.1.1.3 Python, Qt e PyQt

Qt é um framework implementado em C++ que € a escolha padrao para o
desenvolvimento de aplicagdes desktop em Python, com a biblioteca PyQt fornecendo
a ligagao entre a linguagem e o framework.

Em questdo de longevidade, tanto Python quanto PyQt possuem o6timos
prospectos. Ambos existem por quase 30 anos, além do fato de que a linguagem
Python tem encontrado uma popularidade explosiva nos ultimos anos, sendo
atualmente uma das linguagens mais populares do mundo e a linguagem numero um
no quesito “quero aprender”.

Associa-se a isso o fato de o Python ser uma linguagem de facil aprendizado e

que € acessivel para iniciantes.

7.2 Definigao de Linguagem e Framework para os GUIs

Primeiramente, € importante destacar que o autor responsavel pelo
desenvolvimento do programa possui conhecimento avangado em Python, superior
ao conhecimento em C/C++ ou Java. Dessa forma Python seria a principal
preferéncia em caso de possibilidade de escolha de qualquer uma das linguagens.
Para entender se Python € uma boa escolha, é necessario avaliar se a linguagem
possui bons frameworks para o caso de uso especifico do presente trabalho.

Em relagdo ao caso de uso, os GUIs desenvolvido serdo utilizados - a principio
- de maneira pontual pelos funcionarios para realizagdo de atividades como a
conferéncia de estoques, o cruzamento entre diferentes bases de dados, o
abastecimento dos almoxarifados entre outros (os GUIs desenvolvidos e suas fungdes
serao desenhados nas proximas se¢des do trabalho).

Como mencionado na revisao bibliografica, aplicacbes desktop desenvolvidas
por meio de tecnologia Web ndo possuem a mesma performance do que aplicagbes
desktop desenvolvidas em Qt.
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O principal beneficio das aplicagdes web tem a ver com a escalabilidade e com
a utilizacao da aplicacao por varios usuarios ao mesmo tempo, o que nao € o caso de
uso do trabalho.

Além disso, o autor possui experiéncia com o desenvolvimento web por meio
de uma biblioteca chamada Dash, um framework em Java (Plotly.js e React.js) com
implementagdo em Python. E em sua experiéncia, o desenvolvimento do GUI em
Python era mais lento em comparagéo ao PyQt, principalmente considerando o design
da pagina e a configuragao da interligacéo entre os componentes (denominados de
call-backs na linguagem Dash).

Um beneficio expressivo do PyQt, e do desenvolvimento de uma aplicagao
web, € a possibilidade de acessar os arquivos do computador onde o programa esta
rodando, de forma que € possivel trabalhar com arquivos de Excel e CSV que estéo
no diretério do programa, o que facilita muito a estruturacdo da base de dados do
programa — ainda mais considerando seu desenvolvimento para a solugéo de

problemas simples.
7.3 Definigao do Modelo de banco de dados

O modelo de banco de dados a ser utilizado a principio sera o modelo
relacional. Essa decisido foi tomada porque os sistemas utilizados atualmente pela
JNA (Bling e Jund) ja utilizam o sistema relacional, de forma que n&o faria sentido a

utilizacdo de um sistema nao relacional.

7.4 Resumo de Decisoes de Arquitetura e Infraestrutura do software
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Deciséo Escolha Motivo Resumido

Qual Linguagem Utilizar | Python 1. Linguagem é extremamente

no desenvolvimento? adequada para a necessidade.
2. Responsavel pelo
desenvolvimento (autor) tem
maior conhecimento em Python
em comparacao a alternativas

Qual livraria/ferramenta | Qt + PyQt Escolha padrao para o

utilizar para o
desenvolvimento da

interface?

desenvolvimento de GUIs em
Python

Qual tipo de bancos de

dados utilizar?

Modelo Relacional

Os dados que serao utilizados
ja estdo em formato de tabela e

no geral normalizados.

Qual ferramenta de

banco de dados utilizar?

CSVv

Escolha padrao para
desenvolvimento de aplicagdes

de apenas um usuario

Qual a linguagem para
escrita da

documentagao?

HTML (+) CSS

Compatibilidade com Qt,
compatibilidade total com
Python e extremamente

customizavel

7.2 Procedimento Operacional Padrao

7.2.1 Procedimento Operacional Padrao 1 (Planilha de Problemas)

Passo a passo para preenchimento da planilha:

e Etapa 1: Fazer login no site do Mercado Livre.

e Etapa 2: Entrar na pagina de “Resumo” da conta.

e FEtapa 3: Entrar no painel de “Reputacao”.



Figura 40 - Etapa 3 do procedimento operacional padrao 1

mercado
livre

Enviar para JNA

Rua Bardo de Surui 36 Categorias v  Ofertas do dia  Histdrico

Vendas > Resumo

Seu desempenho

Reputacdo ¥ IercadoLider Platinum —

ana atual Ultimas 4 semanas

0% 100%

icé deve chegar a 97% nas 2 métricas pa
fr 0 “Chegara amanha” na préxima sen

ais informagées

Cresca como vendedor

Confira nossas recomendagoes

Envie videos e alcance
mais pessoas
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Saiba tudo sobre as
ent om o Mercado vend
ar
@ Mer 2 mint
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Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre. Acessado em 28/02/2023

~
BN LT Ative o Disney+ e Star+ sem custo
INCLUDOS

® CellFone~ Compras  Favoritos v =

Fale conosco

Pontuacéo de qualidade de estoque

(20 ‘=

Métricas de negécio Uttimos 7 dias

Vendas brutas

$ 418.032 az00%

Quantidade de vendas

494 vz

Ver todas as métricas >

Faturamento

Fechamento Saldo acumulado

1jul 2023 R$ 3.295%
Ver mais em Faturamento 5
Novidades

A partir de 3 de julho, atualizaremos os
custos de venda e dos servigos de >
envios

IMPORTANTE

29 de junho, DIA DE SAO PEDRO:
confirme se vocé ndo vai fazer envios

IMPORTANTE

e FEtapa 4: Abrir a Pagina: “Analisar mais em Métricas”
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Figura 41 - Etapa 4 do procedimento operacional padrao 2

Vendas > Reputacdo Preciso de ajuda

& Mercadolider Platinum Acompanhamos suas vendas nos Ultimos 60 dias De 22 de abr 20 i (€]
—
4.486 4.065 3.948 R$ 2.588101
Como meus compradores me veem Vendas Com o Mercado Envic Concluida: Faturado em vendas conc
Varidveis sobre suas vendas

Reclamacées @ Cancelado por vocé @ Vocé despachou com atraso @

(% 0,75% [xk) 0,24% (¥ 0,04%

Séo 34 das suas vend Séo 1 endas Sé&o 2 das suas vendas com Mercado
Envios

Abaixo de 1% permitido Abaixo de 0,5% permitido
Abaixo de 6% permitido

Continue assim! Muito bem!
Muito bem!

Analisar em Métricas Analisar em Métricas Analisar em Métricas

Analisar em Métri
Baixar vendas afetadas Baixar vendas afetadas Baixar vendas afetadas
Requisitos para avancar Suas métricas de atendimento
Vocé estd no nivel mais alto! Pricipais produtos com problemas @
Mantenha seu desempenho para continuar sendo um dos melhores
Produtos Problemas totais
Mostrar requisitos alcancados
& samsung Galaxy Z Flipa 5g Dobravel 2... 2
C L I Cl \ I t M3 Tablet Samsung Galaxy Tab S Fe With ... 2

Cabo Usb-c Reforcado Em Nylon Trang... 1

AQUI

Analisar mais em Métricas

Concentracdo de vendas que vocé enviou com atraso

Sexta-feira de 8 a 16 hs.

o seu interval

Analisar mais em Métricas

Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre. Acessado em 28/02/2023

Por meio da pagina a seguir € possivel analisar um a um todos os problemas

que causaram a piora da reputagao da conta.
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Figura 42 - Lista de Problemas que impactaram reputacéo da conta

Msiica, Sl e o st e A A
I3
Ultimos 60 dias ‘y () Ver o que PROB LEMI \S Preciso de ajud:
Com o produto entregue Ao gerencialbu preparar a o enviar ou entregar
venda prod
LISTA DE B i
v
PI ::[ 5 | : E Seus prodi proble @) Vend: m problem:
( :Al | SA RA M Produto Problemas @ % de participagdo @ % de vendas cofn problemas @
= Samsung Galaxy Z Flip4 5g Dobravel 256 Gb - Excelente
- Cor: Grafite 2 42
#3246979763 | SKU: 72267412129 5
dl  Naruto Shippuden Ultimate Ninja Storm 4 Road To Boruto 2 43% endas
o oble
#3565606010 | SKU: 7892509119474-F5 i
EI Tablet Samsung Galaxy Tab S Fe With S Pen Sm-t735 12.4 128gb Mystic Bla... 2 43% 26 ver
1.em estoque
= #2608 KU: EF RNOTOCBEGER -
| Capa Protetora Protective Standing Samsung Galaxy Note 10 1 22% 1vends
d 1em estoque
#2608841783 | SKU: EF-WASOSPWEGER o
f Capa Protetora Samsung Original Flip Wallet A50 Branca 1 22% e 1vend,
.
l sung Protetora S-view Cover Galaxy S7 Dourada \ o 100%
Temest

Fonte: Conta da JNA no Mercado Livre. Acessado em 28/02/2023

7.2.2 Procedimento Operacional Padrao 2 (Retirada de reclamagées indevidas

da conta)

Passo a passo:

e Com base na lista de reclamacgdes indevidas da planilha entrar uma a uma
e abrir chamado de acordo da seguinte forma:
o Selecionar a opg¢ao: Contestar reclamacao que afetou a reputacéo da
minha conta.
o Selecionar a opcao: Cliente ndo apresentou motivo da reclamacéo.
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7.3 Programa para obtengao dos dados do Bling em Python

Figura 43 - Script para obtencao dos dados do Bling em Python

requests

n Bling Authentication

#C1 DEFINE O DIRETORIO DESSE ARQUIVO

= os.path (os.pa

: API_KEY,

Fonte: Autor
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7.4 Programa para obtencao dos dados do Jundsoft em Python

Figura 44 - Script para obtenc¢ao dos dados do Jundsoft em Python

4

t pyodbc

t pandas as pd

Fonte: Autor
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7.5 Programa para obtengao dos dados do Mercado Livre em Python

Figura 45 - Script para obtencao dos dados do Mercado Livre em Python

Fonte: Autor
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7.6 Ferramenta de integragcao dos estoques entre o Jundsoft e o Bling

Figura 46 - Programa para integragao dos Estoques

t pandas =

jort requests
rt Bling Authentication

(EMPRESA)

ommon_Functions

s=Bling_Authentication

Fonte: Autor
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7.6.1 Programa com funcgao utilizada para cruzamento dos estoques

Figura 47 - Programa com fungéo responsavel pelo cruzamento de dados do Jundsoft e do Bling

#Transforma Informacdes do df_estoque jund em Lista

#Cria Lista de skus com estoque no Jund

#Transforma Informacées do df estoque bling em Lista

Es jue b = [df e

#Cria lista de skus com estoque no Bling

g.1

Fonte: Autor



