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INTRODUCAO

Durante a crise do COVID-19 o e-commerce teve um
crescimento de faturamento acumulado de 94.11% entre
setembro de 2019 e setembro de 2020 (MCC — ENET,
2020).

Em paralelo ao crescimento do volume de vendas, tem-se
0 aumento das ocorréncias de devolucoes, que implicam
em uma Iineficiéncia operacional causadora de prejuizo
financeiro, geracao de residuos soélidos e insatisfacao do
cliente.

Com Isso 0 objetivo do presente trabalho é identificar as
principais causas de devolucoes em uma empresa de
varejo digital e propor um plano de acao para mitiga-las.

PROBLEMA

ldentificou-se junto a empresa parceira um grande volume
de devolucoes entre janeiro de 2020 e julho de 2021 em
dois departamentos de produtos de alto valor agregado:
eletronicos e telefonia.

RESULTADOS

Mediante as causas de devolucao encontradas, foram
elaboradas cinco propostas de melhorias para atenua-
|as.

DEPARTAMENTO ELETRONICO TELEFONIA
DEVOLUCOES 44,953 94.802

SUCATA 5.185 (11,53%) 996 (1,05%)

ATERRO 77 (0,17%) 653 (0,69%)

PROPOSTAS
veLvornoE RO e
TRANSPORTE P

acomodamento das mercadorias.

Contratar o servico de e-DNE e
otimizar o plano de manutencao do
banco de dados.

Modificar o layout das plataformas
ENRIQUECIMENTO de vendas em busca de um melhor
DE CATALOGO esclarecimento e experiéncia do
usuario.

VALIDACAO DE
DADOS

MELHORIA DE Vincular o motivo de devolucao a
FLUXO DE nota fiscal da mercadoria durante o
INFORMACAO registro de RMA.

Adicionar clausulas de
ATUALIZACAO DE responsabilidade socioambiental no
CONTRATO contrato com o comprador de
sucata.

DESENVOLVIMENTO

Desenvolvimento de um estudo de caso, como método
gualitativo de pesquisa. Utilizando a metodologia Lean Six
Sigma, e aplicacao das ferramentas DMAIC e Relatorio
A3 para a efetiva analise do processo e elaboracao das
propostas de melhorias.

Ademais a pesquisa empirica fol utilizada como metodo
guantitativo para englobar a coleta e analise de dados
reais.

ANALISE DOS
DADOS

COLETAE
TRATAMENTO
DE DADOS

DEFINICAO
DO
PROBLEMA

a1l

ELABORAGCAO
DE PROPOSTA
DE MELHORIA

SUGESTAO DE
METRICAS DE
CONTROLE

Tals propostas foram estruturadas em Relatorios A3,
gue trazem consigo sugestdoes de metricas para o
acompanhamento das implementacoes.

CONCLUSAO

Uma devolucao esta ligada a todas as
operacoes responsavels pela entrega do
produto em otimo estado para o cliente
final.
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Atraves da implementacao das propostas,
sera possivel alcancar maior exceléncia
operacional no atendimento dos pedidos
realizados via e-commerce.

Evitar uma devolucao subentende atender
0S requisitos do cliente final, alcancando

sua satisfacao.

Criacao da oportunidade de melhoria
continua, através do ajuste do processo o
tornando mais apto para o tratamento
adequado das informacoes.
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1. EBIT. Relatério sobre e-commerce 2020 (n° 43). 2021. Disponivel em:
<https://company.ebit.com.br/webshoppers/webshoppersfree >. Acesso em 13 de novembro de 2021.
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