O PROCESSO LOGISTICO COM FOCO NA MELHORIA DAS VENDAS EM UMA
PERFUMARIA DE ARACAJU/SE

THE LOGISTICS PROCESS FOCUSED ON IMPROVING SALES IN A PERFUMERY IN
ARACAJU/SE

Resumo: Atualmente, percebe-se que as organizagdes
vém buscando melhorar os processos logisticos,
visando aumentar a eficiéncia na comercializa¢do dos
produtos ofertados. Diante disso, este artigo tem como
objetivo analisar o processo logistico para a melhoria
das vendas de uma loja de perfumaria. Em relagdo
a metodologia, consiste numa pesquisa exploratéria
qualitativa com aplicacdo de uma entrevista com
o responsavel do setor logistico de uma perfumaria
situada em Aracaju/SE. Os resultados indicaram
que ha a necessidade de melhoria na logistica para
vendas, pois ¢ através da venda final que os lucros
sdo capitalizados. A frequéncia de erros por parte
da logistica mostra o ponto onde clientes acabam
ficando insatisfeitos por ndo terem suas necessidades
solucionadas e passam a buscar os concorrentes.
Dessa forma, percebeu-se que a melhoria da eficiéncia
dos processos logisticos pode impulsionar as vendas
e, consequentemente, fidelizar os clientes.
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Abstract: Currently, it is perceived that organizations
have been seeking to improve logistics processes,
aiming to increase efficiency in the commercialization
of the products offered. Given the above, this article
aims to analyze the logistical process for improving
salesinaperfumery store. Regarding the methodology,
it consists of exploratory qualitative research with
the application of an interview with the person
responsible for the logistics sector of a perfumery
located in Aracaju/SE. In turn, the results indicated
that there is a need to improve sales logistics, as it is
through the final sale that profits are capitalized. The
frequency of errors on the part of logistics shows the
point where customers end up being dissatisfied for
not having their needs resolved and start looking for
competitors. In this way, it was noticed that improving
the efficiency of logistics processes can boost sales
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and consequently retain customers.
Keywords: Logistics. Sales. Distribution.

INTRODUCAO

Atualmente as empresas podem se enfrentar em
nivel global, isso € possivel por conta das novas
oportunidades criadas pelo e-commerce, como
a divulgacdo eletronica de alguns produtos, por
exemplo, aplicativos e musicas. Isso permite também
que os consumidores possam comprar o que quiserem
e na maioria das vezes, a qualquer hora e em qualquer
dia da semana, por isso a importancia da logistica para
melhoria do processo de entrega dos produtos aos
consumidores finais, bem como apoio as necessidades
de compra e atendimento as necessidades dos clientes
(BERTAGLIA, 2009; CAXITO et al., 2019).

Percebe-se que a busca por um processo logistico
eficiente vem se tornando um diferencial para as
organizagdes. Novaes (2007) destacou que a logistica
passou por quatro fases, sendo que a quarta fase foi
marcada pela globalizacdo, onde a competitividade
entre as indudstrias era maior; nesse periodo houve
avangos extraordindrios nas mudancas do ambiente
da tecnologia, impulsionando a comunicacdo, a
telecomunicagdo e a informatica. Essa fase mostrou
a necessidade de buscar melhorias nos processos
logisticos pelas organizagdes.

Em complemento, entende-se que a logistica
envolve um conjunto de tarefas que sdo necessarias
para que os produtos cheguem até os clientes com
qualidade e rapidez. Todavia, é preciso que seja
realizado um planejamento para entrega dos produtos,
proporcionando que estes clientes sejam fidelizados
(SANTOS NETO; SANTANA, 2015).

Por isso, a pesquisa justifica-se pela necessidade
de analisar o processo logistico de uma loja de
perfumaria e como este pode ser mais eficiente e
melhorar as vendas da organizacdo. Ainda, contribui
para que a organizag@o tenha menor perda de custos e
uma minima probabilidade de erros no setor logistico.

Diante disto, esta pesquisa tem como objetivo
analisar o processo logistico para a melhoria das
vendas de uma loja de perfumaria.

Este estudo estd estruturado em cinco segdes,
sendo que a primeira envolve essa introdu¢do. Em
seguida, a segunda secdo aborda sobre os canais de
distribuicdo. A terceira se¢do enfatiza sobre as vendas,
a quarta sec¢do traz sobre a fidelizacdo do cliente. A
quinta secdo destaca o material e métodos, a sexta
se¢do aborda resultados e discussdo. Por fim, a sétima
secdo apresenta a conclusdo desta pesquisa.

CANAIS DE DISTRIBUICAO

Os canais de distribui¢do sdo um conjunto de
organizagdes mutuamente dependentes envolvidas
no processo de disponibilizar um produto ou servi¢o
para uso ou consumo, criando assim, uma rota para
onde os produtos sdo encaminhados desde o produtor
até o consumidor final. Cada membro é dependente
de outro membro do canal para desempenhar sua
funcdo e fazer um canal de distribui¢do funcionar. Por
isso, o relacionamento com o cliente, na maioria das
vezes, ndo termina apenas com a efetuacdo da venda
do produto, todos os membros devem concentrar sua
atencdo no usuario final (COUGHLAN et al., 2001;
GOSSON et al., 2014).

Os canais de distribui¢do possibilitam que um
produto chegue na hora certa e na quantidade correta
para o cliente, tendo como membros destes canais o0s
fabricantes, produtores, atacadistas, varejistas e os
consumidores. Os atacadistas e varejistas sdo chamados
de intermediarios (NOVAES, 2007; REIS, 2021).

Além disso, Paz (2000) explica que os componentes
do canal agregam valor ao produto conforme este flui
do produtor em dire¢do ao seu consumidor e, nesse
percurso, consome recursos que podem variar conforme
o tipo de produto e a complexidade do percurso
que deve ser percorrido. Por isso, as empresas que
aperfeicoarem a prestacdo do servigo de distribui¢céo
ao menor custo possivel conseguirdo uma vantagem
competitiva sustentdvel sobre outra empresa.

Por outro lado, Costa Filho (2010) afirma que a
funcdo de um canal de distribui¢do pode ser entendida
como a criacdo de rotinas de transagdes, incluindo as
possibilidades atuais de troca eletronica de dados e
programas de reabastecimento continuo; e a redugéo
no numero de contatos necessdrios para realizar o
montante de venda desejado.

Assim, entende-se que os canais de distribui¢do
auxiliam as empresas a melhorarem o servigo para
que assim conquistem mais clientes e que esses
clientes fiquem satisfeitos com o produto ou servigo
adquirido.

VENDAS

A emocao presente no ato de vender ¢ indescritivel,
cada profissional tem um pouco de vendedor. O
médico, por exemplo, vende servicos na area da
saude. No entanto, um dos diferenciais € o tratamento
personalizado, que gera um vinculo de confianca
entre o profissional e o paciente. Por isso, o processo
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de vendas envolve uma ferramenta que proporciona
vantagem competitiva no mercado e melhora o
desempenho organizacional (CASTRO; NEVES,
2005; MATOS et al., 2016).

Weitz, Castleberry e Tanner (2004) definem vendas
como a forma de um vendedor buscar identificar e
satisfazer as necessidades de um cliente para que
haja beneficio de longo prazo para ambas as partes.
Dessa forma, as vendas pessoais sdo importantes,
tornando-se mais do que simplesmente ferramenta
de comunicac¢do, e sim uma variavel do composto de
marketing das empresas.

Muitas vezes o planejamento de vendas ganha em
importancia e influéncia se comparado isoladamente
ao planejamento de comunicacdo ou mesmo de
distribuicdo. Segundo Castro e Neves (2005), ¢
fundamental que a forca de vendas esteja totalmente
integrada com os outros elementos do marketing mix
(produto, preco, comunicagdo e distribui¢do) para
produzir o maior impacto possivel.

Por isso, é importante que se tenham controle
sobre os processos logisticos, principalmente na
distribuicdo dos produtos, visto que a logistica busca
enviar os produtos e servicos no lugar e momento
certo, visando que os clientes os recebam com
qualidade e com um menor custo (SANTOS NETO;
SANTANA, 2015).

Além disso, o Sistema de Informacdo Gerencial
(S..G) reune ferramentas e automatiza os dados
de uma organizacdo, tornando esta conectada com
o planejamento, metas e controle das atividades, o
que favorece o gerenciamento das vendas de uma
organizac¢do (SILVA, 2022; VIANNA, 2016).

Dessaforma, € importante que os processos logisticos
estejam alinhados as vendas de uma organizag?o, para
que assim os produtos sejam entregues no tempo e
local certo aos clientes, possibilitando o aumento da
fidelizagdo dos clientes na empresa.

FIDELIZACAO DO CLIENTE

No ambiente competitivo atual, para que possa
ocorrer a fidelizagdo do cliente e empresa, deve se
construir uma relacdo consolidada na qual ambas
saiam beneficiadas. Logo, as organizagdes devem
saber muito bem qual seu publico e como lidar
especificamente com cada cliente.

A Gestao de Relacionamento com o Cliente (CRM)
envolve a adequada gestdo das informagdes detalhadas
dos clientes individuais e a administragdo dos pontos
de contato, visando maximizar a fidelidade. Essa gestao
busca desenvolver estratégias de negdcios visando

reduzir custos e aumentar a fidelizagdo dos clientes
(KOTLER; ARMSTRONG, 2007; BICUDO, 2020).

Por sua vez, entende-se que a melhoria continua no
atendimento ao cliente é uma das estratégias praticas
que serve para agregar valor a marca. Por isso, muitas
empresas buscam reunir valores no atendimento e na
qualidade de seus produtos, visando cativar os clientes
e suas expectativas, mostrando de forma direta ou
indireta a sua real importancia para a organizagdo
(KOTLER; KELLER, 2006).

Além disso, a compreensdo do consumidor em
relacdo aos valores encarregados a cada etapa que
levam a consolidagdo da fidelizacdo pode ter diversas
formas, tendo em vista que cada contribuinte tem
gostos, personalidades e interesses diferentes. Trata-
se do gerenciamento cuidadoso de informacdes
detalhadas sobre cada cliente, e de todos os pontos de
contato com este, a fim de maximizar o maior conjunto
de informagdes para transformar um simples cliente
em um cliente fiel (KOTLER; KELLER, 2006).

Em relagdo ao marketing de relacionamento,
Zeithaml, Bitner e Gremler (2013) destacam que este
possui efeito cumulativo, semelhante a uma escada
de quatro degraus. O primeiro degrau € a aquisi¢do; o
segundo, a satisfacdo do cliente; o terceiro, a retengao;
e o ultimo é o aperfeigoamento. O objetivo ¢ fazer
o cliente subir estes degraus, visando satisfazer suas
necessidades e fideliza-los.

Dessa forma, conclui-se que a fidelizago de cliente
¢ uma das temadticas na qual se deve investir e manter
uma constante manutencdo, sempre buscando melhorias
para seu publico-alvo. O cliente fiel e satisfeito com
o servico no qual foi atendido sempre defendera e
divulgara de forma positiva sobre determinada marca
ou empresa, ou seja, a palavra-chave para um negocio
duradouro ¢ fidelizagdo da clientela.

MATERIAL E METODOS

A pesquisa se caracteriza como uma pesquisa
exploratdria, qualitativa e de campo, pois seus dados
foram coletados através de uma entrevista com a
finalidade de perquirir as ideias usadas para trazer
melhorias ao setor logistico da empresa.

Ainda, os dados foram obtidos a partir de uma
entrevista aplicada com o responsavel pelo setor
logistico de uma loja de perfumaria situada em
Aracaju/SE, que trabalha ha alguns anos no seu
departamento.

Em relacdo as etapas da pesquisa, foram trés
etapas, sendo destacadas na Figura 1.
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Figura 1 - Processo de analise de artigos.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A Figura 1 evidencia que a primeira etapa desta
pesquisa foi a elaborag@o da entrevista. Na segunda
etapa foiaplicada aentrevistacom o gestor responséavel
pela logistica da loja na qual foi realizada a pesquisa.
E a ultima etapa correspondeu a anélise das respostas
para buscar melhores solucdes para os problemas da
organizag@o em estudo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa realizou uma entrevista com o
responsavel do setor logistico de uma loja de
perfumaria e cosméticos. Percebeu-se na entrevista
que a loja realiza suas vendas por meio do site e do
atendimento presencial da loja.

Ademais, Tomasi, Oliveira ¢ Kuiawinski (2015)
explicam que o processo de administragdo de
materiais precisa ser estratégico, visando priorizar
as quantidades exatas de cada produto para assim
atender as necessidades dos clientes.

Ao ser questionado sobre os beneficios que
considera necessarios para melhorar a eficiéncia do
processo logistico da empresa, o entrevistado explicou
que organiza os produtos de forma estratégica para
as vendas, organizando os produtos de forma que as
validades mais proximas saiam primeiro.

Quando foi questionado sobre como € o processo
de armazenamento dos produtos ao chegar na loja,
o colaborador respondeu que apos a chegada de
mercadorias, os volumes sdo armazenados em cima
dos paletes até que esteja alguém disponivel para a
conferéncia.

Além disso, a conferéncia é feita através dos
picking lists, em seguida, é passada para a planilha,
apds isso, confere os dados da planilha com os da nota
fiscal e se estiver tudo certo, aguarda a nota fiscal ser
integrada, preenchendo um check list de recebimento.
Depois desse processo, os produtos ja podem ser
armazenados nas prateleiras estando disponiveis para
o consumidor.

Com relacdo a se o estoque influencia diretamente

nas vendas da empresa, o gestor explicou que se o
estoque ndo tiver os produtos necessarios para as
vendas, principalmente se estiver em promogdo, a
perda pode ser grande.

E importante ressaltar que se os produtos no
estiverem bem localizados no estoque, a loja também
pode perder diversas vendas. Isso pode ocasionar uma
ma organizag¢do no planejamento de vendas, logo,
trazendo uma perda significativa de lucros para a loja.

O objetivo desta fase de controle de estoque ¢
conseguir entender de forma ampla e estratégica a
funcdo de vendas e determinar suas direcdes gerais.
Busca-se evitar a miopia natural da 4rea de vendas,
extremamente voltada na maioria das vezes para
problemas imediatos e de extrema importancia na
empresa, mas que no médio e longo prazo podem
trazer ineficiéncia pela falta de uma visdo mais ampla
(CASTRO; NEVES, 2005)

Por sua vez, entende-se que o controle de demanda
da mercadoria € extremamente importante para a
logistica de uma organizac¢do. Logo, foi questionado
ao colaborador como sdo controladas as demandas
das mercadorias, o qual respondeu que as saidas de
estoques podem ser controladas através de graficos, o
que faz ter uma pessoa encarregada pelas demandas
de mercadorias.

Foi questionado também se as vendas possuem
alguma influéncia na logistica da empresa e o
entrevistado respondeu: “Sim, ¢ através das vendas
que a logistica vai ter um papel fundamental na hora
de entregar nas lojas, o produto certo na hora certa”.

Por isso, o planejamento logistico juntamente com
o estratégico sdo aliados que auxiliam a empresa na
organizagdo de promogdes, por exemplo.

Sabendo que uma logistica ineficiente pode ser
uma experiéncia ruim para o cliente, foi questionado
também como a logistica impacta diretamente na taxa
de conversdo. Ele explica que: “De varias formas,
como por exemplo, se a quantidade de produtos
planejados pela logistica ndo for uma quantidade
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aproximada para durar uma promogao, a loja sai com
perdas”.

Por outro lado, o tempo para emitir as notas fiscais
¢ rapido, pois sd@o otimizados através das vendas
passadas por celulares e por eles mesmos ja sdo dados
os comandos para a emissdo de notas fiscais.

Ademais, o fluxo de informacgdes e-commerce ¢ a
contribui¢do das iniciativas digitais da empresa, como
0 uso do sistema operacional interno contribui tanto
para o aumento de vendas da loja fisica quanto para a
otimizagdo do processo logistico da empresa.

Alémdisso, o processo de vendas off-line € diferente
do digital, pois na venda off-line tem-se um vendedor
ourevendedor que trabalha diretamente com o cliente,
diferente do processo digital que automaticamente o
cliente escolhe seu pedido e o endereco para o qual
sera destinada a entrega do produto.

Entende-se que ¢ preciso a implantacdo de um
sistema de informag@o gerencial para facilitar a
conferéncia dos produtos e envio aos consumidores,
visto que este sistema envolve um conjunto de
ferramentas, pessoas, processos e documentos
que facilitam o controle das informacdes de uma
organizac¢do (SILVA, 2022).

Ao ser questionado sobre como ¢ feita a otimizag@o
do estoque em periodos festivos, o entrevistado
explicou que a empresa em datas festivas toma
algumas medidas para otimizar o estoque da loja,
como organizar os produtos em locais estratégicos
para saidas imediatas, armdrios e estantes bem
abastecidos, o que facilita a organizagdo do estoque e
melhora a eficiéncia do trabalho realizado.

Além disso, o entrevistado afirmou que com o
intuito de impulsionar a melhoria do processo de
envio de mercadorias aos clientes a perfumaria
trabalha juntamente com uma empresa terceirizada
que cuida dos processos da demanda de mercadoria
para o consumidor final onde os feedbacks até entdo
s80 positivos.

Em complemento, Santos Neto e Santana (2015)
evidenciam que as organizagdes necessitam buscar
atender as necessidades dos seus clientes, procurando
subsidios, como a terceirizag@o e produtos modernos
que atraiam os clientes, bem como investir em novas
tecnologias para assim melhorar o processo de
comercializacdo dos seus produtos.

Dessa forma, os resultados mostram que os
processos logisticos da empresa buscam uma melhoria
crescente, tentando oferecer uma melhor experiéncia
para seus clientes.

CONCLUSOES

No decorrer deste estudo, observou-se que a
empresa em estudo cuida dos seus processos logisticos
e aperfeicoa seus estoques, porém ¢ necessario
realizar algumas melhorias na organizagdo, mais
precisamente dentro do setor logistico, visando
impulsionar o processo de venda.

Com os dados levantados em entrevista com o
responsavel da organizacdo pelo setor logistico,
percebeu-se que a logistica pode impactar diretamente
nas vendas, mostrando que poderia ser realizada a
implantacdo do sistema S.I.G. pois € um sistema
necessario para dar suporte a empresa, otimizando o
tempo de conferéncia e facilitando ainda mais para
que o produto chegue ao consumidor final.

Sugere-se que a loja de perfumaria busque analisar
as informacdes levantadas nesta pesquisa, visando
melhorias em seus processos e assim atender com
maior eficiéncia as necessidades de seus clientes.

Como sugestdes para trabalhos futuros, pode-se
realizar uma pesquisa de satisfagdo com os clientes
para verificar as necessidades de melhorias no
atendimento da loja.
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