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Resumo - A gestdo por processos é responsavel por direcionar a organizacdo em atividades de alta performance,
todavia, implementar essa filosofia em empresas tradicionais e de médio porte, requer esforcos, assim como,
disponibilidade dos recursos organizacionais envolvidos. Visto isso, o objetivo deste estudo é realizar uma analise
organizacional de uma empresa varejista na capital paraibana, para atestar as vantagens de implementar a gestdo
por processos nesse setor. Por meio da andlise de processos internos, visitas in loco e didlogo com os colaboradores
envolvidos, o resultado gerado fornece insumo para novas pesquisas, assim como aprofundamento nas melhorias
dentro da organizacao, por meio da sugestdo de um projeto piloto, mudangas na estrutura interna, ndo esquecendo
de facilitar a integracdo dos colaboradores. Ademais, o estudo contribui com a identificacdo de pontos de melhoria
dentro da organizacéo, a fim de garantir o conhecimento dos processos, geréncia eficiente das atividades e eficacia
na execugéo das tarefas.

Palavras-chave: gestdo por processos; BPM; indicadores de desempenho; setor varejista.

MANAGEMENT BY PROCESSES: A PROPOSAL FOR IMPLEMENTATION IN A
RETAIL COMPANY

Abstract - Process management is responsible for directing the organization towards high-performance activities,
however, implementing this philosophy in traditional and medium-sized companies requires efforts, as well as the
availability of the organizational resources involved. Given this, the objective of this study is to carry out an
organizational analysis of a retail company in the capital of Paraiba, to attest to the advantages of implementing
process management in this sector. Through the analysis of internal processes, on-site visits and dialogue with the
employees involved, the result generated provides input for new research, as well as deepening improvements
within the organization, through the suggestion of a pilot project, changes in the internal structure, not forgetting
to facilitate the integration of employees. Furthermore, the study contributes to the identification of points for
improvement within the organization, in order to guarantee knowledge of processes, efficient management of
activities and effectiveness in carrying out tasks.

Keywords: Process management; BPM; Performance indicators; Retail sector.

1 INTRODUCAO
Em um cendrio competitivo crescente, as organizagdes contemporaneas devem investir
em agilidade, eficiéncia, postura resolutiva e dinamismo na tomada de decisdo, uma vez que,

0s propositos do negocio devem estar alinhados com os objetivos do mercado (Pradella, 2009).
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Dessa forma, a gestdo organizacional seguindo o direcionamento dos processos é uma

ferramenta de suporte aos gestores, seja por meio de modelagem ou por padronizacdo de
processos.

Assim, a modelagem e gerenciamento de processos sao ferramentas utilizadas em fluxos
de atividades ja existentes, possibilitando reestruturacao, validacdo e melhorias nos processos,
consequentemente potencializando a criacdo de novos procedimentos (Aganette et al., 2018).
Os autores complementam ainda que modelar e gerenciar processos contribui diretamente na
efetividade da organizacao.

No meio empresarial, a gestdo por processos é facilitada por meio de linguagens de
modelagem de processos, tal como a Business Process Model and Notation (BPMN),
responsavel por expor de maneira grafica os fluxos das atividades do processo, auxiliando na
identificacdo de problemas e possibilidades de melhoria, consequentemente, aumentando a
produtividade (Chinosi; Trombetta, 2012; Sordi, 2017).

Mesmo com suas diversas vantagens, implementar uma gestdo por processos requer
investimentos e dedicacdo, dessa forma, organizac6es voltadas a inovacdo, flexiveis e com uma
cultura de melhoria continua possuem resultados mais assertivos nesse processo (Balardim,
2019).

Assim, tem como base os beneficios de uma gestdo voltada a processos, 0 presente
material tem como objetivo realizar uma analise organizacional de uma empresa varejista
na capital paraibana, para atestar as vantagens de implementar a gestao por processos
nesse setor. Nesse sentido, o estudo se justifica pelo seu impacto na competitividade do objeto
de estudo, tendo como premissa identificar e propor melhorias para obstaculos presentes no
processo produtivo. Podendo ser utilizado como base para o desenvolvimento de novas
pesquisas de aplicacdo no meio empresarial.

Para tal, o presente trabalho se estrutura em seis secGes, além da presente introducéo
(secdo 1) que contextualiza a problematica de pesquisa e a temética explorada, a se¢do 2
apresenta 0s conceitos tedricos do estudo como a metodologia BPM e a sua notacdo. Seguida
pelos procedimentos metodoldgicos (se¢do 3) que detalham como foi realizar um estudo de
caso em uma empresa varejista tendo como base 0s processos gerenciais internos.

Na secdo 4 sdo detalhados os resultados da pesquisa em trés perspectivas: (i)

caracterizacéo do objeto de estudo, (ii) projeto de gestdo por processos e, (iif) mapeamento de
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processos. Ja as discussfes se apresentam na se¢do 5 comparando o cenario organizacional
antes e ap6s o estudo, destacando pontos de melhorias que podem ser implementadas para
facilitar o cumprimento de metas. Por fim, as consideracOes finais (secdo 6) apresenta as
contribuicGes da pesquisa, limitagdes enfrentadas durante o seu desenvolvimento e as propostas
de trabalhos futuros.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 GESTAO POR PROCESSOS

O gerenciamento por processos (Business Process Management — BPM) parte do
mapeamento das atividades que envolvem o procedimento em estudo, Pavani e Scucuglia
(2011) pontuam que o objetivo desse desdobramento de atividades é compreender o trabalho
por meio de observagéo e levantamento das informacdes.

Albuquerque (2022) destaca a importancia das ferramentas de gestdo por processos na
comunicacdo e estruturacdo de melhorias pela geréncia, sendo catalisadoras da definicdo das
operacdes que agregam ou ndo valor ao processo como um todo. Em seu estudo, Carvalho
(2019) pontua que o BPM permite a identificacdo de falhas, gargalos e duplicidade de
atividades, o autor apresenta tal exemplo aplicado no setor publico por meio das analises das
diversas funcdes.

Ademais, o0 BPM contribui com a padronizacgdo, disseminacdo de conhecimento para 0s
niveis tatico e operacional, que auxiliam no aumento da satisfacdo do consumidor, qualidade
nos produtos e processos, adaptacdo as mudancas de mercado e maximizacdo de lucro
(Kohlbacher, 2010). Reijers (2021) destaca que, as organizacfes que se atentam ao BPM
apresentam um desempenho significativamente melhor que os concorrentes que ndo prestam

atencdo em seus processos.

2.2 CICLO DE VIDA DA GESTAO POR PROCESSO

Elzinga et al. (1995) afirmam que todas as atividades dentro da empresa devem
satisfazer as necessidades de seus clientes internos, consequentemente, 0s externos estarao
satisfeitos. Dessa forma, a proposta de ciclo de vida genérico para BPM é composta por seis

etapas, sendo elas: (i) alinhamento com os objetivos estratégicos, (ii) selecdo dos processos
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criticos, (iii) descricdo dos processos escolhidos, (iv) quantificagdo dos processos, (V)

identificacdo das oportunidades de melhoria e (vi) implementacdo de melhorias.

Aaslst (2018) simplifica o ciclo de vida da BPM em (re)design, implementacdo e
execucao, na qual o processo € projetado, em seguida organizado, de forma que os itens de
ajustes sdo inseridos caso necessério, variando conforme o projeto. Vale ressaltar que, o ciclo
de vida BPM varia conforme a utilizacdo, implementacéo e objetivos da organizacao, podendo
seguir a risca as seis etapas citadas ou nao.

Magar et al. (2020) destaca que existem diversas defini¢cdes o para um ciclo de vida da
BPM, no deste presente estudo de caso, os fundamentos qualitativos foram baseados na analise
de estruturacdo de processos consideram pontos de perdas, ineficiéncia, falhas no processo, ndo
esquecendo de desenvolver uma sugestdo de otimizacdo para 0s processos. Para tal, as etapas
estruturais da pesquisa sao:

e Planejamento: Todas as informacdes possiveis sdo coletadas por meio de documentacao
e dialogos, a fim de identificar se 0s processos estdo alinhados, para que seja possivel
realizar o diagnostico da organizacao;

e Anadlise: O procedimento de observacdo € utilizado, a fim de avaliar 0s processos,
modelar as atividades e construir um mapeamento de processos;

e Desenho: Com o intuito de identificar falhas, gargalos e atividades desnecessarias, 0s
processos sdo desenhados, os insumos avaliados, assim como, sdo sugeridos alteracfes
por meio da esquematizacdo do fluxo de operacdes;

e Implementagdo: Ap6s desenhado os processos, 0 mapeamento € colocado em pratica,
as mudancas sdo testadas, para que o resultado esperado seja alcancado, nessa fase a
comunicagdo em conjunto com os treinamentos Sao cruciais;

e Monitoramento e controle: Durante o processo de implementacdo é necessario
acompanhamento da evolucédo, por meio de métricas, relatorio e gestdo a vista, a fim de
facilitar o processo de automatizacao;

e Refinamento: Nessa fase € possivel identificar se 0s processos estdo alinhados,

adequacao e ajustes nas mudancas.

()OS .
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3 METODO DE PESQUISA

Quanto a caracterizacdo da pesquisa, consoante a Prodanov e Freitas (2013), o presente

estudo se caracteriza como aplicado, de carater descritivo e exploratério. Uma vez que descreve
0s processos, informac6es obtidas e diagnostico do processo de anélise, visando compreender
o0 problema de maneira detalhada, por meio de levantamento bibliografico. Tendo como base
as etapas macro para implementacdo do BPM, a metodologia empregue segue um ciclo de sete
etapas.
o Diagndstico: Realizacdo de entrevistas com os colaboradores para mapeamento das
necessidades e pontos criticos de melhoria da operacéo, tanto com visdo operacional,

quanto com visao estratégica (Quadro 1);
Quadro 1 - Diagnostico.

Resposta

Pergunta
obtida

Qual o resultado que é esperado com o projeto de
implantagéo da gestéo por processos?
Qual a principal deficiéncia vocés identificam neste
momento, relacionada a operagao?
Alguma das areas da empresa gera prejuizo direto a
operagao?
0 que voces acham que geram essas perdas/prejuizos?

Quanto seria possivel investir para resolver esse
problema?

Fonte: Autoria Prdpria (2023).

As informac0es coletadas norteiam os processos de analise, mapeamento, modelagem e
padronizacdo, além de ser empregue como prova social para gerar maior engajamento na
realizacao.

e Observacao: Verificacdo dos pontos relatados na entrevista e necessarias para realizagdo
do processo. Aplicando o gemba Walk em conjunto com checklist (Figura 1), séo
identificados desperdicios e melhorias despercebidos durante as entrevistas de
diagnostico;

e Mapeamento: Etapa de realizacdo do AS-IS, utilizando o mapeamento partindo dos
dados coletados, amparado pelo mapeamento;

e Validacdo: Reunido com os envolvidos no processo mapeado, demonstrando o

mapeamento realizado as corre¢des nas interpretacdes erréneas, para garantir 0 maximo
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de fidelidade possivel ao estado de AS-IS (mapeamento do estado atual), que ird

embasar posteriormente a realizacdo do TO-BE (mapeamento do estado futuro);

e Proposta de melhorias: Objetivando reduzir os desperdicios identificados, as melhorias
contribuem como o alcance das metas;

e Aprovacéo de melhoria: Apresentagdo do novo modelo de processo para os envolvidos,
visando alinhar o modelo de execucdo do processo otimizado, mobilizacdo e
investimento;

Figura 3 - Checklist mapeamento gemba walk.

Checklist para andlise dos processos

Processo observado: ‘ Responsavel atual: |
Classificagdo do processo: ‘ Frequéncia de ocorréncia: |

Inputs necessarios para o processo

Outputs desejados para o processo

Colaboradores envolvidos

G e W B W R

Observagdes adicionais

Fonte: Autoria Propria (2023).
e Padronizacgédo: Elaboracdo de Procedimento Operacional Padrédo (POP), juntamente do
treinamento, explicitando as atribuicdes e responsabilidades referente ao dado processo;
Ap0s estruturado, o projeto de implementagdo da metodologia BPM ¢ realizado, sendo

descrito, detalhado e exposto na segéo 4.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Situada na capital paraibana, o objeto de estudo é uma varejista presente no mercado ha

13 anos, focando em atender o cliente final com produtos manufaturados de alta qualidade,
embora no momento a posi¢cdo de mercado da empresa esteja aproximadamente dividida em
50% cliente final e 50% pessoa juridica, em grande parte composta por
construtoras. Considerando esse fator, a organizacdo possui caracteristicas fortes de
sazonalidade nas vendas, comandada principalmente pelo exercicio do segmento de construgao
civil na regido, que se encontra em ciclo de alta.

Figura 2 — Organograma da organizac&o.

Geréncia

Auxiliar
Administrati
Vo

Servigos
Gerais

Conferente Vendedor Motorista

Caixa

Fonte: Autoria Prdpria (2023).

Quanto a estrutura interna, (Figura 2), a gestdo se da de modo centralizado nos donos
da organizacédo, que ndo possuem formacédo técnica em area alguma voltada a gestdo. Estes
controlam as estratégias e as segmentadas para o nivel operacional, sem a intermediacdo de um
nivel tatico, que neste momento era inexistente.

A Unica subordinacdo direta existente, além da subordinacdo direta aos donos da
empresa, é a relacdo entre auxiliar administrativo e operador de caixa, que se relacionam de
modo hierarquico por convencao entre eles, tendo o operador de caixa como agente facilitador
para o desenvolvimento das atividades do auxiliar administrativo.

Os processos da organizagao se encontravam em situacao de estruturacdo informal, ndo
havendo padronizacao para 0 modo de execugdo ou qualquer tipo de documentacéo estruturada
para transferéncia de conhecimento. Devido a auséncia de padronizacdo, a abordagem foi
observar procedimentos irregulares nos processos.

Considerando a falta de estruturacéo dos processos, 0s documentos e emissao das notas

ndo sdo realizados de maneira sequencial, resultando em entregas de mercadorias também néo
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sequenciais, que aliadas a auséncia de processos de controle para conferéncia e envio dos
produtos, produz atrasos, assim como, erros no envio da mercadoria, que por sua vez criam um
problema maior, ou seja, processos judiciais relacionados ao assunto.

Atraveés de reunides individuais visando entender o grau de padronizacdo e o controle
dos processos existentes, levantou-se uma listagem com 0s principais processos que eram
desenvolvidos (Quadro 2). Como € possivel observar, todos os processos de negécios realizados
na organizagdo ndo possuem padronizacdo, consequentemente, nenhum protocolo de
treinamento existe, resultando em inconsisténcias no processo de integracdo de novos
colaboradores. Dificultando a passagem de conhecimento, sem critérios de qualidade,

apresentando um descontrole dos niveis de qualidade e confiabilidade dos processos.

Quadro 2 — Listagem dos processos desenvolvidos na empresa X.

. . Grau de
Processo mapeado Responsavel pela realizagao .
padronizagao
Controle de notas fiscais Aux. Administrativo Sem padronizagao
Controle de contas a pagar Aux. Administrativo Sem padronizagdo
Controle de contas a receber Aux. Administrativo Sem padronizagao
Emigsdo de nota fiscal Aux. Adminigtrativo e Caixa Sem padronizagao
Emissio de Documento de origem florestal o . o

(DOF) Aux. Administrativo e Caixa Sem padronizagao
Emissdo de boleto Auwx. Administrativo Sem padronizagiao
Controle de ponto Aux. Administrativo Sem padronizagao
Controle de entregas Caixa Sem padronizagdo
Recebimento de pagamentos Caixa Sem padronizagdo
Conferéncia do caixa Caixa Sem padronizagdo
Expedi¢ao de mercadoria Conferente Sem padronizagao
Recebimento de mercadoria Conferente Sem padronizagdo
Venda de mercadoria Vendedor Sem padronizagao
Prospeccao externa Vendedor Sem padronizagao
Pagamento de contas Geréncia Sem padronizagao
Precificagdo de produtos Geréncia Sem padronizagao
Carregamento de veiculos Aux. De Servicos Gerais Sem padronizagdo
Organizagéo do estoque Aux. De Servigos Gerais Sem padronizagao
Limpeza do ambiente Aux. De Servigos Gerais Sem padronizagao

Fonte: Autoria propria (2023).
A auséncia do padréo e qualquer nivel de gerenciamento dos processos da organizacao,
resultaram em processos sem nenhuma meétrica de desempenho, que por sua vez geram

processos de baixo desempenho visto a falta de controle.

4.2 PROJETO DE GESTAO POR PROCESSOS
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Na etapa de diagnostico e analise da situacdo da organizacéo, a abordagem utilizada foi

uma mescla entre entrevista semiestruturada (Quadro 3) com os cinco colaboradores, além de
observacao da realizacdo das operacdes. Antes da implantacdo do modelo de gestdo baseado
em processos, foi necessario compreender de maneira sistematica a situacdo atual do negécio,
para isso, uma reunido foi realizada, a fim de avaliar de maneira detalhada os trés pilares que a
organizacao se apoia atualmente, que sdo: Comercial, financeiro e logistica.

Logo, foi possivel identificar a necessidade da aquisi¢do de um nivel tatico de operacées
para alinhar a comunicacao entre o nivel estratégico e operacional, gerando a necessidade de
transformar o organograma. A estrutura de comando da organizag&o, até entdo, contava com
poucos niveis de segmentacdo de responsabilidades, contando apenas com a geréncia para
delegar as principais atividades e comandar a operacdo. Aliando esse fato ao baixo nivel de
escolaridade dos colaboradores, a empresa se configura com um alto nivel de dependéncia da
alta geréncia devido ndo possuir processos estruturados, padronizados, ndo esquecendo de
realizar treinamentos adequadamente.

Em paralelo com a identificacdo desses pontos, foram mapeados quais 0s pontos
precisam de mais intensidade conforme os gestores, visto que devido a estrutura familiar
altamente dependente dos comandos da geréncia, a abertura a mudancas era baixa e sempre

necessitava da promogéo da gestdo.

Quadro 3 — Respostas de diagnostico.

Pergunta Sumarizagio da resposta obtida

R Profissionalizagdo das atividades da
Qual o resultado que é L B
, organizagdo, redugao de perdas e
esperado com o projeto de L ) L
i . . desperdicios, assim como a minimizagio da
implantagéo da gestéo por . .
dependéncia da presenga da alta geréncia na
processos? =
operagao.

Qual a principal deficiéncia .
Falta de conhecimento do que fazer em cada

situagio, gerando a i de pri

vocés identificam neste

momento, relacionada a L
R constante na organizagio.
operagao?

Sim. A logistica frequentemente atrasa

Alguma das areas da .
. entregas, ou entrega a mercadoria
empresa gera prejuizo .
- R N errada/faltando, o que resulta em agdes
direto a operagio?
judiciais por dano ao consumidor.

O que vocés acham que " .
Néo ter bem estruturado o que deve ser feito
geram essas B
o em cada situagio.
perdas/prejuizos?

Quanto seria possivel .
i i Gostariamos de resolver o problema com o
investir para resolver esse .
menor gasto possivel.
problema?

Fonte: Autoria Prdpria (2023).
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A partir das respostas obtidas (Quadro 3), é possivel identificar e lista trés principais
como desejos e necessidades da alta geréncia:
e Reducdo da dependéncia da geréncia para atividades operacionais;
e Falta de procedimentos padronizados de conhecimento dos colaboradores;
e Melhorar a entrega de valor ao cliente, com uma logistica mais eficiente e agregacdo de
valor ao produto de forma mais eficiente;
Identificados tais pontos, foi sugerido a execucdo de um projeto piloto para
gerenciamento por processos levando em consideracdo a area que possuia desperdicios

tangiveis mais visiveis, que é a area da logistica.

Figura 3 - Checklist do processo de expedicdo de produtos.

Checklist Para andlise dos processos
Expedicdo de
produtos
Classificagdo do processo: | Primdrio Frequéncia de ocorréncia: | Muito frequente

Inputs necessarios para o processo

Processo observado: Responsavel atual: Conferente

+ Pedido de venda;
+ Produto solicitado;
* Nota fiscal e boleto; (Quando necessario)
s Carimbo e caneta;
* Vefculo para transporte;
¢ Cliente; (Quando for retirada)
Qutputs desejados para o processo
Produto entregue dentro do intervalo informado ao cliente;
Produto sem avarias de transporte;
Produto entregue corretamente em quantidade e material;
Colaboradores envolvidos

ENENES

. Conferente

. Matorista

. Aux. De Servigos Gerais
. Alta geréncia

. Vendedor

. Aux. Administrative

oL B oW e

Observagdes adicionais
Compreende a expedigdio de produtos tanto para modalidade de entrega, quanto para modalidade de
cliente retira.

Fonte: Autoria Propria (2023).
O setor de logistica ndo possui nenhum colaborador com formacgdo técnica ou

experiéncia com atividades de roteirizagdo, picking, expedi¢do ou atendimento ao cliente. Esse
fator, aliado aos altos niveis de desperdicios gerados pela mé alocacdo dos produtos no
armazém, falha no envio aleatdrio, auséncia de controle na entrada e saida de produtos,
evidenciaram que esse setor deveria ser o escolhido para iniciar um projeto piloto de

gerenciamento por processos.
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Figura 4 — Checklist do processo de recebimento de produtos.

Checklist Para andlise dos processos

Recebimento de .

Processo observado: Responsavel atual: Conferente
produtos

Classificagdo do processo: | Suporte Frequéncia de acorréncia: | Pouco frequente

Inputs necessarios para o processo

« Nota fiscal de entrada;
+ Folha de conferéncia e caneta;
*  Empilhadeira; (Quando necessario)
*  Fita métrica;
Outputs desejados para o processo
¥ Conferéncia do produto recebido;
¥ Produto recehido corretamente em quantidade e material;
Colaboradores envolvides
1. Conferente
2. Aux. De Servigos Gerais
3. Alta geréneia
4. Aux. Administrativo

Observagdes adicionais
A depender do produto, o uso de empilhadeira é invidvel ou ineficiente, tornando a descarga em grande
parte manual, que por sua vez serd mais demorada e desgastante.

Fonte: Autoria Propria (2023).
Dessa forma, a analise inicial do processo de expedicdo de produtos foi realizada com

o suporte de checklist para area (Figura 3). A Figura 4 demonstra a analise para o processo de
recebimento de produtos. Para armazenagem dos produtos, ilustra na Figura 5, a analise inicial

do processo:

Figura 5 - Checklist para o processo de armazenagem de produtos.

Checklist Para analise dos processos

Armazenagem :
Processo observado: g Responsdvel atual: Conferente
de produtos
Classificagdo do processo: | Suporte Frequéncia de ocorréncia: | Pouco frequente

Inputs necessarios para o processo

» Empilhadeira; (Quando necessario)
*  Fita métrica;

Outputs desejados para o processo

v"  Produto armazenado corretamente;
¥ Produto de facil acesso e manejo;
v Produto de facil identificagio;

Colaboradores envolvidos

1. Conferente
2. Aux. De Servigos Gerais
3. Alta geréncia

Observagbes adicionais
A organizagdo do armazém se da sem frequéncia fixa, e ndo usa nenhum método definido. Além disso, na
maioria das vezes, o responsével pelo processo afirma ndo possuir tempo para supervisionar a realizacdo
do processo devido as necessidades rotineiras da operacio.

Fonte: Autoria Prdpria (2023).
Com base nestas informacdes, juntamente dos checklist elaborados no decorrer da

observacao, pode-se justificar a escolha do setor de logistica como piloto para implementacao

da gestéo por processos.
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Considerando que n&o existe estruturacdo e gestdo para um padrdo de alinhamento no

armazem, os produtos sdo espalhados por todo o pétio, tornando dificil a localizacéo, separacédo
e expedicdo de volumes dos produtos, fossem estes em baixo ou alto volume.

Mesmo com alguns produtos estando organizados nas gavetas, a desorganizagdo do
patio torna a remogdo, mesmo das pecas organizadas, dificil, tornando todo o processo mais
lento, e consequentemente reduzindo a entrega de valor ao cliente final, que deseja o produto

adquirido em sua posse 0 mais rapido possivel.

4.3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O presente trabalho se limitou a mapear os processos, de modo que foi construido um
mapa com todos os procedimentos organizacionais (Apéndice 1). Quanto ao setor logistico, trés
atividades principais foram mapeadas e melhoradas: expedicdo, recebimento e armazenagem
de produtos no processo de vendas, detalhados a seguir. Para o desenvolvimento do projeto, 0s
processos que serdo inicialmente trabalhados, visando reduzir perdas, aumentar produtividade
e gerar valor direto aos clientes serdo 0s processos logisticos, que como foi verificado
anteriormente, séo o principal motivo de reclamacdes dos clientes.

O processo de expedicdo de mercadorias/produtos, representada no mapa de processo
de venda como um subprocesso. Todavia, 0 processo de expedi¢do de mercadorias/produtos é
um dos principais suspeitos para resolucdo dos pontos coletados na reunido de diagnostico.

Os outros processos, utilizando da referéncia da Figura 6, sdo: 012, 017 e 018,
respectivamente ilustrados nas Figuras 7 e 8, recebimento de mercadorias/produtos,
organizacado do estoque.

O subprocesso inicia com o operador de caixa, que classifica os pedidos em retirada e
entrega, em seguida, o conferente ir receber o cliente para retirada ou coletar o pedido que sera
entregue, sO entdo, ira verificar a disponibilidade dos produtos vendidos. Caso ndo haja o
produto do tamanho exato que foi vendido, ele ira analisar a possibilidade de realizar o corte de

uma peca maior para posterior expedigéo.

@ ®® 12
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Figura 6 - Subprocesso de expedicdo de produtos.
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Fonte: Autoria Propria (2023).

Por fim, o pedido é separado para entrega, caso seja retirada do pedido, o material

aguarda para ser transportado, caso o cliente tenha escolhido pela entrega, esse material é

carregado no veiculo e € liberado para entrega.

Referéncia

Processo mapeado

Dono do processo

Quadro 4 - Processos secundarios e de gerenciamento mapeados na organizagao.

Tipo de processo

Caontrole de notas fiscais

Aux. Administrativo

Gerenciamento

Controle de contas a pagar

Aux. Administrativo

Gerenciamento

Controle de contas a receber

Aux. Administrativo

Gerenciamento

Emisséo de nota fiscal Aux. Administrativo Secundario
Emissdo de Documento de origem florestal (DOF) | Aux. Administrativo Secundario
Emisséo de boleto Aux. Administrativo Secundario

Controle de ponto

Aux. Administrativo

Gerenciamento

Caontrole de entregas Caixa Gerenciamento
Recebimento de pagamentos Caixa Gerenciamento
Caonferéncia do caixa Caixa Gerenciamento
Expedic&o de mercadorias Conferente Primario
Recebimento de mercadorias Conferente Primario
Venda de mercadoria Vendedor Primario
Prospecgéo externa Vendedor Secundario

Pagamento de contas

Alta Geréncia

Gerenciamento

Precificac&o de produtos

Alta geréncia

Gerenciamento

FIGIRIEIEIESN AN E N e R el Ll L b

Carregamento de veiculos Aux. de Serv. Gerais Primario
Organizac&o do estoque Aux. de Serv. Gerais| Gerenciamento
Limpeza do ambiente Aux. de Serv. Gerais Secundario

Fonte: Autoria Prdpria (2023).
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No caso citado é notavel o desperdicio de tempo com verificacdo e tratamento de pecas

devido a venda indevida do material. A falha é mais grave quando ndo ha possibilidade de fazer
cortes nas pecas, tornando de fato indisponivel o produto, mesmo depois de pago pelo cliente.

Como exposto no mapa do processo, juntamente nos subprocessos a perda de valor
agregado ao cliente ocorre principalmente com esperas e eventuais falhas, que encerram
forcadamente o processo, gerando desgaste ao cliente.

Além do processo de venda, que integra completamente a entrega de valor ao cliente,
também foram mapeadas as areas de suporte e de gerenciamento que entregam valor a
organizagdo, mas que por ndo serem tratados inicialmente, devido ao foco do projeto piloto no
setor de logistica, estes serdo apenas citados. Dito isso, a fase de mapeamento dos processos €
encerrada, tendo como o préximo passo sendo a realizacdo da reunido para aprovacdo do

mapeamento, juntamente da tomada de deciséo para prosseguir com o projeto.

@ ®® 14
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Quadro 5 — Atividades do subprocesso de expedicdo de produtos.
N° Atividade Tipo Raia
1 Inicio do processo com a condigdo de venda realizada Inicio condicional Caixa
2 Gateway para demd\rﬂgxo do processo com base na classificagdo do Deciszo Caixa
pedido em retirada ou entrega
3 Retengéo do pedido de venda quando classificado como entrega Atividade Caixa
4 Espera até data de entrega indicada para prosseguimento do fluxo do | Evento intermediario Cai
processo COm cronograma aia
5 Encaminhamento do cliente para area de expedicdo Atividade Caixa
6 Recepgao do cliente na area de expedicdo Atividade Conferente
7 Analise do pedido Atividade Conferente
8 Gateway para decisao de p.rgssegwmento do fluxo com base na DecisZo Corferente
disponibilidade do produto
9 Gateway para identificacdo da possibilidade de reahzar cortes em pegas Deciszo Corferente
para obter o produto vendido
Término forgado do processo devido a ndo disponibilidade do produto e Término por
10 - . Conferente
impossibilidade de obtengéo dele cancelamento
Emisséo de ordem de retirada de produtos a partir da identificacdo de Atividade envio de
1 ) ) Conferente
disponibilidade do produto no estoque tarefa
12 Recebimento da tarefa para retirada dos itens Ativicace de Aux. De Servicos
recebimento de tarefa Gerais
Em caso de indisponibilidade de estoque, mas possibilidade de corte de - Auxiliar de
13 . ) - ) Atividade ) .
pegas, serdo realizados os cortes para obtenc&o do produto vendido Senvicos Gerais
14 Realizac&o do carregamento do veiculo do cliente com o produto Atividade Aux. De Servigos
adquirido Gerais
15 Validagdo das vias do pedido de venda Atividade Conferente
16 Coleta da assinatura do cliente na via do pedido de venda da loja Atividade Conferente
17 Liberar saido do cliente com o produto adquirido Atividade Conferente
Retornar via da loja para o repositorio de armazenagem do mesmo no | Atividade com envio
18 s Conferente
escritdrio de tarefa
19 Recebimento da via do pedido de venda da loja Atividade com Caixa
recebimento de tarefa
20 Armazenamento do pedido de venda do respectivo repositério Atividade Caixa
21 Término do processo Término Caixa

Fonte: Autoria Propria (2023).
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Quadro 6 — Atividades do processo de recebimento de mercadorias/produtos.
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Recebimento da ordem de descarga

Atividade com recebimento de tarefa

Aux. De Senicos Gerais

N° Atividade Tipo Raia

1 Inicio com a identificagdo da demanda por recebimento de produtos Inicio condicional Alta Geréncia
2 Solicitacdo de produtos aos fornecedores Atividade Alta Geréncia
3 Acompanhamento do status dos pedidos Atividade Alta Geréncia
4 Informar acerca da chegada dos produtos Atividade com envio de tarefa Alta Geréncia
5 Recebimento do informe, juntamente do recebimento dos produtos Atividade com recebimento de tarefa Conferente
] Analisar romaneio Atividade Conferente
7 Emitir ordem de descarga Atividade com envio de tarefa Conferente
8

9

Gatewsy para decidir fluxo do processo com base na possibilidade de wtilizacdo de empilhadeira Decisdo Aux. De Semvigos Gerais
10 Descarregar produtos com auxilio da empilhadeira Atividade Aux. De Servicos Gerais
1 Descarregar produtos manualmente Atividade manual Aux. De Senicos Gerais
12 Realizar medicdo dos produtos descarregados Atividade Aux. De Senicos Gerais
13 Comparar conferéncia com romaneio do fornecedor Atividade manual Conferente
1“4 Envio de nota fiscal e boleto para setor financeiro Atividade com envio de tarefa Conferente
15 Término do processo Término Conferente

Fonte: Autoria Propria (2023).

Figura 7 - Processo de recebimento de mercadorias/produtos.

1 2

3 54}

Processo de recebimento de produtos
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empilhadeira

Aux. Servicos Gerais

Fonte: Autoria Propria (2023).

Quadro 7 — Atividades do processo de organizacdo do estoque.

N® Atividade Tipo Raia

1 Inicio do processo Inicio Alta Geréncia

2 Identificagdo da necessidade de organizacdo do estogue Atividade Alta Geréncia

3 | Planejamento do manejo para realizar a organizacdo do estogue Atividade Alta Geréncia

4 Emissdo da ordem de manejo de produtos Atividade com envio de tarefa Alta Geréncia

5 Recebimento da ordem de manejo dos produtos Atividade com recebimento de tarefa | Aux. De Senigos Gerais
6 | Realizacdo do manejo indicado na ordem de manejo recebida Atividade Aux. De Senvicos Gerais
T Motificagdo de término do manejo Atividade com envio de tarefa Aux. De Semnicos Gerais
8 Recebimento da notificacao Atividade com recebimento de tarefa Alta Geréncia

9 Término do processo Término Alta Geréncia

Fonte: Autoria Prdpria (2023).

Esses processos que sdo suspeitos de gerarem, improdutividade ou complexidade para

realizacdo das atividades finalisticas de logistica da organizacéo, de forma que torna o processo
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principal da organizacéo, que é o de realizacdo de vendas, mais lento ou com menor capacidade

de entrega de valor ao cliente.

Figura 8 - Processo de organizacdo do estoque.

1 8 9
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Fonte: Autoria Prdpria (2023).

Auxiliar de servigos gerais

A aprovacdo do mapeamento dos processos é realizada durante as reunides realizadas
em conjunto entre a alta geréncia, os colaboradores envolvidos, em principalmente com o dono
do processo, e com o redator deste projeto. Dentro desta reunido de aprovagédo, seguiu-se a
seguinte metodologia:

e Apresentacdo da modelagem dos processos;

e Discussao da execucdo das atividades do processo com as partes interessadas;

e Demonstracdo dos principais desperdicios do processo, e como estes afetam a
entrega de valor ao cliente;

e Discussdo acerca das possiveis limitacbes envolvendo as mudangas no
respectivo processo;

e Coleta de propostas de melhorias das partes interessadas;

5 MUDANCAS NA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
Com o intuito de promover um ambiente propicio para o desenvolvimento de uma nova
filosofia de gestdo, uma série de mudancas pre-projeto e iniciativas teriam de ser tomadas,

dentre elas estdo:
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e Engajar colaboradores para colaborar com o cumprimento dos ritos necessarios;

e Preparar base de dados e estrutura organizacional para facilitar a gestdo de informacdes

e documentacéo;

e Esclarecer responsabilidades, direitos e deveres para gerar senso de responsabilidade
entre os colaboradores.

Com essas prioridades, as acdes descritas a seguir correspondem a tentativa de, por meio
das condicGes percebidas, feedback recebidos dos colaboradores, adequar a estrutura e cultura
da organizacdo para facilitar a adesao a maneira de gerenciamento por processos.

No organograma (Figura 9) esta presente a primeira proposta de modificacdo para gerar
os resultados desejados visando embasar o desenvolvimento do projeto, ilustrando o cenério
ideal para gerar operacionalizacdo das atividades e da gestdo na empresa, visto que tudo é
centralizado na geréncia, que ndo possui a capacidade técnica nem o quantitativo de tempo

necessario para desempenhar essa competéncia com qualidade.

Figura 9 — Organograma desejado.

Alta
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Coord. de
Logistica
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Logistica

Coord.

Administrativo COOl:d:
Comercial

Financeiro

Aux. de
Caixa Servigos
Gerais

Aux.
Administrativo

Conferente Vendedor

I_I_l

Motorista Auxiliar de

Logistica

Fonte: Autoria prépria (2023).

A segmentacdo em trés principais setores de gestdo é realizada considerando a
preservacdo da estrutura primaria da organizacgdo, originalmente organizada em trés setores.
Evitando um choque cultural abrupto, a estrutura historica da organizacdo foi preservada, na
qual, a mudanca relevante é a clara defini¢do de responsaveis setoriais pelas demandas, fluxos

e organizacao de sua respectiva ponta.
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Os coordenadores possuem as funcbes de agirem como agentes facilitadores para

realizacéo dos trabalhos operacionais de seu respectivo setor, atuando de modo a aumentar as
competéncias técnicas e comportamentais de seus colaboradores diretos, ndo esquecendo das
entregas de objetivos técnicos de seu setor.

O coordenador administrativo tem por papel o gerenciamento dos aspectos legais,
fiscais e financeiros e contabeis da organizacdo. O coordenador comercial tem por papel
facilitar as operacdes comerciais, aumentar a geracdo de resultado comercial da organizacao,
assim como manter o bom relacionamento com clientes e fornecedores. J& o coordenador de
logistica terd4 por objetivo fim a facilitagdo de aspectos criticos que auxiliam as operacdes
administrativas e comerciais, que sao questdes relacionadas a entrega e estoque.

Outro aspecto de mudanca notavel foi a transformacéo de quase toda a totalidade dos
auxiliares de “servicos gerais” e “logistica”, visando adequar o cargo a fun¢do legitimamente
desempenhada. As fungdes antes atribuidas ao “auxiliar de vendas” passaram a ser de dominio
do coordenador comercial, devido ser pouco quantitativos, e caracterizar atividades de
facilitacdo das condicdes de venda. A elevacdo de um dos conferentes ao cargo de empilhador
também é motivada por questdes de regulamentacdo do trabalho, resultando em seguranca
juridica para a organizacéao.

Para engajar os colaboradores, a solucdo proposta foi a elaboracdo e cumprimento de
um cronograma de reunides, englobando tanto o nivel operacional, quanto o tatico e estratégico,
com o intuito de inspirar a colaboragéo, assim como, implantacdo de uma gestao por processos
seja fluida. O cronograma de reuniGes (Quadro 8) que sera desenvolvido para gerar maior
seguranca e ado¢do do novo modelo de gestdo.

e Reunido geral de alinhamento: Com o propdsito de alinhar o resultado dos niveis taticos

e estratégicos, a reunido € direcionada a colaboracgdo, para que as a¢des do més corrente

sejam planejadas, em conjunto com a construcdo de planos de acéo corretivos, do

mesmo modo que preventivos para as situagdes previstas, enfrentadas e idealizadas;

e Relatério de venda: Reunido entre o coordenador comercial e a estratégia, para
apresentar detalhamento os resultados e estabelecer planos de agdo no més corrente;

e Relatério de custos: Reunido entre o coordenador administrativo e a estratégia para

expor os resultados e alinhar planos de agdo para 0 més corrente;
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e Relatério de estoque: Reunido entre o coordenador de logistica e a estratégia, para

detalhar os resultados e alinhar o roteiro dos planos de ac¢éo para 0 més corrente;

Quadro 8 — Cronograma de reunides.

Ref. Segunda-feira Terga-feira Q;.::iga- Quinta-feira Sexta-feira
S geur:lta’o Relatorio de (I’Qe(lzato:m Relatorio de Reunido de
en;ana alinﬁgameﬁtu vendas Més € M';i 0s Estoque alinhamento
N . anterior - Més anterior Mensal
Més anterior anterior
Semana Reunido
2 semanal de
gerenciamento
Reuniso Reunido 1v1 | Reunido 1v1
Sen;ana semanal de parada:somp. pa radac?somp.
gerenciamento
processos processos
Reuniso Reunido 1v1 | Reunido 1v1
Sen;ana semanal de parada:somp. pa rada::mp.
gerenciamento
processos processos
Reuniso Reunido 1v1 | Reunido 1v1
Sen;ana semanal de parada:somp. pa rada:somp.
gerenciamento
processos processos

Fonte: Autoria Propria (2023).

e Reunido mensal: Discussdo dos resultados alcancados e atividades desempenhadas,
entre os colaboradores, além de conscientizar os colaboradores da relevancia de suas
acOes para o atingimento dos objetivos estratégicos da organizacao;

e Reunido semanal: Alinhamento entre o nivel tatico e estratégico com intuito de resolver,
mediar e eliminar as situacfes conflitantes em relacéo ao desempenho setorial,

e Reunido dos processos: A reunido tem por objetivo entender a dindmica de mudanca
dos processos, a adaptacdo ao procedimento operacional padrdo, além de coletar
sugestdes de melhoria para 0s processos.

Todos os momentos de alinhamento entre os colaboradores tém o intuito de engajar, a
fim de que as func¢des sigam em um objetivo comum, estabelecer uma gestdo por processos.

Visando estabelecer responsabilidades, diretrizes e delegacdo aos colaboradores, a
descricdo de cargos (Figura 10) foi construida, delimitando &reas de responsabilidades, com o

objetivo central de melhorar a dindmica de comunicacao, assim como a responsabilidades dos
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colaboradores, contribuindo também para o estabelecimento de padrdo tanto em relacdo a

processos, quanto em relacdo a qualidade do atendimento ao cliente.

Com a descricdo do cargo, as responsabilidades basicas relacionadas a organizacéo sao

delimitadas, assim, no ato das continuas reunides, um tempo é destinado para evidenciar as

mudancas e as delimitacfes dos padrdes quanto a responsabilidade do colaborador. Os

processos possuem estrutura independente, com seus donos e estrutura colaborativa entre os

gque executam.

Figura 10 — Descrigdo de cargo e atribuices.

Cargo: | Coordenador de logistica

| Data- | 03/08/2022

Atribuigdes:

qualidade na execugio das atividades.

campo de estocagem.

respective plano de agdo para mudanga.

- Atuara coordenando o time de operagies logisticas, assim como elaborando e executando
treinamento visando a melhoria nos processos do setor. Também sera responsavel pela
supervisio da execuglo das atividades por parte do tme de operagies, garantinds a

- Realizara levantamento das necessidades de estoque com base em previsio de demanda
para encaminhaments de ordem de compras ao setor administrativo-financeiro.

- Gerenciar o sistema de estoque, acompanhaments as mudangas reais e as transmitindo em
sisterna para garantir a veracidade do estoque presente em sistema.

- Gerenciamento do estoque da sede e dos centros de distribuico da organizagdo. visando
melhorar a velocidade e eficiéncia das operagies logisticas, assim como reduzindo
desperdicios ao mesmo tempo que respeita a politica de estoques da empresa.

- Devera planejar a organizagio do espago dos armazens, trabalhando para gerar um modelo
viavel que otimize o tempo de carga & descarga, assim como a protecio dos produtos em seu
- Devera assegurar o uso cometos dos EPI's @ EPC's no ambiente de trabalho, criando a
cultura de protecio e reduzindo o risco em caso de possiveis acidentes.

- Devera, pericdicamente, elaborar & apresentar relatorios para alta geréncia, demonstrando

os resultados & KPI's, assim como relatando pontos de melhoria nos processos e seu

- Manter sempre organizade seu ambiente de trabalho, assim como os arguivos do seu
computader e decumentos fisicos gerados pelo sew trabalho.

"Todo o conteddo acima asta sujaito a mudangas.

Responsavel:

Colaborador:

Fonte: Autoria Prdpria (2023).

Com as melhorias aprovadas, um processo seletivo para aquisi¢do de um coordenador e

um analista de logistica foi elaborado, para atuar como suporte na estruturacao do setor também

foi adquirido ao quadro organizacional.

N0

21



Revista
Gestao e Organizagdes

Revista Gestédo e Organizac0es, v.9, n.4, out/dez. 2024 H 0
ISSN 2526-2289 f

5.1 MELHORIAS PROPOSTAS

E aconselhado expandir a implantacéo do gerenciamento de processos de negocios para

todas as areas da organizacdo, principalmente para o processo de negocios central da
organizacao. Para isso, a defini¢do clara de regras de negdcios para tal processo, gera melhores
inputs para os processos, reduzindo drasticamente a incidéncia de erros e falhas, visto que os
fatores causadores destes efeitos passariam agora a serem mais facilmente identificaveis.

A criacdo destas regras de negocios por si so, iriam gerar facilitagdo quanto ao
seguimento do padréo estabelecido para os processos citados, visto que, para garantir a geracao
de valor prometida pelo vendedor ao cliente, ou até mesmo para remediar danos ja causados a
imagem da organizacao, atualmente é necessario a quebra de protocolos destes processos, como
a ndo realizacdo de conferéncias, ou a necessidade de refazer toda a rota previamente planejada
de modo 6timo para reduzir custos e evitar pendéncias, fazendo com que a ocorréncia de falhas
aconteca em frequéncia desproporcionalmente maior ao esperado.

Também ¢é sugerido, a construcdo da estrutura organizacional (Figura 9), criando
efetivamente um nivel tatico na organizacdo, garantindo embasamento técnico atraves da
utilizacdo destes colaboradores na tomada de decisbes, além de melhorar o fluxo de
gerenciamento do nivel operacional. Além disso, a proposta de realizacdo frequente de reunies
estruturada (Quadro 4) também pode ser seguida, visto que, além de ser utilizada para o
propdsito principal da implementacdo da gestdo por processos, os colaboradores, por
convencéo, comecgaram a utilizar as reunides para alinhamento das operacdes e informacdes de
forma consistente. Entdo, embora ndo mais com o objetivo de estabelecer a gestdo por processos
de negdcios, as reunides ainda sdo uma estrutura altamente eficiente para garantir alinhamento
e troca de informac6es de forma clara.

Além das melhorias continuas que seriam geradas a partir da melhoria dos processos,
projetos de melhorias pontuais que, em alguns casos, embasam a melhoria dos processos, foram
realizadas. De modo semelhante, estdo descritos no Quadro 9, uma nova listagem de melhorias
pontuais que geram impacto positivo a execucdo e melhoria continua dos processos da

organizacao.
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Quadro 9 — Propostas de melhorias.
o ) ) Grau de impacto Grau de esforco
Codigo Projeto de melhoria .
gerado necessario
A Implantagdo do programa 5S. Altissimo Médio
Aquisicdo de ERP especifico para o segmento de o
B o o Altissimo Alto
negécios da organizacéo.
Aquisicdo de WMS especifico para segmento de
C . o Alto Alto
negdcios da organizagéo.
Automatizacéo parcial dos atendimentos online com
Chatbot.

Fonte: Autoria Prdpria (2023).

Altissimo Médio

Sendo as classificacdes de impacto e esforco seguindo a régua: Baixissimo, baixo,
médio, alto e altissimo, é possivel classificar as propostas de melhoria dentro de uma matriz de
esforgo (Figura 11).

Analisando a matriz esfor¢o x impacto, é possivel identificar que todas as opcdes de
melhorias pontuais geram um impacto relevante para organizacdo, mas dentre estas, ha aquelas
gue demandam um menor grau de esfor¢co para sua implantacdo. Dessa forma, a implantagédo
do programa 5S e do Chatbot seriam as melhorias opg¢des para iniciar uma nova série de
melhorias pontuais, visto que geram alto impacto com o menor esforgo dentre as opgdes
listadas, podendo ser seguidas, ou até mesmo executadas paralelamente a implantacdo de um

ERP e um WMS especificos para organizacéo.

Figura 11 — Matriz esforgo x impacto para as propostas de melhoria.

B
C
=]
g
5 AeD
Esforgo

Fonte: Autoria Prdpria (2023).
A implantacdo do programa 5S auxiliaria diretamente na organizacdo dos trés setores

pilares da organizacdo. No setor administrativo, atuara com a reducdo de tempo para encontrar

e arquivar documentos necessarios para desenvolvimentos de processos de suporte. No setor de
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comercial, facilitaria a demonstragdo dos produtos aos clientes no saldo de exposi¢do, assim

como a organizacdo do posto de trabalho dos vendedores, que esta diretamente relacionada a
imagem que a empresa passa aos clientes da propria instituicdo. Ja no setor de logistica, além
de melhorias excepcionais, como facilidade de movimentacdo e localizagdo dos produtos,
garantiria condicbes de trabalho mais seguras, visto que além do uso de empilhadeira, a
organizacdo também possui fluxo constante de veiculos no posto de trabalho dos atuais
auxiliares de logistica.

Para automatizagdes pontuais ao longo de alguns processos, tanto de suporte, quanto de
negdcios a implantagcdo de um chatbot nos canais online de contato além de eliminar processos
manuais de cadastros e possibilitar o monitoramento do padrédo de qualidade do atendimento
oferecido pelo vendedor ao cliente, facilitariam em identificar e gerenciar as demandas dos
canais online, centralizando todas os canais em uma tela e otimizando os atendimentos
juntamente da reducéo dréstica do tempo de busca das solicitacGes em diversas plataformas.

Outra melhoria pontual que pode ser implantada, com maior grau de esfor¢o, mas
também com alto grau de impacto, € a modernizacdo dos sistemas computacionais da
organizacdo. A troca do ERP utilizado por um modelo mais completo, que atenda o segmento
de mercado de forma especializada, fazendo com que seja possivel gerar relatorios relacionados
ao acompanhamento fiscal dos artigos de madeira, que sdo fiscalizados diretamente pelo fisco
estadual, poderia facilitar a operacdo e reduzir os niveis de inseguranca juridica da organizacéo.

Seguindo a mesma linha, a aquisi¢do de um WMS para gerenciamento do estoque, visto
que dentro do segmento de negdcios acontecem interagdes raras de transformacao das unidades
de medidas dos produtos, como a transformacdo de metros cubicos em metro linear. Neste
sentido, o auxilio de um WMS faria com que um ponto de desperdicio importante, evidenciado,
que se trata na possibilidade de venda de produtos sem estoque, ou com estoque insuficiente,
fosse eliminado, visto que com a alimentagéo e gerenciamento corretos, o sistema especializado
em gestdo de estoque iria oferecer, tanto para o responsavel por gerenciar o estoque, quanto
para 0 vendedor, mais op¢des de movimentacOes e restrigdes validas para venda correta de
produtos.

Outra automacéo possivel é a de geragcdo de documentos relacionados as vendas, como
notas fiscais e boletos. A utilizacdo de um financeiro, aliado ao ERP, facilitaria emisséo e

controle de boletos e notas fiscais, reduzindo o tempo de o processo devido eliminar boa parte
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dos processos de realizagdo manual destas atividades, além disso, com propriedades como

consignacao, seria possivel obter melhor controle financeiro da organizacao.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista as caracteristicas estratégicas da organizacao, sendo, como ja citado, de
uma empresa tradicional com gestao familiar, em especial pela auséncia de capacidade técnica
de gestdo do nivel estratégico, as dificuldades enfrentadas ao longo do desenvolvimento de
qualquer trabalho em configuracdo empresarial semelhante serdo relativamente analogas. Dito
isso, uma das principais dificuldades que podem ser enfrentadas nesses cenarios é o de ndo
promocdo por parte do nivel estratégico da organizacdo, como ocorreu no presente trabalho.

Como alternativa de solucdo, avaliando criticamente o presente trabalho, a atencdo em
gerar valor anteriormente a qualquer nivel de execucdo das tarefas, através de workshops e
treinamentos curtos do método, vantagens e desvantagens, e quais resultados poderiam ser
gerados com a exceléncia na aplicacdo do método, de forma tacita, geram engajamento de todos
0s niveis de modo mais coerente e ativo, gerando entdo facilidades para desenvolver todas as
atividades necessarias para efetiva obtencdo dos resultados apresentados e continuidade do
trabalho desenvolvido.

De modo geral, 0 BPM se mostrou uma ferramenta com alta capacidade de entrega de
valor, e embora haja inconsisténcias no modelo escolhido para implantacdo da ferramenta,
gerando a situacdo de ndo promogdo descrita anteriormente, a obtencdo dos objetivos
especificos com resultados expressivos mostram o qudo poderosa a filosofia de gerenciamento
dos processos de negdcios pode ser, gerando padronizagdo, otimizacdo de tempos e fluxos de
informacdo, e garantindo seguranca para organizacdo em relacdo a dependéncia de pessoas

detentoras de processos com alto grau de especializagdo do conhecimento.
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APENDICE 1 — Mapa de processos de negdcio da empresa.
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