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RESUMO 
 

MAPEAMENTO DE PROCESSOS DE UM SISTEMA DE INFORMAÇÃO 
GERENCIAL EM UMA EMPRESA DE PRODUTOS NATURAIS 

 

AUTORA: Jessica Tainara Da Silva Lima 
ORIENTADOR: Prof. Dr. Ricardo Brandão Mansilha 
CO- ORIENTADORA: Keyla Ketlyn Passos Pimenta 

 

O presente trabalho tem como tema mapeamento de processos de um sistema de 
informação gerencial em uma empresa de produtos naturais. O objetivo geral da 
pesquisa consiste em investigar as potencialidades do sistema de informações 
gerenciais junto aos processos logísticos no cotidiano de uma empresa que tem o foco 
de sua comercialização produtos naturais. Os objetivos específicos definidos para 
esse trabalho foram: identificar quais são os processos que envolvem as ações de 
compra e venda no caso a ser estudado, mapear os processos que definem a logística 
interna da organização e o terceiro e último objetivo específico é descrever o sistema 
de informação gerencial da empresa em questão eles auxiliaram no resultado da 
pesquisa. O método usado no presente trabalho caracteriza-se como sendo uma 
pesquisa majoritariamente descritiva e exploratória, especificamente um estudo de 
caso, sendo sua análise qualitativa. A pesquisa desenvolvida nesse trabalho teve seu 
enfoque no mapeamento de processos interno de uma organização de produtos 
naturais, a empresa comercializa chás, temperos e fitoterápicos. Após ser feita a 
observação na organização foi definido os quatro principais processos que acontecem 
na empresa: Venda, Roteiro de compra, Relatório e Entrada de Notas, esses 
processos foram mapeados através de fluxogramas criados pela autora. As 
considerações finais desse trabalho são baseadas no levantamento dos principais 
comentários que a pesquisadora observa no seu dia a dia de trabalho e nos quatorze 
dias de observação, também foi baseado em conversas informais com os 
colaboradores da organização feitas pela autora. Ao longo da conclusão foi sugerido 
algumas melhorias nos processos da organização como definir um Ponto de Pedido, 
e delimitando três principais fornecedores para a organização, outra sugestão feita foi 
para que trabalhos futuros abordem novas ferramentas de mapeamento de processos 
assim pode-se identificar suas respectivas falhas e seus pontos fortes. O presente 
trabalho mostrou-se conveniente pois mostrou as dificuldades das Micros e Pequenas 
Empresas (MPEs) em usar o Sistema de Informação Gerencial (SIG), também 
contribuiu para suprir algumas lacunas que ainda existem sobre o assunto, além disse 
mostrou como a logística se faz importa na organização e contribui para todos os seus 
setores. 
 
 
Palavras-chave: Sistemas de Informações Gerenciais (SIG). Tecnologia. Micro e 
pequenas empresas (MPEs). Logística. Mapeamento de Processos. Softwares. 
Produtos naturais. 
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1.INTRODUÇÃO 

 

O presente trabalho tem como foco o processo de logística interna de loja de 

produtos naturais, a organização estudada fica localizada na cidade de Tenente 

Portela, e dentro dos seus processos será estudado os quatro processos, que são: 

vendas, relatório, roteiro de compra e entrada de notas, através deles foi elaborado 

um fluxograma para cada processo que será estudado ao longo do trabalho, através 

dos fluxogramas foi possível ter um olhar mais abrangente sobre a organização..  

A organização estudada trabalha através de compra e venda dos produtos, não 

há uma transformação da matéria prima em produto, para poder realizar a venda é 

preciso verificar se tem o produto em estoque para depois poder comprar, ou se tiver 

o produto é preciso fazer a venda para depois fazer o processo de compra. Para esse 

processo funcionar é preciso que o processo de entregar o produto ande alinhado com 

o processo de ajuste no sistema, ou seja a venda precisa ser feita pelo sistema para 

que o relatório emitido pelo sistema gere a quantidade certa existente na loja. 

E para que o processo de logística aconteça de forma mais prática é usado o 

SIG (Sistema de Informação Gerencial), ele é usado para poder controlar o que entra 

e sai da loja, além de gerar os relatórios para poder realizar as compras, também 

auxilia a gerar nota e manutenção do estoque. 

Todas as organizações necessitam de informações para dar subsídios à 

tomada de decisão. De acordo com Eva e Osmarina (2000), os Sistema de Informação 

(SI) nada mais são do que a organização dos dados da empresa, gerando informações 

a serem utilizadas pelos funcionários e diretores em prol do desenvolvimento da 

organização. Tais sistemas são baseados no oferecimento de ferramentas capazes 

de gerar relatórios que auxiliarão na tomada de decisões. Entende-se que os dados 

são as matérias-primas de um sistema de informação, pois são eles que serão 

processados e transformados em informações úteis para a organização. 

De acordo com Oliveira e Menelau (2018), as organizações, bem como o 

ambiente a sua volta, tem se tornado cada vez mais complexos, exigindo que as 

empresas utilizem o SIG (sistema de informações gerencial) para conseguirem 

entender seu contexto. A Tecnologia da Informação (TI), por sua vez, tem papel 

fundamental na estruturação dos SIG, permitindo a arquitetura de sistemas digitais 

mais inteligentes e adaptados. Carmo e Pontes (1999) já explicavam que a 

competitividade nos mercados tende a ser cada vez mais acirrada, trazendo 
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mudanças significativas no ambiente externo e interno das empresas. Ao gestor é 

requerida a habilidade de tomar decisões mais rápidas e embasadas. A TI, nesse 

sentido, há muito é vista como um recurso de suma importância para o planejamento, 

coordenação e controle da empresa.  

O uso do SIG hoje nas organizações se torna indispensável para que se tenha 

um controle sobre os fluxos, mas se não souber compreender os processos ele não 

terá utilidade. Não adianta ter o SIG na organização se não souber usá-lo e utilizar 

todas as suas ferramentas, pois apenas conhecendo os processos o gestor 

conseguirá encontrar seus gargalos e deficiências e assim poder otimizar os 

processos. 

Segundo Mello (2008) a escolha de usar o mapeamento como ferramenta de 

melhoria tem como base os conceitos e técnicas que quando realizadas de forma 

correta, permite documentar todos os recursos que compõem um processo e corrigir 

qualquer um desses elementos que esteja com problemas sendo uma ferramenta que 

auxilia na detecção das atividades não agregadoras de valores na empresa. 

O mapeamento de processos usa diferentes técnicas de mapeamento que nos 

permite ver diferentes enfoques sendo que a correta interpretação destas técnicas é 

imprescindível durante o processo. Tais técnicas podem ser utilizadas individualmente 

ou em conjunto dependendo do que se vai mapear (Cunha, 2012). 

O enfoque do presente trabalho será estudar o mapeamento de processos 

internos, para Moura (1998) a logística interna é todo o processo de receber, 

armazenar, fiscalizar e distribuir os materiais utilizados na organização. Para as 

organizações a logística interna se torna indispensável para que se tenha eficiência 

dos processos desenvolvidos nela. 

Para que os processos internos funcionem com uma margem de erro baixa é 

fundamental o uso do SIG, o uso dele pode se obter resultados mais concretos e 

diminuir os erros, além do tempo também ser otimizado, podendo ser feitas outras 

tarefas com o tempo que levaria se fossem feitas manualmente. O uso do SIG nos 

processos internos normalmente é usado através de relatórios, lançamento de nota e 

controle de estoque (MOURA, 1998).  

O problema dessa pesquisa foi estabelecido através da seguinte pergunta: 

Como a utilização de um Sistema de Informação Gerencial pode contribuir para uma 

empresa no ramo de produtos naturais?  
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1.1 OBJETIVOS  

 

A seguir serão apresentados o objetivo geral e os objetivos específicos do 

presente trabalho. 

 

1.1.1 Objetivo geral 

 

Investigar os benefícios do sistema de informações gerenciais junto aos 

processos logísticos no cotidiano interno de uma empresa que comercializa produtos 

naturais 

 

1.1.2 Objetivos específicos  

 

● Mapear quais são os processos que definem a logística interna da 

organização; 

● Identificar quais os processos de aquisição de mercadoria da empresa 

estudada; 

● Descrever as razões de implementação do sistema de informação 

gerencial da empresa em questão; 

●          Identificar quais os processos logísticos de venda na empresa estudada. 

 

1.2 JUSTIFICATIVA  

 

A gestão de materiais se faz importante nas organizações pois seu principal 

objetivo é trazer melhorias no fluxo logístico de material, apontando um conjunto de 

padrões e de políticas as quais se aplicam com o objetivo de melhor obter o controle 

de compra e reposição do material; podendo também ser incluso os inventários, que 

são o controle do que há realmente em estoque (SILVA, 2015). Para Faria (2014) é 

no estoque que estão os principais recursos para que haja uma formação de capital, 

seja em matéria-prima ou em produtos acabados, que são armazenados. Segundo o 

autor saber controlar a entrada e a saída, diminuindo o máximo possível o número de 

avarias e perdas, ou seja, manter o estoque sobre controle significa baixar os custos 

e melhorar o tempo de gerenciamento e entrega dos pedidos, sendo essencial ter uma 

boa gestão de materiais.  



9 
 

Contudo, a literatura sobre SIG afirma que as Micro e Pequenas Empresas 

(MPEs) têm maiores dificuldades em adotar e utilizar a SIG na gestão. Rocha, Walter 

e Silva (2011) constataram que o taxa de artigos que estuda o processo de formulação 

de estratégia em pequenas empresas é restrito, representando apenas 2% do total de 

artigos publicados nos dois principais congressos da área (EnANPAD e 3Es) entre os 

anos de 1997 e 2008. 

Considerando esse contexto, estudos que versem sobre o uso do SIG nas 

micro e pequenas organizações são bem-vindos no meio acadêmico. Trata-se de um 

tema ainda pouco explorado no Brasil.  

Sobre os Sistemas de Informações (SI) a sua principal função é o suporte nas 

operações do dia-a-dia, mas ele se torna muito importante quando utilizado no 

controle de estoque, onde é possível explorar as suas funções, auxilia na  redução 

dos níveis de materiais, otimização da logística impactando positivamente na redução 

do capital de giro (DIVÉRIO, 2009). 

O estudo sobre mapeamento de processos é indispensável pois ele é um 

elemento essencial para o gerenciamento e comunicação, o mapeamento de 

processos pode conceder uma redução de custos na prestação de serviços, auxilia 

na redução das falhas de integração entre sistemas e melhorar o desempenho da 

organização. Além disso ele se torna uma excelente ferramenta onde possibilita o 

melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou simplificar aqueles que 

necessitam de mudanças (GOMES et al. 2015). 

A organização estudada é uma loja de produtos naturais, esse ramo está cada 

vez mais em alta, hoje existem muitas pessoas que estão preocupadas com a saúde 

e cada vez mais estão deixando em segundo plano as embalagens bonitas e o status 

que existe por trás das marcas invés disso estão preocupados com as informações 

nutricionais do rótulo e a procedência do produto. Segundo o estudo feito pela MINTEL 

(2013) a maioria dos brasileiros tenta ter um estilo de vida saudável e seguir uma dieta 

balanceada, atualmente a pesquisa feita por eles mostra que 36% dos brasileiros 

consomem alimentos saudáveis alternando com opções calóricas, 12% afirmam que 

seguem uma dieta rigorosa e 24% dizem que têm uma dieta quase saudável mas que 

admite alguns doces em algumas ocasiões.  

Segundo o SEBRAE o Brasil é um país muito rico na sua biodiversidade, e esse 

fator possibilita que o mercado possua variedade de produtos naturais, além disso o 

governo brasileiro tem investido em incentivos para o cultivo de produtos orgânicos e 
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em regularizações especificas para a produção e comercialização desses produtos o 

que ocasiona em um incentivo para os comerciantes.  

Além dos produtos naturais outro nicho que cresceu bastante nos últimos anos 

é a fitoterapia que é o uso de ervas e chás medicinais em tratamentos para diversas 

doenças. Segundo Ghizi (2015) 85% das pessoas brasileiras utilizam plantas ou 

fazem o uso da prática de fitoterapia, essa terapia alterativa vem sendo procurada 

principalmente para o combate a doenças, devido a sua alta eficácia, seu baixo custo 

e fácil acesso. 

O estudo sobre os estoques para uma organização é fundamental para haja 

um controle de armazenamento, pois sua principal função é garantir que não tenha 

falta ou então o excesso de mercadorias, pois pode representar prejuízo para o caixa 

da empresa. A gestão de estoque representa otimizar o processo, organizar os 

recursos e maximizar os retornos. 

Além disso o mapeamento de processos é essencial na identificação dos 

problemas da organização como cita o autor Salgado et al. (2013). o mapeamento de 

processos é essencial para que se possa entender o fluxo de valor levando em conta 

que ele permite uma compreensão mais profunda das atividades dos processos além 

de permitir também uma correção imediata e pontual nos processos. 

Mello (2008) também salienta que a escolha de usar o mapeamento como 

ferramenta de melhoria tem como base os conceitos e técnicas que quando realizadas 

de forma correta, permite documentar todos os recursos que compõem um processo 

e corrigir qualquer um desses elementos que esteja com problemas sendo uma 

ferramenta que auxilia na detecção das atividades não agregadoras de valores na 

empresa. 

A empresa estudada tem como seu principal papel levar saúde e diversidade 

para região, já que oferece serviços na área da saúde e estética, além de ter 

disponível produtos naturais, sem glúten e sem lactose, o que hoje é um diferencial 

no mercado como mostra o site CAMPO GRANDE NEWS ele traz dados onde mostra 

que 82% da população brasileira tenta optar por hábitos mais saudáveis, o que acaba 

gerando um capital de giro para toda a comunidade. 

 

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO 
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O trabalho está dividido em capítulos. No primeiro capítulo é apresentado o 

projeto, discorrendo uma contextualização e apresentando a problemática, também é 

apresentado o objetivo geral e os específicos. No segundo capítulo é realizada uma 

revisão bibliográfica sobre os assuntos relacionados sobre Sistema de Informações 

Gerenciais, Micro e Pequenas empresas, logística e mapeamento de processo. O 

terceiro capítulo explica a abordagem que será usada na pesquisa. O quarto capítulo 

será a pesquisa que será feita na empresa além do mapeamento dos processos. O 

último capítulo será uma análise de todo o trabalho e dos resultados obtidos pela 

pesquisa na organização.  
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2. REVISÃO TEÓRICA 

 

Nesse capítulo será abordado a revisão teórica dos principais autores dos 

assuntos estudados ao longo do texto. Nele foi usado material de artigos, livros, 

revistas e sites.  

 

2.1 SISTEMA DE INFORMAÇÃO GERENCIAL 

 

O conceito de sistemas de um modo geral envolve componentes de entrada, 

transformação, saída e retroalimentação. Segundo Oliveira (2018), o sistema não é 

uma soma de partes, mas sim um conjunto de partes que mantém contato e 

interdependências, sendo que qualquer mudança ou alteração em uma das partes 

pode afetar consideravelmente o todo, sendo válido também para o agronegócio visto 

como sistema.  

Stair et al. (2015), por sua vez, afirmam que um sistema é um conjunto de 

elementos que se relacionam para realizar propósitos. Os sistemas têm entradas, 

mecanismos de processamento, saídas e realimentação. Na figura 1 podemos ver um 

exemplo de como funciona o Sistema de Informação Gerencial de uma empresa, 

apresenta os quatros elementos. 

 

Figura 1 - Os quatro Componentes de um Sistema. 

 

Fonte: Stair et al. 2015. 



13 
 

 

O SIG abrange transformar dados em informações, sendo estas utilizadas 

como apoio para a tomada de decisão nas organizações, de modo a melhorar os 

resultados esperados (OLIVEIRA, 2018). 

Para Cintra et al. (2012), os recursos de dados são um conjunto organizado de 

fatos e informações. O banco de informações de uma organização pode conter dados 

e informações sobre clientes, empregados, estoque, informações sobre vendas de 

concorrentes. O banco de dados é uma das partes mais custosas e importantes de 

um SIG, pois é nele que contém todas as informações fundamentais de uma 

organização, podendo ser também uma ferramenta para posicionamento, melhoria no 

atendimento ou mesmo otimização do desempenho das atividades internas em 

relação às externas. 

Segundo Stair et al. (2015), o sistema de informação (SI) é um conjunto de itens 

com relação interligadas entre eles o qual coleta, manipula, armazena, divulga dados 

e informações e abastece o mecanismo de realimentação (feedback) para atingir um 

objetivo. 

A tecnologia acarreta diversas mudanças e quebras de padrões em diversas 

áreas. Segundo Batista (2017), atualmente, para uma empresa que está em processo 

de crescimento ou pelo menos tem tendência para isso, fica explicito que a introdução 

de novas tecnologias garante um melhor controle dentro da organização tendo as 

informações no tempo certo e com a confiança necessária para a sua permanência 

no mercado. 

Segundo Bazzotti e Garcia (2000) o sucesso das empresas atualmente está 

totalmente ligado a agilidade em que as informações são apropriadas e pela 

velocidade em que são tomadas as decisões. Os elementos que baseiam a 

Tecnologia da Informação são os grandes precursores desse sucesso. 

Oliveira (2018) traz um alívio aos administradores quando destaca que que o 

SIG não deve ser considerado como modismo, ou então como uma ideia pronta, os 

SIGs se levados à risca, sem o adaptar a organização levam as empresas ao caos 

administrativo. As empresas passam por diversas mudanças e dificuldades durante a 

sua existência o estudo mostra alguns planos que podem ser seguidos ao longo da 

sua caminhada:  
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a) área Operacional: estudar e verificar os produtos já existentes na 

empresa, explorar a necessidade da criação de novos produtos na empresa, estudar 

hipóteses para racionalização dos fluxos da produção, controlar com mais 

autenticidade a qualidade dos produtos e controlar e eliminar perdas de produção; 

b) área Mercadológica: estudar e identificar as necessidades do mercado, 

efetuar o desenvolvimento de novos mercados, acompanhar as atividades de seus 

principais concorrentes, estudar custos promocionais e seu grau de efetividade, 

controlar e explorar detalhadamente cada mercado e cliente; 

c) área Financeira: Identificar a estrutura mais adequada de capital, 

monitorar os prazos e rotação de valores, usar das melhores fontes de financiamento, 

conquistar o capital de giro e controlar definitivamente o fluxo de caixa da empresa; 

d) área Administrativa: fazer melhoras nos sistemas de controle 

administrativo, sistemas contábil e orçamentário; os sistemas de apuração de custos, 

sistemas computadorizados e os sistemas de informação gerencial. 

Dessa maneira pode se considerar que o SIG é uma ferramenta administrativa 

de auxílio para os gestores nas organizações e de extrema importância para as 

empresas.  

O SIG envolve um nível alto de criatividade e realização das pessoas que estão 

seguidamente comprometidas em tal processo, isso porque a partir de um problema 

identificado, o responsável deve exigir uma elevada criatividade para chegar até a 

decisão a ser realizada. A realização profissional deste gestor como profissional 

também pode ocorrer com a evolução dos resultados esperados (PASTA, 2007). 

Segundo Sacilotti (2012) devido a esses fatores para que uma organização 

continue no mercado é preciso que ela tenha consciência e controle sobre as 

informações dentro da sua organização. A tecnologia tem auxiliado no processo de 

diferenciação das MPEs no mercado e as colocado à frente da concorrência.  

 

2.1.1 Características das Micro e Pequenas Empresas 

 

 As Micro e Pequenas Empresas são indispensáveis para a economia 

brasileira, devido principalmente a sua capacidade de empregar e sua 

desconcentração geográfica. As empresas desse porte apresentam melhores 

condições de compatibilidade ao seu ambiente, devido à proximidade com seus 

clientes, empregados, fornecedores e comunidade (DAHER et a. 2012). 
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Segundo o BNDES a classificação é feita pela Receita Operacional Bruta 

(ROB) de cada empresa ou pela renda anual. Pode-se observar na figura abaixo na 

Figura 2 a classificação do porte das empresas segundo a BNDES.  

 

Figura 2 - Classificação do porte das empresas 

 

Fonte: elaborado pelos autores com dados do BNDES, Classificação de porte dos clientes, 

2022. 

 

A classificação por porte de micro, pequenas empresas e MEI, consolidada é 

introduzida pela Lei Complementar 155/2016. É possível ver na imagem a seguir essa 

classificação. 

 

Quadro 1 - Classificação LC 155/2016 

CLASSIFICAÇÃO SIMPLES NACIONAL / FATURAMENTO ANUAL 

Microempresa (ME) Até R$ 360 mil 

Empresa de Pequeno Porte Maior que R$ 360 mil e menor ou igual a R$ 4,8 
milhões 

MEI Até R$ 81 mil 

Fonte: elaborado pela autora com dados da LC 123/2006 e LC 155/2016. 

 

Segundo o SEBRAE (2018) no Brasil existem 6,4 milhões de estabelecimentos. 

Desse total, 99% são micro e pequenas empresas (MPE). As MPEs respondem por 

52% dos empregos com carteira assinada no setor privado, estimando 16,1 milhões 

de vagas. 

 

2.1.2 Sistema de Informação Gerencial em Logística 

 

Para Gonçalves (2020) a logística tem como propósito garantir a disponibilidade 

do produto certo, na qualidade certa, em condições adequadas, no local certo, no 
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momento certo, com um preço justo para o cliente certo e com a melhor sensação 

para o cliente. 

A logística abrange o planejamento, execução e controle do fluxo de bens e 

informações ao longo de toda a cadeia que tem a sua abertura com o fornecimento 

das matérias-primas e insumos e encerra com a entrega do produto ao cliente ou 

consumidor (GONÇALVES,2020). 

A corrente de informações é um elemento de grande importância nas 

operações logísticas. Pedidos de clientes e de reabastecimento, carência de estoque, 

movimentações nos armazéns, documentação de transporte e faturas são algumas 

das características mais comuns de informações logísticas (NAZÁRIO, 2008). 

Aguiar e Martins (2006) afirmam que a inclusão entre as áreas internas e 

externas compõem uma solução para que uma organização possa garantir um 

benefício competitivo e, portanto, sendo assim um subsídio relevante para a 

implementação de um sistema de gestão estratégica próspero.  

Portanto, Azevedo e Ferreira (2017) dizem que a logística tem merecido 

evidência como uma fonte de vantagem competitiva, determinante para o sucesso das 

empresas, devido ao total controle sobre os passos que constitui a cadeia de 

suprimentos, deixando o índice de perdas quase nulo. Com isto, a competitividade 

passa a ser decorrente da diminuição dos custos e da geração de valor para o cliente 

final. 

Ballou (2007) afirma que a Internet, os procedimentos operacionais just-in-time 

e a contínua reposição dos estoques são, todos, motivos que levam os clientes a 

esperar um processamento cada vez mais rápido de seus pedidos, entrega imediata 

e um grande índice de disponibilidade do produto. 

Segundo Dias (1993) para a logística ter sua função bem executada é preciso 

que sua cadeia de suprimento seja bem desenvolvida. A seguir temos a Figura 3 a 

qual demonstra uma cadeia de suprimento:  
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Figura 3 - Cadeia de Suprimento 

 

Fonte: Artigo logística empresarial Dias (1993) 

 

Para Dias (1993) cadeia de suprimento pode ser dividida em quatro grupos, o 

primeiro grupo é os fornecedores, o segundo é o grupo de empresas manufatureiras 

as quais são responsáveis por transformar as matérias primas nos produtos finais, o 

terceiro grupo é composto pelos centros de distribuição, responsáveis por receber, 

acomodar e distribuir os produtos para o quarto grupo que são os consumidores finais. 

O grupo fornecedores são responsáveis por dispor de materiais e componentes 

para o próximo grupo. É através desse grupo que se consegue as matérias primas. O 

grupo manufatureiro é responsável pela produção, responsável por decidir quanto e 

quando produzir determinado produto. O grupo de centros de distribuições é onde 

ficaram os produtos depois de prontos, eles são responsáveis pelo armazenamento 

dos produtos e pela venda para os consumidores. O grupo dos consumidores é o 

último e principal grupo pois é nele que se desembocam todos os outros três grupos, 

esse grupo é composto pelos consumidores finas da cadeia. 

 

2.1.3 Logística Externa (DISTRIBUIÇÃO)  

 

Para Enomoto e Lima (2007) a distribuição de produtos é uma das atividades 

essenciais das empresas, pois é essa atividade que define o desfecho no processo 

de atendimento de seus clientes, garantido a satisfação e criando condições para que 

alcancem a eficiência e a confiança no serviço. Além disso, representa um 

considerável elemento de redução de custo quando bem planejada, em toda atividade 

comercial e industrial da organização. Essa estratégia é muito importante, levando em 
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consideração que uma vez que os custos de transportes correspondem de um a dois 

terços do total dos custos operacionais das organizações (BALLOU, 2006). 

O gerenciamento da distribuição de produtos já em etapa final se dá em três 

níveis, que seriam: estratégico, tático e operacional. No nível estratégico são levados 

em conta aspectos que considerem o número e a localização de instalações 

produtivas e de armazenamento, tais como fábricas, armazéns e centrais de 

distribuição, os canais de distribuição; os meios de transportes e tipos de veículo a 

serem utilizados; o sistema de processamento de pedidos e faturamentos. No nível 

tático há um planejamento de médio e curto prazo, de forma a garantir a maior 

eficiência na operação do sistema de distribuição bem como na utilização dos 

equipamentos, dos veículos e das instalações, definidas no nível estratégico. O nível 

operacional engloba a programação, execução e controle das atividades diárias, de 

forma a proporcionar o deslocamento dos produtos para os canais de distribuição ou 

diretamente para os mercados consumidores, no tempo certo (ENOMOTO E LIMA, 

2007).  

Para Lima (2023) a distribuição física vem sofrendo grandes transformações, à 

medida que as empresas adotam sistemas de gestão de logística e operações globais 

integradas fazendo assim a demandar uma maior qualidade dos serviços recursos a 

nível estratégico, tático e operacional, exigindo deste segmento uma melhoria 

contínua para que seja atendida a crescente demanda. 

Segundo Gonçalves (2013) a Figura 4 a seguir apresenta de forma simplificada 

uma cadeia de distribuição.  
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Figura 4 - Cadeia de distribuição física 

 

Fonte: artigo logística empresarial Gonçalves (2013) 

 

Uma cadeia de distribuição é composta de vários atores, entre eles: Produtor 

ou manufatura, distribuidor e consumidor ou cliente final. Para Gonçalves (2013) a 

distribuição física pode ser considerada com dois sentidos básicos; o primeiro seria 

um conjunto de figuras que fazem parte tanto da sua estrutura operacional como da 

sua estrutura mercadológica, esse conjunto de figuras pode ser compreendido como 

as empresas em seus vários modelos que compram, vendem e que fazem os produtos 

serem movimentados ao longo do percurso de distribuição; o outro seria um grupo de 

operações destinadas a disponibilizar um produto ou serviço no local desejado pelo 

cliente ou consumidor final, o grupo de operações envolve em conseguir fazer o 

produto passar ao longo do canal e ser armazenado em algum ponto desse canal até 

ser entregue ao seu destino final. 

 

2.1.4 Logística Interna 

 

Porter (1989) estabelece, a logística interna como atividades relacionadas ao 

recebimento, ao armazenamento e à distribuição de insumos no produto, como 

manuseio de material, armazenagem, controle de estoque, programação de frotas de 

veículos e devolução para fornecedores. Já Moura (1998) apresenta como checar, 

entender e levantar futuros problemas com a logística interna de uma empresa através 
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de 240 itens de avaliação, 240 tópicos para análise e 280 dicas para melhorar a 

logística dentro da organização, de acordo com a Figura 5: 

 

Figura 5 - Fluxo de Recebimento e Expedição 

 

Fonte: Moura, A. Reinaldo. Check sua logística interna. Pág. 10. 

 

As principais características da logística interna para Moura são:  

- Atendimento aos funcionários: A logística interna é incumbida pelo 

acompanhamento dos recursos materiais utilizados dentro da organização;  

- Otimização das tarefas: A logística interna permite que o tempo gasto entre 

as tarefas desenvolvidas pelos funcionários da organização seja reduzido através do 

término de espaços na produção e o cuidado par que a entrega seja feita na 

quantidade ideal; 

- Interação dos demais setores da organização: Desde o momento em que há 

a demanda do levantamento dos recursos materiais utilizados em cada um dos 

setores da organização, facilitando dentro dos limites a padronização desses 

recursos, a tendência da logística interna é aproximar os setores debatendo o uso dos 

produtos deles na execução de suas tarefas. 

Segundo Sousa (2006) A logística interna relaciona-se a todo o procedimento 

de recebimento, guarda, controle e distribuição dos materiais utilizados dentro de uma 

organização. Nas indústrias a logística interna é um fator crucial para conseguir atingir 

a eficiência e o aumento nas quantidades produzidas, além de auxiliar a empresa na 

obtenção de vantagem competitiva diante seus concorrentes. 

Para Lima et al. (2007) a logística interna é vista como um sistema aberto que 

está sempre em troca com o seu ambiente. Segundo os autores existe três seguintes 
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perspectivas sob os quais as operações de logística interna podem ser vistas são elas: 

processos, recursos e organização. Esses três itens são vistos como partes do 

sistema logístico, como o fluxo de mercadorias e informações as quais serão 

realizadas por meio de uma série de atividades e etapas titulado processos. Os 

recursos dizem respeito a todos os meios, equipamentos e pessoal que são 

necessários para executar os processos.  E a organização refere-se a todos os 

procedimentos de planejamento e controle que são necessários para melhor executar 

e gerenciar o sistema. A logística interna é o planejamento, a execução e o controle 

do fluxo físico interno nas organizações, a onde o seu principal objetivo é a otimização 

de recursos, processos e dos serviços buscando a maior economia possível no setor. 

 

2.1.5 Mapeamento de processos 

 

Para Mello (2011), a escolha do mapeamento de processo como ferramenta de 

melhoria se baseia em seus conceitos e técnicas que quando utilizadas de forma 

correta, permite documentar todas as informações que compõem um processo e 

corrigir qualquer uma dessas informações que esteja com problemas sendo uma 

ferramenta que facilita a detecção das atividades que não somam valor na 

organização. 

O mapeamento de processos é essencial para que se possa entender o fluxo 

de valor levando em conta que ele permite uma compreensão mais profunda das 

atividades dos processos além de permitir também uma correção imediata e pontual 

nos processos (Salgado Et Al. 2013).  

Segundo Mello (2008) a escolha de usar o mapeamento como ferramenta de 

melhoria tem como base os conceitos e técnicas que quando realizadas de forma 

correta, permite documentar todos os recursos que compõem um processo e corrigir 

qualquer um desses elementos que esteja com problemas sendo uma ferramenta que 

auxilia na detecção das atividades não agregadoras de valores na empresa. 

O mapeamento de processos usa diferentes técnicas de mapeamento que nos 

permite ver diferentes enfoques sendo que a correta interpretação destas técnicas é 

imprescindível durante o processo. Tais técnicas podem ser utilizadas individualmente 

ou em conjunto dependendo do que se vai mapear (Cunha, 2012). 

Segundo o Guia BPM CBOK (2009, p. 72) um processo “A modelagem de 

processos requer um importante conjunto de habilidades e técnicas para permitir 
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compreender, comunicar e gerenciar componentes de processos de negócio. Para 

uma organização ciente do alto valor de seus processos de negócio, a modelagem de 

processos é uma atividade fundamental para o gerenciamento da organização”. 

Para a FNQ (Fundação Nacional Da Qualidade) os processos são compostos 

pelo conjunto das atividades que possuem correlação ou interativas que transformam 

insumos (entradas) em produtos (saídas). É um conjunto de atividades 

predeterminadas que, desempenhadas em uma sequência determinada conduzirão a 

um resultado já esperado, o qual certificam o entendimento das necessidades e 

expectativas dos clientes e de outras partes interessadas. 

Segundo Corrêa et al. (2005), o mapeamento de processo utiliza da técnica de 

mapa de processos, onde são usualmente executados os seguintes passos: 

1- Identificação dos produtos e serviços e seus respectivo processos. 

Nessa etapa são identificados o ponto de início e fim dos processos; 

2- Concentração de dados e preparação; 

3- Transformação dos dados em representação visual de gargalos, 

desperdícios, demoras e duplicação de esforços. 

Corrêa et al. (2005) destaca que para documentar todas as atividades que são 

realizadas por um indivíduo, máquina, em uma estação de trabalho, com consumidor, 

ou em materiais, foi padronizado o agrupamento das atividades em cinco categorias, 

como mostra a Figura 6 a seguir. 

 

Figura 6 - Símbolos padrões ASME para Fluxograma de processos 

 

Fonte: Correia et. Al. (2009) 
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A figura anterior mostra que cada forma representa uma ação que foi 

identificado no processo.  

A modelagem de processo pode ser desenvolvida de diversas maneiras, desde 

que se identifique qual a melhor ferramenta para desenhar os seus processos e utilize 

a mesma estratégia para todos os setores da instituição, aplicando uma metodologia 

única para desempenhar o trabalho. 

Rodrigues (2015) afirma que a modelagem de processos envolve passos em 

que é realizado o levantamento de dados sobre o projeto e é estabelecida uma 

simbologia para estruturação da ferramenta de mapeamento; essa simbologia é 

associada as fases, o que permite associar as diversas ações relacionadas ao 

processo por meio de um diagrama que representa as etapas. E é a partir desses 

conhecimentos que se define qual a técnica de mapeamento mais adequada para a 

organização. 

A literatura apresenta diversas técnicas de mapeamento de processos com 

diferentes perspectivas tornando a correta interpretação destas técnicas fundamental 

no processo de mapeamento. Algumas dessas técnicas são: 

• SIPOC: O SIPOC é uma ferramenta de mapeamento de processos que 

tem como função organizar as atividades produtivas de uma empresa em um 

diagrama, esse diagrama contém: Fornecedores (Suppliers), Entradas (Inputs), 

Processos (Process), Saídas (Outputs) e Consumidores (Costumers). Através do 

SIPOC se obtém um olhar mais geral do processo, é possível compreendê-lo de forma 

mais clara e, portanto, a percepção de falhas e desperdícios nas atividades da 

organização é facilitada (RAUL et al. 2021).  

• BPMN: O BPMN fornece um conjunto de elementos gráficos que 

representam os processos de uma organização.  O BPMN possui um conjunto de 

elementos, os quais são classificados em cinco grupos básicos: Objetos de Fluxo, 

Objetos de Dados, Objetos de Conexão, Partições e Artefatos. Existem quatro tipos 

básicos de diagramas que podem ser representados pelo modelo BPMN: Processo, 

Coreografia, Colaboração e Conversação (CAGNIN, 2016) 

• FLUXOGRAMA: Para Peinado e Graeml (2007), os fluxogramas são 

formas de representar por meio de símbolos gráficos pré-definidos, a sequência das 

etapas de um trabalho o qual tem o objetivo de facilitar a análise. 
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Os símbolos comumente utilizados em fluxograma estão representados na 

Figura 7 a seguir: 

 

Figura 7 - Figura normalmente usadas no Fluxograma 

 

Fonte: Mello (2008) 

 

As vantagens na utilização das técnicas do fluxograma segundo Mello (2008) 

são:  

 

• Permite que haja verificação de como se conectam e relacionam os itens 

de um sistema, mecanizado ou não, facilitando a análise de sua eficácia;  

• Propicia a localização dos problemas, pela fácil visualização dos passos, 

transportes, operações, formulários etc.  

• Contribui para a compreensão de qualquer alteração que se proponha 

nos sistemas existentes pela clara visualização das modificações introduzidas. 

No ano de 1047 a American Society of Mechanical Engineers (ASME) 

padronizou cinco símbolos (Figura 8) para montagem do fluxograma de processos. 
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Figura 8 - Símbolos do Gráfico de Fluxo de Processos 

 

Fonte: (Mello, 2008) 

 

Os símbolos são permitidos ser utilizados quando as atividades são efetuadas 

no mesmo local ou conjuntamente como atividade única. 
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3. METODOLOGIA 

 

Nesse capítulo será abordado quais os procedimentos técnicos que foram 

usados na pesquisa, como foi feita a coleta de dados, descrição dos resultados e a 

análise dos resultados que foram obtidos ao longo da pesquisa. 

Nesse capítulo será divido em dois tópicos, método de pesquisa onde será 

explicado os métodos usados e o outro tópico será o método de trabalho, onde será 

explicado o passo a passo feito no decorrer do trabalho.  

 

3.1 MÉTODO DE PESQUISA 

 

O presente trabalho caracteriza-se como uma pesquisa majoritariamente 

descritiva e exploratória, especificamente um estudo de caso. A análise de dados 

usada na presente pesquisa é a qualitativa. Onde os dados observados serão tratados 

e analisados. 

A pesquisa descritiva observadora, registra e analisa os fenômenos, sem 

manipulá-los. Esse método é muito utilizado em pesquisas sociais. Procura descobrir 

a regularidade com que o fenômeno ocorre, sua natureza, suas características, sua 

relação com outros fenômenos (DANTON, 2002). 

Para Vergara (2016) a pesquisa exploratória se caracteriza por ser aplicada em 

uma área a qual os estudos sobre determinados assuntos são pouco explorados. 

O estudo de caso é um método de pesquisa que utiliza, geralmente, dados 

qualitativos, coletados a partir de eventos reais, com o objetivo de explicar, explorar 

ou descrever fenômenos atuais inseridos em seu próprio contexto (SUGAI, 2007). 

A Observação participante é realizada em contato direto, frequente e 

prolongado do investigador, com os fatores sociais, nos seus contextos culturais, 

sendo o próprio participante objeto de pesquisa. Requer a necessidade de eliminar 

mudanças subjetivas para que possa haver a compreensão dos fatos e de interações 

entre sujeitos em observação, no seu contexto (CORREIA, 2009). 

Para Perreira (2017) um observador é considerado participante quando se 

inclui em grupo e na vida dele. Um importante contraste neste processo é o grau de 

envolvimento com as pessoas e nas atividades que se observam. Enquanto método 
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de investigação, a observação participante torna possível obter uma perspectiva 

holística e natural das matérias a serem estudadas.   

A pesquisadora do estudo é considerada uma observadora participante pois a 

coleta de dados se dará por meio da participação da tal no cotidiano da organização, 

onde ela faz parte do ambiente estudado, ela observa e interage com o ambiente.   

 

3.2 MÉTODO DE TRABALHO  

 

Na Figura 9 a seguir foi descrita em forma de fluxograma os passos realizados 

durante o trabalho. 

 

Figura 9 - Fluxograma do método de trabalho 

 

Fonte: Figura criada pela autora 
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O início se deu projetando o problema observado na organização através do 

estudo realizado na mesma. Depois do problema ser delimitado foi realizada uma 

pesquisa literária, para ter embasamento sobre os principais assunto abordados na 

pesquisa, o referencial teórico foi criado com os principais tópicos que seriam 

abordados no trabalho ele também tem a função de dar embasamento científico no 

trabalho, que foi feito através dos principais autores e seus trabalhos.  

A metodologia de pesquisa foi definida para que a pesquisa pudesse ser 

seguida e através dela que foi definido como seria feita a pesquisa na organização e 

foi definida como descritiva e exploratória, especificamente um estudo de caso 

Após definir os passos anteriores foi feita uma pesquisa na organização 

participante, a pesquisa aconteceu em 14 dias de observação. A onde foi possível 

observar o dia-a-dia da organização, como ela se relaciona com sistema utilizado e 

quais outras ferramentas são usadas, para a tomada de decisão na hora de fazer os 

pedidos e sua logística até chegar à empresa. 

Com a observação dentro da organização foi criado pela autora fluxogramas 

dos processos que foram identificados dento da organização, que são vendas, 

consultas, cadastro e a entrada de notas com base nesses fluxogramas foi explicado 

como cada processo funciona dentro da organização estudada e qual a ordem que 

acontece mesmo estando todos interligados. Os fluxogramas foram criados baseados 

na visualização do software usado pela organização e na coleta de imagens do 

sistema que foram aplicadas na pesquisa.  

A conclusão é uma análise de todo o trabalho e nela podemos notar se foi 

solucionado o problema de pesquisa e atingido os objetivos, também foram apontadas 

melhorias que podem auxiliar a organização.  

Após a pesquisa ser elaborada e os fluxogramas serem desenvolvidos a autora 

do trabalho apresentou os mesmos para dois participantes os quais trabalham hoje 

na instituição estudada, a apresentação serve para que aconteça a validação do 

trabalho. Na apresentação foi explicado o objetivo do trabalho e como foi criado cada 

fluxograma. Os participantes foram convidados a fazer críticas construtivas ou sugerir 

mudanças que achassem que acrescentaria no trabalho.  

Os dois participantes após serem questionados sobre quais a suas opiniões 

sobre a pesquisa e se eles achavam que havia algo a ser melhorado afirmaram que 

não havia sugestões de mudanças ou acréscimos que poderiam ser feitos no trabalho. 
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4. RESULTADO E DISCUSSÃO  

 

Como citado na introdução o enfoque do presente trabalho foi o estudo de 

mapeamento de processos internos e por isso nesse capítulo será apresentada a 

empresa investigada e seus processos internos, suas características e dentro dessas 

quais as predominantes que serão estudadas a seguir. 

 Foi realizado um mapeamento dos quatros principais processos logísticos 

mapeados os quais são vendas, consultas, cadastro e a entrada de notas e logo após 

será discutido esses quatros pontos. 

Além disso será apresentado um sistema que auxilia nas articulações desses 

quatros processos, com o intuito de facilitar o dia a dia da empresa. Também será 

explorado o software que a empresa utiliza e usado para que os quatros processos 

estudados funcionem da melhor maneira possível. 

 

4.1. A EMPRESA 

 

A organização estudada se enquadra como uma pequena empresa, ela se 

caracteriza por ser uma loja de produtos naturais, localizada na cidade de Tenente 

Portela, Rio Grande do Sul. 

 Abriu suas portas em março de 2018 e até hoje é a única do ramo na cidade. 

A organização comercializa produtos naturais, chás, temperos, fitoterápicos, produtos 

a granel e produtos sem glúten e sem leite, um ramo cada vez mais procurado pela 

comunidade em geral, os quais estão em busca de mais saúde e um estilo de vida 

mais saudável. Além disso também fornece serviços de naturopatia, massoterapia, 

podologia e estética. 

A loja conta com duas funcionárias as quais trabalham como o atendimento, 

organização do estoque, agenda dos profissionais e a parte administrativa. Os 

profissionais que atendem na loja são contratados, trabalham através de parceria, 

onde um valor “x” de seus atendimentos que é dividido com a organização em forma 

de um aluguel. 

A loja atende um perfil bem amplo de clientes, mas a sua maioria são idosos 

ou pessoas celíacas ou com alguma intolerância alimentar, mas a loja vem crescendo 

e alcançado vários públicos, a maioria em busca de uma qualidade de vida melhor. 
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O estoque da organização não é grande normalmente é abastecido 

semanalmente principalmente por se tratar na sua maioria de produtos perecíveis, as 

quais as validades são mais curtas e a sua armazenagem precisa de uma atenção 

maior, cuidado com a umidade, luz e calor. 

Para auxiliar no seu funcionamento é utilizado o sistema Dintec Sistema que é 

um software, que auxilia as empresas na sua administração, ele gerencia vários 

setores como: venda, compra, consultas, cadastros, estoque, fiscal, financeiro, 

vendedores, lucros, administrativo, agenda entre outros.  

Atualmente o sistema é usado no formato de nuvem, podendo ser acessado 

em qualquer lugar desde que esteja conectado à rede de internet, cada usuário possui 

um cadastro e uma senha individual para o acesso, na Figura 10 a seguir é possível 

ver a tela de abertura do sistema. 

 

Figura 10 - Página Sistema Dintec 

 

Fonte: Imagem tirada do sistema da organização 

 

Nessa tela é o local de autenticação, cada colaborador da organização possui 

uma senha e um usuário que é usado par acessar o sistema, para abrir o sistema é 

preciso inseri-los nessa etapa. Além disso nessa página é possível fazer um chamado 

a central do sistema quando surgir alguma dúvida ou então o sistema apresentar 

algum problema na hora de desenvolver as tarefas ou na hora de fazer o login.  

A seguir encontrasse a Figura 11 nela é possível observar a tela inicial do 

sistema a onde terá acesso a todos os setores disponíveis.  
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Figura 11 - Página Sistema Dintec 

 

Fonte: Imagem tirada do sistema da organização 

 

Nesse presente trabalho será discutido e analisado quatro processos que 

acontecem dentro da organização através do software, são eles: vendas, consultas, 

cadastros e entrada de notas. Também será feito um mapeamento desses quatros 

processos onde o objetivo será identificar quais processos que norteiam o setor de 

compra e venda da organização. As outras telas dos processos estudados serão 

discutidas ao decorrer do trabalho. 

 

4.2 PROCESSOS MAPEADOS 

 

 A pesquisadora foi na organização e passou um período observando quais 

processos eram efetivados na empresa e como esses processos eram desenvolvidos 

pelos indivíduos, também foi desenvolvida uma pesquisa literária sobre mapeamento 

de processos para que pudesse haver um entendimento mais claro sobre o assunto. 

Os quatros processos que foram observados na organização e que também 

serão mapeados pela autora serão vendas, consultas, cadastro e a entrada de notas. 

Esses quatros processos são responsáveis por desencadear toda a logística da 

empresa. Mas para que eles se tornem eficaz dentro da organização é preciso que 

seja feita uma gestão deles e para isso é preciso entender como eles funcionam e a 

melhor maneira é mapeando cada um deles.  
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Os quatros processos são diferentes entre si, cada um possui funções e 

significados diferentes, mas ao mesmo tempo estão interligados, pois um precisa do 

outro para que seu funcionamento seja eficaz. A ligação entre os três processos será 

possível visualizar melhor no próximo capítulo onde será explicado como o sistema 

funciona e poderá ser visualizado cada página de como os processos são realizados. 

 

4.2.1 Vendas  

 

Segundo Chiavenato (2010) venda é o ato de induzir alguém a trocar algo por 

mercadorias e serviços que está à disposição, para ele a venda significa o encontro 

do agente de oferta com o agende de procura, ou seja o ato de vender é preciso estar 

entrelaçado com o ato de comprar, pois um não existe sem o outro. 

A Figura 12 a seguir apresenta um fluxograma de vendas criado pelo autor, 

nele é possível ver que o processo de vendas passa por diversas etapas até que ela 

seja finalizada. 

 

Figura 12 - Fluxograma de Vendas 

 

Fonte: Elaborado pela autora (2023) 
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 Para o processo de vendas ter início é preciso que o primeiro passo seja a 

recepção do cliente, ao chegar na loja o cliente é abordado pelo vendedor o qual inicia 

o processo de venda. O vendedor recebe o pedido do cliente e verifica quais produtos 

ele precisa, após ele verificar no sistema e também na prateleira se o produto está 

disponível  no estoque, caso o produto esteja em falta ele irá informar o cliente e pedir 

se ele consegue aguardar o produto ser encomendado e chegar na organização, caso 

o cliente não consiga aguardar a venda se encerra, mas se o cliente consegue 

aguardar, o vendedor anota qual produto o cliente precisa os dados do clientes para 

posteriormente poder fazer a encomenda e assim que chegar avisá-lo. 

Na Figura 13 a seguir pode-se ver a página aonde é feita a venda dos produtos 

e pode ser verificado a quantidade em estoque. 

 

Figura 13 - Pedido de Venda 

 

Fonte: Imagem tirada do sistema da organização 

 

Nessa tela os produtos são bipados pelo leitor de código de barras ou então é 

digitado o nome do produto e quando selecionado ele vai mostrar o valor de venda do 

produto e também vai pedir para confirmar a quantidade vendida, tem a opção de 

nomear o comprador caso ele já tenha cadastro ou apena informar o CPF (cadastro 

de pessoa física) do consumidor caso ele deseje. Caso o cliente use a modalidade 

crediário quando for informado o nome ou o seu CPF o sistema irá mostrar se tem 
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alguma pendência com débitos vencido, também o limite que esse cliente possui. 

Após confirmar esses dados é teclado F12 no computador onde será informado a 

forma de pagamento, se dinheiro ou cartão e o número referente ao vendedor que lhe 

atendeu, e após a venda será finalizada. 

 

4.2.2 Relatório  

 

O relatório de estoque tem como sua principal função informar sobre a compra 

de produtos, ele também informa qual o consumo de cada item. É através dele que se 

tem a base para saber qual item precisa comprar e a quantidade que necessita para 

que não tenha um acúmulo de produtos no estoque, mas para que também não falte 

quando o cliente for a procura do item. 

  A Figura 14 mostra um fluxograma de relatório, nele é possível visualizar 

passo a passo de como é feito para emitir um relatório, quando for realizada uma 

compra. 

 

Figura 14 - Emissão de Relatório 

 

Fonte: Elaborado pela autora (2023) 

 

 Os relatórios são emitidos todas as vezes que há um pedido de venda 

recebido, o relatório é emitido para ter uma melhor assertividade de compra através 
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dele. Com o relatório é possível ter uma visão mais clara de como está o estoque da 

organização e como foi o processo de vendas de cada produto.  

No relatório é possível identificar quais produtos saíram mais e quanto tempo 

cada item ficou em estoque, além de conseguir identificar como está o estoque no 

momento, se está zerado, perto de acabar ou se está com uma boa quantidade. A 

seguir será visto como o processo de emissão dos relatórios funciona.  

Para acessar os relatórios é preciso a abertura do sistema, o sistema é aberto 

por um usuário e senha e cada funcionário tem o seu. Após é preciso acessar a aba 

relatórios e nessa aba selecionar a categorias estoque e marcar qual categoria de 

produtos será aberta pois dentro do sistema é possível categorizar os produtos como 

por exemplo cápsulas, chás entre outros. É preciso selecionar a data de abertura do 

relatório, além disso é possível selecionar também se irá precisar apenas do estoque 

negativo ou também do estoque que está abaixo do mínimo, ou seja, logo terá que 

ser feito compras. Outra opção é o período em que o relatório será emitido pois nele 

sai também a quantia que foi comprado no período, por exemplo quantas unidades 

foram compradas no mês ou na semana. Logo após selecionar os recursos é feita a 

emissão do relatório, o sistema permite que seja emitido em PDF, Excel ou em 

formado do Word. 

Na figura 15 a seguir é possível ver um exemplo de relatório retirado do sistema, 

nesse relatório contém os nomes dos fornecedores e seus contatos facilitando o 

contato com eles. 
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Figura 15 - Relatório de Fornecedores 

 

Fonte: Imagem tirada do sistema da organização 

 

Na mesma aba de relatório é possível emitir um relatório dos produtos e a 

quantidade que contém dele no estoque onde é usado para saber se precisa fazer 

pedido e a quantidade que precisa comprar como foi citado acima e podemos ver na 

Figura 16 a seguir: 

 



37 
 

Figura 16 - Produtos em Estoque 

 

Fonte: Imagem tirada do sistema da organização 

 

Na figura anterior pode-se ver que o sistema cria um alerta para os produtos 

que tem poucas unidades em estoque, os produtos que estão zerados ficam 

vermelhos, os produtos abaixo do estoque ou seja que logo vão acabaram ficam 

amarelo e os produtos que o estoque está certo fica branco. 

Após a emissão do relatório é feita a analise dele, essa é a parte decisiva, pois 

é através dessa análise que será decidido o que será comprado e também que quantia 

será comprado, para essa decisão além do relatório é usada a experiência para decidir 

como será a compra , por conta da loja ser pequena os funcionários conhecem bem 

os processos e a quantia que normalmente sai no período. Se a decisão tomada for a 

de realizar pedido é feito o roteiro de compras, se não for preciso realizar pedidos o 

fluxograma de relatório termina, isso quer disser que o produto que o cliente precisa 

tem em estoque e está disponível para ser comprado, o cliente é informado e a forma 

como procederá a venda é acertada, se dinheiro ou cartão, se o cliente vai até a loja 

para retirar ou precisa que o produto seja entregue.  
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4.2.3 Roteiro de compra 

 

O roteiro de compras tem como seu principal objetivo fornecer informações 

importantes, para que se tenha uma boa negociação com os fornecedores. E poder 

garantir que os produtos pedidos sejam recebidos corretamente na organização, 

pincipalmente a quantidade, também é uma forma de assegurar que valor acordado 

na negociação será cumprido.  

 O fluxograma conforme Figura 17, é o roteiro de compras da loja, nele é 

possível ver o passo a passo, desde a percepção que é preciso abastecer os estoques 

até a chegada dos produtos.  

 

Figura 17 - Fluxograma de roteiro de Compras 

 

Fonte: Elaborado pela autora (2023) 

  

O roteiro de compra normalmente tem seu início quando se nota que o estoque 

está baixo ou então é recebido algum pedido de cliente, a percepção do estoque baixo 

ou zerado normalmente é feito a olho, quando o funcionário acha que a quantidade 

de produto está reduzida.  
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Após ter a percepção de estoque baixo é aberto um relatório de estoque como 

vimos anteriormente, esse relatório serve para confirmar a quantidade que tem em 

estoque e é através dele que se faz uma análise, aonde é confirmado que precisa 

fazer pedido de produto.  

O próximo passo é entrar em contato com o fornecedor via WhatsApp ou e-

mail, e solicitar que eles encaminhem as tabelas dos produtos disponíveis junto com 

os valores atualizados, muitas vezes é solicitado mais de um fornecedor para que haja 

uma comparação nos preços e assim se adquira o menor custo. Uma sugestão de 

melhoria seria criar uma lista com três fornecedores principais e tentar usar eles ao 

máximo, utilizar a quarta opção apenas quando não tiver mais nenhuma possibilidade, 

criando assim uma parceria com os principais fornecedores.  

Tendo a análise do estoque pronta e as tabelas enviadas pelo fornecedor o 

próximo passo é preencher com os produtos que precisa comprar, é nesse momento 

que é preciso fazer algumas outras analises, como a marca de produto escolhida se 

o comprador vai optar por uma mais em conta ou então por uma com a qualidade 

melhor, tem a opção de comprar pouca quantidade como 1kg por exemplo ou sacos 

5kg, é preciso analisar se esse produto pode ficar armazenado mais tempo, pois se 

não acaba comprando mais quantidades pelo preço menor mas no fim acaba 

estragando e tendo prejuízo, o que se torna mais caro do que comprar menos.  

Caso o fornecedor não possua tabela é possível montar o pedido dentro do 

sistema, através dos produtos que já foram adquiridos dele. Como mostra a figura 18 

a seguir: 
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Figura 18 - Compra de Produtos 

 

Fonte: Imagem tirada do sistema da organização 

 

Nessa aba é possível selecionar o fornecedor que será feita a compra, 

selecionando o fornecedor irá aparecer apenas os produtos que foram comprados 

com ele. Após selecionar o fornecedor seleciona o produto e a quantidade que precisa 

comprar, depois do pedido montado tem a opção de enviar por e-mail ou por 

WhatsApp para o fornecedor. 

Assim que a tabela é preenchida e revisada ela é enviada novamente para o 

fornecedor, ele irá fazer a cotação dos produtos solicitados e calcular os descontos 

que normalmente também são solicitados junto com a tabela. 

Após o fornecedor retorna com orçamento, ele é aberto e analisado, se todos 

os itens pedidos estavam disponíveis, se as quantidades estão certas, qual forma de 

pagamento se torna mais vantajosa, é nessa parte também que a forma como a 

mercadoria será entregue é combinada, se por transportadora ou correio, se o 

pagamento do frete será por conta do comprador ou do fornecedor ou se será dividida 
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entre os dois. Se há alguma divergência com o que foi pedido mandado e o orçamento 

é solicitado as modificações e retornado para o fornecedor. 

Se o orçamento está certo e foi aprovado é hora de negociar a forma de 

pagamento, se à vista ou parcelado, alguns fornecedores proporcionam mais alguns 

descontos no pagamento à vista do que a prazo que também pode ser uma opção 

mais viável muitas vezes. Outro item que pode ser negociado é o tempo de pagamento 

se vai ser em boleto para 7 dias que concede o desconto a vista ou será no boleto 

parcelado em quantas vezes o fornecedor consegue fazer e os prazos entre uma 

parcela e outra. Após a forma de pagamento ser acordada e o pedido confirmado é 

preciso esperar o prazo para produção dos produtos e o prazo para entrega conforme 

foi combinado com o fornecedor, para então os produtos chegarem na organização e 

poder ser comercializados.  

 

4.2.4 Entrada de notas 

Na Figura 19 a seguit podemos ver o Fluxograma de Entrada de Notas no 

sistema. 

 

Figura 19 - Fluxograma entrada de notas 

 

Fonte: Elaborado pela autora (2023) 
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O fluxograma de entradas de notas começa quando a mercadoria é recebida 

na organização, logo essa mercadoria é recebida é conferido a validade de cada 

produto e a quantidade recebida de cada um se condiz com a quantidade apresentada 

no pedido e na nota. Após fazer a conferência é dada a entrada da nota no sistema, 

a entrada da nota é feita na aba: entrada de nota fiscal, é digitado o código da nota e 

o sistema puxa quais produtos e valores foram lançados, nesse processo é que 

acontece soma no estoque de cada produto, além disso nesse passo é conferido os 

valores apresentados na nota, se está igual o orçamento que o fornecedor havia 

apresentado, se os descontos foram somados juntos. Se as informações das notas 

estão certas é confirmada a entrada da nota e os produtos vão para as prateleiras e 

estarão disponíveis para a comercialização ou serão entregues caso seja 

encomendas.  

Mas se a nota estiver com informações erradas é informado o fornecedor o qual 

vai fazer as alterações necessárias e emitir uma nova nota a qual será feita todo o 

processo de conferência novamente até ser lançada no sistema. 
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4.3. CONCLUSÃO 

 

Esta pesquisa se propôs investigar as potencialidades do sistema de 

informações gerenciais junto aos processos logísticos no cotidiano interno de uma 

empresa que comercializa produtos naturais, o objetivo que teve êxito na execução. 

A discussões feitas nesse trabalho são baseadas no levantamento dos 

principais comentários que o pesquisador observa no seu dia a dia de trabalho e nos 

quatorze dias de observação e conversas informais com os colaboradores da 

organização pelo autor e pela análise feita dos fluxogramas. Baseia-se, portanto, na 

percepção dos colaboradores sobre o sistema.  

Os objetivos específicos eram identificar quais são os processos que envolve 

as ações de compra e venda no caso ser estudado, objetivo que foi executado e 

definido que os quatros processos são: vendas, consultas, cadastro e a entrada de 

notas.  

Através desses quatros processos foi possível concluir o próximo objetivo que 

seria mapear esses processos, os quais foram realizados através de fluxogramas os 

quais a autora criou baseados na observação feita na organização. 

Também ao longo da pesquisa foi descrito o sistema ocupado pela organização 

estudado, foi colocado imagem de como cada processo é feito dentro SIG.  

O referencial teórico foi de extrema importância para o trabalho, pois através 

dele que pode-se ter um entendimento mais claro sobre os principais assuntos 

abordados no trabalho, principalmente o tópico de mapeamento de processos já que 

foi desenvolvido ao longo do trabalho um mapeamento através dos fluxogramas e da 

observação feita na organização, outro tópico que ajudou no embasamento para que 

o trabalho pudesse ser compreendido da melhor forma possível foi o tópico de 

logística pois é através dela que se pode entender o quanto uma empresa precisa 

saber usar as ferramentas para que a mercadoria esteja sempre dentro das 

necessidades da organização, não faltando nem estocando em grande quantidade. 

A realização deste trabalho se mostrou conveniente por apresentar as 

dificuldades das MPE’s em usar os sistemas de informações e pode contribuir para os 

estudos sobre o assunto os quais ainda possuem algumas lacunas e além disso como 

a logística pode ser difícil de administrar pois não depender apenas da organização e 

sim de fatores externos, mas se o setor de logística interna estiver bem alinhada irá 

facilitar o impacto a organização caso ocorra algum imprevisto. 
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Ao longo do estudo foi enfrentado algumas limitações e a principal dela foi 

encontrar embasamento científico sobre o uso dos SIGs nas MPEs pois como foi 

citado anteriormente existe lacunas ainda sobre o assunto. 

O mapeamento dos processos na organização também teve dificuldades, 

devido a organização não ter os passos bem desenhados e realizarem as atividades 

quando realmente precisa, não tem um ponto de pedido para definir quando tem a 

necessidade de realizar ou uma definição dos principais fornecedores para realizar as 

compras. 

Uma sugestão de melhoria seria definir o Ponto de Pedido, o sistema ele já tem 

previsto essa informação porém a organização nunca fez uso, seria vantajoso se a 

organização determinasse indicadores de pedido iria diminuir as chances de falta de 

produtos na loja, além disso poderia ser usado também um dispositivo de alerta 

quando necessário realizar as compras. 

Outro ponto que facilitaria o dia a dia é a comunicação como os fornecedores, 

a sugestão é delimitar três fornecedores os quais precisam ter como características 

agilidade, comprometimento e qualidade, esses três fornecedores na hora de fazer 

pedidos precisam ser esgotados em suas possibilidades para só então optar pela 

quarta opção, assim a organização consegue criar um vínculo maior com esses 

fornecedores, conseguindo melhores ofertas, promoções e formas de pagamento.  

Discute-se que as principais falhas que podem ocorrer no processo são os 

erros que podem ser encontradas no relatório, levando em conta que muitas vezes é 

encontrada divergência entre o relatório e o estoque físico que pode ocasionar em 

uma compra exagerada e desnecessária para a empresa ou ao contrario pelo erro 

cometido pode falta mercadoria na organização, levando em conta que no estoque do 

sistema tem e no estoque físico não.  

Outra falha observada é a demora na entrega dos pedidos dos clientes, devido 

a todo o processo que é preciso passar o pedido até ser finalizado e lançado, ainda 

mais se há um erro na nota e seja preciso esperar o fornecedor retornar com a nova 

nota para poder entregar a mercadoria para o cliente, esses erros tanto da 

organização quanto do fornecedor pode acarretar em um atraso na entrega da 

mercadoria. 

Para um futuro trabalho poderá ser abordado outras ferramentas de 

mapeamento de processos na organização, para conseguir ter um olhar mais 

abrangente dos processos e suas respetivas falhas e pontos fortes. 
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