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RESUMO

GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS (BPM):
ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA DO VAREJO DE AUTOPECAS

AUTOR(A): Danieli de Cassia Pasini
ORIENTADOR(A): Ricardo Brandao Mansilha

O varejo enfrenta o desafio das perdas de recursos, que poderiam ser aproveitados pelas
empresas, juntamente com os valores gastos na prevengao desses problemas. Nesse contexto,
a gestao dos processos de negocios desempenha um papel fundamental para que as empresas
possam gerenciar eficientemente suas atividades internas e alcangar metas e objetivos. A
pergunta central desta pesquisa ¢: Como a aplicagdo da metodologia Business Process
Management (BPM) pode otimizar os processos de gestdo de estoques em uma organizagao
varejista de autopegas? O objetivo geral deste estudo € mapear os processos relativos a gestao
de estoques da organizagdo, identificar suas deficiéncias e propor melhorias para os
problemas encontrados. A pesquisa ¢ classificada como aplicada, com abordagem qualitativa
e procedimento de estudo de caso descritivo e exploratorio. Ao longo deste trabalho foram
identificados os processos criticos relacionados a gestao de estoques. Cada um dos processos
foi sujeito a modelagem desde a realidade atual (AS-IS) até a visdo de aperfeigoamento
(TO-BE). A metodologia BPM demonstrou ser uma abordagem eficaz para otimizar as
operacdes e impulsionar o desempenho das organizagdes do setor varejista.

Palavras-chave: Gestdo de processos. Gestao de estoques. Logistica. BPM. Business Process
Management.
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1. INTRODUCAO

No contexto da economia brasileira o setor varejista apresenta-se como um dos
principais motores de crescimento, o setor atua gerando empregos e renda para diversas
familias, movimentando o mercado e impulsionando o PIB (Produto Interno Bruto) brasileiro.
No entanto, o varejo vem sofrendo com o problema de perdas de recursos, de acordo com a
Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (SBVC, 2022), no ano de 2021 o setor obteve uma
perda total de R$24,08 bilhdes, esses recursos poderiam ser aproveitados pelas organizagdes e
os valores utilizados na prevengao destes problemas.

Embora as causas das perdas possam ser diversas, ¢ possivel constatar que as quebras
operacionais sdo as principais responsaveis, representando 38,76% das causas. Algumas das
principais quebras operacionais de estoque sdo, em primeiro lugar, o armazenamento
inadequado seguido pelo esquecimento em estoque, exposicdo inadequada e danos em
estoque. O terceiro fator responsavel pelas perdas no setor do varejo sdo os erros de
inventario, representando 9,40% (KPMG, 2022). Ao considerarmos as quebras operacionais
de estoque e erros de inventario, temos 48,16% das causas ligadas a gestdo de estoques, ou
seja, quase metade dos fatores que sdo responsaveis pelas perdas no setor do varejo decorrem
de uma gestdo de estoques ineficaz.

A principal finalidade da gestdo de estoques, para Gongalves (2020) ¢ assegurar o
suprimento dos materiais indispensaveis para o pleno funcionamento da empresa, prevenindo
faltas e eventuais interrupgdes na produgdo, e atendendo as exigéncias dos clientes e usuarios
de forma satisfatoria. Bertaglia (2020) complementa afirmando que a gestdo eficiente de
estoques ¢ um elemento imprescindivel na agenda dos administradores, pois a gestdo dos
estoques de uma organizagao tem influéncia direta na sua lucratividade e no seu desempenho
competitivo no mercado.

A gestdo de estoques eficiente ¢ um componente essencial dentro da gestdo de
processos, pois estoques bem gerenciados impactam diretamente na fluidez e na qualidade dos
processos internos, influenciando a capacidade da organizagao de atender as necessidades dos
clientes de forma satisfatéria e de se manter competitiva no mercado (MAXIMINIANO,
2011).

O conjunto das atividades realizadas em uma sequéncia loégica e com o objetivo de
produzir algo que tenha valor para um cliente denomina-se processo (HAMMER; CHAMPY,
1994). A abordagem de gerenciamento dos processos de negdcios € uma estratégia que tem

sido cada vez mais utilizada pelas empresas como forma de melhorar a gestdo dos estoques e



dos demais processos internos. Segundo Maximiniano (2011), essa abordagem consiste em
uma visdo mais ampliada dos servigos oferecidos pela empresa e na administragdo de um
conjunto de processos interligados, em vez de departamentos independentes.

No entanto, implementar e gerenciar de forma continua um processo completo pode
ser um desafio para as organizacdes, conforme observado por Idrogo, Bezerra, Brito e
Bernardes (2019). E nesse contexto que a gestdo dos processos de negdcios se torna
fundamental para que as empresas possam gerenciar efetivamente todas as atividades internas
e alcangar suas metas e objetivos.

O Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM - Business Process Management) é
uma metodologia que tem se destacado na gestdo por processos empresariais. Conforme
destacado por Idrogo, Bezerra, Brito e Bernardes (2019), essa abordagem ¢ fundamentada em
técnicas de otimizacao de resultados por meio de melhorias nos processos. Esta técnica tem
como objetivo garantir a maxima eficiéncia dos processos essenciais para a operacdo das
empresas. Segundo Niederauer (2017), o BPM ¢ disseminado ao compreender processos de
trabalho ponta a ponta, bem como estruturar atividades e orientar o desempenho
organizacional por processos.

A gestdo de processos de negocios envolve o comprometimento continuo das
organizagdes, abrangendo uma variedade de atividades, como modelagem, andlise, desenho,
medicdo de desempenho e transformagdo de processos. Esse comprometimento inclui um
ciclo de feedback continuo, assegurando que os processos de negdcio estejam alinhados com
a estratégia organizacional e focados nas necessidades do cliente (IDROGO; BEZERRA;
BRITO; BERNARDES JUNIOR; 2019).

Considerando o exposto sobre a importancia da gestao de estoques e também sobre a
metodologia BPM como uma possibilidade de solucdo para os problemas da gestao de
estoques, ¢ proposta a seguinte questdo de investigacdo desta pesquisa: Como a aplicacdo da
metodologia Business Process Management (BPM) pode otimizar os processos de gestdo de

estoques em uma organizagao varejista de autopecas?

1.1 OBJETIVOS

A seguir, serd apresentado o &mbito de investigagcdo da presente pesquisa:



10

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste estudo ¢ mapear os processos relativos a gestdo de estoques da

organizacdo, identificar suas deficiéncias e propor melhorias para os problemas encontrados.

1.1.2 Objetivos especificos

e Compreender e caracterizar a organizacao;

e Identificar o macroprocesso de gestdo de estoques da organizagao;

e Detalhar os microprocessos de gestdo de estoques;

e Propor microprocessos futuros aprimorados a partir dos pressupostos da metodologia

BPM.

1.2 JUSTIFICATIVA

O volume que o varejo movimenta no Brasil ¢ medido pelo o consumo das familias,
em 2021, este atingiu a marca de R$4,64 trilhdes, impactando em aproximadamente 53% do
PIB brasileiro. Com um total de 8,5 milhdes de trabalhadores, o varejo emprega pouco mais
de 25% dos trabalhadores formais no Brasil, mostrando-se como um importante pilar na
economia do pais (SBVC, 2022). Ao buscar solu¢des no ambito da gestdo de estoques para o
setor do varejo, os impactos podem ser refletidos na economia nacional contribuindo para a
geracao de renda e valorizagdo do produto interno bruto, ao mesmo tempo em que pode
produzir resultados positivos internamente para as organizacgdes deste setor.

E possivel constatar a importincia da gestio por processos nas organizagdes para a
eficiéncia na gestao de estoques, uma vez que a integracao dessas duas areas proporciona uma
visdo holistica e integrada das atividades organizacionais (KAPLAN; ANDERSON, 2004). A
adog¢do da abordagem de gerenciamento de processos de negocios permite identificar e
eliminar gargalos, otimizar fluxos de trabalho e promover a colaboracdo entre as diferentes
areas envolvidas na gestio de estoques (LAMBERT; COOPER, 2000).

Dados e evidéncias tedricas ja apresentados como os da SBVC (2022) e KPMG (2023)
respaldam a necessidade de abordar questdes de gestdo de estoques no varejo para que as
organizagdes busquem realizar uma gestdo de estoques que visa a eficiéncia e reducdo de

perdas. Agrupando essas agdes de gestdo apropriada de estoques em um panorama nacional
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das organizagdes no setor do varejo, os resultados podem ser benéficos ndo somente para a
organizacao em si, mas para toda uma economia que tem como um dos principais propulsores
econdmicos o varejo.

Destaca-se ainda a tematica que aborda as constantes dificuldades das organizacdes
em gerenciar de forma adequada seus estoques mantendo padrdes de processos que atendam
as suas necessidades especificas produzindo assim resultados satisfatorios.

Dessa forma, ¢ importante que as empresas adotem a perspectiva dos processos para
reestruturar seus trabalhos e melhorar seu desempenho. Isso permite que as empresas
identifiquem quais sdo as atividades mais criticas e desenvolvam solugdes eficientes para
gerencia-las de forma continua (HAMMER; CHAMPY, 1994). Ao adotar essa abordagem, as
empresas podem obter melhores resultados em suas operagdes e, consequentemente, melhorar
a gestdo dos estoques e de outros processos internos .

A pesquisa se justifica também por contribuir para a expansdo do acervo literario
académico acerca dos estudos de gestdo de estoques e gestdo de processos, da mesma forma
como os trabalhos de Silva (2022), Moura (2021) e Carvalho (2019), ao tratar da aplicagao da
ferramenta de gestdo de processos BPM, porém neste caso, o estudo ¢ aplicado diretamente
nos estoques de uma empresa do varejo de autopecas, onde os processos sdo abertos para
modelagem atual e futura, diferentemente dos citados anteriormente.

No ambiente de realizagdo do estudo, historicamente, ocorrem problemas ligados a
gestdo de estoques e inventarios, a pesquisa se torna uma oportunidade de aperfeicoamento,
com base nas avaliacdes e propostas de melhorias frutos da pesquisa.

A pesquisa em questdo apresenta uma justificativa empirica e pratica significativa por
ser relevante tanto no contexto especifico das organiza¢des do setor varejista, especialmente
na organizacdao estudada, quanto na ampliagdo do conhecimento e na contribuicdo para o

avanco do campo de estudos da gestdo de estoques e gestdo de processos.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

De acordo com Salvador (1982), a estrutura de um trabalho cientifico pode ser descrita
como segue: antecipar o que sera transmitido, transmitir aquilo que foi proposto e declarar o
que foi transmitido. Essa sequéncia compreende a introdugdo, o desenvolvimento do trabalho
e a conclusdo.

Este trabalho esta organizado em cinco capitulos, conforme descrito a seguir:
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Capitulo 1 - Introducdo: Neste capitulo, ¢ apresentada uma introducdo ao tema e
problema da pesquisa, assim como os objetivos e justificativa.

Capitulo 2 - Revisao Tedrica: Este capitulo aborda os principais temas da pesquisa,
incluindo logistica empresarial, gestdo de estoques, inventdrio, acuracidade dos estoques,
gestao por processos € Business Process Management (BPM).

Capitulo 3 - Aspectos Metodologicos: Aqui, sdo detalhadas as caracteristicas
metodologicas do estudo, incluindo a caracterizagao da pesquisa, método de trabalho, coleta
de dados e andlise dos dados.

Capitulo 4 - Mapeando Processos: Da Realidade Atual & Visdao de Aperfeicoamento:
Este capitulo ¢ dividido em vérias secdes que descrevem a unidade de analise, a modelagem
do macroprocesso, a modelagem do cenario atual (AS-IS) dos microprocessos, ¢ a
modelagem do cendrio futuro (TO-BE) de microprocessos.

Capitulo 5 - Conclusdo: O ultimo capitulo encerra o trabalho com as conclusdes sobre

a pesquisa.
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2. REVISAO TEORICA

No referencial teorico serao tratados os temas ligados a Logistica, Estoques e
Processos, assim como suas principais atividades, topicos considerados pertinentes para a

melhor compreensao do estudo e para oferecer suporte tedrico para 0 mesmo.

2.1 LOGISTICA

A palavra "logistica" tem suas raizes na palavra grega "logos", que pode ser traduzida
para o portugué€s como "razdo." Ela denota "a arte de calcular" ou "a gestdo minuciosa dos
detalhes de uma operagdo," como mencionado por Aiache (2022). Essa interpretacdo da
logistica como algo relacionado a manobras militares e movimentac¢dao de tropas, juntamente
com a necessidade de calculos precisos para determinar as quantidades necessarias de
materiais em operacdes militares, estd de acordo com o que autores como Ballou (1993),
Christopher (2018) e Novaes (2021) afirmam. Eles argumentam que a logistica teve um
desenvolvimento significativo durante a Segunda Guerra Mundial, quando era crucial
fornecer suprimentos para as tropas em movimento, além de armazenar e transportar
equipamentos, armamentos ¢ muni¢des militares.

A partir desses principios e técnicas militares, a logistica se expandiu para ser aplicada
em varias areas, incluindo a gestdo da cadeia de suprimentos de empresas e a distribui¢do de

bens e servicos.

2.1.1 Logistica empresarial

A logistica empresarial engloba todas as atividades relacionadas a movimentagdo e
armazenagem de produtos, que visam facilitar o fluxo desde a aquisi¢do da matéria-prima até
a entrega ao cliente final. Além disso, também abrange os fluxos de informacao necessarios
para colocar os produtos em movimento, visando fornecer niveis adequados de servigo aos
clientes, a um custo razoavel (POZO, 2019).

O estudo da Logistica Empresarial tem como objetivo assegurar a satisfagdo completa
do cliente e a rentabilidade da administracdo por meio de planejamento, organizacdo e
controles efetivos nas atividades de armazenagem, producao e entrega de produtos e servigos,

facilitando o fluxo do sistema organizacional e mercadologico (BALLOU, 2006).
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Reis (2004) ressalta que a logistica passou por uma significativa ampliagdo de escopo,
deixando de ser apenas uma estratégia militar para se transformar em uma estratégia
empresarial com carater estratégico. Esse novo paradigma abrange todas as atividades
empresariais, desde a obten¢do de matéria-prima até o atendimento ao consumidor final,
buscando otimizar a gestdo do fluxo e movimentacao dos produtos. Dessa forma, a logistica
ndo se restringe mais a aspectos operacionais, mas sim se torna uma forma de gerenciamento
e integracdo das operagdes internas, visando a melhor organizacdo, controle e atendimento ao

cliente.

2.2 ESTOQUES

De acordo com Ballou (2001), os estoques sdo agrupamentos de matérias-primas,
insumos, componentes, produtos em processo e produtos acabados que se encontram em
varias etapas dos canais logisticos e de producdo. Alguns locais onde os estoques podem ser
encontrados incluem armazéns, patios, chao de fabrica, veiculos e prateleiras de lojas de
varejo.

A existéncia de estoques ¢ necessaria em determinados setores de mercado e
categorias de produtos. Quando o fornecimento supera a demanda, os estoques aumentam, e
quando a demanda supera o fornecimento, os estoques diminuem, podendo ocorrer escassez
de materiais ou produtos. Se fosse possivel igualar a taxa de fornecimento a demanda, ndo
haveria necessidade de estoques (BERTAGLIA, 2020).

Segundo Dias (1996) a gestdo de estoques tem como objetivo minimizar o capital total
investido neles, uma vez que sdo custosos e tendem a aumentar, devido ao aumento dos custos
financeiros. No entanto, os estoques sdao indispensaveis para o funcionamento,
desempenhando o papel de um amortecedor entre as diferentes etapas da producdo até chegar

ao cliente.

2.2.1 Gestao de Estoques

A gestdo de estoques ¢ um procedimento regular essencial para a implementacdo de
uma politica de estoques. Essa gestdo abrange o monitoramento das quantidades disponiveis
em um determinado local e acompanha suas variagdes ao longo do tempo. Essas tarefas

podem ser realizadas manualmente ou por meio de sistemas computacionais. As principais
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diferengas entre os dois métodos sdo a velocidade, a precisdo e o custo envolvido
(BOWERSOX; CLOSS, 2001).

Para organizar o setor de controle de estoques deve-se ter definidas suas fungdes, que
de acordo com Dias (1996) sdo:

e Definir o que deve permanecer em estoque, incluindo a quantidade de itens
necessarios.

e Estabelecer o momento adequado para reabastecer os estoques, considerando a
periodicidade.

e Determinar a quantidade ideal de estoque para um determinado periodo.

e Coordenar o departamento de compras para efetuar a aquisicao de estoque.

e Receber, armazenar e atender aos materiais estocados de acordo com as necessidades.

e Controlar os estoques em termos de quantidade e valor, fornecendo informagdes sobre

a posi¢ao do estoque.

e Realizar inventarios periddicos para avaliar as quantidades e o estado dos materiais
estocados.
e Identificar e retirar do estoque itens obsoletos e danificados.

A gestao de estoques ¢ um conceito fundamental para o sucesso de qualquer
organizagdo, sendo amplamente difundido e presente em diversos setores da economia,
inclusive em nossas atividades cotidianas. Com a aceleragdo do ciclo de vida dos produtos e a
necessidade de reduzir custos sem comprometer a producdo e o atendimento aos clientes, a
gestdo de estoques torna-se ainda mais crucial para garantir um alto nivel de servigo e reduzir
os custos de manutencao de estoque (NOGUEIRA, 2018).

Considerado um dos pilares da logistica empresarial, a gestdo de estoques ¢ um dos
principais desafios enfrentados pelas empresas na atualidade. Segundo autores como Ballou
(1993) e Bertaglia (2020), a gestdo de estoques engloba o planejamento, controle e
monitoramento do estoque de materiais e produtos que serdo utilizados na produgdo ou
comercializacdo de bens e servigos em uma organizagdo, visando garantir a disponibilidade
dos mesmos para atender a demanda do mercado sem gerar prejuizos financeiros ou
operacionais. Bertaglia (2020) destaca ainda a importancia de uma estratégia eficaz para a
gestdo de estoques em qualquer organizagdo. Quando aplicada e conduzida de forma
adequada, essa estratégia ndo s6 reduz os custos, como também garante o bom desempenho
dos diferentes processos e fungdes empresariais envolvidos.

O principal objetivo da gestao de estoques ¢ encontrar um equilibrio entre a oferta de

produtos ¢ a demanda do mercado, buscando reduzir ao maximo os custos envolvidos na
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gestdo e suprimento dos materiais, como destaca Gongalves (2013). Para isso, ¢ necessario
manter um volume de materiais e produtos em estoque para atender a demanda de mercado e
suas variagdoes, mas também buscar a minimiza¢do dos gastos nos diferentes tipos de
estoques, a fim de reduzir os investimentos neste setor. Em resumo, a gestdo eficiente de
estoques ¢ essencial para garantir a disponibilidade dos produtos, satisfazer as necessidades

dos clientes e otimizar a operacdo da empresa (POZO, 2019).

2.2.2 Inventario

O uso do inventario ¢ uma pratica comum nas empresas para verificar a precisao dos
estoques, comparando as quantidades fisicas com as registradas no controle contabil. Pozo
(2016) argumenta que os inventarios consistem em contagens numéricas dos produtos
presentes no estoque, sendo sua finalidade comprovar a precisdo do estoque. Eles permitem
identificar perdas e prejuizos, determinar o valor fiscal e o valor real dos itens estocados. Os
inventarios podem ser realizados periodicamente, de acordo com as necessidades da
organizac¢do, podendo ser anuais, mensais ou semanais.

Dias (2015) ressalta a importancia de realizar regularmente contagens fisicas, a fim de
analisar discrepancias na quantidade e no valor entre o estoque fisico e o estoque contabil,
além de apurar o valor total do estoque contabil.

De acordo com Martins et al. (2009), o inventario fisico envolve a contagem dos itens
mantidos em estoque pela empresa. Durante esse processo de contagem, se forem
identificadas discrepancias entre o estoque fisico e os registros contabeis, ajustes devem ser
realizados.

Martins et al. (2009) explicam que o inventario fisico ¢ aplicado em duas abordagens
distintas: periodica e rotativa.

Inventario periddico: Nesse método, os estoques sdo contados em intervalos
predefinidos pela empresa, abrangendo a contagem fisica de todos os itens em estoque.
Devido a natureza abrangente desse processo, ¢ necessario um contingente maior de pessoas
para realizar a contagem. Essa abordagem ¢ considerada uma ag¢do intensiva, pois a contagem
deve ser executada de forma agil e eficiente.

Inventario rotativo: Nessa modalidade, a empresa opta por contar regularmente um
conjunto selecionado de itens. Um cronograma de contagem ¢ estabelecido para garantir que,
ao longo do periodo, todos os itens sejam abordados. Essa estratégia requer um numero

especifico de individuos dedicados a contagem em periodo integral ao longo de todo o ano.
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2.2.3 Acuracidade dos estoques

O termo "acuracia" tem sua origem na palavra em inglés "accuracy" e se refere a
qualidade daquilo que ¢ correto, previsto e preciso (CORREA et al., 2001). Ao aplicar esse
conceito na gestdo de estoque, considera-se que ele estd relacionado a confiabilidade e
qualidade das informagdes nos sistemas de controle, sejam eles de natureza contéabil ou ndo, e
depende da correspondéncia com a existéncia fisica das pecas que estdo sendo monitoradas
(NUNES et al., 2014).

A acurécia do estoque ¢ determinada pela relagdo entre a quantidade fisica existente e
a quantidade registrada no sistema informatizado da empresa (MELLO et al., 2019). Essa

relagdo pode ser representada pela seguinte féormula, conforme Bertaglia (2020):

Acuracia = (Quantidade fisica +~ Quantidade te6rica) * 100

De acordo com Corréa et al. (2001), um indice aceitavel de acertos entre os dados
apresentados pelo sistema e o saldo fisico dos produtos ¢ de 95%. Entretanto, ¢ comum no

mercado estabelecer uma meta de 99% para o indicador de acurécia de inventario.

2.3 PROCESSOS

O termo processo, em geral, se refere a uma atividade, ou um conjunto de atividades
inter-relacionadas que inicia com uma entrada (input), realiza atividades de transformagao,
que agregam valor e geram saidas (output) (GONCALVES, 2000a).

Em relacdo aos processos organizacionais Hammer e Champy (1994) classificam
como um conjunto de atividades inter-relacionadas que transformam insumos em produtos
(bens ou servigos) para um cliente interno ou externo da empresa. Os autores enfatizam que
0s processos organizacionais nao se limitam a tarefas individuais ou departamentos isolados,
mas envolvem a coordenagdo e integracdo de diversas fun¢des empresariais em busca de um
objetivo comum.

Todas as principais atividades realizadas em uma organizagdo sdo parte integrante de
um processo. Os processos organizacionais sdo compostos por um conjunto de atividades que
ocorrem de forma recorrente ao longo do tempo, ou seja, qualquer trabalho que ocorra de
maneira distinta e que impacte aspectos relevantes para o aprimoramento da organizacao,

resultando em diferentes contribui¢des para a geragdo de valor. Esses processos requerem a
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coordenagdo de esfor¢os para sua execugdo. E imprescindivel ressaltar que nenhum resultado
alcancado por uma organizacdo € possivel sem o suporte de um processo organizacional
(GONCALVES, 2000a).

Carvalho (2019) destaca que as organizagdes, sejam elas publicas ou empresariais,
precisam de métodos e ferramentas que as auxiliem na busca pela melhoria continua de seus
processos e desempenhos. E importante ressaltar que toda organizagio, independente do seu
ramo de atuagdo, necessita de processos para oferecer seus produtos e/ou servigcos aos seus

clientes e usuarios.

2.3.1 Gestao por processos

A gestdo por processos ¢ uma area do conhecimento cada vez mais consolidada, com
aplicacdo pratica na melhoria do desempenho das organizagdes, especialmente como forma de
responder as mudangas no ambiente externo de atuagdo. Recentemente, essa utilidade tem se
expandido para além do aprimoramento do projeto e concep¢ao dos processos,
incorporando-se cada vez mais ao cotidiano gerencial das organizagdes e adquirindo uma
maior importancia estratégica. Essa dindmica do ambiente externo implica em uma melhoria
interna dos processos e, além disso, promove a geragdo de aprendizado tanto no projeto
quanto na gestao dos processos no dia-a-dia (PAIM et al., 2009).

Toda organizagdo produtiva, seja publica, privada ou do terceiro setor, deve coordenar
seu trabalho. A forma como os recursos e atividades sdo projetados, gerenciados e como a
organizagdo promove o aprendizado e melhorias nas operagdes esta intrinsecamente
relacionada aos mecanismos de coordenagdo do trabalho. A gestdo por processos ¢ essencial
para qualquer organizacdo, ja que a necessidade de coordenar deriva da prépria acao de
dividir e organizar o trabalho (PAIM et al., 2009).

A gestdo por processos transforma a perspectiva da organizacdo em relagdo as suas
atividades. Os colaboradores abandonam o pensamento individualista e passam a valorizar o
trabalho em equipe e a cooperagao. Dessa forma, as pessoas desenvolvem uma visdo
sistémica da organizacdo e compreendem claramente as interagdes entre os diferentes setores,
onde as atividades fluem entre departamentos. Essa abordagem de trabalho cria um fluxo
horizontal de conhecimento dentro da organizagdo, permitindo uma compreensao completa do
funcionamento do inicio ao fim das atividades por meio de processos interconectados, ao

invés de atividades isoladas e verticais (DAVENPORT, 1994; HAMMER; CHAMPY, 1995).
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2.3.2 Business Process Management

Visando padronizar a aplicacdo da gestdo de processos nas empresas, a ABPMP -
Association of Business Process Management Professionals criou o BPM CBOK, um guia
que habilita os usudrios por meio de alguns passos e conceitos.

Business Process Management (BPM) representa uma nova abordagem que busca
integrar diversas metodologias, estruturas de trabalho, praticas, técnicas e ferramentas para
otimizar processos de negocios. Essa visdo holistica reconhece a importancia das pessoas,
com suas habilidades e motivacdo, e do uso adequado da tecnologia para fornecer produtos e
servicos de qualidade aos clientes. Em vez de aplicar cada uma dessas abordagens
isoladamente, o BPM busca articular e aplicar todas essas ferramentas de maneira integrada
(BPM CBOK, 2013).

O BPM CBOK ¢ apontado por Moura (2022) como a principal referéncia mundial em
gestdo de processos, destacando varios aspectos essenciais para sua implementagdo, como
estratégias, objetivos, papéis, cultura, politica, estruturas organizacionais, método e
tecnologia. Esse documento também destaca algumas vantagens do uso da metodologia BPM,
que incluem maior controle, seguranca, reducdo de custos, automacdo, aumento da
produtividade, eficiéncia, transparéncia nos processos e resultados rapidos. Essas vantagens
podem impulsionar o desempenho geral da organizagdo, bem como contribuir para a obtencao
de resultados mais efetivos em suas operagoes.

Segundo o BPM CBOK a Metodologia BPM consiste em uma abordagem estruturada
para identificar, desenhar, executar, medir, monitorar e controlar processos de negocio,
automatizados ou ndo. O objetivo principal dessa abordagem € gerar consisténcia e resultados
alinhados aos objetivos estratégicos da organizacdo (BPM CBOK, 2013).

Pautado pelo BPM CBOK, Mora (2021) aponta os principais elementos da metodologia
BPM.

e Mapeamento de processos: Nesta fase, ¢ essencial identificar todos os processos de
negocio presentes na organizacdo e, em seguida, mapear detalhadamente como cada
um deles funciona.

e Padronizacdo de processos: Apds o mapeamento, o objetivo € estabelecer uma
sequéncia logica de atividades para que todas as pessoas envolvidas executem o
trabalho da mesma forma, seguindo um padrao estabelecido.

e Melhoria de processos: Nesta etapa, o foco ¢ realizar ajustes incrementais nos

processos, buscando otimizar sua eficiéncia e eficacia ao longo do tempo.
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e Otimizacdo de processos: Por fim, o processo de otimizagdo visa aperfeigoar
continuamente os processos, buscando alcangar niveis de exceléncia na execucdo das
atividades.

Conforme destacado por Laurindo e Rotondaro (2006), a gestdo por processos BPM
tem como objetivos aumentar o valor agregado do produto/servigo na percepcao do usuario,
promover maior competitividade, aumentar a produtividade com eficiéncia e eficacia, e
simplificar os processos por meio da eliminacdo ou condensacao de atividades desnecessarias.

Moura (2021) Com base no BPM CBOK descreve os passo que envolvem a
implementa¢do da metodologia BPM os quais sao:

e A4S IS: Levantar e mapear os processos da organizagao;

e 70O BE: Transformar os processos de negocio da empresa;

e Implementacdo: Colocar em pratica tudo o que foi desenhado no 7o Be;

e Gestdo de performance: Mensurar se a organizagdo estd atingindo o resultado que foi
planejado;

e Monitoramento: Acompanhar o desempenho dos processos para garantir que esta tudo

conforme e se € necessario fazer ajustes.

2.3.2.1 Mapeamento de processos

O mapeamento de processos compreende um conjunto de atividades voltadas para a
criacdo de representacdes de processos de negocio, sejam eles ja existentes ou propostos.
Essas representacdes podem abranger desde uma visdo completa e continua do inicio ao fim
do processo, até uma perspectiva mais especifica que aborde apenas uma parte dos processos
primarios, de suporte ou de gerenciamento. O objetivo da modelagem ¢ criar uma
representacdo do processo de maneira completa e precisa sobre seu funcionamento (BPM
CBOK, 2013).

A Notacdo de Modelagem de Processos de Negocio ou BPMN, ¢ um dos principais
padrdes graficos utilizados para desenhar e modelar processos de negocio. Essa notagao
permite representar os processos por meio de diagramas, tornando possivel a documentagao, o
projeto e o redesenho de modelos ideais de processos organizacionais. Com sua abordagem
visual, o BPMN facilita a comunicagdo e compreensao dos fluxos de trabalho dentro das
organizacoes (BITENCOURT, 2009).

De acordo com Silva (2013) a BPMN caracteriza-se por ser de fécil leitura visto que a

ilustracdo se restringe a um s6 diagrama chamado de Business Process Diagram (BPD). Este
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por sua vez permite que o processo de negdcio da organizacao seja modelado mesmo que seja
composto por sub-processos.

O BPMN ¢ uma notacdo altamente eficiente, fundamentada em uma abordagem
orientada a processos. Sua ampla ado¢do tanto no meio académico quanto na industria destaca
sua relevancia para representar o conhecimento sobre processos de negdcio. (BPM CBOK,
2013).

Para facilitar a modelagem de processos de negocios, a notagdo BPMN (Business
Process Model and Notation) ¢ organizada em diversas categorias, como visto na Figura 1.
Dentro dessas categorias, encontram-se os elementos que compdem o modelo. Na Figura 1

sdo apresentados os principais elementos utilizados na modelagem de processos a partir da
BPMN.

Figura 1 - Elementos da BPMN.
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Fonte: Moura (2021)

As principais categorias da notagdo BPMN, conforme definido por BPM CBOK
(2013) e pela DTT UFMG (2019), incluem:

Objetos de Fluxo: Esta categoria engloba os elementos fundamentais, tais como
Eventos, Atividades e Decisoes.
e Eventos: Os eventos ocorrem ao longo do processo de negocios, afetando seu fluxo.
Normalmente, eles tém uma causa que desencadeia seu inicio. Os eventos sdo
representados por circulos vazados para indicar os gatilhos ou resultados, como mostra

a Figura 2. Existem trés tipos principais de eventos: Inicio, Intermedidrio e Final.
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o Atividades: O termo "Atividade" ¢ genérico e abrange o trabalho realizado pela

organizacdo. Uma atividade pode incluir uma ou mais tarefas em niveis mais

detalhados. No contexto de um processo de negocios, as atividades podem ser

Processos, Subprocessos ou Tarefas, como pode ser visualizado na Figura 3. Tarefas e

Subprocessos sdo representados por retangulos com cantos arredondados, enquanto os

processos podem ser representados da mesma forma ou inseridos dentro de um Pool.



23

Figura 3 - Tipos de atividades.
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e Decisoes: As decisdes ou gateway, sdo utilizadas para determinar a dire¢do que o

fluxo seguird e para controlar os desvios nos fluxos de sequéncia. Como mostra a

Figura 4, as decisdes sdo representadas graficamente como losangos com as pontas

alinhadas horizontal e verticalmente, e o contetido dentro do quadrado indica o tipo de

comportamento da decisdo.
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Figura 4 - Tipos de decisdes.
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Fonte: Setic, 2023

Objetos Swimlanes: Essa categoria representa 0s processos € os recursos envolvidos

nos processos. E composta pelos elementos Pool e Lane.
® Pool: Representa um participante dentro do processo e pode funcionar como uma lane,
separando um conjunto de atividades de outro Pool. O exemplo de uma pool pode ser

visto na Figura 5.
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Figura 5 - representagdo de uma pool.

Processo

Fonte: Setic, 2023

o Lane: Uma Lane, como mostra a Figura 6, ¢ uma subdivisdo dentro de um Pool,
ampliando o espago do Poo! tanto horizontal quanto verticalmente. As Lanes sdo

usadas para organizar e categorizar as atividades.
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Figura 6 - Exemplo de lanes.
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Fonte: Setic, 2023
Artefatos: Esta categoria inclui Objetos de Dados, Grupos de Objetos de Fluxo e
Anotacdes, como pode ser visto na Figura 7. Sao considerados artefatos porque nao
influenciam diretamente o fluxo de sequéncia ou de mensagem do processo, mas fornecem

informagdes relevantes para a execugao das atividades ou o resultado delas.

Figura 7 - Exemplos de artefatos.
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Fonte: Setic, 2023
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Objetos de Conexdo: Compreende elementos como Fluxo de Sequéncia, Fluxo de
Mensagens e Associacao.
e Fluxo de Sequéncia: Na Figura 8 ¢ apresentado um fluxo de sequéncia, usado para

indicar a ordem em que as atividades sdo executadas.

Figura 8 - Representagao de um fluxo de sequéncia.

Fonte: Setic, 2023
e Fluxo de Mensagens: Na Figura 9 ¢ apresentado um fluxo de mensagem, ele
estabelece o fluxo de mensagens entre dois atores ou participantes do processo,

geralmente representados por dois Pools em BPMN.

Figura 9 - Representagao de um fluxo de mensagem.

Fonte: Setic, 2023
e Associagdo: Conforme representado na Figura 10, a associacdo ¢ utilizada para

relacionar informagdes a objetos de fluxo. Textos e graficos que ndo fazem parte do

fluxo podem ser associados aos objetos de fluxo.

Figura 10 - Representag@o de uma associagéo.

Fonte: Setic, 2023
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Conforme Moura (2021) apud. Barbara (2008), ferramentas informatizadas de
modelagem sao softwares utilizados para mapear processos de negdcio, permitindo a criagdao
de modelos que representam de forma detalhada a atividade produtiva da empresa. Essas
ferramentas oferecem uma abordagem digital para visualizar e analisar os fluxos de trabalho

organizacionais, auxiliando na compreensdo e otimizagao dos processos empresariais.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS

O termo "metodologia" tem origem no grego "methodos", que significa "caminho" ou
"caminho para chegar a um fim" (RAMPAZZO, 2005). O método na pesquisa ¢ um
procedimento sistemdtico e logico, utilizado para tracar o caminho a ser seguido pelo
pesquisador e a utilizacao destes métodos de forma rigorosa é fundamental para a obtengao de
resultados confiaveis e para a validagio do conhecimento produzido (MARCONI;
LAKATOS, 2003).

Com essa defini¢ao, fica claro que a metodologia ndo ¢ um fim em si mesma, mas sim
uma ferramenta para alcangar objetivos especificos. E por meio da metodologia que se torna
possivel estabelecer uma estrutura clara e eficiente para a pesquisa, garantindo a qualidade e a
legitimidade dos resultados obtidos.

Nesta secdo serdo abordadas algumas caracteristicas quanto a metodologia do estudo
realizado, assim como a descricdo do ambiente de pesquisa e as formas de trabalho, de coleta

e analise dos dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Embora haja uma vasta gama de obras sobre metodologia da pesquisa, a tematica
carece de uma classificagdo unica e consensual (OLIVEIRA; BARBOSA, 2006). Para esta
pesquisa a classificagdo ¢ realizada sob quatro tangentes: quanto a natureza, quanto aos
objetivos, quanto a abordagem e quanto aos procedimentos

Esta pesquisa se caracteriza como pesquisa aplicada, as analises aqui apresentados sao
resultados de observacdo em uma empresa varejista do ramo de auto pecas, mais
especificamente no setor de estoques e processos de estocagem. Gil (1991) destaca que em
uma pesquisa cientifica de natureza aplicada, o pesquisador busca aplicar o conhecimento
cientifico em uma situagdo especifica, com o objetivo de resolver um problema pratico ou de
contribuir para o desenvolvimento tecnologico ou social.

Quanto aos objetivos esta pesquisa tem caracteristica descritiva e exploratoria, pois
seu objetivo principal ¢ a descrigdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno (GIL, 1991). Segundo Andrade (2010) na pesquisa descritiva o pesquisador busca
registrar e analisar as particularidades do objeto estudado, sem interferir nele. Esta pesquisa
propde a descrigdo de caracteristicas organizacionais, com foco na gestdo de estoques e

trazendo por fim sugestdes de acdes na organizagdo estudada. E ¢ de caracteristica
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exploratdria pois segundo Gil (2002), busca gerar conhecimento sobre o objeto de estudo e
contribuir na construgdo de padrdes, ideias ou hipoteses, além de incentivar descobertas.

Este estudo ¢ qualitativo, pois os dados encontrados baseiam-se em ideias, citagcdes
expressas e assinaladas pelos participantes e comentarios dos pesquisadores, (VERGARA,
2009). Essa abordagem tem como objetivo compreender e interpretar os significados e
descri¢des dos dados coletados em um estudo (GIL,1991).

Neste sentido, buscando identificar os fenomenos relativos a gestdo de estoques de
uma empresa do varejo de autopegas, foi realizada uma pesquisa qualitativa, uma vez que
estes aspectos estdo ligados a qualidade do objeto estudado e ndo a quantidade.

Em relagdo aos procedimentos adotados nesta pesquisa, foi escolhida a técnica de
estudo de caso, a qual, segundo Marconi e Lakatos (2007), ¢ uma técnica de pesquisa que
envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de pesquisa, tais como
individuos, grupos, comunidades, organizacdes, eventos, entre outros. Os autores destacam
que essa técnica permite uma andlise minuciosa dos fenomenos estudados, com a
possibilidade de compreensao das particularidades e singularidades envolvidas.

Em resumo, a pesquisa se classifica por: natureza aplicada, com objetivo descritivo, de

abordagem qualitativa, com procedimento de estudo de caso.

3.2 METODO DE TRABALHO

Segundo Marconi e Lakatos (2008) o método de trabalho ¢ um conjunto sistematico e
organizado de procedimentos, técnicas e etapas que sdo empregados na condugdo de uma
pesquisa ou investigacdo cientifica. Esse método ¢ utilizado para identificar, analisar,
compreender e solucionar problemas, bem como para produzir conhecimento em uma
determinada area do conhecimento.

O inicio do trabalho de pesquisa envolveu a sele¢do da organizacao sujeita a aplicagdo
do estudo. A empresa escolhida atua no ramo do varejo de autopegas. A escolha se deu pelo
fato de a pesquisadora estar inserida na organizagdo, o que facilita o entendimento das
operacdes e coleta dos dados. A organizagcdo possui duas lojas, matriz e filial e para esse
estudo foi escolhida a loja da matriz por estar a mais tempo atuando no mercado e possuir
mais setores para analise além de ser a loja a qual a pesquisadora tem acesso.

Posteriormente foi realizada a defini¢ao do tema de pesquisa. A escolha da gestdao de
estoques foi motivada pela natureza da organiza¢do em questdo, que atua no setor varejista,

onde a gestdo de estoques assume grande relevancia. Além disso, a empresa historicamente
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enfrenta desafios relacionados a gestao de estoques e a acuracidade do inventério. A resolugdo
destes desafios se traduziria em uma significativa reducdo de perdas e um aumento da
eficiéncia economica da organizacao

Apds a escolha do tema foi realizada uma revisdo de literatura acerca da gestdo de
estoques com o intuito de aprofundar a compreensdo do assunto e buscar conhecer as
ferramentas pertinentes. Dentre as ferramentas estudadas, o gerenciamento de processos de
negdcios (BPM) se mostrou a ferramenta mais adequada para aplicagdo no contexto de
aplicagdo.

A etapa subsequente compreendeu uma pesquisa em nivel mais detalhado sobre o
gerenciamento de processos de negdcios, dado que a pesquisadora necessitava de uma solida
fundamentagdo teorica para conduzir a pesquisa com propriedade.

O préximo passo consistiu na coleta dos dados na organizacdo, foram realizados
acompanhamentos diarios nos processos e rotinas da empresa, com foco nos processos que
possuiam interferéncia nos estoques. Os setores escolhidos foram o setor de estocagem, setor
de vendas e o setor de entrega. Além disso, foram realizadas entrevistas ndo estruturadas e
conversas informais com os principais atores de cada setor, também foram utilizados dados e
relatorios do sistema de gestdo da empresa.

Quanto ao processo de obtencdo dos dados da pesquisa, assumimos a defini¢ao de
Marconi e Lakatos (2016) de que existem duas grandes divisdes nas técnicas de coleta, a
documentacdo indireta, que abrange a pesquisa documental e bibliografica, e a documentagao
direta a qual se divide em observacgdo direta extensiva e observagado direta intensiva.

Este trabalho apresenta documentacdo direta com técnica de observagdo direta
intensiva que de acordo com Marconi e Lakatos (2016) ¢ a abordagem que envolve a
utiliza¢ao dos sentidos para adquirir informacdes sobre aspectos especificos da realidade. Vai
além da mera observag¢do visual e auditiva, pois engloba a andlise minuciosa de fatos e
fenomenos que sdo objeto de estudo.

Pelo fato de a autora possuir vinculo empregaticio com a empresa e estar inserida no
ambiente de estudo, as informagdes relatadas na pesquisa sao provenientes de observagdes no
cotidiano da empresa. A autora trabalha na organizac¢ao desde outubro de 2022, como auxiliar
de escritorio e exerce algumas funcdes relacionadas ao setor do estoque e tem acesso as
rotinas deste setor.

Além das informagdes ja verificadas, foi realizada uma coleta mais aprofundada no
periodo entre julho de 2023 e novembro de 2023 mediante acompanhamento visual da

execucdao dos processos, com intuito de analisar € mapear os processos chave, ou seja, 0s
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processos mais criticos para subsidiar o estudo e, assim, elaborar uma estratégia de melhoria
para os problemas encontrados.

Para a anélise dos dados foi necessario primeiramente definir quais sao as informagoes
relevantes para a realizagdo deste estudo, e a partir disso, coletar o maior niimero de
informagdes possivel. Como o enfoque da pesquisa estad voltado a gestdo de estoques, as
observagdes foram realizadas em setores pontuais, aqueles que de alguma forma interferem
nos inventarios, seja fisico ou por meio do sistema de gestao.

Com os dados documentados foi realizado o mapeamento dos processos de forma
visual. Para este procedimento foi necessaria a utilizagdo de um software de mapeamento de
processos, onde os dados s3o cadastrados e as etapas das atividades sdo representadas a fim de
ter uma compreensao mais clara e compartilhada dos processos da empresa.

A ferramenta de trabalho utilizada para a modelagem dos processos ¢ o software
gratuito Bizagi Process Modeler, que utiliza a notagcdo em formato BPMN.

A modelagem se baseia em duas etapas, a primeira compreende o mapeamento a partir
das informagdes coletadas, originando assim o mapa do cenario atual (As Is) do ambiente de
estudo. A segunda etapa se baseia em informagdes a respeito de oportunidades de melhoria no
processo a fim de elaborar um novo mapa de processo de negdcio (To Be).

Com estas informagdes foi possivel analisar sobre os efeitos que a modelagem BPM
pode proporcionar na organizagdo, assim como entender quais sdo os pontos criticos que a
empresa apresenta.

Simultaneamente os dados foram reunidos e registrados possibilitando a anélise e
modelagem dos processos. Uma vez concluida a modelagem, foi necessario validar os dados
junto aos colaboradores da organizagdo. Para tanto foram selecionados trés validadores, um
de cada setor de estudo na organizacdo. O perfil dos validadores pode ser visualizado na

tabela 1.



Tabela 1 - Caracterizag@o dos validadores.
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Funcao Idade Experiéncia Tempo de
profissional empresa
Validador 1 Operador de 63 anos 5 anos 6 meses
estoque
Validador 2 Vendedor 40 anos 20 anos 20 anos
Validador 3 Motoboy 32 anos 10 anos 4 anos

Fonte: A autora.

Os modelos foram apresentados aos validadores que apontaram complementagdes de

informagdes e incoeréncias que passaram despercebidas pela pesquisadora. Apds receber o

feedback dos validadores, os modelos foram corrigidos e reapresentados aos validadores para

receber a confirmagao da legitimidade das informagdes apresentadas.

Por fim, a pesquisadora elabora propostas de melhoria baseadas na literatura onde sao

apresentados os pontos fortes e fracos além das corre¢des necessarias para melhorar os

processos e garantir menos perdas e maior acuracidade dos estoques.
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4. MAPEANDO PROCESSOS: DA REALIDADE ATUAL A VISAO DE
APERFEICOAMENTO

Este capitulo desempenha um papel fundamental na compreensdo das operacdes da
empresa de varejo de autopegas, foco do estudo. Aqui, ndo apenas serd descrita a unidade
analisada, mas também serd detalhada a analise dos dados e os resultados obtidos ao longo
deste estudo.

Aqui serdo apresentados o macroprocesso ¢ explorada a dinamica dos microprocessos
da empresa por meio de diagramas de fluxo e descrigdes minuciosas das operacdes, ou seja,
cada uma das operacdes do macroprocesso serdo abertas para uma nova modelagem
proporcionando uma visdo detalhada de suas interagdes. As operagdes sdo 0os processos de
estocagem, vendas, entrega, devolucdo de produtos e transferéncia entre lojas. Além disso,
serdo identificados os elementos-chave de cada processo, como atores envolvidos, sistemas
utilizados e os principais dados manipulados.

Ao fazé-lo, serd proporcionada uma visdo abrangente das operagdes da empresa,
visando identificar oportunidades de aprimoramento que podem otimizar suas operagdes. Para
1sso serd apresentada uma visdo do cenario futuro desejado para os microprocessos da
empresa de autopecas. Este capitulo servira como uma base para a compreensao dos

resultados apresentados ao longo da pesquisa.

4.1 UNIDADE DE ANALISE

A empresa em que sera aplicada a pesquisa trata-se de uma empresa de pequeno porte
que atua no setor do varejo de autopecas para veiculos leves e pesados. A empresa foi fundada
em 1968, na cidade de Frederico Westphalen - RS e atualmente conta com duas lojas na
cidade, a loja da matriz especializada em pegas para veiculos leves e a loja filial especializada
em pecas para veiculos pesados. O funcionamento ocorre de segunda a sexta das 8:00 as
12:00 pela parte da manha e das 13:30 as 18:00 pela parte da tarde.

A empresa opera suas vendas de duas maneiras distintas: venda no balcdo, onde os
clientes retiram os produtos pessoalmente, e venda por telefone, em que os clientes solicitam
produtos para entrega através de ligagdes ou aplicativos de mensagens, como WhatsApp.

Na venda por balcdo, os clientes visitam a loja fisica e selecionam os produtos de sua

escolha. Apos a selecdo, o cliente efetua o pagamento e retira os produtos imediatamente no
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balcao de atendimento. Essa abordagem ¢ ideal para clientes que desejam uma experiéncia de
compra rapida e preferem escolher os produtos pessoalmente.

Por outro lado, a venda por telefone oferece aos clientes a conveniéncia de fazer
pedidos sem sair de casa. Os clientes que optam por essa modalidade, para realizar o pedido,
entram em contato com a empresa por meio de ligagdo ou por mensagens no WhatsApp. A
equipe de vendas registra os pedidos, verifica a disponibilidade de produtos em estoque e
informa ao cliente sobre o prazo estimado de entrega. Essa opcao ¢ especialmente utilizada
por clientes que deixam seus veiculos para reparos em uma oficina mecénica, ao necessitar de
uma peca, 0 mecanico entra em contato com o vendedor e informa quais itens o cliente
necessita ¢ seus dados do cadastro para retirada das pegas. As pegas solicitadas sdo separadas
e um motoboy ¢ encarregado de entregar o pedido no endereco indicado pelo cliente.

A empresa dispoe de uma frota de veiculos proprios, composta por 4 carros ¢ 6
motocicletas, para atender as demandas de entrega. Essa frota ¢ essencial para garantir a
eficiéncia das operacgdes. Esta frota é essencial para a realizagdo de suas operagdes em um
territorio de atuagcdo que abrange mais de 40 municipios na regido. Os carros sdao usados para
entregas em areas mais distantes e para pedidos com pecas maiores, enquanto as motocicletas
sdo ideais para locais de dificil acesso ou entregas mais rapidas.

As entregas na cidade de Frederico Westphalen ou proximas sdo realizadas de acordo
com a realizacdo dos pedidos. A medida que as vendas sdo finalizadas, os motoboys se
deslocam até o cliente para entregar o produto. Isso proporciona uma entrega adaptada as
necessidades dos clientes na area.

Para otimizar a logistica de entrega, sdo estabelecidas rotas semanais para atender aos
municipios da regido, essas rotas semanais sao programadas de acordo com a demanda dos
clientes de cada cidade. Um entregador ¢ designado para atender somente os municipios da
regido. Durante a semana ele recebe os pedidos faz a programagdo das entregas de acordo
com a rota, quantidade de pedidos em cada municipio e urgéncia de entrega.

Além disso, as entregas para municipios vizinhos também podem ser conduzidas pelos
motoboys locais, € a programagdo ¢ estruturada de acordo com a demanda. Quando um
pedido ¢ feito para uma cidade proxima, a equipe de vendas procura garantir uma entrega
rapida, considerando a disponibilidade de veiculos e entregadores. A eficiéncia das entregas
depende fortemente da proximidade geografica e da urgéncia das necessidades do cliente.

A loja filial possui sua estrutura organizacional composta por trés areas principais:

financeiro e administrativo, compras e estocagem e o setor de vendas e entregas.
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O setor financeiro e administrativo desempenha um papel crucial na empresa,
cuidando da gestdo dos recursos financeiros € humanos. Isso envolve o planejamento de
gastos, contratacoes e demissoes, além do processamento de pagamentos e recebimentos de
contas. Além disso, o setor ¢ responsavel por efetuar os pagamentos de salarios e impostos,
assim como resolver questdes de contabilidade.

No setor de compras e estocagem, as negociacdes com fornecedores desempenham um
papel vital. Além disso, a equipe € responsavel por gerenciar as compras € a manutengao dos
produtos, garantindo que os estoques estejam organizados € em bom estado.

O setor de vendas desempenha um papel de destaque ao lidar diretamente com os
clientes. Suas responsabilidades incluem o atendimento aos clientes, a emissao de pedidos de
vendas e a garantia da entrega dos produtos aos clientes. Essa interagao direta com os clientes
¢ fundamental para o sucesso da empresa.

A loja matriz é composta por 18 funcionarios, organizados em diferentes setores

conforme descrito na Tabela 2.

Tabela 2 - Numero de funcionarios por setor.

Setor Numero de funcionarios

1 Gerente Administrativo

Financeiro e Administrativo
2 Caixas

1 Gerente de Compras

Compras e Estocagem 2 Operadores de estoque

5 vendedores

Vendas e Entregas 2 Separadores

5 Entregadores

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao todo a empresa conta com mais de 40.000 produtos para pronta entrega, além de
diversos catdlogos de fornecedores para produtos de venda sob encomenda. Os vendedores
podem comercializar os produtos de ambas as lojas, desde que, ao verificar a disponibilidade
do produto na outra loja solicite a transferéncia do produto.

Quanto ao cadastro e identificagdo dos produtos, sdo utilizados o cddigo da loja e o

codigo de referéncia. O numero de referéncia € o codigo universal do produto, ele ¢ atribuido
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pelo fabricante, esse numero vem gravado diretamente da fibrica na embalagem do produto
ou até no proprio produto. A Figura 11 mostra um exemplo de um terminal de dire¢dao cujo

namero de referéncia ¢ N96018.

Figura 11 - Cédigos do produto.
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Fonte: Autora.

Quando um produto ¢ recebido pelo estoque ele recebe um cddigo especifico, o codigo
da loja, determinado pelo sistema de gerenciamento de estoques, esse codigo ¢ impresso em
uma etiqueta e colado no respectivo produto, conforme ilustrado na Figura 11, cujo o codigo
da loja ¢ o nimero 16785. O cédigo da loja € Uinico de cada produto e serve como forma de
identificacdo interna para distingdo das pecas no momento da venda.

Na estrutura de armazenamento da empresa, os produtos sao alocados no pavimento da
loja, otimizando a eficiéncia para a entrega e acesso rapido. O armazenamento € organizado
em nove salas distintas, numeradas de 1 a 9, como mostra a Figura 12, com cada sala

designada para grupos especificos de produtos.
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Figura 12 - Numeragdo de sala.

Fonte: Autora.

Dentro de cada sala, existem prateleiras enumeradas de tamanhos diversos para
acomodar a variedade de tamanhos de produto, os produtos sdo distribuidos nas prateleiras

que também sao numeradas como no exemplo da Figura 13.

Figura 13 - Prateleira.

Fonte: Autora.
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Os numeros de salas, estantes e prateleiras ndo sdo atribuidos ao acaso, eles fazem
parte de uma sequéncia logica que facilita a procura dos produtos no estoque. O produto ¢
armazenado em um local especifico, definido pelo operador de estoque, de acordo com a

numerac¢ao de localizagao logica como mostra a Figura 14.

Figura 14 - Numeragdo de localizag¢do do produto.

101-011

SALA
ESTANTE
PRATELEIRA

Fonte: Autora.

Cada estante ¢ identificada por uma etiqueta e a numeragdo segue a ordem crescente
da frente da loja para os fundos. O niumero de localizagdo segue a sequéncia: sala, estante e

prateleira, proporcionando uma estrutura clara e eficiente para o acesso aos produtos.

4.2 MODELAGEM DO MACROPROCESSO

Para iniciar a andlise ¢ necessario definir quais sdo os processos chave da
investigagdo, para tanto foi realizado um levantamento de processos por meio de observagao
direta. A partir das observagdes dentro dos diversos processos do qual fazem parte do
funcionamento da empresa foram selecionados todos aqueles que interferem de alguma forma
nos estoques, a fim de compreender a dindmica da movimentacdo dos produtos, a partir disto
os processos considerados criticos serdo sujeitos a analise e modelagem AS-IS e TO BE.

Por meio da andlise foi possivel constatar que cada produto, na empresa, passa por
pelo menos trés processos desde o0 momento em que € recebido do fornecedor até ser entregue
ao cliente, sdo os processos de estocagem, vendas e entrega percorrendo o caminho do

produto. O macroprocesso do caminho do produto pode ser visualizado na Figura 15, no qual
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¢ destacado que cada subprocesso do macroprocesso compreende um microprocesso, € o

fluxo de sequéncia representa o caminho pelo qual o produto percorre a empresa.

Figura 15 - Macroprocesso.
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Fonte: Autora.

Por se tratar de uma empresa do varejo de autopegas e comercializar produtos para
instalacdo mecanica, um processo muito comum que ocotre € a devolucao dos produtos que se
da quando um produto retorna para a loja ap6s ser entregue ao cliente, seja por erro de pedido,
desisténcia do cliente ou por incompatibilidade da peca com o veiculo. Esse processo também
serd considerado para a analise por ser uma forma de entrada de produtos ao inventario.

Outro processo que influencia no inventario ¢ o processo de transferéncia, onde o
vendedor de uma das lojas solicita a transferéncia do produto para a outra loja, quando o
mesmo nao se encontra disponivel no seu estoque para a venda.

A partir do desenho do macroprocesso foi possivel definir o foco da anélise o qual foi
direcionado a analise dos processos de estocagem, vendas, entrega, devolugdo de produtos e

transferéncia entre lojas, os quais serdo abertos para a modelagem na proxima segao.
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4.3 MODELAGEM CENARIO ATUAL (4S-1S) DOS microprocessos

A modelagem do cenario atual (AS-IS) permite uma compreensdo aprofundada dos
processos de negbcios existentes na empresa. Isso inclui identificar os microprocessos que
compdem a gestdo de estoques, bem como as interagdes entre eles. Isso ¢ fundamental para
reconhecer os desafios e as deficiéncias existentes na operacao da empresa.

Durante a modelagem AS-IS, sdo identificados problemas, ineficiéncias e pontos de
falha nos processos de gestdo de estoques. Essa identificacdo € crucial para a pesquisa, pois

permite a visualizacdo das areas que requerem aprimoramento.

4.3.1 Modelagem AS-1S do microprocesso de estocagem

O processo de estocagem, demonstrado na Figura 16 ¢ o primeiro microprocesso do

caminho do produto pois inicia com a chegada do produto a empresa.

Figura 16 - Diagrama AS-IS do processo de estocagem.
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Fonte: Autora.

O processo inicia com a chegada dos produtos & empresa, que sdo entregues pelo
fornecedor e chegam, geralmente de caminhdo, dependendo do fornecedor e da natureza dos
produtos. Na primeira tarefa do processo os produtos sdo descarregados do veiculo de entrega
pelo entregador e sao levados até a sala de separacdao a qual fica nos fundos do pavimento.
Ap0s a finaliza¢do da descarga dos produtos, na sala de separacdo, os operadores de estoque
retiram as pegas das caixas e realizam a conferéncia. Cada produto é contado e separado de

acordo com seu numero de referéncia. A conferéncia serve para garantir que tanto os produtos
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quanto a quantidade de itens estejam em conformidade com a nota fiscal emitida pelo
fornecedor.

Apos a conferéncia dos produtos, o gerente de compras € responsavel por efetuar a
entrada da nota fiscal no sistema, realizada no sistema de gestdo. Essa tarefa ¢ facilitada pela
integracdo do sistema com o sistema do Sefaz (Secretaria da Fazenda), permitindo o
download automatico da nota fiscal utilizando a chave de acesso, ou manualmente, caso
necessario. A entrada da nota fiscal resulta no acréscimo dos produtos ao inventario contabil.

No momento em que ¢ realizada a entrada da nota fiscal no sistema o caminho passa
pela decisdo “O produto ja possui cadastro no sistema?” e a partir desse ponto o caminho
pode seguir dois fluxos diferentes:

Caso um produto ndo tenha sido comercializado previamente e ainda nao possua um
cadastro no sistema, o caminho sai da decisdo e segue pelo fluxo de sequéncia “Nao”, o
operador de estoque ¢ encarregado de realizar a tarefa de cadastrar o produto. Para isso, o
operador insere informagdes sobre o produto, como referéncia, nome, marca e local de
armazenagem no sistema, essas informagdes sdo inseridas na janela de cadastro de produtos,

conforme ilustrado na Figura 17. O sistema, por sua vez, gera o codigo da loja para o produto.

Figura 17 - Janela de cadastro do produto.
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Fonte: Autora.

Caso um produto ja tenha sido comercializado pela empresa e possua cadastro prévio
o caminho segue o fluxo de sequéncia “Sim” onde ¢ realizada a tarefa de impressao das

etiquetas.
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A impressdo das etiquetas ¢ uma tarefa manual, realizada pelo operador de estoques,
em uma impressora propria para essa fungdo, apos a impressao cada etiqueta ¢ colada em seu
respectivo produto. Esse processo € essencial para que possa ser realizada a proxima tarefa
que ¢ a armazenagem dos produtos na prateleira, visto que para isso ¢ utilizada a localizagdo
do produto que est4 contida na etiqueta.

O ultimo passo do processo de estocagem ¢ a tarefa de armazenamento dos produtos
nas prateleiras, essa tarefa ¢ totalmente manual, e ¢ realizada pelos operadores de estoque,
cada produto ¢ colocado em sua respectiva sala, estante e prateleira onde aguarda a saida para

a venda, processo a ser analisado no topico seguinte.

4.3.2 Modelagem AS-1S do microprocesso de vendas

O processo de vendas desempenha um papel central na operagdo da organizacdo,
sendo considerado o principal processo de negocios. Esse processo tem um impacto
significativo nas movimentacdes de estoque, uma vez que, de acordo com relatorios do
sistema, diariamente, sdo comercializados, em média, cerca de 350 itens. Essa quantidade
substancial de produtos vendidos demonstra a importancia desse processo no contexto da
empresa.

As transacdes de venda ndo apenas representam a atividade central da organizagao,
mas também acionam uma série de eventos que afetam diretamente o estoque. A medida que
os produtos sdo vendidos, eles percorrem um caminho especifico, conforme ilustrado pelo
modelo representado na Figura 18. Compreender esse fluxo e suas implicagdes ¢ essencial
para a gestao eficaz dos estoques € a minimizagao de possiveis perdas.

Apesar de o processo de vendas ser muito amplo e iniciar no momento da prospec¢ao
do cliente, as movimentag¢des de estoque no processo de vendas iniciam apenas no momento

da emissao do pedido de venda e € neste ponto que o processo ¢ acionado.



Figura 18 - Diagrama AS-IS do processo de vendas.
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Fonte: Autora.

Ap6s finalizar a venda verbalmente com o cliente, o usuario da tarefa, que no caso ¢ o
vendedor, realiza a tarefa de registrar a venda no sistema interno, isso envolve a emissao de
um pedido de venda na janela de vendas do sistema. Ao finalizar a venda o sistema gera um
pedido de venda que ¢ identificado pelo numero do pedido, o mesmo pode ser tanto acessado
no sistema, em forma de pedido de venda virtual, como visto na Figura 19, quanto pode ser
impresso para manuseio e arquivamento em forma de pedido de venda fisico.

O pedido de venda contém informagdes detalhadas sobre a transagdo, como o cliente
para o qual a venda est4 sendo realizada, a lista dos produtos vendidos, além de informacdes
como a localizacdo do produto no estoque, preco unitdrio, prego total e forma de pagamento.

No momento em que o vendedor finaliza a venda, automaticamente o sistema desconta
o numero de itens vendidos do inventdrio, ou seja, a emissdo do pedido de venda ¢

responsavel por descontar o produto do estoque contébil.
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Figura 19 - Pedido de venda virtual.

W ALTERAC.&O DE VENDA x
Ped. Venda
Cédigo Contato| | Dataknt, 210/ [1496:47 | giapy ABERTA
Vendedor [ | nome MARCO ANTONIO GONCALVES
Dados do Cliente (
Cliente |1 Mome |"VENDA CONSUMIDOR= | Trocar Cliente/Func,
Cpffcnpi | | Cidade |FREDERICO WESTPHALEN |
Observacio
Codigo lome do Produto Marca Qtd Desc % Valor
| | | ER | Lo =
21695 SANFONA SETOR DIRECAQ PYSKO 1 R$ 49,95 RS 43,95
1537 SANFOMA HOMOCINET, LADO CAMBIO AXIOS 2 RE 27,53 R 55,06
9915 BARRA DIRECAQ VIEMAR. 2 R$ 70,00 R$ 139,399
Desc R$GOT70 Qid:b Total: R$ 245.00
Forma Pagamento Débito/Crédito Data Parc Juro % Juro R$Dia 12 Dia D Valor
C L e =
VISA 20/10/23 0 0 R$0,00 R& 245,00 59
= Op. Venda Ey tmprimir Pedido 2% Concluir Total:R$ 24500 r
Usugrio ultima alteracdo b
MARCO M« »

Fonte: Autora.

Com o pedido de venda gerado um evento ¢ acionado, o vendedor realiza a impressao
do mesmo e adiciona, no pedido de venda fisico informagdes complementares como o modelo
e placa do veiculo no qual serdo instaladas as pecas, local de entrega das pecas, e até as
formas de pagamento, dependendo das necessidades do cliente e das circunstancias da venda,

assim como pode ser observado na Figura 20.
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Figura 20 - Pedido de venda fisico

Fonte: Autora.

A proxima tarefa ¢ manual e consiste em entregar o pedido de venda para o separador
que ¢ encarregado de recolher os itens listados na venda em seu local de armazenamento.
Ap0s a separagdo, o processo pode seguir dois fluxos diferentes: o de vendas no balcdo e o de
vendas por entrega.

Quando a venda ¢ realizada no balciao da loja, o caminho a ser percorrido segue o
fluxo de sequéncia identificado como "Balcdo". Nesse contexto, o vendedor é responsavel por
entregar os produtos diretamente ao cliente. Uma vez que os produtos sdo entregues ao cliente
no balcdo e a venda ¢ concluida e o processo atinge o seu término.

Quando a venda envolve a entrega dos produtos ao cliente, o caminho acompanha o
fluxo de sequéncia “Entrega” e segue para a tarefa realizada pelo separador que ¢ a de colocar
os produtos na mesa de entregas. A mesa de entregas consiste em um balcdo em formato
retangular localizado na éarea de entregas, ao lado do balcdo de vendas. Os produtos sdo
dispostos na mesa de entrega para aguardar a disponibilidade da entrega para o endereco, ao
ocorrer essa disponibilidade o subprocesso “ENTREGA” inicia. Esse subprocesso sera
abordado no préximo tépico. O fluxo prossegue para a finalizagdo do processo de vendas

somente apos a conclusdo do subprocesso de entrega.
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4.3.3 Modelagem AS-1S do subprocesso de entrega

O processo de entrega, conforme ilustrado na Figura 21, ¢ um subprocesso do
microprocesso de vendas, € ambos t€ém uma ligacao intrinseca. Para que o processo de entrega
seja acionado, € essencial que ocorra a solicitacao de uma venda por delivery, e, por sua vez, a
conclusdo do processo de entrega € crucial para finalizar o processo de vendas por delivery.

Isso destaca uma clara interdependéncia entre essas duas etapas operacionais.

Figura 21 - Diagrama AS-IS do processo de entrega.
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Estrategicamente disposta ao lado da sala de vendas fica localizada a area de entrega,
que ¢ onde fica a mesa de entrega e também ¢ onde os motoboys aguardam pelas solicitagdes
de delivery. Os produtos sdo dispostos na mesa de entregas a medida que os pedidos vao
sendo processados e finalizados. A funcdo principal do motoboy neste estagio ¢ manter a
mesa de entregas vazia, garantindo que os pedidos sejam entregues em ordem.

O processo inicia € 0 motoboy realiza as tarefas de recolher os produtos na mesa de
entrega e se deslocar até o local solicitado pelo cliente para entregar os produtos. A partir
deste ponto o caminho passa pela decisdo “Como vai ser realizado o pagamento?” e pode
seguir dois fluxos diferentes:

Caso o pagamento seja realizado no momento da entrega, o caminho segue o fluxo de
sequéncia ‘“Pagamento no momento da entrega". Neste fluxo o motoboy realiza a tarefa de
receber o valor correspondente da venda. Ao voltar para a loja, o entregador deve prestar
contas da venda com o caixa da loja. Se o pagamento foi realizado em dinheiro o valor

correspondente ¢ entregue, caso tenha sido realizado o pagamento no cartdo ou pix o
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comprovante do pagamento ¢ apresentado. Esse procedimento ¢ essencial para fins de
fechamento de caixa.

Caso o cliente possua um cadastro na empresa e opte pelo pagamento no crediario, o
caminho que sai da decisdo “Como vai ser realizado o pagamento?” segue o fluxo de
sequéncia ‘“Pagamento por credidrio” e o motoboy realiza a tarefa de coleta da assinatura do
recebedor no pedido de venda. Essa assinatura serve como confirmagdo da entrega e para
registro de débito. Além disso, o motoboy também assina o pedido de venda para documentar
a entrega.

Apos concluir a entrega, ao retornar a loja o motoboy arquiva o pedido de venda em
uma pasta com divisdrias separadas em ordem alfabética. Essa pasta contém todos os pedidos

de venda do dia e serve como registro das vendas.

4.3.4 Modelagem AS-1S do microprocesso de transferéncia

O processo de transferéncia apresentado na Figura 22 ¢ muito comum no contexto da
organizagdo, ele ¢ responsavel por enviar o produto de uma loja para a outra. Esse processo
envolve duas lanes: a lane “Matriz” que, no caso, ¢ a solicitante da transferéncia, e a lane

“Filial” solicitada da transferéncia.

Figura 22 - Diagrama AS-IS do processo de transferéncia.
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O processo inicia com a observacdo por parte do vendedor de que o estoque do
produto estd indisponivel na loja. No contexto de vendas, quando um produto ndo estd
disponivel na matriz, os vendedores tém a capacidade de consultar o estoque da outra filial, e
vice-versa. Se o produto também estiver esgotado nessa filial, o vendedor realiza a tarefa de
encaminhar uma solicitagdo de compra ao setor de compras e o processo ¢ finalizado sem a
realizagdo da transferéncia.

Caso o produto esteja disponivel na filial, o caminho segue o fluxo de sequéncia
“Estoque disponivel”. A tarefa seguinte ¢ realizada pelo vendedor e consiste em enviar uma
solicitacdo de transferéncia para a filial, uma tarefa de envio de mensagem ¢ acionada na lane
da matriz e simultaneamente uma tarefa de recebimento de mensagem ¢ acionada na lane da
filial. Esta comunicagdo ¢ realizada por meio de mensagens no aplicativo de mensagens
WhatsApp, o vendedor envia o codigo do produto e a quantidade de itens desejada para o
numero do telefone que ¢ administrado pelo caixa da filial. Cada vendedor, assim como as
caixas possuem um aparelho e um numero de telefone comercial e € por esses meios que as
comunicagdes ocorrem.

Na parte lane da matriz o vendedor responsavel pela solicitacdo toma a iniciativa de
enviar um motoboy para coletar o produto na filial. Simultaneamente, na parte da lane da
filial, a caixa recebe a solicitagdo e realiza a tarefa de verificar no sistema onde o produto esta
armazenado. Apods confirmar a localizagdo do produto, a caixa comunica o separador
responsdvel sobre a solicitagdo, fornecendo informacdes sobre o produto, incluindo a
quantidade de itens e a localizag@o no estoque. Em seguida, o fluxo prossegue para a proxima
tarefa, na qual o separador retira o produto da prateleira e o coloca na mesa de espera,
aguardando a chegada do motoboy para a coleta.

O fluxo na /ane da filial somente deve prosseguir quando o separador confirmar a
separacdo do produto solicitado, com isso a caixa realiza a tarefa de usudrio de transferir o
produto no sistema, vale lembrar que as permissdes para atividades no sistema sao restritas
para cada usuario dependendo de suas atribui¢des, a permissao para transferéncia somente ¢
permitida para os operadores de estoque e para as caixas. Na operacgao de transferéncia que a
caixa realiza, o produto ¢ subtraido do inventario da filial e adicionado ao inventario da loja
solicitante no momento em que a tarefa “Transferir produto” € finalizada.

Simultaneamente o fluxo continua na /ane da matriz € ap6s o motoboy ser acionado

para a coleta do produto o fluxo entra na /ane da filial onde a tarefa de coleta do produto na
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mesa de espera ¢ realizada. O fluxo retorna para a /ane da matriz onde a decisdo “Forma de
entrega” ¢ acionada.

Caso o cliente realize a compra na modalidade de delivery, o caminho segue o fluxo
de sequéncia “Delivery” e o motoboy realiza a tarefa de entrega do produto no enderego
indicado pelo cliente.

Se a venda for de modalidade de balcdo, o fluxo de sequéncia segue o caminho
“Venda no balcao” e o motoboy leva o produto ao vendedor responsavel para finalizar a

venda.

4.3.5 Modelagem AS-1S do microprocesso de devolugao

O processo de devolugdo, ilustrado na Figura 23, ocorre quando um item vendido a
um cliente ¢ enviado de volta a empresa, seja por desisténcia do cliente, incompatibilidade da

peca com o veiculo ou por defeito do produto.

Figura 23 - Diagrama AS-IS do processo de devolugao.
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Fonte: Autora.

O processo de devolugdo tem inicio quando um cliente solicita a devolugao de um
produto. A primeira etapa desse processo ¢ a decisdo sobre a “Forma de Coleta do Produto”.

Existem duas opg¢des para a devolugdo de produtos por parte dos clientes: a primeira envolve



51

a devolucdo do produto no balcdo da loja, enquanto a segunda opg¢do € representada pela
solicitagdo de coleta do produto via servigo de entrega (delivery).

Caso o cliente solicite que o produto seja recolhido no seu endereco o caminho que sai
da decisdo “Forma de coleta do produto” segue o fluxo de sequéncia “Delivery”, o vendedor
responsavel realiza a tarefa de encaminhar um motoboy até o endereco do cliente para
recolher o produto. O motoboy se desloca até o enderego indicado pelo cliente recolhe o
produto e apos retorna até a loja, onde entrega o produto ao vendedor responsavel.

Quando o cliente solicita a devolucdo do produto no balcdo da loja o caminho que sai
da decisdo “Forma de coleta do produto” segue o fluxo de sequéncia “Balcdo”, nesse caso o
cliente entrega o produto diretamente ao vendedor que realizou a venda ou um responsavel.

Com o produto em maos o vendedor analisa os motivos da devolugao e realiza uma
conferéncia prévia do estado do produto para que seja considerada, ou ndo, valida a
solicitacdo de devolugdo.

Ap6s a inspecdo prévia do produto o caminho passa por outra decisdo: “A devolugdo é
valida?”, caso o vendedor ndo considere valida a solicitacio de devolugdo, por nao se
enquadrar nas diretrizes da loja o caminho segue o fluxo de sequéncia “Nao” que leva a outra
decisdo: “Forma de coleta do produto”.

Em devolugdo no balcdo o caminho segue o fluxo de sequéncia “Balcdo” , o vendedor
explica os motivos da recusa ao cliente e o processo finaliza neste ponto. Em devolugao por
entrega o caminho segue o fluxo de sequéncia “Delivery” e passa por um evento de
temporizador onde o produto fica aguardando a retirada por parte do cliente.

Caso o resultado da decisdo “A devolucao ¢ valida?” seja de que a devolugdo ¢
considerada valida, o caminho segue o fluxo de sequéncia “Sim” e outra decisdo ¢ acionada:
“Devolugao por defeito?”, se a devolugdo ocorrer por motivos diversos, como desisténcia do
cliente ou incompatibilidade da peca com o veiculo, contanto que o produto esteja em
condi¢des adequadas para ser recolocado a venda, o vendedor pode receber novamente o
produto, nesse caso o caminho passa pelo fluxo de sequéncia “Nao” e o vendedor realiza a
devolucao do produto no sistema, este registro tem o efeito de acrescentar novamente o
produto devolvido ao inventario da loja.

Posteriormente o produto ¢ colocado em um espago reservado para os produtos
devolvidos onde o separador devolve o produto ao seu lugar na prateleira, posto isso o
processo ¢ finalizado.

No entanto, se a devolucdo ocorrer pelo fato de o produto apresentar algum defeito o

caminho que sai da decisdo “Devolugdo por defeito?” passa pelo fluxo de sequéncia “Sim” e o
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vendedor devolve o produto no sistema, que acrescenta novamente o produto devolvido ao
inventario da loja, o vendedor negocia a troca do produto ou estorno do valor pago ao cliente
e encaminha o produto para o setor de garantias, onde inicia o subprocesso “GARANTIA”

que serd abordado no tdpico a seguir. A partir disso, o processo € entdo finalizado.

4.2.6 Modelagem AS-IS do subprocesso de garantia

O subprocesso de garantia, ilustrado na Figura 24, é derivado do processo de

\

devolucao e ocorre quando um cliente devolve o produto a empresa por ndo apresentar

condicdes de uso.

Figura 24 - Diagrama AS-IS do processo de garantia.
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O processo inicia quando uma solicitacdo de garantia ¢ recebida pelo operador de
estoque, o mesmo comunica o fornecedor do problema no produto e emite uma nota de
devolucao. Como o produto ja foi previamente acrescentado ao inventario, o operador de
estoque deve realizar a tarefa de acerto do estoque no sistema visto que o produto ndo se
encontra mais disponivel para a venda.

Apos a confirmagdo do envio da nota de devolucao, o produto ¢ enviado de volta ao
fornecedor onde o processo passa por um evento de temporizador para aguardar a analise do
defeito. O tempo necessario para essa analise pode variar consideravelmente, dependendo das
politicas do fornecedor, da natureza do produto e da gravidade do defeito. Esse periodo pode
durar de um a seis meses.

ApoOs a andlise, o processo passa pela decisdo de o fornecedor aprovar, ou ndo, a
solicitagdo de garantia. Caso o fornecedor conclua, com base em testes, que o defeito foi
causado exclusivamente pela culpa do cliente, a solicitacdo de garantia pode ser recusada.

Nesse cenario, o caminho passa pelo fluxo de sequéncia “Reprovado” e o produto ¢ devolvido
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a empresa com uma avaliagdo que justifica a recusa. A empresa recebe o produto e o operador
de estoque realiza a atividade de descarte do produto, de acordo com os procedimentos
internos de eliminagao.

Caso os testes realizados pelo fornecedor concluam que o produto apresentou defeito
por culpa do fabricante, o fornecedor aprova a solicitagdo de garantia e o operador de estoque
realiza as negociagdes com o fornecedor, as op¢des podem incluir a troca do produto

defeituoso por um novo ou a emissao de um crédito no valor do produto para futuras compras.

4.4 MODELAGEM DO CENARIO FUTURO (TO BE)

A modelagem do cendrio futuro (TO-BE) busca otimizar as operagdes € melhorar a
eficiéncia. Isso ¢ alcancado por meio de mudangas nas praticas, automacao de tarefas e¢ a
introdugdo de melhores processos.

Os microprocessos que apresentaram alguma deficiéncia a ser corrigida ¢ foram
submetidos ao redesenho foram o microprocesso de transferéncia entre lojas e o

microprocesso de devolugao de produtos.

4.4.1 Modelagem 7o Be do microprocesso de transferéncia

ApoOs as observagdes realizadas, foi identificado que o processo de transferéncia
apresenta falhas recorrentes, em alguns casos as operagdes nem chegam a ser concluidas o
que resulta em ineficiéncias operacionais e inconsisténcias nos estoques. Em resposta a estas
questdes, foram realizadas algumas alteragdes no diagrama, como pode ser visto na Figura 25.
O diagrama To Be do microprocesso de transferéncia foi redesenhado com o objetivo de

aprimorar o processo, visando reduzir perdas e aumentar a eficiéncia do processo.
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Figura 25 - Diagrama To Be do processo de transferéncia.
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Durante a andlise do processo de transferéncia, foi possivel identificar uma
acumulacdo de funcdes desnecessarias relacionadas a tarefa de recebimento de mensagem e
localizagdao do produto, realizada pela caixa da loja solicitada. Para simplificar e melhorar a
precisao do processo, essas fungdes foram realocadas para o proximo ator do processo, o
separador. Na modelagem To Be, a tarefa da caixa de informar o separador sobre a peca a ser
separada torna-se desnecessdria, uma vez que o proprio separador recebe a mensagem. O
separador ¢ entdo responsavel por receber a mensagem, localizar a pega, retira-la do estoque e
reserva-la na mesa de espera.

Essa modificacdo visa evitar erros, centralizar as atividades, reduzir o tempo de
processamento e reduzir as chances de descontinuidades no fluxo do processo. Apds a
conclusdo de suas atribui¢des ¢ que o separador entdo encaminha o processo para a caixa,
confirmando a separagdo para que a transferéncia seja realizada no sistema.

Uma observagdo adicional relevante destacou que o produto estava sendo enviado para
a loja solicitante sem que a transferéncia fosse devidamente registrada no sistema, ou, em
outros casos, a transferéncia era realizada, porém com informagdes incorretas, como
quantidade de itens ou codigos de produtos que nao condizem com o que foi realizado, essa
situagdo acarretava em discrepancias entre o estoque fisico e contabil. Tais falhas decorrem de

erros de digitagdo ou falta de comunicacdo eficaz entre as atividades. Como resposta a esse
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problema, foi introduzido ao processo de transferéncia o subprocesso de "CONFERENCIA",
que sera abordado em detalhes na préxima segao.

Dentro da abordagem de modelagem de processos de negocios (BPM), o subprocesso
de “CONFERENCIA”, foi estrategicamente posicionado antes da etapa de transferéncia do
produto no sistema. Essa decisdo se justifica devido as falhas e descontinuidades
frequentemente observadas nesse ponto do processo. O subprocesso de “CONFERENCIA”
desempenha um papel imprescindivel, agindo como um mecanismo de reativagdo em casos de

interrup¢do e como um mecanismo corretivo em situagdes de falha.
4.4.1.1 Subprocesso de conferéncia

O subprocesso de conferéncia, conforme ilustrado na Figura 26, surgiu em resposta a
necessidade de aprimorar o processo de transferéncia, que frequentemente sofria com falhas
recorrentes. Este subprocesso desempenha um papel fundamental na otimizagdo do processo,

garantindo a precisdo e a integridade das operagoes.

Figura 26 - Diagrama do subprocesso de conferéncia.
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Fonte: A autora.

O processo de conferéncia sera um procedimento que ocorre periodicamente € a sua
execugdo deve ser realizada pelo operador de estoque para manter a precisao do estoque em
niveis elevados. Portanto, essa atividade deve se repetir diariamente, com base nas

solicitagdes do dia anterior



56

O operador de estoque, a partir do histérico de conversas entre o separador e os
vendedores, gera um relatorio que contém os codigos e a quantidade de itens de todas as pecas
solicitadas no dia anterior. Além disso, a partir dos registros do sistema, ¢ gerado um relatério
com os codigos e a quantidade de itens de todos os produtos que foram efetivamente
transferidos. Os dados contidos em ambos os relatdrios sdo comparados para verificar se as
informacodes coincidem.

O processo avanga para a decisdo denominada "Resultado da Conferéncia." se os
dados dos relatorios coincidirem, o caminho segue pelo fluxo de sequéncia denominado
"Confere," e o processo se encerra nesse ponto. Entretanto, caso haja divergéncias entre os
relatorios, o processo prossegue pelo fluxo de sequéncia intitulado "Nao Confere," ¢ a
finalizacdo do processo s6 ocorre quando o operador de estoque solicita a caixa que corrija o
erro.

A finalizacdo “Transferéncia solicitada” do processo de conferéncia serve como um
sinal para ativar o processo de transferéncia em caso de erro ou interrup¢do. Este
procedimento ¢ de extrema importancia, pois garante a integridade dos registros de estoque e

a precisao das operagdes, contribuindo para a melhoria continua do processo de transferéncia.

4.4.2 Modelagem 7o Be do microprocesso de devolucio

Durante a analise do microprocesso de devolugdo, foi possivel identificar que se trata
de uma etapa complexa e suscetivel a falhas, uma vez que envolve a movimentagdo de
produtos por diversos atores e para diferentes ambientes. Além disso, foi observado que a
empresa apresenta uma vulnerabilidade no processo relacionada a devolugdo de produtos em
garantia, onde a troca ou o reembolso sdo realizados antes da avaliagdo feita pelo fornecedor,
0 que gera prejuizos caso a garantia nao seja aceita pelo fornecedor.

Em resposta a essas questdes, foi elaborado um novo diagrama To Be do processo,
visando aprimorar a eficiéncia, reduzir falhas e evitar prejuizos. O novo diagrama To Be pode

ser visualizado na Figura 27.



57

Figura 27 - Diagrama To Be do microprocesso de devolugio.
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Fonte: A autora.

Um dos problemas identificados foi que o processo de devolucdo, ocasionalmente,
causa inconsisténcias nos estoques. Isso ocorre porque os produtos sio armazenados nas
prateleiras sem que a devolugdo seja registrada no sistema. Essa situagdao podia ser resultado
da falta de comunicagdo entre o separador e o vendedor ou do esquecimento deste tltimo de
realizar o procedimento de devolver o produto no sistema. Para corrigir e prevenir esses erros,
foi incluida a etapa "Conferir estoque” no processo. Toda vez que o separador guarda uma
peca proveniente de uma devolugdo, ele deve conferir se o numero de itens do produto na
prateleira estd em conformidade com o indicado no sistema, evitando assim o armazenamento
incorreto na prateleira.

Em resposta a brecha no processo quando um produto entra em garantia, a tarefa de
troca do produto ou estorno ao cliente foi removida do processo To Be Em vez disso, essa
etapa foi realocada para o processo fo be de garantia, que serd detalhado no topico 4.4.3. No
novo processo, quando um produto ¢ encaminhado para a garantia, o vendedor realiza a
devolugdo do produto no sistema, encaminha o produto para o setor de garantia, € 0 processo

¢ concluido.
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Essas alteracdes foram planejadas para melhorar a eficiéncia e a precisdo do processo
de devolugdo, minimizar inconsisténcias nos estoques € eliminar possiveis prejuizos
decorrentes de devolugdes em garantia realizadas de forma inadequada. Com as mudangas
propostas, busca-se otimizar a gestdo das devolucdes, tornando o processo mais agil,

confiavel e eficaz.

4.4.3 Modelagem 7o be do subprocesso de garantia

O subprocesso de garantia passou por uma revisdo, embora sua estrutura geral tenha
permanecido a mesma. A principal modificacdo envolve a realocagdo de uma tarefa que
originalmente fazia parte do processo de devolucdo. Essas melhorias visam otimizar o
processo de garantia, tornando-o mais eficiente e preciso. O novo diagrama To Be mostra

essas mudancas, conforme pode ser observado na Figura 28.

Figura 28 - Diagrama To Be do subprocesso de garantia.
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Fonte: A autora.

No subprocesso de garantia To Be, a tarefa "Troca do produto ou estorno ao cliente",
que na modelagem AS IS ocorre no processo de devolugao, foi transferida para este processo.
Agora, a troca do produto ou o estorno ao cliente somente sao realizados caso a solicitagao de
garantia for aprovada pelo fornecedor. No caso de reprovagdo da solicitagdo, o produto que
retorna a loja ¢ devolvido ao cliente.

Essa reorganizagdo do subprocesso de garantia e devolugdo permitira uma gestao mais
eficaz das solicitagdes de garantia, assegurando que os produtos com defeito sejam avaliados
pelo fornecedor antes de qualquer atitude da empresa, como a troca ou o estorno do valor.
Com essas melhorias, o reflexo sera de que os processos de devolugao e garantia funcionem

de forma integrada e eficiente, resultando em uma reducdo de perdas operacionais.



59

4.5 CONSIDERACOES FINAIS SOBRE O CAPITULO

A apresentagdo da unidade de andlise e a descricio dos processos de negocios
existentes (AS IS) forneceu uma visdo clara das operagdes da organizacdo no estado atual.
Isso permitiu uma avaliagdo detalhada de como as atividades eram executadas, identificando
desafios e deficiéncias que prejudicam a eficiéncia e a precisao.

A visdo proporcionada pelo desenho do estado atual dos processos da organizagdo
destacou questdes criticas que precisavam ser abordadas. O mapeamento de deficiéncias,
como descontinuidades no fluxo do processo, inconsisténcias de estoque e falhas de
comunicacao, destacou a necessidade de mudancas.

Através do redesenho dos microprocessos, foram introduzidas melhorias significativas
como o processo de transferéncia entre lojas que recebeu alteragdes como a adicdo do
subprocesso de Conferéncia e a alteragao do ator que recebe a mensagem.

Além disso foram incorporadas etapas como "Conferir Estoque" ao processo de
devolucgdo visando evitar que produtos fossem armazenados incorretamente e identificada a
necessidade de realocar a tarefa de "Troca de Produto ou Estorno ao Cliente" do processo de
devolucao para o processo de garantia. Essas mudancas visam reduzir perdas, aumentar a
acuracidade dos estoques e melhorar a eficiéncia das operagdes da organizacao.

A implementagdo dessas melhorias pode ser importante para alcancar os objetivos
organizacionais e garantir uma operagdo mais suave e eficaz. E importante lembrar que, a
medida que essas mudangas sdo aplicadas, a comunicagdo e o treinamento adequados devem
ser fornecidos para garantir que todos os membros da equipe estejam alinhados com os novos

procedimentos.
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5. CONCLUSAO

Este trabalho explorou a gestdo de estoques em uma empresa de varejo de autopecas,
analisando sua realidade atual e propondo aprimoramentos por meio da metodologia de
Gerenciamento de Processos de Negocios (BPM - Business Process Management) a fim de
alcangar os objetivos da pesquisa, assim como responder a questdo de investigacao.

Os objetivos gerais e especificos estabelecidos no inicio da pesquisa foram
plenamente atendidos. Foi possivel mapear, analisar e aprimorar 0s macro € microprocessos
envolvidos na gestdo de estoques da empresa, fornecendo uma visao mais clara de como essas
operacdes podem ser otimizadas.

O referencial tedrico desempenhou um papel fundamental ao fornecer as bases
conceituais e as melhores praticas para a gestdo de estoques. Ao longo do desenvolvimento do
Referencial Teorico, foram abordados elementos fundamentais para a gestdo de estoques,
como inventario e acurdcia. Estes componentes desempenham um papel crucial na eficiéncia
operacional e na manutengdo de registros precisos, elementos que foram essenciais nas etapas
de mapeamento e redesenho dos processos organizacionais. Ele forneceu uma base solida para
a compreensao dos conceitos de gestdo de estoques, gestdo de processos e Gerenciamento de
Processos de Negocios (BPM), assim como sua aplicacio pratica.

A gestdo de inventario, por exemplo, ¢ intrinsecamente vinculada a acurdcia dos
estoques, influenciando diretamente na capacidade de atender a demanda do cliente e
minimizar custos operacionais. Ao empregar a metodologia BPM proposta neste estudo,
buscou-se ndo apenas otimizar processos, mas também aprimorar a gestdo desses aspectos
criticos. Embora indicadores especificos ndo tenham sido apresentados ao longo do trabalho,
a aplicacdo da metodologia visa contribuir significativamente para melhorias tangiveis na
gestao de inventdrio e acurdcia dos estoques.

Ao longo deste trabalho foram identificados os processos criticos relacionados a
gestdao de estoques, que incluem estocagem, vendas, entrega, transferéncia, devolucdo e
garantia. Cada um desses processos foi sujeito a modelagem desde a realidade atual (AS-IS)
at¢ a visdo de aperfeicoamento (TO-BE). Essa andlise revelou dareas deficientes que
necessitavam de uma alteragao.

Além de propor melhorias, foi fundamental validar os modelos e sugestdes junto a
empresa. E relevante destacar a importancia da interagio com os colaboradores durante o
processo de validagdo que permitiu ajustes e aprimoramentos com base em contribui¢des

praticas e experiéncias reais. Isso envolveu a coleta de feedback dos principais atores de cada
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setor envolvido. A validagdo desempenhou um papel crucial na refinamento da abordagem,
proporcionando insights valiosos para a forma final apresentada no estudo.

A modelagem BPM fornece uma abordagem abrangente para a analise e
aprimoramento de processos de negocios. Ela destaca a importancia de identificar problemas
e deficiéncias nos processos existentes e propde solugdes concretas para tornar esses
processos mais eficientes, confidveis e eficazes.

Este trabalho ndo ¢ apenas um fim em si, mas um ponto de partida para pesquisas
futuras que podem continuar a melhorar as préticas de gestdo de estoques nas organizagoes.
Apesar de ndo apresentar indicadores especificos ao longo do trabalho, a aplicacdo da
metodologia BPM visa diretamente a melhoria de métricas relacionadas a gestao de estoques.

Em estudos futuros, a sugestdo seria a inclusdo de indicadores especificos para
mensurar o impacto das mudancas propostas, oferecendo uma visdo mais tangivel dos
resultados obtidos. Portanto a modelagem To Be proposta neste estudo deixa como sugestiao
para estudos futuros a implementa¢ao das melhorias propostas na organizagio e a observagao
de seu impacto nas operagdes da empresa a fim de proporcionar dados que comprovem a
eficiéncia da utiliza¢do da ferramenta.

Este estudo ndo apenas abordou a problematica da gestdo de estoques no varejo de
autopecas, mas também contribuiu para o avango do conhecimento nas areas de gestdo de
estoques e gestdo de processos. A abordagem pratica e empirica adotada nesta pesquisa pode
servir como modelo para organizagdes que enfrentam desafios semelhantes em sua gestdo de
estoques.

Por fim, o trabalho destacou a importancia da integragdo entre gestdo de estoques e
gestdao de processos para alcangar resultados significativos, e a metodologia BPM demonstrou
ser uma abordagem eficaz para otimizar as operagdes e impulsionar o desempenho das

organizagdes do setor varejista.
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