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RESUMO

A pesquisa em questdo é de natureza aplicada e de cunho qualitativa e exploratéria, sendo que 0s
procedimentos técnicos utilizados foram a pesquisa documental, para que o pesquisador desenvolvesse
conceitos, ideias e entendimentos sobre o assunto abordado, a fim de alcancar os resultados desejados.
O foco deste estudo foi, em um primeiro momento, identificar os processos criticos dos setores de vendas
e logistica de uma empresa, mapea-los, identificando as possibilidades de melhoria através de
ferramentas de gestdo de processos e modela-los por fluxogramas de processos, de forma a viabilizar o
alcance do principal objetivo deste estudo: padronizagdo de processos nas operagbes de vendas e
logistica. Os processos com as propostas de melhorias dos referidos setores foram elaborados,

alcancando os objetivos definidos e 0s resultados desejados.

Palavras chave: Processo, negécio, gerenciamento, melhoria

ABSTRACT

The research in question is of an applied nature and of a qualitative and exploratory nature, and the
technical procedures used were documentary research, so that the researcher could develop concepts,
ideas and understandings about the subject addressed, in order to achieve the desired results. The focus
of this study was, at first, to identify the critical processes of the sales and logistics sectors of a company,
map them, identifying the possibilities for improvement through process management tools and model
them by process flowcharts, in order to achieve the main objective of this study: standardization of
processes in sales and logistics operations. The processes with the improvement proposals of the referred

sectors were elaborated, reaching the defined objectives and the desired results.
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1. INTRODUCAO

Diversas atividades cotidianas em nossa vida, exigem que sejam desenvolvidas com
base em processos. Estes processos nos levam a chegarmos a determinados resultados,
resultados estes que muitas vezes podem ser positivos ou negativos. Na nossa vida, caso 0s
resultados ndo sejam satisfatorios, ou as atividades ndo tenham sua completude, podemos
refletir sobre, até chegamos a uma solucdo, o que muitas vezes nos leva a realizar todo o
processo novamente, de forma diferente. As organiza¢des ndo sdo muito diferentes da nossa
vida cotidiana, no entanto, nelas, a forma de desenvolvimento e execucdo dos processos pode
ser padronizada ou ndo. Quando ndo padronizados os processos tendem a ser desenvolvidos e
executados de forma aleatéria, ou seja, sem seguir regras padrdes e ou politicas. Essas
organizacOes que possuem processos executados de forma aleatéria, podem ter suas atividades
desempenhadas com ineficiéncia, ndo conformidade, auséncia de medicdes, falta de controles
etc.

Em um ambiente econdmico cada vez mais competitivo e com as exigéncias advindas
do mercado consumidor, concorrentes e da sociedade as organizacdes precisam melhorar
continuamente seus processos, seja na producdo de bens ou na prestacdo de servigcos. Essa
melhoria continua visa a reducdo dos custos, atendimento as necessidades de seus clientes,
resposta ao mercado e aos concorrentes e a eficiéncia e eficicia nos seus processos produtivos.
Buscando estar a frente de seus concorrentes, elas precisam investir em processos tecnolégicos
e de gestdo que as permitam prospectar novos clientes, manter os atuais, sempre atendendo as
suas exigéncias e necessidades, por meio de seus produtos e servigos. Além disso elas devem
estar preparadas para as mudancas rapidas que venham a ocorrer nos cenarios, local, regional,
nacional e mundial (PRADELLA et al., 2012).

O conhecimento dos processos organizacionais € imprescindivel para as organizacfes
modernas. Desta forma, € possivel compreender as atividades executadas pelas areas funcionais
da organizacdo e conhecer o negocio para avaliar e gerenciar, além de assegurar o
desenvolvimento organizacional. E importante, visualizar os fatores que possam causar 0S
desvios na execucdo das atividades. Isso permite a organizacdo tomar as decisbes para
solucionar esses desvios. De acordo com Rocha e Albuquerque (2007), o alinhamento dos
processos é uma estratégia que, por meio de metodologias de gerenciamento, é um passo

definitivo para transformar a organizagdo funcional e o sistema processador de produtos e



servicos. Sendo assim capaz de se adaptar rapidamente as mudancas, obtendo vantagem
competitiva frente ao mercado.

Diante do cenario exposto, 0 presente estudo tem como objetivo modelar, analisar e
avaliar os fatores que causam os desvios na execucdo das atividades das areas funcionais de
uma organizacgdo. Para isto, serdo utilizadas metodologias e ferramentas de modelagem que
permitam a visualizacdo e analise dos processos executados nessas areas. Assim, sera possivel
por meio dos dados e informacdes obtidas, propor melhoria para estes processos, buscando
minimizar os desvios e por consequéncia uma tomada de decisdo mais eficiente em relacéo a

eles.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Negdcio e Processo de Negocio

De acordo com a (CBOK, 2013), o termo negdcio refere-se a pessoas que interagem
para executar um conjunto de atividades de entrega de valor para os clientes e gerar retorno as
partes interessadas. O negdcio abrange todos os tipos de organizagcbes com ou sem fins
lucrativos, publicas ou privadas, de qualquer porte e segmento de negdcio.

De acordo com Oliveira (2010). Um processo e composto de atividades determinadas
por uma sequéncia logica da qual se obtém resultados, podendo ser um servi¢o ou um bem. Da
mesma forma pode ser visualizado o desempenho de uma atividade ou conjunto delas onde haja
uma entrada, uma transformacado e uma saida objetivando alcancar metas.

Os processos sdo essenciais, pois por meio deles que as organizacGes desempenham
suas funcdes, pois qualquer trabalho minimamente importante realizado nas empresas faz parte
de algum processo. O Business Process Management (BPM) configura-se em um método de
gestdo para gerenciar processos empresariais, onde conta com o auxilio de ferramentas
tecnologicas (OLIVEIRA, 2010).

No contexto do BPM, um “processo de negocio” € um trabalho que entrega valor para
os clientes ou apoia/gerencia outros processos. Esse trabalho pode ser ponta a ponta,
interfuncional e até mesmo intraorganizacional. A nocdo de trabalho ponta a ponta
interfuncional é chave, pois envolve todo o trabalho cruzando limites funcionais necessarios

para entregar valor para os clientes.



Processos sdo compostos por atividades inter-relacionadas que solucionam uma questdo
especifica. Essas atividades sdo governadas por regras de negocio e vistas no contexto de seu
relacionamento com as outras atividades para fornecer uma visao de sequéncia e fluxo (CBOK,
2013).

2.2. Gerenciamento de Processos de Negdécio

O Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM), apresenta-se como uma forma de
visualizar operac@es de neg6cio que vai além das estruturas funcionais tradicionais. Essa visdo
compreende todo o trabalho executado para entregar o produto ou servico do processo,
independente da area funcional detentora ou da sua localizacéo.

Segundo 0 CBOK (2013), o processo esta para atividade assim como o fluxo do
processo esta para fluxo de trabalho. Estas distingdes entre processo e atividades e entre fluxo
de processos (frequentemente interfuncional) e fluxo de trabalho (intrafuncional) é critica e
diferenca chave para todo o BPM. A Figura 1, a seguir, apresenta 0s processos orquestrando as

atividades.

o Representa processo de neg6cio primdrio, de
Processo de negdcio suporte ou de gerenciamento

Decomposicao do processo de negécio por

Subprocesso afinidade, objetivo ou resultado desejado

Visdo logica
(Processo)
Visdo fisica
(Fungdo)
Grupo de atividades e competéncias
especializadas

Funcdode negdcio

Conjunto de tarefas necessarias para
Atividade entregaruma parte especifica e definivel de
um produto ou servico

Decomposico de atividades em um conjunto
Tarefa de passos ou acbes para realizar o trabalho
emum determinado cendrio

Modalidade de execucio da tarefa

Acdo em nivel atdmico

Figura 1 - Processos Orquestrando Atividades
Fonte: CBOK (2013)

A prética de BPM, em organizac@es requer um comprometimento significativo de todos

que a compdem. As organizagOes tradicionais sdo centradas em funcGes de negocio (vendas,



marketing, financas e produgéo), o gerenciamento de processos tem como objetivo cruzar essas
fronteiras. Novos papéis e responsabilidades sdo introduzidos, tais como donos do processo,
analistas e arquitetos do processo. Os individuos responsaveis pelo desenho dos processos
devem interagir com os gerentes funcionais e com as novas estruturas de governanca, assim,
modificando a forma pela qual as organizagdes tomam decisdes e alocam seus recursos.

Ao longo do tempo as préaticas de BPM, tem se mostrado maduras e os seus beneficios
sdo improvaveis de ocorrer sem que exista comprometimento organizacional. Os individuos
podem possuir habilidades de BPM e as organiza¢cbes podem possuir as tecnologias
habilitadoras. Ainda assim, sem suporte de valores, crengas, lideranca e cultura é improvavel
que as praticas de BPM tenham sucesso dentro da organizacdo. Assim o CBOK (2013) define
BPM como:

“Uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma
organizagdo com expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco
em processos ponta a ponta. O BPM engloba estratégias, objetivos, cultura,
estruturas organizacionais, papéis, politicas, métodos e tecnologias para
analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho, transformar e
estabelecer a governanca de processos” (CBOK, 2013)

O BPM implica em um comprometimento permanentemente e continuo da organizacéo
para 0 gerenciamento de seus processos. Isso inclui um conjunto de atividades, tais como
modelagem, andlise, desenho, medicdo de desempenho e transformacéo de processos. Envolve
uma continuidade, um ciclo de feedback sem fim para assegurar que 0s processos de negécio

estejam alinhados com a estratégia organizacional e ao foco do cliente (CBOK, 2013)

Plamejarmento

Monitoramento
& Controle

Implementacio

Figura 2 - Ciclo de Vida BPM
Fonte: CBOK (2013)



Contudo independentemente do niumero de fases em um ciclo de vida de processos e
dos rotulos utilizados para descrever essas fases, a maioria dos ciclos de vida pode ser mapeada

como um ciclo béasico PDCA (Plan, Do, Check, Act) de Deming.

2.3. Modelagem de Processos

A modelagem de processos necessita de um importante conjunto de habilidades e
técnicas para permitir compreender, comunicar e gerenciar componentes de processos de
negdcios. Para uma organizacao ciente do alto valor de seus processos de negdcio, a modelagem
de processos € uma atividade fundamental para o gerenciamento da organizacdo. Modelar
processos de negdcio envolve um conjunto de atividades envolvidas na criacdo de
representacOes de processos de negdcio existentes ou propostos. Pode prover uma perspectiva
ponta a ponta ou uma porc¢ao dos processos primarios de suporte ou gerenciamento.

O objetivo da modelagem é criar uma representacdo do processo de maneira completa
e precisa sobre seu funcionamento. Por esse motivo, o nivel de detalhamento e o tipo especifico
do modelo tem como base o que é esperado da iniciativa de modelagem. Um diagrama simples
pode ser suficiente em alguns casos, enquanto um modelo completo e detalhado pode ser
necessario em outros.

Um modelo é uma representacdo simplificada de uma coisa, um conceito ou uma
atividade. Modelos podem ser matematicos, graficos, fisicos, narrativos ou alguma combinacao

desses tipos. Possuem ampla gama de aplicagcdes nos ambientes de negdcio incluindo:

2.4. BPMN (Business Process Modeling Notation)

A modelagem e sem duvidas uma das etapas mais importantes do processo de negdcio
O Business Process Modeling Notation (BPMN) (em portugués Notacdo de Modelagem de
Processos de Negdcio) é uma notacdo da metodologia de gerenciamento de processos de
negadcio e trata-se de uma série de icones padrdes para o desenho de processos, facilitando o
entendimento do usudrio. A partir dela é possivel verificar alguma alteragdo no percurso do
processo almejando sua otimizacéo.

O BPMN foi desenvolvido pelo Business Process Management Initiative (BPMI) e é
atualmente mantida pelo Object Management Group ja que as duas organizagdes se fundiram
em 2005. Em marco de 2011, a versdo atual do BPMN é a 2.0.



A BPMN tem como objetivo servir de apoio a BPM, representando processos através
de representacdes graficas, assim e possivel visualizar o processo de negdcio no seu estado atual
que se denomina As Is (como é), e ap0s analisado 0 processo e apresentar como ficara com as
alteracGes do processo, chamado Tobe (como serd)

A medida que é analisado a modelagem As Is (como €), forma-se uma equipe de
discussdes para avaliar/filtrar quais possiveis melhorias implantar.

A partir desta modelagem € possivel compreender o processo existente na organizagao
e identificar as suas falhas. Assim, espera-se obter dados suficientes a fim de estabelecer uma
base para a fase seguinte do estudo e desempenho do processo atual, que permita identificar as
melhorias proporcionadas pelo estado futuro.

Ha varias ferramentas que permitem uma abordagem mais formal na verificacdo dos
pontos de melhoria nos processos [...]. Uma combinacao dessas técnicas &, as vezes, possivel e
util. Baldam ET AL (2007 pg.83)

Na fase To be, espera-se criar um ambiente de dialogo entre as partes envolvidas afim
de melhorar o processo em questao, inova-lo ou mesmo questionar se ele se faz necessario e se
agrega valor a organizacao, Baldam ET AL (2008 pg.83). Entre as modelagens do estado futuro

mais comuns podem ser citadas:

Melhoria continua

Benchmarking

Adocdo de melhores praticas e processos comodizados
Redesenho do processo

o~ w N

Inovacao de processo

Nesta fase e definido a decisdo a ser tomada em relacdo aos processos identificados
durante o As I e seu alinhamento com o0s objetivos da organizacdo. Caso seja descidido efetuar
um redesenho de processos, sera necessario desenvolver um novo modelo de processos com as
melhorias previstas para a situacdo atual.

De acordo com (BALDAM 2008 pg93) pode-se prever alguns possiveis resultados

dessa remodelagem de processo.

1. Redesenho do processo
2. Documentacéo de suporte ao processo redesenhado ou novo processo

3. Requerimentos de alto nivel para as novas opg¢des observadas



Modelos de simulagéo e detalhes de custos
Confirmacéo de que as novas opcdes atendem as expectativas dos envolvidos
Plano de desenvolvimento e treinamento de equipe

Relat6rio de impactos na organizacao e em outras esferas

© N o 0 &

Detalhes do plano de comunicagdo do novo processo.

2.5. Gestao por processos

Segundo Spanyi ( 2003 ) a gestdo de negdcio por processos compreende a definicdo, o
aperfeicoamento e a administracdo de processos de negdcio de uma organizacao, levando em
conta desde o inicio até o fim do processo, considerando todos os departamentos e fases, ate
mesmo terceiros, com apoio da tecnologia, a fim de alcancar trés pontos de importancia crucial
para uma empresa dirigida ao cliente e baseada no desempenho: clareza na direcdo estratégica,
alinhamento dos recursos da organizacao; e a crescente disciplina nas operagdes diérias.

De acordo com Forster (2005) que uma organizacao que consegue coordenar o ciclo
completo dos processos de negocio consegue visualizar as ligacGes entre pessoas, tecnologia e
processos, otimizando o compartilhamento de dados, informacdes e recursos, bem como
facilitando a relacéo entre funcionarios, parceiros, fornecedores e clientes.

Conforme Harrington (1993), todos os processos bem-definidos e bem-gerenciados tém

algumas caracteristicas em comum, sdo elas:

alguém responsavel pelo desempenho do processo;
as fronteiras sdo bem-definidas (escopo do processo);
interacdes internas e responsabilidades bem-definidas;

procedimentos, especificacdes e tarefas de treinamento documentadas;

o > W e

sistemas de controle e feedback proximo ao ponto em que a atividade é
executada;

controles e metas orientados para a exigéncia do cliente;

prazo de execucdo conhecido;

disposicao de procedimentos para mudanca, de maneira formalizada e;

© o N o

certeza do quanto podem ser bons.



Processos ndo gerenciados da forma correta e deixados ao acaso irdo se modificar, e
essas alteracBes ocorrerdo para satisfazer os interesses das pessoas do processo, € ndo dos
interesses finais da empresa ou do cliente (HARRINGTON, 1993).

2.6. Mapeamento de Processos de Negocio

Existem inimeras formas e técnicas de mapeamento de processos na literatura, onde
cada uma tem um foco diferente.

As modelagens poder ser informatizadas, considerando que elas podem ter, em seu
amago, ter referencias metodoldgicas ou ndo (CAMEIRA; CALLIRAUX, 2000).

Existem diversas formas de apresentar graficamente os processos, seja atreves de
mapas, fluxogramas ou diagramas (JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011). De acordo com Araujo et
al., (2011) uma importante ferramenta para a gestdo de processos ¢ a modelagem. Fazendo
representacOes gréficas de processos proporciona sua analise e posterior melhoria de processo

Uma das primeiras etapas para ocorrer o mapeamento de processos € uma boa
representacdo grafica. Dentre as formas de representacdo pode haver variagdes, existindo na
literatura com diferentes nomenclaturas, eles podem ser Fluxogramas, mapas de Processos,

diagramas etc.

2.7. Modelagem do processo de negécio

Processos de negdcio consiste num conjunto de atividades estruturadas a produzir
resultados especificos, servindo-se de passos programados resultando em produtos ou servicos,
sempre contendo entradas e saidas que geram valor aos clientes.

As organizacdes devem conseguir analisar seu processo de negocio sobre diferentes
Gticas, onde os varios elementos representam processos distintos. Sem este olhar a empresa
pode acabar crescendo de forma desorganizada, dificultando assim que crescam de forma
estavel e segura

“Apesar de todo este desenvolvimento e da importdncia que esta drea
vem recebendo dentro das organizacOes, ainda persistem barreiras,
principalmente definidas pela complexidade dos modelos e pela

grande quantidade de pardmetros necessdarios para a representagdo’

(JOHANSSON ET al. 1995).



Para Ferreira (2010), modelagem de processos consiste em compreendé-los, representa-

los e documenta-los.

2.8. Melhoria continua

De acordo com (BESSANT et al., 2001) a ideia de melhoria continua esta relacionada
a capacidade de resolucéo de problemas por meio de pequenos passos, alta frequéncia e ciclos
curtos de mudanca. Esses ciclos sdo caracterizados pela alternadncia de momentos de ruptura e
de controle de desempenho

Para ser efetiva, a melhoria continua precisa ser administrada como um processo
estratégico com foco no longo prazo (Bessant et al., 1994). Os objetivos necessitam ter clareza
entendidos em termos das implicacfes deles para a sobrevivéncia e sucesso da empresa, bem
como devem ser transcritos em fatores de desempenho organizacionais e individuais
(HARRINGTON, 1998).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo utiliza a pesquisa do tipo exploratéria qualitativa, durante a pesquisa
foi realizado um estudo em uma empresa do setor de varejo na cidade de Serra Talhada - PE,
buscando assim proporcionar a interpretacdo de aspectos e informacdes evidenciadas na
realidade organizacional, e que propicie a organizacdo obter dados que contribuam para a
analise da pesquisa.

A pesquisa qualitativa pode ser definida como um fenbmeno no contexto que esta
inserido e do qual faz parte, devendo ser analisado em uma perspectiva integra. Onde e
necessario que o pesquisador saia a campo para estudar o fenémeno a partir das pessoas nele
envolvidas Godoy (1995).

A pesquisa do tipo exploratoria, de acordo com Mattar (1997), “visa prover o

pesquisador de um maior conhecimento sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva’.
De acordo com Bryman (1989), existem algumas caracteristicas que se encaixam com

esse tipo de pesquisa, séo elas:

Forte caréter interpretativo acerca da organizacdo

Enfase na interpretacdo e delineamento do contexto organizacional
Enfase sobre o processo

Flexibilidade

A wDdpE



5. Dados originados por meio de observagédo

6. Proximidade do contexto estudado

Esta pesquisa trata de eventos recentes analisados mediante observagdes diretas do
autor, uma vez que, 0 mesmo esta inserido no ambiente organizacional da empresa estudada.
Para a realizacdo da pesquisa foi executada uma revisao de literatura com proposito de estudar
temas relacionados as palavras chaves pesquisadas. Os temas pesquisados foram modelagem
de processos e BPM.

De acordo com Lakatos e Marconi (2003) Na pesquisa bibliografica, ou de fontes
secundarias, é possivel observar que as bibliografias existentes referentes ao tema de estudo
oferecem maneiras para resolver ndo apenas problemas conhecidos, como também explorar
novas areas.

Neste estudo, cita-se a pesquisa bibliografica e o estudo de caso. A pesquisa bibliografica, na
utilizacdo de materiais que ainda ndo foram organizados e tratados, de forma a elabora-los de
acordo com o objetivo da pesquisa, e o estudo de caso, pois o trabalho em questéo aplicou-se
apenas na empresa XYZ, uma empresa de porte medio localizada na cidade de Serra Talhada —

PE, ndo envolvendo mais nenhuma outra organizagéo.

O modelo proposto para a pesquisa segue na figura a seguir que trata das etapas de

gestdo por processos.

Redesenho dos
Mapeamento (e Modelagem > Analise dos | processos
Processos ( comtemplando as
melhorias )

Figura 3 - Etapas da gestao por processos
Fonte: adaptado de Pavani e Scucuglia, (2011).

3.1. Estudo de caso

3.1.1. Apresentacdo da Empresa
A empresa XYZ trabalha no ramo de materiais de construcao e abriu as portas em margo
de 2021. Atualmente conta com mais de 5.000 (Cinco Mil) produtos cadastrados para venda,

uma equipe de 23 funcionarios, sendo eles 4 vendedores, 2 repositores, 2 financeiros, 1



comprador, 1 faturista, 1 técnico de informaética, 1 encarregado de logistica, 3 motoristas, 3
ajudantes, 1 contador, 1 gerente comercial, 1 departamento pessoal, 1 crediario, 1 caixa.

Neste trabalho sera analisado como ocorrem 0s processos de comunicagdo e entre o
setor de vendas e logistica.

A empresa conta com sistema automatizado que possibilita efetuar um controle de
entrada e saida de materiais, controle de vendas, controle de estoque, controle fiscal.

A comunicacdo na organizacao ocorre majoritariamente pela utilizacdo de WhatsApp,
onde h& grupos de setores entre os colaboradores, especificamente na comunicagao nos setores
de vendas x logistica ocorre mediante WhatsApp ou pessoalmente na situacdo em que 0s apos
o cliente efetuar uma compra que a mercadoria esteja no estoque ou que seja necessario entregar

0s produtos, e necessario o envolvimento dos dois setores seja para separacdo ou entrega.

3.1.2. Mapeamento

De acordo com (CBOK, 2013):

“Mapeamento implica maior precisdo do que uma diagramacao e tendera a
agregar maior detalhe acerca ndo somente do processo, mas também de alguns
dos relacionamentos mais importantes com outros elementos, tais como atores,
eventos e resultados. Mapas de processo tipicamente fornecem uma viséo
abrangente dos principais componentes do processo, mas variam de niveis
mais altos para mais baixos de detalhamento” (CBOK, 2013).

Nas processo de mapeamento do processo foram utilizadas ferramentas de analises
graficas onde é possivel mapear o estado atual do evento e o estado futuro. As ferramentas
utilizadas foram o Lucidchart e o Microsoft Visio que permitem criar diagramas, fluxogramas
de processos etc. Utilizando essas ferramentas foi possivel mapear o processo de vendas com

logistica.

3.1.3. Modelagem

Modelagem de processos de negdcio € o conjunto de atividades envolvidas na criacéo
de representagdes de processos existentes ou propostos, provendo uma perspectiva ponta a
ponta dos processos primarios (CBOK, 2013).

Abaixo estd a modelagem do estado atual do processo de vendas e logistica
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Figura 4: Processo de vendas e entrega
Fonte: Autor (2022)

Para criar esta modelagem foi utilizado o Software de Diagramas Lucidchart utilizando
0 modelo BPMN.

Na situacdo demonstrada acima observa-se o atual processo de vendas e entrega de uma
mercadoria, apos o pedido finalizado caso o cliente queira levar a mercadoria o vendedor ira
efetuar a separacdo da mercadoria e entrega-la ao cliente na frente da loja, caso fosse necessario
entrega da mercadoria o setor de vendas e logistica teria que articular a separacdo de mercadoria

e deixar todo o material na logistica para posterior carregamento e entrega.

3.1.4. Analise do processo
Em anélise ao processo disposto na figura 4 podemos analisar alguns desvios na operacgao, sao
esses:
Falta de detalhes da operagéo?
Atribuicdes extras a colaborador

Separacao de mercadoria pouco eficiente

A wnp e

Erro de estoque causado pela falta de conferéncia de mercadoria

1 Software online de diagramas e comunicacdo visual | Lucidchart



https://www.lucidchart.com/pages/pt?km_CPC_AdGroupID=1238050268695740&km_CPC_AdPosition=&km_CPC_CampaignId=369459357&km_CPC_Country=147527&km_CPC_Creative=&km_CPC_Device=c&km_CPC_ExtensionID=%7Bextensionid%7D&km_CPC_Keyword=lucidchart&km_CPC_MatchType=e&km_CPC_Network=o&km_CPC_TargetID=kwd-77378284273822%3Aloc-20&km_CPC_placement=&km_CPC_target=&msclkid=a8e74c6c3baa156e26a42f25cc3fe5c6&utm_campaign=_chart_pt_allcountries_mixed_search_brand_exact_&utm_medium=cpc&utm_source=bing

A falta de detalhes da operacdo, como ocorre e qual colaborador e responséavel por
aquela parte do processo, uma vez que, por vezes, 0 vendedor nao teria tempo habil de fazer o
processo de separacdo de mercadoria e vender simultaneamente, isso acabaria prejudicando
ambos os desempenhos tanto na perda de possiveis clientes que ficaram sem vendas no tempo
em gue o vendedor estd desempenhando atribui¢fes extras como em um momento de alto fluxo
uma possivel separacdo equivocada onde a mercadoria separada e posteriormente ndo e
conferida e acaba sendo enviada errada ao cliente causando diversos transtornos e prejudicando
a organizagdo, pois a relagdo de estoque entre seu sistema e fisico estardo divergentes

prejudicando ainda mais a organizagéo.

3.1.5. Redesenho dos processos

Redesenho dos processos de acordo com (CBOK, 2013), e o aperfeicoamento do
processo, comtemplando as melhorias a serem realizadas por meio da racionalizagdo, revisao
ou reestruturacdo do fluxo de trabalho.

Proposta de situagdo futura do Processo de vendas e entrega
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Apos identificar os desvios que ocorrem no processo da organizagdo cheguei na solugao
acima, onde a uma melhoria no detalhamento de informacgdes que compdem o fluxograma,
possibilitando um melhor entendimento dos processos dessa operacao.

Foi visto que ndo é adequado que o colaborador vendedor assuma outras funcdes além
de vender e prospectar novos clientes a empresa, pensando nisso modelei uma situagéo onde
um separador de mercadoria faz parte do time de colaboradores da empresa, um separador de
mercadorias otimizando o tempo de separacdo de mercadoria e deixando que os vendedores se

concentrem nas suas negociacoes.

3.1.6. Gerenciamento do processo

3.1.6.1. Melhoria Continua

O gerenciamento dos processos se dara por meio da melhoria continua dos processos
pode ser considerada uma acao, impulsionada pela implementacdo do modelo de mapeamento
de processo por meio de fluxogramas. De modo, a manter uma melhoria continua e melhor
fluxo de processos no futuro da organizacdo, pode-se considerar 0s pontos a seguir como

propostas de melhorias continuas:

Criacdo de um departamento de melhoria e monitoramento de processos
Contratacdo de um gerente de melhoria e processos

Somente o gerente e funcionario fixo deste departamento

D w0 e

O gerente do departamento possui autonomia para formar equipes de melhoria

de acordo com a necessidade das atividades

5. Apds o termino das acbes de melhoria em determinado processo o grupo e
destituido

6. O gerente de processos ira monitorar diariamente o andamento dos processos

dentro da organizacéo.



4. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apos as andlises e elaboracdo das modelagens foi possivel identificar os gargalos nos
setores estudados e propor pontos de melhorias a organizagéo.

Foi colocado um conferente de mercadorias que ird conferir as mercadorias separadas
evitando erros de estoque.

Na modelagem foi melhor detalhado como acorre a operagéo de deixando assim de facil
compreensdo onde a nota fiscal sera somente emitida posterior a separacdo de mercadoria e
conferéncia para evitar emissdo de notas fiscais com mercadoria faltantes e que ocasione
devolucdes indevidas e erro de estoque.

Os principais beneficios que a modelagem podera trazer séo:

Menor erro de estoque
Vendas mais assertivas

Menor nimero de devolucdes

M wnp e

Cliente mais satisfeito

Esses beneficios sdo esperados ap6s a implantacdo dos processos propostos com

dedicacdo e um gerenciamento continuo do processo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Em esséncia, a Gestdo de Processos — BPM — esté relacionado a trés fatores: modelagem,
monitoramento e melhoria continua. Destes elementos, a modelagem tem um carater mais
duradouro, enquanto que o monitoramento deve ser feito de maneira continua fazendo-se
avaliacdes mediante medidores de performance estabelecidos. Caso sejam detectadas ndo
conformidades, deve ser feita uma andlise da diferenca entre o desempenho esperado e a
realidade captada, tendo em vista os resultados esperados.

Atraves da coleta de dados e pesquisas bibliograficas foi possivel entender e analisar o
processo de vendas e logistica, bem como, usando o vasto conhecimento adquirido durante as
pesquisas que ajudaram a construir este trabalho, foi possivel propor melhorias nos processos

da organizacdo. Esta empresa esta inserida em um mercado competitivo e apresenta uma



desvantagem em relagdo aos seus principais concorrentes, que possuem processo mais bem
elaborados. Portanto, qualquer possivel ganho na eficiéncia e qualidade de suas operacgdes se
tornam importantes fatores para aumentar a competitividade e satisfacdo dos clientes. Sendo
assim, para que se atinja as expectativas, € fundamental um esforco conjunto de todos dentro
das organizagdes, de forma que os desvios sejam eliminados, refletindo diretamente nos custos
de producéo, na qualidade dos produtos e servicos ofertados.

Pode-se afirmar que os objetivos da pesquisa foram alcangados, pois foi possivel
demonstrar as contribuicbes que a gestdo de processo oferece quando aplicada nas
organizagBGes. Descreveu-se, através da pesquisa, seu papel na andlise de processos,
caracterizando 0s conceitos de processos e procedimentos da empresa estudada. A pesquisa
apontou que a problematica do estudo foi alcancada, pois foi possivel efetuar a modelagem de
processos futuros que poderéo ser adotados pela organizagédo e consequentemente contribuindo
para o seu desenvolvimento, definindo processos, estabelecendo padrdes de execucéo,
consequentemente trazendo mais facilidade na execucédo das atividades, elevando a qualidade
dos servicos a um nivel ndo alcancado antes.

Os elementos identificados neste estudo podem proporcionar subsidios para orientar ndo
apenas empresas do setor de materiais de construgédo a padronizar e melhorar seus processos
operacionais, mas também micro e pequenas que atuam em outros setores similares.

Espera-se, por fim, que este trabalho estimule pesquisas futuras acerca desse tema e que
seus resultados tenham potencial para aperfeicoar o entendimento sobre préaticas de gestéo de

processos nas organizagoes.
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