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RESUMO

O presente trabalho buscou analisar e sugerir melhorias ao processo de distribuicdo de
mercadorias realizado pelo centro de distribuicdo de uma empresa varejista de alimentos,
formada por quatro lojas de autosservico, localizada na cidade de Santa Maria, no Rio
Grande do Sul. O estudo de caso caracteriza-se como uma pesquisa do tipo descritiva, de
abordagem qualitativa. Para a coleta de dados, primeiramente, realizou-se uma revisdo
bibliografica a fim de compreender conceitos acerca do tema proposto, em um segundo
momento, o levantamento dos dados foi realizado por meio de entrevista e observacao
local. Os resultados possibilitaram identificar e descrever o macroprocesso de
distribuicdo de mercadorias que se encontra pré-definido, o qual é composto pelos
subprocessos de recebimento, armazenagem e expedi¢do, porém todos ocorrem de forma
organica, ndo possuindo qualquer tipo de roteiro descritivo ou diagrama grafico,
formalizados. Diante disso, a implementacdo do diagrama de BPMN, possibilitou
visualizar com clareza o fluxo das atividades do Centro de distribuicdo, possibilitando
assim formalizar suas atividades em futuros treinamentos de colaboradores conferentes.

Palavras-chave:Gestdo de Processos. Recebimento. Armazenagem. Expedi¢do.BPMN.
NORMATIZATION BASIC FOR PAPERS - GUIDANCE

ABSTRACT

The present work sought to analyze and suggest improvements to the goods distribution
process carried out by the goods distribution center of a food retail company, formed by
four self-service stores, located in the city of Santa Maria, in Rio Grande do Sul. case
study is characterized as a descriptive research, with a qualitative approach. For data
collection, a bibliographic review was first carried out in order to understand concepts
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about the proposed theme in a second moment, the data survey was carried out through
interviews and local observation. The results made it possible to identify and describe the
macroprocess of distribution of goods that is pre-defined, which is composed of the
subprocesses of receiving, storage and shipping, but all occur in an organic way, without
any type of descriptive script or graphic diagram, formalized. Therefore, the
implementation of the BPMN diagram, made it possible to clearly visualize the flow of
the activities of the Distribution Center, thus making it possible to formalize its activities
in future training of conferring employees.

Keywords:Processes management. Receivement. Storage. Expedition.BPMN.
CONSIDERAQ()ES INICIAIS

O setor do varejo de alimentos € muito amplo e dinamico devido as constantes
mudancas provindas da evolucdo tecnoldgica e mudanga de comportamento de seus
clientes, os quais sdo cada vez mais exigentes. No contexto do setor de varejo, 0s
supermercados sdo considerados os mais representativos, devido seu impacto positivo no
desenvolvimento econdmico do setor varejista, além de sua influéncia na sociedade
através do atendimento as necessidades de seus clientes e pela oferta de empregos.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2009), os supermercados s&o
exemplos de servigos de massa que compreendem muitas transacoes, as quais envolvem
contato limitado com os clientes, pouca customizacdo e orientacdo para a relacdo de
produtos a serem comercializados. Para Rojo (1998), supermercados sdo lojas que
comercializam alimentos e podem ser classificadas em tradicionais e autosservigos, as
ultimas é caracterizado por comercializarem alimentos e exporem os produtos para 0s
préprios clientes se servirem, dispondo de carrinhos e cestas, e principalmente por
disporem de check-out, onde é feita a soma e conferéncia dos itens, enquanto as lojas
tradicionais sdo aquelas aonde se faz necessario a presenca de um vendedor.

Diante deste contexto e com o crescimento da concorréncia no segmento de
supermercados, os mesmos ficam condicionados a aprimorar cada vez mais suas
estratégias e métodos de gestdo, para que consigam maximizar Seus recursos e seus
processos, na intencdo de garantir preco adequado, qualidade, fidelizacéo e eficiéncia no

atendimento.
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Por meio da gestdo de processos, é possivel a otimizacdo das atividades e a
minimizacdo de desperdicios, proporcionando uma melhor rentabilidade e
competitividade. Outro fator relevante na gestdo dos processos, que quando bem
realizada, garante as empresas um melhor posicionamento no mercado, e quando aplicada
corretamente possibilita a geracdo de valor para uma empresa, pois desta forma podem
ser identificados e excluidos os processos realizados que ndo geram valor para empresa,
eliminando juntamente assim seus custos (GOMES; RIBEIRO, 2004).

Conforme Malta (2010), ainda que pouco utilizada, a gestdo de processos nas
empresas dispde de grandes beneficios, considerando que quando deliberada com
sucesso, a gestao de processos pode servir de modelo para outras empresas. Dessa forma,
ao considerar a gestdo de processos no contexto dos supermercados, requer a Visdo
sistémica sobre o negdcio, sobretudo, quanto a aquisicdo, movimentacdo e oferta de
produtos aos clientes nas lojas.

A reducdo dos custos nos processos operacionais na area de logistica €
considerada cada vez mais importante para a salde econémica das empresas. Uma vez
que também envolve a distribuicdo fisica, no sentido de facilitar a aquisicdo e o
acompanhamento desde a compra realizada pelo varejo até a distribuicdo ao consumidor
final, dispondo o produto certo, em quantidade certa e no tempo certo, com menor custo
possivel (DIAS, 2015).

Segundo Lacerda (2000), as atividades de armazenagem e distribuicdo devem ser
estudas com foco em melhorar seus processos, buscando uma melhor prestacéo do servigo
e a satisfacdo de seus clientes, visto que uma das alternativas adotadas é o centro de
distribuicdo (CD) que dao suporte aos processos operacionais dos supermercados e tem
como objetivo proporcionar a agilidade diante das necessidades e expectativas dos
clientes, minimizando os custos de transporte, um menor tempo de entrega com impacto
no preco final dos produtos.

Diante disso, emerge a seguinte questdo de pesquisa: De que forma ocorre o
processo de distribuicdo de mercadorias realizado por um centro de distribuigéo varejista
de alimentos? Por considerar a importancia da visao trazida pela gestdo de processos o

presente trabalho pretende analisar e sugerir melhorias ao processo de distribuicdo de
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mercadorias realizado pelo CD de uma empresa varejista de alimentos, formada por
quatro lojas de autosservico, a qual estd localizada na cidade de Santa Maria, no Rio
Grande do Sul. Nesse sentido, serd& denominada pelo presente trabalho de
“Supermercados Alpha”, uma vez que busca manter em sigilo a identidade da empresa.

De maneira especifica, o presente estudo pretende a) identificar o processo de
distribuicdo de mercadorias realizado centro de distribuicdo da rede varejista; b)
classificar 0 macroprocesso e subprocessos pertencentes ao centro de distribuigéo; c)
elaborar o diagrama de mapeamento de processos de acordo com o método BPMN e; d)
identificar pontos de vulnerabilidade e oportunidades de melhoria.

Gestéo de processos

Davenport (1993) conceitua processos como um conjunto das ac6es organizadas,
com objetivos de alcancar certo produto especifico para determinado mercado ou
usuarios.

Para Morris e Brandon (1994), o processo pode ser definido por atividades
executadas através de rotinas relacionadas entre si, as quais buscam um resultado
especifico ou conjunto de resultados especificos. Ja Werkema (1995), considera processo
como conjunto de elementos, formado por pessoas e maneiras de proceder, insumos,
equipamentos, situacdo ambiental, informagdes sobre o processo e medidas, onde seu
objetivo é dispor um servico ou producao de um bem de consumo.

As empresas estdo condicionadas em planejar e controlar os processos com foco
em suas estratégias, através da verificacdo continua destes processos permite a melhoria
dos mesmos (PAIM et al., 2009). Assim este modelo de gestdo responsabiliza todos os
envolvidos. Carvalho e Paladini (2005), lembra que a gestdo por processos necessita 0
envolvimento de todos desde o nivel estratégico até o nivel operacional, o que influencia
na satisfacdo do trabalho, reducdo de custos operacionais e a qualificacdo de
colaboradores, além da melhoria no desempenho e a maximizacgao de recursos.

As empresas que adotam uma gestdo por processos esperam que Seus

colaboradores executem suas tarefas de forma diferenciada, ou seja, desenvolvendo a
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coletividade, gerando cooperacdo e responsabilidade e influenciando o desejo de fazer
cada vez melhor as atividades de trabalho (GONCALVES, 2000).

Na visdo de Paim et al. (2009), para uma empresa ser eficaz € preciso formar uma
gestdo de processos clara a ser seguida, a qual deve possuir algumas caracteristicas, como:
os colaboradores devem ter foco nos processos e ndo no trabalho, as empresas devem
buscar a melhoria continua de seus processos a fim de satisfazer seus clientes, integracao
entre as atividades que compde o processo na empresa, melhorias visadas pela empresa
sdo relacionadas aos processos definidos, informacdes devem ser deliberadas direto ao

setor sem filtro vertical.
Mapeamento de processos

Segundo Oliveira, Paiva e Almeida (2010), 0 mapeamento de processos é uma das
principais ferramentas para execucdo de uma gestdo por processos. A qual consiste na
representacdo visual dos processos através de diagrama, incluindo a sequéncia de
atividades a serem executadas na producgéo de um produto ou servigo. Os autores definem
como necessario o uso de uma linguagem gréfica detalhada e precisa sobre o processo,
assim facilitando a gestdo das atividades descritas.

Segundo Ménica Biazzi, Muscat e Jorge Biazzi (2006), mapeamento de processos
é uma técnica que descreve de forma grafica um processo, seja um que ja existe ou um
novo modelo de processo, em que descreve cada uma das atividades por meio de
simbolos, linhas e palavras. Gomes (2004) define que 0 mapeamento de processo é uma
ferramenta que expde o processo de forma mais compacta, que possibilita sua
compreensdo e melhoria.

Ja Leal, Pinho e Corréa (2005) ressaltam que o mapeamento de processos baseia-
se em uma forma de identificar, documentar, analisar e desenvolver um processo de
melhoria. E uma ferramenta que serve para demonstrar de forma visual os processos de
como 0s inputs, outputs e atividades estdo interligadas, influenciando a um novo
pensamento de trabalho, dando énfase nas areas de grande impacto para a melhoria do

processo atual.
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Implementacéo da gestdo por processos

Existem variadas metodologias para que seja implantada a Gest&o por Processos,
no entanto, algumas questdes empresariais devem ser seguidas, como:
e Os objetivos e estratégia da empresa;
e Os processos essenciais e fatores criticos de sucesso;
e Definicdo da equipe de implementacao;
e Definicdo de metas e indicadores de desempenho para 0s processos;
e Controle e aprendizado.
Para James Fitzsimmons e Mona Fitzsimmons (2005), é necessario compreender
e analisar os processos atuais da empresa. Existem variadas ferramentas que ajudam o
gestor a compreender seu modelo de negdcio, uma dessas ferramentas é o fluxograma,
bastante utilizada, pois é uma representacdo simples e eficaz que permite visualizar a
maneira que as atividades séo realizadas. Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009),
as sequéncias de um processo podem ser descritas em um diagrama visual, isto permite

um entendimento detalhado antes da melhoria.
2 PERCURSO METODOLOGICO

Conforme Ciribelli (2003), método cientifico é definido como um conjunto de
etapas e instrumentos pelo qual o pesquisador cientifico conduz seu projeto de trabalho
com critérios de caréater cientifico para alcancar dados que suportam ou ndo sua teoria
inicial. O termo grego “méthodos” é composto pelas palavras “meta” e “hddos”, as quais
podem ser traduzidas interpretativamente como caminho através do qual... se faz ciéncia”
(BAILLY, 1950).

O trabalho desenvolvido no sentido de proporcionar uma compreensao e a analise
somando-se a constru¢do do conhecimento sobre conteldo tem como caracteristica ser
uma pesquisa de natureza descritiva. A pesquisa descritiva exige do investigador uma

série de informacOes sobre o que deseja pesquisar. Estudos desta natureza pretendem
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descrever os fatos e fendmenos de determinada realidade (TRIVINOS, 1987). A pesquisa
do tipo descritiva, observa, analisa e correlaciona fatos sem alteragdes, procurando
descobrir de forma mais precisa possivel em que um fendmeno acontece e suas
caracteristicas. Assim a pesquisa descritiva é desenvolvida a partir de dados ou fatos da
propria realidade (CRESWELL, 2007).

Quanto a abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa, a qual descreve uma
relacdo entre 0 objetivo e os resultados que ndo podem ser expostas atraves de numeros,
cujas interpretacbes dos fendmenos sdo analisadas indutivamente (FERNANDES;
GOMES, 2003). Além disso, foi utilizada a estratégia de investigacdo pertinente ao

estudo de caso, que, conforme Fachin (2006, p.45):

No método do estudo de caso, leva-se em consideracdo, principalmente, a
compreensdo, como um todo, do assunto investigado. Todos os aspectos do
caso sdo investigados. Quando o estudo é intensivo, podem até aparecer
relagbes que de uma ou outra forma, ndo seriam descobertas. Direcionamento
deste método da-se com a obtencdo de uma descricdo e compreensdo
completas das relagdes dos fatores em cada caso, sem contar 0 nimero de casos
envolvidos.

Nesse sentido, o presente estudo apresenta como lécus de investigacdo o centro
de distribuicdo de uma empresa varejista de alimentos, denominada Supermercado Alpha
para que assim seja mantido o sigilo de sua identidade. Para coleta de dados, utilizou-se
a entrevista realizada com o gestor do centro de distribuicdo e observacéo local, uma vez
gue o académico proponente do presente estudo trabalha na referida empresa.

A entrevista é uma técnica bastante utilizada nos trabalhos de estudo de caso.
Vergara (2009, p. 3) define entrevista como “[...] uma intera¢do verbal, uma conversa,
um dialogo, uma troca de significados, um recurso para se produzir conhecimento sobre
algo”. Creswell (2007) explica que a entrevista pode ser feita face a face, por telefone (ou
outro meio de telecomunicacdo), ou em “grupos focais”.

Além disso, foi utilizada a observacéo direta como procedimento na coleta de
dados, Yin (2005) argumenta que na observacgéo direta, busca-se relatar a realidade por
meio de um tratamento de acontecimentos em tempo real que pode ser realizado por meio

de uma visita de campo ao “local” escolhido para o estudo de caso.
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A anélise dos resultados foi subsidiada pelos relatos coletados durante a entrevista
e observagdes apontadas durante a observacdo direta. Dessa forma, seguiu-se com a
elaboracdo de um fluxograma de processos, de acordo com a metodologia BPMN
(Business ProcessModelingNotation), subsidiado pelo software applucidchartno qual foi
possivel identificar e analisar 0 macroprocesso e 0s subprocessos realizados pelo centro

de distribuicéo, e respectiva descri¢do das etapas.
3 APRESENTACAO DOS RESULTADOS E DISCUSSOES

Os dados para elaboragdo dos resultados foram obtidos por meio de entrevista
aplicada ao gestor principal do Centro de Distribui¢do dos Supermercados Alpha, o qual
ocupa o cargo denominado Gerente, ha pelo menos 14 anos.

Dessa forma, foi possivel identificar o macroprocesso principal que o CD realiza
que se refere a distribuicdo de mercadorias, incluindo seus subprocessos de recebimento,
armazenagem e expedicdo, além das demais atividades que sdo de responsabilidade do
setor, etapas, procedimentos e pessoas envolvidas. Por meio do Quadro 1 é possivel

verificar a sintese das respostas que condizem aos subprocessos referenciados:

Quadro 1 — Descricao das respostas do gerente do centro de distribuicdo

“[...] os compradores registram os pedidos em um sistema integrado da
empresa, onde ja ficam definidas as quantidades que seréo encaminhadas para
cada filial ou as que irdo permanecer armazenadas no CD”.

“Podendo as negociac¢des ser realizadas através da nota fiscal e boletos
faturados a partir de um Unico pedido e entrega centralizada no CD, o qual
refatura e realiza a distribui¢do para as filiais”.

COMPRAS

“Outro modelo de negociagdo existente sdo as realizadas através do
faturamento de mais uma nota fiscal e boleto, onde a entrega é realizada em
mais de um local, ou seja, o fornecedor efetua a entrega direto nas filiais”.
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RECEBIMENTO

“O agendamento ¢ efetuado através do encarregado de recebimento da filial
ou do CD, depende onde vai ser feita a entrega da mercadoria, por meio de
telefone ou e-mail, onde através da disponibilidade da agenda € definida a data
e horario para entrega’.

“As notas fiscais que sdo encaminhadas ao setor de conferencia para que seja
analisada se esta de acordo com o pedido, onde séo verificadas principalmente
as seguintes informacgdes: preco, prazo de pagamento, quantidades e
tributacgoes ”.

“[...] caso tenha alguma divergéncia entre a nota fiscal e o pedido é feito
contato com o comprador para verificar qual o procedimento mais adequado,
0 que varia de acordo com o fornecedor, podendo ser efetuado devolucéo
parcial ou total das mercadorias ou em algumas situacdes uma indenizacéo
posterior”.

“O recebimento é efetuado pelo conferente que verifica visualmente o que esta
sendo descarregado em relacdo ao que consta na nota fiscal, atentando a
quantidade fisica, qualidade do produto e data de validade”.

ARMAZENAGEM

“Ja as mercadorias recebidas no CD com a nota fiscal referente a pedidos de
produtos que ficaram armazenados no CD, é recebida e a mercadoria é
destinada para o local pré-definido, onde possui locais separados para cada
tipo de produto, sendo setorizados: limpeza, higiene, alimentos, bebidas”.

“Os produtos ficam armazenados no CD e sdo distribuidas para as filiais
conforme pedido de transferéncia gerado pelo gerente de cada filial, que
utiliza o sistema da empresa para verificar o que tem armazenado no CD,
assim como a necessidade de cada produto para sua Filial”.

“Os pedidos de transferéncia sdo encaminhados para a equipe de separagao,
a qual separa os volumes solicitados no pedido de transferéncia”.

“Depois de separadas as mercadorias para a respectiva filial, o setor de
expedicao emite a nota fiscal e a mercadorias sdo encaminhadas para as docas
de saida do CD para que sejam enviadas para cada filial do supermercado”.
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Quadro 2 — Descricéao das respostas do gerente do centro de distribuicdo

“O setor de expedicdo é responsavel pelo controle das notas fiscais com
destino as filiais do supermercado”.

“As notas fiscais ficam separadas por filiais e controladas por planilha, e sdo
liberadas ao conferente de saida somente no momento em que as mercadorias
serdo despachadas para suas respectivas filiais .

EXPEDICAO

“A conferéncia nas docas de saida é realizada pelos conferentes de saida de
mercadoria, os quais conferem visualmente a mercadoria em relacéo a nota
fiscal de saida emitida pelo setor de expedicdo, isto no momento em que sao
carregadas no caminhdo para transporte até respectiva filial ”.

“No que se refere a meios de transporte, sdo utilizados caminhées proprios da
empresa, 0s quais sao carregados pela equipe de carregamento, realizada no

momento da conferencia de saida”.
Fonte: trechos das respostas do gerente do CD.

Diante dos dados coletados sobre o CD dos Supermercados Alpha, o presente
estudo dedicou-se a modelar e descrever o macroprocesso referente a distribuicdo de
mercadorias e seus respectivos subprocessos, 0s quais consistem em: recebimento,
armazenagem e expedigdo. Lembra-se que a etapa referente a compras ndo faz parte dos
dominios de estudos dedicados ao CD. Para tanto, foi utilizada a notacdo BPMN que
possui um conjunto de elementos que séo estruturados em um diagrama denominado de
DPN — Diagrama de Processos de Negdcio, onde setores/atividades de uma empresa sao
organizados em raias por onde atividades e processos sao descritos.

A notacdo BPMN tornou-se um padrdo para modelagem de processos de negécio
em iniciativas de BPM devido a simplicidade nas suas formas de representacdo que
permitem a rapida compreensdo pelos especialistas do negdcio e a facilidade de
comunicacdo com 0s responsaveis pela tecnologia de informacdo da empresa, aliada a
tecnologias que permitem a automatizagao dos processos modelados.

Esta notacdo foi idealizada primeiramente para melhorar a comunicagdo entre
setores e pessoas, ja que a estrutura mostra 0 processo e suas fases. Permite também a
ilustracdo do processo ao especificar o processo de negdcio em forma de diagrama que é
facil de ler tanto para os usuarios técnicos, quanto para os usuarios de negécios. E

intuitivo e permite a representacdo de detalhes complexos do processo. BPMN serve
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como uma linguagem padrdo, colocando um fim na lacuna de comunicagdo entre a
modelagem do processo e sua execucao.
A composicdo de graficos para o BPMN ¢ feita por um pequeno conjunto de

elementos designados como “objetos”. Conforme se pode verificar na Figura 1:

Figura 1 — Elementos do grafico BPMN

—h

Events (Eventos) Sequence Flow (Fluxo de Sequéncia)

——— — .

Activities (Atividades) Message Flow (Fluxo de Mensagem)

IR RN

Association (Associagao)

Gateway (Porta de Entrada)

Fonte: Gouveia (2013)

Os simbolos s&o o nucleo da especificacdo de um processo de negdcio. Um evento
dispara um processo que, por sua vez, cria um fluxo de sequéncia (atividades de um
mesmo contexto) terminando em um fluxo de mensagens que pode estar entre atividades
em diferentes grupos ou contextos ou em atividades assincronas. Os trés primeiros
simbolos sdo os elementos principais dos graficos, podem ser assim descritos:

a) Eventos: iniciador ou resultado durante o decorrer do processo de negacio;

b) Atividade: trabalho a ser realizado no processo;
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c) Ponto de decisdo (gateways): utilizados para controlar como as sequéncias de
fluxo interagem e a forma de convergir e/ou divergir no processo.

A seguir, na Figura 3, sera exposto o diagrama que demonstra o fluxo dos

processos e subprocessos das atividades realizadas no CD do Supermercados Alpha, o

qual expressa o ciclo entre o recebimento das mercadorias e sua expedicao para as filiais.
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Figura 2 — Diagrama dos macroprocessos e subprocessos do Supermercados Alpha
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O fluxo do subprocesso de recebimento inicia-se com o recebimento da
mercadoria, previamente negociada e adquirida pelo setor de compras. Porém de acordo
com os objetivos do presente estudo a descri¢do das atividades que fazem parte do setor
de compras néo seréo consideradas. Dessa forma, a descricdo inicia-se pelo recebimento
das mercadorias onde o chefe dos conferentes recepciona o entregador que lhe entrega a
nota fiscal, esta sera verificada pelo setor de conferencia via sistema se esta de acordo
com o pedido. Caso a nota fiscal ndo apresentar divergéncia em relacdo ao pedido é
liberada e encaminhada ao conferente para que sejam recebidas as mercadorias.

Por outro lado, caso a nota fiscal apresente alguma divergéncia com o pedido, sdo
encaminhadas as informacGes ao setor de compras, o qual ap6s anélise, informa o
procedimento a ser tomado, que conforme apresentado no diagrama pode ser liberado
para recebimento das mercadorias, ou recusado, neste caso retornando a nota fiscal ao
chefe dos conferentes que devolve para o fornecedor.

Conforme sequéncia no diagrama, apoOs recebida a mercadoria, verifica-se se
consta pedido imediato de separacdo de mercadorias para as filiais, caso ndo haja, da-se
inicio ao subprocesso de armazenagem, onde as mercadorias sdo separadas conforme
setorizacdo, definidos pela empresa em: setor de limpeza; setor de perfumaria; setor de
alimentos; setor de pereciveis e setor bebidas, apos esta etapa, sdo encaminhadas para o
respectivo setor para serem armazenadas, onde permanecerdo até que haja novo pedido
de separacdo das filiais.

Quando ha pedidos de separacdo para as filiais, o fluxo do macroprocesso segue
para o subprocesso de expedicao, onde é informado ao setor de expedicdo para efetuar a
emissdo das respectivas notas fiscais, que apds emitidas sdo encaminhadas ao setor de
separacao.

O setor de separacdo separa as mercadorias conforme as informacdes das notas
das respectivas filiais de destino. Apos separadas as mercadorias 0 setor de separacdo
deve verificar a doca de saida da respectiva filial e encaminhar as mercadorias juntamente
com a nota fiscal para eu seja realizada a verificacdo pelo conferente de saida, caso haja

divergéncia entre a nota fiscal e as mercadorias separadas, a nota fiscal retorna ao setor
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de expedicdo para que seja corrigida conforme separacao, apos a corre¢cdo ocorre nova
verificacdo se a nota esta conforme a mercadoria separada.

N&o havendo divergéncia entre a nota fiscal de expedicdo e as mercadorias
separadas, as mercadorias séo liberadas para que sejam carregadas no caminhdo, que ira
transporta-las até a respectiva filial. Desta forma finalizando o macroprocesso do centro
de distribuicdo que envolve desde o recebimento das mercadorias até a expedicao.

Ainda de acordo com o gerente do CD, as maiores dificuldades para o fluxo
adequado dos processos residem na baixa qualificacdo dos colaboradores aliada a grande
rotatividade, uma vez em que é necessario conhecer os produtos para separacao,
armazenagem correta, conhecimento para manuseio de equipamentos (paleteira, porta
pallets, pallets, conteiners), entre outros.

Nesse sentido, acarreta com maior frequéncia o nimero de falhas na etapa de
separacdo das mercadorias, justamente por falta de conhecimento dos colaboradores
sobre os produtos. Dessa forma, o retrabalho se concentra em maior frequéncia no
processo de expedicdo, na etapa de emissdo de notas fiscais, uma vez que um erro
cometido pelo setor de separacdo ao separar errado algum item, deve ser reemitida uma
nova nota fiscal, para que ndo se perca ainda mais tempo.

Destaca-se 0s pontos criticos para o0 macroprocesso de distribui¢do de mercadorias
realizada pelo centro de distribuicao, os quais consistem nas verificagdes das notas fiscais,
em dois momentos, o de saida aonde os produtos carregados para as filiais devem ser
correspondentes ao que apresenta a nota fiscal, assim como os produtos recebidos, na
chegada, devem estar de acordo com a nota fiscal de entrada. A conferéncia entre
produtos e nota fiscal € realizada pelo conferente de recebimento, para o que chega e pelo
conferente de saida.

Diante disso, pode-se inferir que o treinamento de colaboradores se faz necessario
para economizar custos, uma vez que 0 mesmo decorre do tempo gasto com o
recebimento e com o carregamento, além da etapa de separa¢do aonde um treinamento
eficaz torna desnecessaria remissdo de nota fiscal.

Por fim, procurou-se verificar o fluxo do processo realizado no centro de

distribuicdo do Supermercados Alpha, visando identificar pontos de vulnerabilidade e
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oportunidades de melhoria, onde foi identificado um retrabalho pelo setor de expedicéo
ao realizar novamente a tarefa de emiss@o de uma nova nota fiscal sempre que exista uma
divergéncia entre os produto separados e a nota fiscal emitida anteriormente, apds
verificado desnecesséria a separacdo de mercadoria atraves da nota fiscal ja emitida,
sugeriu-se entdo um novo procedimento no subprocesso de expedicdo, 0 que pode ser

visualizado conforme o diagrama na Figura 4, a seguir:

Figura 3 — Diagrama sugerido para o subprocesso de expedi¢édo

Encaminhar

Separacéo Verificar doca Conferéncia

conforme carregamento mercadoria

para doca da
filial

Carregar
Emissédo NF caminhao
para entrega
0

pedido pela filial com pedido

NF

Confirmar
mercadoria produtos para
emissao da

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme apresentado, no diagrama da Figura 4, sugere-se que o inicio do
subprocesso de expedicdo seja realizado pela separacdo de mercadoria pelo setor de
separacdo através das informac6es contidas no pedido, seguindo o fluxo ja& adotado
anteriormente, realizando a verificacdo da doca para carregar a mercadoria para a filial,
de acordo com o pedido, encaminhando a mercadoria para a doca da respectiva filial,
onde sera feita a verificacdo das mercadorias pelo conferente de saida, e posterior
confirmacdo dos itens para o setor de expedicdo emitir a nota fiscal, e por fim
carregamento do caminhdo para transporte ate a filial.

O novo fluxo sugerido, na Figura 4, evita o retrabalho do setor de expedicao
referente a emissao de uma possivel segunda nota fiscal, em casos de divergéncia com a
mercadoria separada, além do retrabalho do conferente de saida, na conferéncia de uma
segunda nota fiscal emitida. Desta forma, otimizando o tempo de trabalho e evitando o

retrocesso no seu fluxo de atividades.



REVISTA

. UNIFANMRN A

Nesse sentido, pode-se dizer que mesmo se tratando da elaboracdo de um
diagrama de cunho descritivo sobre o macroprocesso e subproprocessos realizados pelo
centro de distribuicdo, a clareza com que se estabelecem as relac6es de maneira gréafica
fazem com que novas alternativas de melhoria sejam pensadas, contribuindo para o centro

de distribuicdo e a empresa varejista como um todo.
CONSIDERACOES FINAIS

Diante ao cenario dindmico de mercado, o qual as organizacOes estdo inseridas,
torna-se relevante o acompanhamento da evolucao das ferramentas de gestdo empresarial,
para que possa garantir a sustentabilidade e a competitividade perante seus concorrentes.
Baseado neste contexto, as ferramentas voltadas a gestdo de processos sao indispensaveis,
pois 0s processos estdo diretamente ligados a redugdo dos desperdicios e a otimizagao
dos recursos, assim como na verificacdo do melhor fluxo para realizacdo das atividades.

Diante disso, o objetivo geral do presente estudo foi identificar como acontecem
as atividades de recebimento, armazenagem e expedicdo no Centro de Distribuicdo do
Supermercados Alpha. Observou-se que a empresa possui um fluxo de atividades pré-
definidas, formando assim o0 macroprocesso, que compreendem desde o recebimento até
a expedicdo de mercadorias, porém de forma empirica sem nenhum tipo de registro, o
que dificulta a gestdo dos processos devido a demanda de rotatividade de novos
colaboradores.

O primeiro objetivo especifico foi identificar o macroprocesso do CD que consiste
na “distribui¢do de mercadorias”, e respectivos subprocessos, que foram divididos em:
“recebimento”, “armazenagem” e “expedicdo”, o que permitiu uma melhor compreenséo
das atividades realizadas.

O segundo objetivo especifico, baseado nas informacdes coletadas, consistiu na
construcdo gréfica do diagrama de acordo com o método BPMN, onde foi possivel o
mapeamento através de simbolos, do fluxo de atividades realizadas no centro de
distribuicdo do Supermercados Alpha, desde a chegada da mercadoria no Centro de

Distribuicdo até a expedicdo para as suas respectivas filiais.
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No terceiro objetivo especifico, foi possivel identificar alguns pontos que podem
melhorar o fluxo do processo, mais precisamente no subprocesso de expedi¢édo, no qual
0 novo fluxo sugerido tende a evitar o retrabalho do setor quanto a emissdo de uma
possivel segunda nota fiscal. Além disso, o presente trabalho sugere o protocolo de
treinamento aos colaboradores antigos e novos para que possam ter nogdo de cada etapa
que compde o0 macroprocesso pelo qual fazem parte, e assim possam adquirir a
consciéncia de que a responsabilidade e o conhecimento com que realizam suas atividades
impactam diretamente nas atividades desempenhadas pelo CD.

O presente trabalho contribui para a formalizacdo e registro das atividades que
envolvem os processos do centro de distribuicdo do Supermercados Alpha, além de
auxiliar para uma melhor compreensdo para novos colaboradores, quanto as atividades
realizadas em cada subprocesso, e assim, para que possam auxiliar gestor para 0s
desempenhos das atividades independente de quem for realizar, possibilitando um melhor
maior autonomia para a organiza¢cdo como um todo. Sugere-se que estudos futuros
acompanhem a implementacéo das sugestdes de melhoria ao processo de expedi¢cdo, com

vistas a mapear as possiveis economias de tempo e de recursos.
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