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RESUMO

A negligéncia na gestdo de empresas de pequeno porte pode acarretar no aumento de seus
custos e ineficiéncia dos processos, dentre esses, o processo logistico de distribuicao se faz o
mais importante deles. Esta pesquisa teve como objetivo sugerir melhorias no processo
logistico de uma empresa varejista de pequeno porte atuante no mercado de revestimentos em
Florianopolis. A classificagdo metodologica utilizada foi a exploratéria e descritiva, com
embasamento bibliografico, além do uso da técnica da Pesquisa-acdo. A natureza dos dados ¢
qualitativa, e sua coleta foi através de entrevistas semi-estruturadas com o gestor da empresa,
com sua analise sendo a partir da andlise de contetido. Com a realizagdo do estudo foi possivel
perceber a inadequagdo e desatualizacdo do processo atual de logistica de distribuicao da
empresa, podendo-se perceber a importancia de tais atualizagdes e implementagdes como o
uso de um software para auxiliar nos processos.

Palavras-chave: Logistica. Processo. Distribuigdo. BPMN (Modelagem e Notagdo de
Processos de Negdcio)

ABSTRACT

Negligence in the management of small businesses can lead to increased costs and process
inefficiency, among which the logistical distribution process is the most important. This
research aimed to suggest improvements in the logistics process of a small retail company
operating in the coverings market in Floriandpolis. The methodological classification used
was exploratory and descriptive, with a bibliographic basis, in addition to the use of the
Action Research technique. The nature of the data is qualitative, and its collection was
through semi-structured interviews with the company manager, with its analysis based on
content analysis. By carrying out the study, it was possible to perceive the inadequacy and
outdatedness of the company's current distribution logistics process, making it possible to
perceive the importance of such updates and implementations such as the use of software to
assist in the processes.

Keywords: Logistics. Process. Distribution. BPMN (Business Process Model and Notation)



1 INTRODUCAO

O Mercado de revestimentos no Brasil tem sido um setor em constante crescimento.
De acordo com a Associagdo Nacional dos Fabricantes de Ceramica para Revestimentos,
Lougas Sanitarias e Congéneres (ANFACER), ele ja alcangou o 3° lugar no ranking mundial
de produg¢dao e o 7° lugar na exportagdo mundial, isso tratando-se apenas de materiais
ceramicos (ANFACER, 2023?), sem contar ainda com o restante dos materiais que podem ser
classificados em diversas categorias como por exemplo, ceramicas, porcelanatos, pisos
vinilicos, laminados, pedras naturais, entre outros (Tocaobra, 2019). Esse mercado
(revestimentos) estd sendo impulsionado pelo aumento da construgdo civil, que de acordo
com a Camara Brasileira da Industria da Construgao (CBIC), cresceu 10% em 2021, 7% em
2022, e tem uma projecao de 2,5% para 2023, se mantendo em crescimento pelo terceiro ano
consecutivo, e ainda, pela melhoria do poder aquisitivo da populagdo e pelo desenvolvimento
de novas tecnologias de produgao (CBIC, 2022).

A marca lider no mercado de revestimentos do Brasil é a Portobello, na area industrial,
e no comércio a Portobello Shop, possuindo em 2019 uma rede de 140 lojas pelo pais, tendo o
inicio das suas atividades em 1979, e expandido atualmente para outros paises, como os
Estados Unidos por exemplo, mantendo-se lider em razdo de seu foco em inovagao e da sua
producdo cada vez mais sustentavel (Leroy Merlin, 2022). No entanto, apesar de se tratar de
uma grande empresa, ndo se pode ignorar a importancia das micro e pequenas empresas no
comércio brasileiro, que ja representam 53,4% do PIB deste setor, sendo consideradas as
maiores criadoras de riqueza desta area (SEBRAE, 2021).

Nao ¢ a toa que tem-se esse valor representativo do PIB vindo de pequenas empresas,
j& que, conforme o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE),
dos 6,4 milhdes de estabelecimentos brasileiros, 99% compreendem micro e pequenas
empresas, sendo que, essa grande quantidade de empresas menores existe por conta de alguns
fatores como, baixas barreiras de entrada, dificuldades econdmicas, cultura empreendedora,
dentre outros (SEBRAE, 2018). Porém essas pequenas empresas enfrentam problemas diarios
em diferentes aspectos, sendo um deles, a logistica, a qual, quando negligenciada, pode levar
ao aumento de seus custos e a ineficiéncia em seus processos rotineiros, afetando assim sua
competitividade com empresas de maior porte (GS1 Brasil, 2020).

Isso fica mais evidente quando Ballou (2009) cita que as atividades primarias da
logistica sdo transportes, manutencdo de estoques e processamento de pedidos, sendo a

atividade de transporte a mais importante delas, pois, além de abranger toda a movimentagao



do material, desde o seu recebimento até o consumidor final, decidindo o modo, a
roteirizagdo, o dimensionamento ¢ a regularidade das formas de movimentagao, ainda possui
em média de um a dois ter¢os de todo o custo logistico da empresa.

Corroborando com isso, Leone (1999) afirmou que o maior problema de
gerenciamento e logistica de pequenas e médias empresas era a propensao e centraliza¢do de
todas as suas atividades em cima de uma unica pessoa (o proprietario), tendo assim estruturas
muito simples e nao formalizadas de gestdo. O mesmo autor afirmou também que na maioria
dos casos, a tomada de decisdo estava baseada em experiéncias desse proprietario, € ndo em
dados, podendo haver uma série de consequéncias nocivas ao negdcio.

Validando esse pensamento Lima e Zoschke (2007) afirmam que a caracteristica
principal das micro e pequenas empresas se da na presenga de seu dirigente (proprietario)
como autor central dos processos administrativos, sendo assim o principal responsavel pelo
sucesso ou insucesso do proprio negocio.

Em virtude das possiveis consequéncias que possam ser geradas pela negligéncia
quanto a gestdo logistica em pequenas empresas, a pesquisa tem o intuito de resolver o
seguinte problema: Como melhorar o processo de logistica de distribuicao de uma empresa
varejista de pequeno porte atuante no mercado de revestimentos em Floriandpolis. Para que
seja possivel resolver esta questdo, propde-se para esta pesquisa o seguinte objetivo geral:
Sugerir melhorias no processo logistico de uma empresa varejista de pequeno porte atuante no
mercado de revestimentos em Florianopolis. A fim de alcangar o objetivo geral, sdo definidos
os seguintes objetivos especificos: a) mapear o processo atual de logistica de entregas; b)
identificar possiveis falhas, lacunas e possibilidades de melhorias neste processo; e ¢) propor
um novo processo de logistica de entregas para a empresa.

A justificativa desse trabalho se resume em atender trés partes interessadas.
Primeiramente, a autora do trabalho, pois além de auxiliar no desenvolvimento de habilidades
como organizagdo e andlise critica, também proporciona o aprofundamento de um tema
relevante para seu inicio de carreira na 4rea da administracao de empresas. Em segundo lugar,
a empresa alvo da pesquisa, a qual podera utilizar o trabalho para buscar beneficios como
identificacdo de problemas e sugestdes de melhoramentos especificos na logistica de entregas.
Ainda, tem-se a comunidade académica da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC),
que tera esta pesquisa disponivel para servir de base a outros alunos que tenham interesse na

expansao de conhecimentos na area da logistica.



2 REVISAO DE LITERATURA

Para melhor entendimento do trabalho aqui serdo levantados os principais topicos
abordados no mesmo, sendo eles: Logistica empresarial; Etapas da logistica; Logistica de

distribuicao; e Mapeamento de processos.

2.1 LOGISTICA EMPRESARIAL

Logistica ¢ o conjunto de atividades interconectadas e estruturadas que abrangem
desde o planejamento das necessidades do mercado até a entrega do produto ou servigo,
incluindo insumos, transformagdes, vendas e pds-venda (Oliveira, 2019). Complementando,
temos os autores Pozo, Tachizawa e Souza (2011) que afirmam que a logistica se trata do
planejamento, implementagdo e controle da estocagem de bens e servigos visando atender de
forma eficiente seus clientes, ressaltando a importancia da satisfagdo do consumidor quando
se trata da defini¢do do papel da logistica. Ou seja, um processo que permeia todas as areas da
empresa e visa garantir o fornecimento do produto certo, no momento certo e no local correto,
em conformidade com as expectativas do mercado (Oliveira, 2019). Portanto, a Logistica ¢
responsadvel por gerenciar o fluxo e armazenamento de produtos, servigos e informagdes ao
longo de toda a cadeia de abastecimento, que inclui fornecedores, clientes, beneficidrios de
matérias-primas, transportadores, depositos, industrias, distribuidores, atacadistas, varejistas,
prestadores de servigos e o consumidor final (Platt, 2015).

Estudos apontam que no Brasil a logistica passou a ser importante as empresas a partir
do ano de 1970, pensando-se apenas na atividade de distribuicdo fisica, pois com a grande
dimensdo territorial do pais, as companhias se deram conta do qudo importante e diferencial
uma boa distribui¢do pode ser para o sucesso ou fracasso de uma empresa (Martins, 2011).
Corroborando com isso, Oliveira (2019) afirma que a logistica ¢ fundamental para o
desenvolvimento da qualidade total da empresa, e que todos os processos devem ser
interligados e trabalhados em conjunto. Ele também recomenda que a logistica seja
estruturada primeiro, dada sua maior interagdo com o mercado e sua abrangéncia em relagao
aos indicadores de desempenho da qualidade, sendo que, a interagao entre processos deve ser
uma realidade em todos os instrumentos administrativos da empresa (Oliveira, 2019).

Entdo a logistica dentro de uma empresa se faz importante pois, ja relatou Pozo (2010)
que um sistema falho de logistica dentro de uma organizagdo pode trazer varios prejuizos

tanto financeiros quanto para a imagem da marca, como clientes insatisfeitos, custos



indesejados, e perda de competitividade e diferenciacdo dentre os concorrentes. Levando em
consideragdo que o processo envolve velocidade, confiabilidade, reducdo de custos e
qualidade, a Logistica busca garantir a satisfacdo do consumidor, atendendo e superando suas
expectativas, e esse gerenciamento ocorre tanto dentro de cada organizacdo quanto entre as
organizagdes envolvidas na cadeia de abastecimento (Platt, 2015).

Razzolini (2009) também acrescenta que existem outros fatores que devem ser levados
em consideragdo, como a perecividade e condi¢cdes de armazenamento de cada bem, pois a ma
logistica se tratando desses aspectos também podem acabar em prejuizos para a marca, € sem
a satisfacdo total do cliente. Conclui-se que uma empresa que possui uma compreensao clara
da logistica empresarial é capaz de melhorar suas estruturas organizacionais e otimizar o fluxo
de informagdes em toda a companhia, desde a aquisi¢ao da matéria-prima até a satisfacao do
cliente final e que para alcangar esse nivel de eficiéncia em um mercado globalizado, € crucial
que a empresa esteja atenta as mudancgas em todo o mundo, incluindo avangos tecnologicos,
mudangas regulatorias e analises econdmicas, pois hd uma forte competicao pelo controle dos

mercados atualmente (Pozo, 2019).

2.1.1 Etapas da logistica

Como a logistica abrange muitos aspectos dentro de uma empresa € por ser um
processo com tantas atividades, com o intuito de aprofundar os estudos sobre esse, ele foi
subdividido em quatro etapas principais que buscam agregar valor ao cliente, sendo elas:
logistica de abastecimento, logistica interna, logistica de distribuicdo e logistica reversa
(Silva, 2021).

A logistica de Abastecimento ou suprimento, de acordo com Guidolin ¢ Monteiro
Filho (2010) ¢ etapa responsavel pela aquisi¢do de matérias-primas € componentes para a
empresa, incluindo a selecdo e avaliacdo de fornecedores, bem como a defini¢do de critérios
para o recebimento dos produtos, como paletizagdo, embalagens, entre outros. Ou seja, o
departamento de compras tem a responsabilidade de buscar empresas industriais mais
flexiveis e competitivas, pois a aquisi¢ao afeta indiretamente o processo de distribuicao fisica
de produtos como decisdes relacionadas ao fornecedor, quantidade de compra e método de
transporte afetam o custo logistico de maneira significativa (Bertaglia, 2017).

Ja a logistica interna refere-se a todos os processos fisicos e de suporte realizados
dentro de um armazém, incluindo recebimento de mercadorias, armazenamento, preparacao

para envio, embalagem, organizagdo em paletes e rotulagem. Essas tarefas sdo parte



integrante da gestdo de estoque e movimentagdo de materiais (Neves; Diedrich, 2019). Ela ¢
responsavel essencialmente pelas operagdes que impactam o desempenho das linhas de
producdo e asseguram um fluxo de materiais eficiente (Alnahhal, 2014). Tomar decisdes
importantes € essencial para prever o que, quanto, por quem, onde, quando € como transportar
materiais, considerando as necessidades de fornecimento e demanda (Kluska; Pawlewsky,
2018).

A logistica de distribuicdo, para Vicente e Sucegan (2022), tem como objetivo
aprimorar a qualidade dos servi¢os de distribui¢cdo aos clientes e consumidores, por meio da
planificagdo, estruturacdo e gerenciamento das atividades de transporte e armazenamento,
visando otimizar e acelerar o fluxo de produtos e/ou servigos, bem como minimizar os gastos
envolvidos. Ela apresenta diversos aspectos que a compodem, dentre eles destacam-se a
organizacdo do transporte, a conferéncia e despacho de produtos, a administragdo dos custos
de frete, a avaliagdo e acompanhamento de métricas, € o uso de sistemas de planejamento de
rotas (Vicente; Sucegan, 2022).

Segundo Sehnem (2019) a logistica reversa abrange uma série de atividades, métodos
e processos destinados a viabilizar a coleta de residuos, a fim de permitir que esses materiais
sejam reaproveitados em um novo ciclo produtivo ou que tenham uma disposi¢do final
adequada, dependendo do tipo de material recolhido. Tendo como objetivo principal
promover a reutilizacdo de materiais de consumo, que podem ser reciclados e reintegrados ao
ciclo produtivo para reduzir o impacto ambiental e produtos que nao podem ser
reaproveitados devem ser destinados de forma adequada ou descartados através de
incineracdo (Novaes, 2015). Portanto a logistica reversa para Sathiyagothai e Saravanan
(2017) é o processo de fechamento da cadeia de suprimentos, trazendo beneficios para a
empresa como, o aumento de eficiéncia e margem de lucro, tendo ao mesmo tempo uma
reducdo de custos com aquisi¢do de matéria prima por exemplo. Outro beneficio como,
agregar valor a marca aos olhos dos consumidores por implementar responsabilidade

ambiental (Faria; Santos, 2020).

2.2 LOGISTICA DE DISTRIBUICAO

A logistica de distribuicdo ¢ uma area fundamental para empresas que buscam
aprimorar seus processos de entrega de produtos e servigos. De acordo com Kotler e Keller
(2019), a logistica de distribuicdo envolve as atividades relacionadas ao transporte,

armazenamento e gerenciamento de produtos desde a saida da fabrica até a entrega ao cliente



final, sendo uma das principais preocupacdes das empresas nessa area garantir que o produto
seja entregue ao cliente com eficiéncia e eficacia, ou seja, no tempo certo, na quantidade
correta e em perfeitas condicoes.

Corroborando com isso, Dias (2017), fala que a logistica de distribuicdo consiste em
fornecer o produto adequado, na localizagdo apropriada, na quantidade correta, dentro do
prazo estipulado e com o menor custo possivel, destacando que, para viabilizar a logistica de
distribuicao, ¢ fundamental realizar um planejamento que leve em conta as previsdes de
vendas e as areas atendidas, a fim de estabelecer um sistema capaz de suprir as demandas
projetadas.

Ballou (2010), traz que a gestdo logistica de distribui¢do exige uma compreensiao
global em vdrias fases, incluindo armazenamento e embalagem de produtos, manuseio e
transporte dos itens, entrega pontual e condi¢do adequada do produto, além da resolugdo de
questdes relacionadas a entrega, tais como embalagem, distancia, quantidade de mercadorias e
estado das rotas percorridas. J4 outra questdo importante na logistica de distribui¢do ¢ a
sustentabilidade ambiental. Segundo Jabbour (2017), as empresas devem considerar o
impacto ambiental de suas atividades de distribuicdo e adotar praticas que reduzam as
emissdes de carbono e o uso de recursos naturais. Algumas praticas sustentaveis incluem o
uso de veiculos elétricos, o reaproveitamento de embalagens e a otimizagdo das rotas de
entrega para minimizar as distancias percorridas.

Alguns autores abordam também beneficios relevantes alcangados com uma boa
gestdo da logistica de distribui¢do como: a diminui¢@o de prejuizos e custos, o aprimoramento
da eficiéncia e a competitividade empresarial ao possibilitar maior acessibilidade aos produtos
e servigos por parte dos consumidores, e a elevagdao da reputacdo das empresas por meio do
aperfeicoamento na qualidade da entrega de seus produtos e servicos (Nogueira, 2012;
Browersox; Closs, 2010; Novaes, 2015).

E para alcancar essa boa gestdo, Van der Vorst (2018), tras o conceito da Internet das
coisas (IoT), que permite que as empresas monitorem e rastreiem seus produtos em tempo
real, o que ajuda a evitar atrasos e perdas durante o transporte, e da Inteligéncia artificial (IA)
que pode ser usada para otimizar rotas de entrega, reduzir o tempo de espera dos clientes e
melhorar a eficiéncia dos processos logisticos como um todo, sendo assim ferramentas cada
vez mais utilizadas nos processos de logistica de distribui¢do, melhorando a visibilidade e a
eficiéncia da cadeia de suprimentos.

Por fim, a colaboracdo entre as empresas na cadeia de suprimentos também ¢ uma

tendéncia importante na logistica de distribui¢do. De acordo com Ketchen Jr. e Hult (2019), a



colaboragdo entre fornecedores, distribuidores e varejistas pode melhorar a eficiéncia da
cadeia de suprimentos como um todo, reduzindo custos, aumentando a visibilidade e
melhorando a comunicagdo entre os parceiros, € que essa colaboragdo também pode ajudar as
empresas a compartilhar recursos e conhecimentos, resultando em um ambiente de negdcios

mais sustentavel e inovador.

2.3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

De acordo com Gongalves e Carvalho (2018), o mapeamento de processos ¢ uma
técnica que tem sido amplamente adotada em vérias 4reas para documentar e identificar a
sequéncia de atividades e decisdes envolvidas em um processo. Essa técnica possibilita a
identificacdo de gargalos, redundancias, oportunidades de melhorias e desperdicios,
permitindo que intervengdes sejam realizadas para aprimorar o processo € aumentar a
efetividade e eficiéncia da organizagao.

A partir de 2018, houve uma crescente producdo de pesquisas voltadas para o
desenvolvimento e aprimoramento das técnicas de mapeamento de processos, com o intuito
de torna-las ainda mais efetivas e eficientes (Jansson, 2019; Lima; Baptista, 2020). Dentre os
avancos mais significativos nesse setor, ressalta-se o uso de tecnologias como a inteligéncia
artificial e a andlise de big data, que possibilitam uma avaliagdo mais acurada e abrangente
dos procedimentos envolvidos (Fleury, 2021). Além disso, as pesquisas mais recentes também
ressaltam a relevancia da cooperacao e envolvimento de todas as partes interessadas no
processo, englobando os colaboradores, consumidores e fornecedores (Pascual-fuster;
Aguilar-luque; Garach-moldes, 2020).

A integracdo do mapeamento de processos com outras metodologias de
gerenciamento, como Lean, Six Sigma e Bussines Process Management (BPM), ¢ uma
questdo de destaque na érea, pois com a combinacdo dessas técnicas, permite a organizacao
uma analise mais ampla e profunda do processo, possibilitando uma interven¢ao mais efetiva
para a melhoria da qualidade e redugdo de custos (Nunes, 2019). Além disso, a unido com
outras abordagens gerenciais também proporciona uma visdo mais abrangente do processo,
sendo essencial para a formulacao de decisoes estratégicas (Felix, 2018).

Vale ressaltar que o mapeamento de processos ¢ uma técnica em constante evolugdo
onde novas tecnologias e metodologias sdo continuamente criadas com o objetivo de melhorar
a andlise e administragdo de processos (Souza; Santos; Maciel, 2019). Sendo assim, ¢

essencial que os gestores e especialistas da area estejam permanentemente informados e



atentos as tendéncias e praticas emergentes no mercado, sempre visando o aperfeigoamento de
seus conhecimentos e aptidoes (Campos; Gongalves; Carvalho, 2020). Sendo assim, a seguir

sdo apresentados os conceitos e caracteristicas do BPM.

2.2.1 BPM - Gestao de processos de negocios

Segundo a OMG (Object Management Group), a definicdo de BPM (Business process
management) sao técnicas utilizadas para a constante melhoria de processos relacionados a
gestdo de uma organiza¢do. Os autores Pradabwong, Braziotis, Tannock e Pawar (2017),
trazem que BPM ¢ um método gerencial que se concentra nos processos de negdcios e requer
a integragdo de estratégia, tecnologia, participagdo dos funciondrios e desenvolvimento de
processos para obter sucesso. E outra autora complementa que o BPM compreende atividades
que visam mapear, melhorar e aderir aos processos organizacionais, e pode ser considerado
como uma forma de gerenciamento que envolve a coordenagdo, priorizagao € monitoramento
das mudangas nos recursos dos processos organizacionais em uma empresa (Margherita,
2014).

Ja para Dumas, Rosa, Mendling e Reijers (2015) o BPM ¢é uma abordagem gerencial
que busca aprimorar o desempenho operacional e a agilidade dos negbcios, impactando
positivamente os resultados financeiros de uma organizagdo e que essa abordagem envolve o
gerenciamento de estratégias e objetivos da organizagdo, levando em consideragdo as
expectativas e necessidades dos clientes, e inclui aspectos como cultura, estrutura
organizacional, métodos e tecnologias, tendo como objetivo final alcancar a exceléncia na
condugdo operacional da organizagdo. Explicando de forma mais detalhada, pode-se entender
que BPM ¢ um conjunto de elementos, conceitos ¢ metodologias que trabalham em conjunto
para abordar os processos de negocio de forma holistica, dessa forma, a abordagem do BPM
busca tratar os processos de negocio de maneira abrangente e integrada, considerando todos
o0s aspectos relevantes para a sua gestdo (Cruz, 2009).

Segundo Oliveira (2017), o BPM tem se destacado como uma estratégia importante
para as empresas enfrentarem os desafios de um ambiente de negoécios cada vez mais
competitivo e dindmico, tendo em vista que sua adog¢do permite que as organizagdes
identifiquem e eliminem gargalos nos processos, reduzam os custos operacionais € melhorem
a qualidade dos produtos e servigos oferecidos aos clientes. E para facilitar esse processo,
permitindo aos gestores visualizar e entender como 0s processos ocorrem na pratica, sao

utilizadas algumas ferramentas de modelagem de processos, sendo as principais o Business



Process Modeling Notation (BPMN) e o Business Process Management Suite (BPMS).
Lacerda e Borges (2018) acrescentam que a modelagem de processos ¢ fundamental para a
identificacdo de problemas e oportunidades de melhoria nos processos, bem como para a
defini¢ao de indicadores de desempenho e a analise dos resultados obtidos, além de ser uma
atividade colaborativa que envolve diferentes areas da empresa, o que favorece a integragdo e
o alinhamento entre os diferentes setores. Neste trabalho sera abordado apenas o BPMN,

conforme segue.
2.3.2 BPMN

Business Process Model and Notation, ou em portugués, Modelagem e Notagao de
Processos de Negocio, disponibilizada em maio de 2004 e oficialmente adotada pela OMG
em 2006 com o objetivo de fornecer uma especificacdo para modelagem de processos de
negocios (Pinto; Moraes; Neto, 2022). E uma ferramenta visual utilizada para representar de
forma padronizada os processos de negdcio de uma organizagao, permitindo que os usuarios
possam facilmente compreender e analisar as atividades, eventos, decisoes, fluxos, interagdes
e outras informagdes relevantes envolvidas em um processo. Em outras palavras, o BPMN ¢
uma linguagem grafica que ajuda a descrever e modelar os processos de negocio de forma
clara e concisa (Viteri, 2016).

Conforme Santos (2010) afirmou, o BPMN tem como um de seus objetivos o
desenvolvimento de modelos de processos de negdcios por meio de um mecanismo simples,
capaz de lidar com a complexidade inerente aos processos, se destacando assim entre as
diversas notacdes de modelagem de processos por sua diagramacdo que facilita a
compreensdo dos desenhos e suas particularidades. Essa notagdo busca ser compreensivel por
usudrios de negocios, desde analistas que criam os primeiros desenhos dos processos,
passando pelos desenvolvedores responsaveis por implementar a tecnologia que executara o
processo, até os responsaveis pela gestdo do negodcio, sendo claramente perceptivel a
relevancia de compreender os processos de modelagem no ambito gerencial, uma vez que se
torna uma ferramenta essencial para a gestdo e aprimoramento de processos (Pinto; Moraes;
Neto, 2022).

Segundo o autor Oroski (2014), o BPMN tem como principal vantagem a sua
capacidade de proporcionar uma representacdo visual clara e concisa dos processos de
negdcio, permitindo que os usudrios possam compreendé-los independentemente de sua

formag¢do educacional ou experiéncia profissional, e, além disso, a adogdo dessa ferramenta



traz beneficios como a padronizagdo das notacdes utilizadas na representacao dos processos, o
que facilita a comunicacdo entre as areas da organizacdo, a melhoria da qualidade dos
processos ¢ a reducdo de custos operacionais.

No QUADRO 1 s3o abordados todos os elementos existentes na ferramenta de

BPMN, juntamente com o significado de cada um:

Quadro 1 - Elementos de Fluxo Basico BPMN
ELEMENTO NOTACAO DESCRICAO

E uma atividade simples, usada quando o trabalho
executado no processo nao ¢ definido em um nivel
mais detalhado.

Um Gateway ¢ usado para controlar a divergéncia e
Gateway 0 convergéncia do fluxo de sequéncia. Assim,

Tarefa

exclusivo determinard a ramificacdo, bifurcacdo, fusdo e juncao
de caminhos.

Sinaliza o inicio de um processo. Estes ndo possuem

Evento inicial
nenhum fluxo de entrada.

Evento
Intermediario

Representa qualquer evento que ocorre ou pode ocorrer
entre um evento inicial e final.

Sinaliza o passo final em um processo. Estes ndo

Evento Final ;
possuem nenhum fluxo de saida.

Conecta objetos de fluxo em uma ordem sequencial

Fluxo de R
N > propria. E usada para demonstrar a ordem que o
Sequéncia .
processo deve seguir.
E usado para mostrar o fluxo de mensagens entre duas
Fluxo de Ommm - entidades ou processos. Nem todos os fluxos de
Mensagem mensagens sdo atendidos para cada instancia do

processo, nem existe ordem especifica.

E Pool (piscina) é um “contéiner” de um unico processo.
g O nome do pool pode ser considerado como o nome do
: processo. Sempre havera pelo menos um pool
principal.

Pools (piscinas)

==

Lanes (raias) I Uma lane (raia) ¢ uma subdivisdo de um pool (piscina).
i Representa uma fungdo ou uma area organizacional.

Fornecem informagdes adicionais sobre a entrada e

Objeto de dados saida de uma atividade.

. Descriptive Text
Anotacio Here Fornece informagdes adicionais sobre o processo.




Grunos | | E um mecanismo visual que permite o agrupamento de
P | ' atividades para fins de documentacdo ou analise.

Aciona o processo, facilita processos intermediarios ou

Mensagem .
finaliza o processo.

Fonte: Adaptado de OMG (2008), Bizagi (2015).

Dando a importancia de sua compreensdo, como expressado no QUADRO 1, ela ¢
composta por quatro categorias basicas de elementos: objetos de fluxo, objetos de conexao,
pools e artefatos, onde os objetos de fluxo definem as a¢des do processo e incluem atividades,
os gateways e eventos, que definem o comportamento do processo e sdo interligados através
do fluxo de informagdo, e as pools ou piscinas que limitam o processo € podem ser divididas
em raias, que representam cada setor da organizagdo, por ultimo os artefatos que sdao usados
para adicionar informacdes extras ao processo, como links para videos explicativos (Sena,

2022).

3 METODO

O presente trabalho possui uma classificacao de pesquisa exploratéria, sendo que, para
Salkind (2017), a pesquisa exploratoria possui uma abordagem flexivel e inicial para
investigar topicos pouco conhecidos ou pouco estudados, envolvendo a coleta de informagdes
preliminares e a busca por compreensdo ampla sobre um assunto. Ou seja, a pesquisa
exploratdria serve como base para direcionar estudos posteriores, ¢ ainda ¢ vista como um
ponto de partida para investigacdes mais aprofundadas, ajudando a identificar lacunas no
conhecimento existente, formular perguntas mais especificas e desenvolver abordagens
metodologicas precisas (Salkind, 2017). Portanto a pesquisa atual pode ser caracterizada dessa
maneira pois buscou entender melhor sobre o processo logistico de distribuicdo de uma
empresa de pequeno porte, coletando dados e utilizando levantamentos bibliograficos para sua
compreensao.

Também pode se entender que se trata de uma pesquisa descritiva, ja que, de acordo
com Creswell (2014), ¢ uma abordagem que visa descrever caracteristicas e fenomenos de
uma populagdo ou amostra especifica, tendo como objetivo obter informagdes detalhadas
sobre variaveis especificas, como comportamentos, opinides e caracteristicas demograficas

relevantes. Ao utilizar essa abordagem, o pesquisador consegue capturar e documentar os



aspectos essenciais de um fendomeno, juntamente com suas relacdes e associagoes,
estabelecendo uma base solida para analises futuras (Creswell, 2014). Para auxiliar nessa
descricdo foi utilizado o padrao BPMN descrito no QUADRO 1 (apresentado no topico
2.3.2), que auxiliou na construcao, entendimento e leitura do passo a passo, culminando em
uma visualizagdo padronizada e completa de todas as etapas, gaps e informagdes do processo
descrito.

Sobre os delineamentos, a pesquisa se classifica como bibliografica, com técnica de
pesquisa-acdo. De acordo com Severino (2018), a pesquisa bibliografica envolve a busca,
escolha e organizagdo da producdo académica e literaria ja existente, relacionada ao problema
ou questdes formuladas, incluindo uma variedade de fontes, como publicagdes avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, dissertacdes, material
cartografico, manuscritos, registros sonoros e visuais, normas técnicas, leis e qualquer outra
fonte que seja relevante para a pesquisa em questdo, o que pode ser conferido no item 2
REFERENCIAL TEORICO. A técnica de pesquisa-a¢do, utilizada no presente trabalho, é
conceituada e descrita na secdo 3.1 PESQUISA-ACAO, para sua melhor compreensio.

Ja referente a natureza dos dados, se entende (o estudo) como qualitativo. Segundo
Creswell (2018), a pesquisa qualitativa ¢ uma area de estudo que busca compreender o
significado e as experiéncias pessoais dos participantes em um contexto social especifico. O
objetivo principal da pesquisa qualitativa € investigar e compreender as perspectivas
individuais, crengas, comportamentos e interacdes dos participantes, a fim de obter uma
compreensdo abrangente e contextualizada do fendmeno em estudo. Logo, o presente estudo
se caracteriza por qualitativo pelo entendimento dos processos descritos serem entendidos de
maneira ndo quantificada, e sim, expressa por palavras do entendimento dos participantes.

Para a coleta de dados, foi utilizado o método de entrevistas semi-estruturadas,
realizadas com o gestor da empresa estudada. Entrevistas sdo uma importante ferramenta para
coletar dados qualitativos, proporcionando ao pesquisador uma compreensao aprofundada das
experiéncias, perspectivas e conhecimentos dos participantes, onde estas podem ser
organizadas de forma estruturada ou ndo estruturada, dependendo das preferéncias do
pesquisador em relacdo ao nivel de flexibilidade e controle necessario durante o processo de
entrevista (Yin, 2017). E de acordo com Glaser e Strauss (2017), a entrevista semi-estruturada
¢ uma abordagem que mescla perguntas pré-definidas com a flexibilidade de explorar topicos
adicionais que possam surgir durante a entrevista, € temos que essa técnica busca encontrar
um equilibrio entre a estrutura necessaria para obter informagdes consistentes e a liberdade

que permite aos participantes compartilharem suas perspectivas e insights tnicos.



Quanto a analise dos dados, foi trabalhada a técnica de analise de conteudo de Bardin
(2006), que tem como objetivo inferir conhecimentos sobre as condi¢cdes de produgdo (ou
recepcao) das mensagens, informagdes, € essa inferéncia ¢ baseada no uso de indicadores,
sejam eles quantitativos ou qualitativos. Segundo a autora, essa técnica € constituida por 3
etapas, sdo elas: 1) Pré-andlise, que envolve a organizagdo do material a ser analisado, com o
intuito de torna-lo operacional e sistematizar as ideias iniciais sendo que, nessa fase, sao
realizadas a leitura flutuante, a escolha dos documentos, a formulacdo de hipdteses e
objetivos, e a referenciagdo dos indices e elaboracdo de indicadores; 2) Exploracdo do
material, quando ocorre a definicdo de categorias e a identificagdo das unidades de registro,
bem como das unidades de contexto nos documentos, sendo uma etapa crucial, pois determina
a riqueza das interpretacdes e inferéncias possiveis; e 3) Tratamento dos resultados, inferéncia
e interpretacdo, etapa onde os resultados sdo tratados, com destaque e juncao das informacgdes
para andlise, chegando em interpretagdes inferenciais, sendo o momento de usar a intuigdo,
realizar andlises tanto reflexivas quanto criticas (Bardin, 2006). Estas trés etapas da analise de
contetido estdo descritas no item 4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS.

Quanto as limitagdes do método, destacaram-se as seguintes: como pesquisa
exploratdria, uma limitagdo ¢ a falta de rigor nos dados secunddrios utilizados, podendo levar
a resultados menos precisos, portanto tentou-se a utilizacdo trabalhos mais recentes, com
fontes e autores mais conhecidos; como pesquisa descritiva, para a limitacdo de generalizacao
das conclusdes encontradas para a empresa foco, buscou-se entender as particularidades da
mesma; como pesquisa bibliografica, por uma questao de prazo para entrega do trabalho, uma
limitag@o percebida foi a incapacidade realizar a leitura de uma quantidade maior de trabalhos
relacionados a tematica, para mitigar foram utilizadas as bases de dados da CAPES e Google
Scholar, de onde foram escolhidos os trabalhos mais citados por outros autores, além de
outras referéncias j& utilizadas neste mesmo estudo; como se trata de uma pesquisa
qualitativa, a limitagdo que pode ser encontrada em razdo deste método ¢ a veracidade e
exatiddo dos conhecimentos apurados pelo pesquisador, além da anélise subjetiva do mesmo,
assim sendo foram feitas repetidas coletas de dados ao longo do processo para uma analise
mais precisa; utilizando-se do método de observacdo participante, para diminuir a
subjetividade da andlise do pesquisador, buscou-se aprofundamento no contetido previamente
tendo por consequéncia uma analise mais critica; ja em razao da utiliza¢do da pesquisa-agao,
podem ser limitagdes desse método o fato de a escolha do problema a ser trabalhado na
pesquisa pelo gestor ndo ser (realmente) o mais relevante para a empresa no momento, por ser

talvez uma anélise equivocada do mesmo ou, até pelo longo periodo de tempo de pesquisa e



coleta de dados, essa importancia no tema pode ndo ser mais principal, como por exemplo
com o surgimento de novos problemas mais urgentes, dessa forma, foi feito um processo de

afunilamento juntamente com o gestor para entender a real urgencia do problema.

3.1 PESQUISA-ACAO

Para Thiollent (2011), a pesquisa-agao ¢ um método de pesquisa que se relaciona com
varias formas de acdo em grupo e busca solucionar problemas e impulsionar mudangcas,
marcada pela participagdo ativa dos individuos em uma acdo planejada, que pode ter natureza
social, educacional, técnica ou outra, sendo um processo empregado em grupos, instituicdes
ou comunidades de tamanho moderado para abordar e explorar questoes de importancia.

A pesquisa-acao se baseia em evidéncias e esta fortemente vinculada a implementacao
de a¢des ou resolucdo de problemas que afetam um grupo em conjunto, onde os pesquisadores
e participantes, que sdo representativos da situagcdo ou problema em questdo, colaboram de
forma ativa e colaborativa, sendo que, a participacao das pessoas envolvidas nos problemas
investigados ¢ crucial em todas as fases da pesquisa-agao (Thiollent, 2011).

Ainda para Thiollent (2011), para ser caracterizado como pesquisa-acdo, ¢ essencial
que haja uma agdo por parte das pessoas ou grupos envolvidos no problema em questdo, e
essa agdo precisa ter relevancia, ou seja, tratar-se de um problema que merega ser investigado
e solucionado, e para que isso seja possivel, a pesquisa-agdo demanda uma estrutura de
colaboragdo entre os pesquisadores e as pessoas envolvidas na situagdo em analise. Ou seja,
através da pesquisa-acdo, os pesquisadores e participantes trabalham juntos para identificar
problemas reais, implementar agdes praticas e refletir sobre os resultados alcangados
(Thiollent, 2011).

Vale enfatizar que a presente pesquisa foi desenvolvida por meio de uma analise do
processo logistico de distribui¢do, no qual a pesquisadora tem participagdo, em um comércio
de materiais de construgdo e, sendo assim, para inicio da pesquisa, fez-se um diagndstico
inicial juntamente com o gestor da empresa analisada, identificado na fase exploratoria do
processo de pesquisa acdo (Item 3.1.2), onde foi possivel verificar falhas no seu processo de
entregas.

Thiollent (2011) também ressalta que o planejamento de uma pesquisa-acdo possui
uma grande flexibilidade e ndo ¢ estritamente estruturado em fases sequenciais, pois ao
contrario de outros métodos de pesquisa, ele requer ajustes e adaptagdes continuas que levam

em consideracdo as circunstancias especificas e a interagdo dinamica entre os pesquisadores e



a situagdo que estd sendo investigada. Ele também traz que embora haja uma sequéncia
parcialmente ordenada no tempo para os temas em uma pesquisa-agdo, com uma fase
exploratoria no inicio e a divulga¢dao dos resultados no final, os temas intermedidrios nao
seguem uma sequéncia temporal especifica de forma rigida. O processo envolve um constante
vai e vem entre atividades intermediarias, sendo assim, essas tarefas ndo sdo consideradas
como "fases" no sentido tradicional de uma ordem sequencial fixa (Thiollent, 2011). As fases

correlacionadas com a pesquisa sao citadas a seguir.

3.1.1 Fase exploratoria

Nesta fase inicial, o objetivo ¢ explorar e identificar o campo de pesquisa, os
envolvidos nela, suas perspectivas e principais desafios, caracteristicas dessa populacdo e
realizar uma analise inicial da situacdo, além de recolher todos os dados disponiveis, através
de um reconhecimento do local por meio de observagdo visual, consulta de estruturas
organizacionais € mapas, € por meio de discussdes diretas ou indiretas com os representantes
envolvidos (Thiollent, 2011).

Assim, foi identificado alvo da pesquisa e o campo do estudo como sendo o processo
logistico de entregas de um pequeno comércio de materiais de revestimento, e os interessados,
como o proprietario e gerente da empresa, considerado ator direto, os vendedores,
considerados atores indiretos, € a propria empresa analisada. Apds, foram analisadas as
expectativas do gerente para efetuar um diagndstico sobre seus principais problemas atuais.
Os aspectos metodoldgicos e técnicos dessa etapa foram pesquisa bibliografica, observagao

participante e entrevistas semi-estruturadas.

3.1.2 Tema da pesquisa

O tema da pesquisa consiste na identificacdo do problema pratico a ser abordado e da
area de conhecimento relacionada, para isso ¢ importante definir um tema concreto que sugira
os problemas e o enfoque a serem selecionados (Thiollent, 2011). Ainda, ¢ importante
ressaltar que escolha do tema geralmente ¢ resultado de um compromisso entre a equipe de
pesquisadores e os envolvidos na situagdo investigada, portanto, os problemas designados
pelo tema devem ser praticos e claros para todos os participantes, pois a pesquisa se

concentrard na busca por solugdes, e por fim, os pesquisadores podem enquadrar o tema e os



problemas em um referencial tedrico mais amplo, que dara relevancia a certas categorias de
dados e orientara as interpretagdes e possiveis solu¢des (Thiollent, 2011).

Sendo assim, a partir do diagnostico feito anteriormente, juntamente com o gerente da
empresa, foi possivel definir o tema da pesquisa apds entender o problema e os objetivos
(disponiveis no item 1 INTRODUCAO). Os aspectos metodologicos e técnicos dessa etapa

foram pesquisa bibliografica, e entrevistas semi-estruturadas.

3.1.3 Colocacio dos problemas

Uma problemadtica consiste na colocacdo dos problemas a serem resolvidos dentro de
um campo teodrico e pratico especifico, entdo, na pesquisa-agao, os problemas sao inicialmente
de natureza pratica, buscando solucdes para alcancar objetivos ou realizar transformagdes
dentro de uma determinada situacdo, e a formulacdo desse tipo de problema envolve a anélise
da situacdo inicial, o delineamento da situagdo final desejada, a identificagdo dos problemas a
serem resolvidos, o planejamento das agdes correspondentes, a execucdo e a avaliagdao das
acoes (Thiollent, 2011).

Apos a andlise e conclusdo da prioridade dos problemas encontrados, foi analisada a
situacdo atual da atividade elencada, e entdo definidos objetivos para alcancar perante esse
problema, assim o levando para a situagdo desejada e mais adequada a empresa. Os aspectos
metodologicos e técnicos dessa etapa sdo pesquisa bibliografica, entrevistas

semi-estruturadas, e observagao participante.

3.1.4 Coleta de dados

Conforme Thiollent (2011), a coleta de dados na pesquisa-agdo ¢ realizada por grupos
de observacdo e pesquisadores, sendo que eles, por meio de técnicas, buscam informagdes
consideradas necessarias para o andamento da pesquisa, além de ser possivel que obtenham
informacdes que nao estavam previstas, o que pode enriquecer as descri¢des. As principais
técnicas utilizadas pelos grupos de observacdo e pesquisadores sdo entrevistas coletivas e
entrevistas individuais aprofundadas, sendo que também podem ser utilizados questiondrios
convencionais, técnicas documentais e técnicas antropoldgicas, como observagao participante,
diarios de campo e historias de vida (Thiollent, 2011).

Por conseguinte, entendeu-se que para a presente pesquisa, 0 método mais adequado

para coleta dos dados iniciais foi a entrevista com o gestor, e para os dados posteriores foram



utilizados os métodos de observagdo participante, pesquisa documental e novamente
entrevistas semi-estruturadas com os envolvidos, caracterizando assim o0s aspectos

metodologicos e técnicos dessa etapa.

3.1.5 Seminario

O semindrio ¢ utilizado como técnica central para coordenar e conduzir uma
investigacdo, envolvendo pesquisadores e grupos de estudos especializados, ele coordena as
atividades dos grupos de estudos e observagdo, centraliza as informagdes coletadas, discute
interpretagdes, busca solugdes e define diretrizes de agdo, enquanto os pesquisadores tém o
papel de disponibilizar conhecimentos teoricos e praticos, elaborar atas e registros, colaborar
na concepcdo e aplicacdo das acdes, e participar da reflexdo global sobre os resultados
(Thiollent, 2011).

Conforme o andamento do trabalho foram executados seminarios com os participantes
para discutir o andamento do trabalho e garantir satisfagdo e participagao total dos envolvidos.
Os aspectos metodologicos e técnicos dessa etapa serdo entrevistas estruturadas e

semi-estruturadas, e observagao participante.

3.1.6 Plano de acio

E fundamental elaborar um plano de agfio preciso por meio de uma forma de acio
planejada, que sera objeto de andlise, deliberacdo e avaliagdo, onde a elaboracdo desse plano
de acdo envolve definir os atores ou unidades de intervengdo, compreender as relagdes entre
os atores e instituigdes (convergéncia, atritos, conflitos abertos), identificar quem toma as
decisdes, estabelecer os objetivos tangiveis da a¢do e os critérios para avalia-la, planejar como
dar continuidade a agdo apesar das dificuldades, assegurar a participacdo da populacdo e
incorporar suas sugestoes, além de controlar o processo e avaliar os resultados (Thiollent,
2011).

Para melhor compreensdo e direcionamento dessa etapa, fez-se um quadro de
execugido (APENDICE A), onde nele possui todas as atividades necessérias para a conclusio
do trabalho, relacionadas com seus atores correspondentes, objetivos tangiveis, aspectos
metodologicos e técnicos, critérios de avaliacao e plano de continuidade da ac¢ao independente

de qualquer dificuldade.



3.1.7 Divulgacdo externa

Em conclusao, para Thiollent (2011), ¢ desejavel que haja um retorno da informacgao
entre os participantes que conversaram, participaram, pesquisaram e agiram. Esse retorno visa
promover uma visdo geral da situag@o. Os canais de divulgagdo, especialmente os informais,
sdo aproveitados para fortalecer a conscientizacdo de toda a populacdo interessada, ndo se
limitando apenas aos participantes efetivos. A conscientizagdo se desenvolve quando as
pessoas descobrem que outras pessoas ou grupos vivenciam situagdes semelhantes (Thiollent,
2011).

Apbs a aprovacdo deste relatorio em formato de artigo pela banca avaliadora,
inicialmente a pesquisa sera disponibilizada ao Repositdrio Institucional (RI) da UFSC', e ao
gestor da empresa alvo, podendo posteriormente ser publicada em eventos e revistas. Ao
gestor também serd disponibilizado um momento de interacio e comunicacdo para

explicagdes gerais e sanagdo de qualquer duvida final.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA ALVO

A empresa em foco neste trabalho ¢ a Pedras Katia, uma empresa familiar de pequeno
porte que atua ha 40 anos (2023) no ramo de revestimentos em pedra para pisos e paredes. Ela
foi criada por Katia em meados dos anos 80, e hoje ¢ totalmente gerenciada pelo seu filho
Glinther, onde trabalha com sua esposa e filhos, fora alguns outros funcionarios listados
anteriormente.

Localizada no bairro Ratones, em Floriandpolis/SC, a organizagdo possui uma loja
fisica e oferece um amplo portfélio de produtos. Além de trabalharem com uma ampla gama
de pedras para jardins e revestimento interno e externo, eles incluem em seus materiais uma
linha de porcelanatos, pisos vinilicos e revestimentos cimenticios, € mais recentemente (2021)
materiais importados como marmore arenado, travertino, laminas de pedra, entre outros.

A Pedras Katia ¢ reconhecida por sua qualidade no atendimento e pelas diversas
criagdes em pedras. Eles possuem serras que possibilitam exclusividade e uma ampla
variedade de opcdes. A empresa que no atual momento (2023) conta com 12 funcionarios,

sendo eles 1 gerente, 4 vendedores, 2 ajudantes, 3 motoristas, 1 operador de serras e 1 auxiliar

' No Repositério Institucional de Trabalhos Académicos da UFSC sdo armazenados e

disponibilizados a comunidade académica todo o acervo de teses, dissertacbes e trabalhos de
conclusao de curso, podendo ser acessado no link: https://repositorio.ufsc.br/



https://repositorio.ufsc.br/

financeiro, fora os prestadores de servigos externos como contador e advogado. Por tratar-se
de uma empresa familiar, a geréncia ainda se encontra nas maos do proprietario da empresa,

portanto tem-se uma estrutura organizacional simples e verticalizada.

4.2 PROCESSO ATUAL

Para melhor entendimento do processo atual da empresa estudada, vale levar em
consideragdo alguns pontos importantes, sendo eles:

1. O maior volume de entregas ¢ feito dentro da grande Florianopolis;

2. Por motivos estratégicos a empresa realiza agrupamento de entregas;

3. A empresa possui atualmente 3 caminhdes, sendo o “cinza” o menor deles utilizado
apenas para entregas na cidade, o “vermelho” um pouco maior utilizado para entregas
na cidade e também em viagens e o “azul” o bitruck para entregas maiores em outras
cidades/ estados;

4. Os caminhdes menores saem para entrega todos os dias (de segunda a sabado), pelo
menos 1 vez no periodo da manha e 1 vez no periodo da tarde (podendo chegar a 2
vezes por periodo);

5. Cada um dos 3 caminhdes possui uma capacidade diferente de carga;

6. A logistica das entregas ¢ inteiramente organizada pelo gestor;

7. O abastecimento (combustivel) de todos os caminhdes ¢ feito dentro da empresa, ndo

interferindo no seu dia a dia.

Foram identificadas no processo atual de entregas da organizacdo 3 etapas bem
definidas, sdo elas: a Pré-venda, a Roteirizacdo dos pedidos e a ultima etapa sendo a de
operacional e carregamento.

1. Pré-venda:

Esta primeira etapa se da inicio, quando o vendedor verifica com o gestor uma
estimativa de entrega para o orcamento de seu cliente, para que esse cliente possa finalizar seu
pedido ja tendo uma ideia de quando seu produto sera entregue, possibilitando assim a
conclusdao da venda naquele momento. Para que isso seja possivel o gestor ja deixa em média
uma semana de entregas pré programadas a frente. Para essa estimativa, o gestor também leva
em consideracdo se a empresa possui o devido material em estoque, se estd para chegar, ou se
¢ uma encomenda que leva mais tempo, que serd programada em outro momento.

2. Roteirizacio dos pedidos:



Com a venda confirmada tem-se a segunda etapa do processo. Nessa, o vendedor
informard seu pedido ja contendo todas as informagdes necessarias do cliente e de sua
entrega, incluindo a estimativa pré-definida pelo gestor, a urgéncia do cliente em questao, e se
tem alguma preferéncia de periodo ou horario. Também ha casos onde o cliente deseja esperar
até um segundo momento por essa entrega, o que também constara no pedido, se for o caso. O
préximo passo € a selecdo dos pedidos para agrupamento (para entregas locais) ou frete. Sao
pedidos de frete aqueles onde nao ha possibilidade de agrupamento com as preferéncias do
cliente ou pedidos entregues fora da grande Floriandpolis, e sdo pedidos de agrupamento
todos aqueles que acontecem dentro da grande floriandpolis e possuem uma margem minima
de espera para sua entrega, sendo que, nesta categoria sao encontrados a grande maioria dos
pedidos.

Os pedidos que participam do agrupamento passam por um processo de separagdo,
onde ¢ levado em consideracdo, inicialmente, os pedidos maiores, os quais serdo separados
por regides, para que o gestor encaixe os menores na rota dessas regides. Para os pedidos de
frete a data de entrega ¢ definida pela disponibilidade de cliente e empresa. Com os itinerarios
montados, o gerente passa as informagdes para os vendedores que informam seus clientes
sobre o dia e periodo de entrega dos pedidos, e assim que concordarem, o gestor inicia a
ultima etapa do processo. Caso os clientes ndo concordem, seu pedido volta para a mesa do
gestor.

3. Operacional e carregamento:

A tltima etapa do processo se inicia com o gestor definindo qual serd o caminhdo
ideal para cada itinerdrio, sendo que, para essa definicdo, ele leva alguns aspectos em
consideragdo, como: capacidade de carga (peso e espago), se 0s materiais se misturam ou nao,
e verificar a rota para decidir qual caminhao vai levar quais pedidos, entendendo que eles tém
tamanhos, capacidades e forcas diferentes, o que pode impactar diretamente em algumas
rotas.

Apds o gestor verificar se o caminhdo selecionado conforme escala se encontra
disponivel, tendo em mente imprevistos que podem acontecer como problemas mecanicos ou
atrasos nas entregas, e se for o caso do caminhdo ndo estar disponivel, todos os pedidos
selecionados voltam para a etapa de separacdo dos pedidos. Com os caminhdes disponiveis,
para a proéxima etapa o gestor prepara os documentos (feitos a mao) de carregamento e
romaneio. Nos documentos de carregamento ele disponibiliza um mapa de onde cada material
deve estar posicionado dentro de cada caminhdo, e uma lista de todos os materiais com suas

metragens. O gerente geralmente supervisiona e até participa da etapa de carregamento para



evitar qualquer erro no processo, essa etapa ¢ importante pois tem que pensar no
posicionamento dos materiais dependendo da ordem das entregas e por se tratar de materiais
pesados, para o balanceamento do caminhdo ¢ pensado a melhor ordem de descarregamento
para ndo haver implicacdes. J4 no romaneio, que ¢ entregue aos motoristas, além de todos os
enderecos em sequéncia, ¢ os materiais que devem ser entregues a qual cliente, ainda ha
informagdes adicionais como pontos de referéncia e formas de pagamento, se for o caso, e
sobre o itinerario. Cada motorista possui um GPS, onde pesquisam assim as rotas da proxima
entrega seguindo a numeragdo organizada pelo gestor.

Com tudo isso pronto os caminhdes sdo despachados para entrega, e caso todas as
entregas sejam feitas o processo ¢ finalizado. Caso algum dos pedidos ndo tenha sido
entregue, ele volta para a mesa do gestor, onde o mesmo buscara entender o motivo do
ocorrido, seja falha do cliente ou da propria empresa, e passard por todos os processos
novamente, para enfim ser entregue.

Na FIGURA 1 estd representado o processo atual de entregas da empresa Pedras
Katia, no padrdio BPMN, para auxiliar na visualizagio do mesmo. Neste mapa, o
entendimento do processo fica facilitado pois, de acordo com Viteri (2016), o BPMN ¢ uma
linguagem utilizada para representar os processos de forma clara e concisa, além de
padronizar. Como ja trazido anteriormente por Santos (2010), o objetivo desse diagrama ¢
simplificar a leitura e entendimento de qualquer processo, por mais complexo que seja, sendo
assim entendido por qualquer gestor ou funcionario independente da sua formacao.

Para concluir, sdo apontadas algumas ultimas observagdes importantes sobre a rotina
de entregas da empresa. Sdo elas:

Obs 1: Para entregas fora da grande Florian6polis € cobrado frete e o caminhao fica fora no
minimo um periodo inteiro apenas para essa entrega, podendo chegar a dias.

Obs 2: Atualmente, a ordem de entregas e agrupamentos sao modificadas pelo menos 3 vezes
por dia de acordo com o gestor por problemas logisticos.

Obs 3: Para enumerar a ordem de cada entrega dentro da rota do caminhdo o gestor leva
alguns aspectos em consideracdo, sendo eles: A sequéncia logica; O tipo de material (onde
materiais a granel devem ser entregues no primeiro momento de abertura da carroceria); As
necessidades de horarios dos clientes (caso haja alguma); Se € via ou rua simples, onde por
exemplo, no caso de uma via movimentada, o material ¢ colocado na carroceria ao lado do

carona para que nao haja mais perturbagoes.



FIGURA 1 - Processo atual de entregas da pedras Kati
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Fonte: Dados da pesquisa

Assim, a partir da andlise do mapeamento realizado

identificar as falhas existentes no processo, conforme segue.

4.3 IDENTIFICACAO DE FALHAS NO PROCESSO ATUAL

FIGURA 1, ¢ possivel

Apo6s andlise do processo atual, observou-se que em todas as etapas e praticamente

todos os passos existentes nelas, a presenca do gestor ¢ indispensavel. Portanto, um grande



problema identificado no processo atual de entregas da empresa estudada ¢ a centralizag¢do do
proprietario, como ja dito anteriormente por Leone (1999), e corroborando com isso Lima e
Zoschke (2007), que trazem esse aspecto como um problema comum em pequenas empresas,
e que pode ser muito prejudicial, pois, na maioria dos casos, incluindo este estudado, todas as
informagdes importantes do processo e suas decisdes sdo baseadas apenas nas experiéncias do
proprietario, sem medir nenhuma consequéncia, além de ser o Unico apto a realizar todas as
etapas do processo, gerando assim, um sobrecarregamento no mesmo. No QUADRO 2, ¢
possivel visualizar o exemplo de algumas atividades onde o gestor ¢ imprescindivel no

processo atual:

Quadro 2 - Exemplos de centralizaciao

Exemplo 1 Exemplo 2 Exemplo 3

Gestor define
qual caminhao
vai para qual
rota

Gestor encaixa
os pedidos
menores na rota
dos maiores Gestor faz Carregamento

I documentos de dos caminhoes
carregamento e (supervisionado
romaneio pelo gestor)

Vendedor verifica Gestorserars
estimativa de pedidos por
entrega com o tamanho, urgéncia

gestor e preferéncia

Gestor separa os
pedidos maiores
por regiao

Fonte: Dados da pesquisa.

Por conta dessa centralizagdo, outros problemas acabam se fazendo presentes no dia a
dia, como por exemplo, ndo ter nada documentado, ou seja, consequentemente, ninguém além
do gestor tem as informacdes necessarias para realizar o processo. Foi apresentado
anteriormente por Pozo, Tachizawa e Souza (2011) que a logistica se trata do planejamento,
implementagdo e controle da estocagem de bens e servicos. Entdo essa falta de controle acaba
resultando em uma falta de padronizacdo no processo onde tudo depende muito das
informagdes que estdo apenas na cabeca do gestor, como por exemplo, quando vai chegar uma
mercadoria, ou quando o caminhdo vai para qual bairro, e se nesse mesmo ainda ha
possibilidade de alocar mais pedidos. Um exemplo claro ¢ sobre a informacao de estoque,
representada na FIGURA 2. Como ndo hé sistema nem documentacdo, apenas o gestor sabe
sobre o estoque, ou quando que o material vai chegar e, se o gestor sabe que o material esta
chegando ele ja estima a entrega do cliente para encaixar com essa chegada do material, como

podemos ver na imagem a seguir.



FIGURA 2 - Exemplo de falta de documentacio
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Fonte: Dados da pesquisa

O proprietario levantou também que o maior problema para ele hoje ¢ o retrabalho
sobre os itinerarios de entregas, os quais, como citado anteriormente, sao refeitas inimeras
vezes por dia antes da entrega real da mercadoria por conta de imprevistos gerados,
principalmente, pelos clientes, mas também, por parte da empresa, como quebra de caminhao
ou falta de funcionario.

Pode-se ver na demonstracdo do processo atual que ndo se trata de uma logistica
trivial de entregas, por depender também de varios aspectos fisicos do material a ser entregue
e do equipamento disponivel para entrega. Analisando a FIGURA 3, consegue-se ver que
cada vez que algo ndo acontece como planejado (observou-se cinco vetores chegando a
situacdo de entrega do pedido ao gestor), o pedido volta para a mesa do gestor, que € o
primeiro passo da segunda etapa do processo, tendo que passar novamente por todos as etapas

até sua real entrega.

FIGURA 3 - Exemplo de retrabalho
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Por ultimo foi identificada uma lacuna que ¢ a falta de um software otimizador de
rotas, ou de gestdo de estoques, por exemplo, para facilitar as etapas do processo, onde o
pouco que ¢ documentado, ¢ feito manualmente. Para Van der Vorst (2018) esse tipo de
sistema ¢ essencial para uma boa gestdo, pois sem ele, além do retrabalho, existe o problema
da falta de monitoramento e rastreamento dos produtos em tempo real, o que acaba

desvalorizando o servigo da organizagao para com o cliente.

4.4 PROPOSTA DE MELHORIA

Miller (2012) afirma que pesquisas realizadas em empresas apontaram baixas taxas de
adesdo para grandes mudangas, com uma taxa de sucesso de apenas 10%. Portanto, para a
proposta de melhoria oferecida a organizacdo estudada, serdo levados em consideracdo a
realidade atual da empresa e a adesdo de um novo processo. Sendo assim, todas as solugdes
foram pensadas para a realidade da mesma e para sua implementagdo imediata.

Foram encontradas ao todo oito solugdes possiveis e reais para 0 momento atual da
empresa. Para melhor visualizagdo, no QUADRO 3 estdo apresentadas as solugdes

encontradas relacionadas aos problemas identificados no item anterior (4.3):

Quadro 3 - Problemas e solucoes identificadas

Problemas encontrados

N° | Solugoes Descricao das solucoes

documentada
software

itinerarios

Centralizagio
Falta de informacio

Retrabalho com os
Falta de um sistema

Alguns bairros de Floriandpolis possuem frequéncia
semanal de entregas, entdo apos identificar quais sdo

Estipular dias esses, estipular dias fixos para os mesmos daria mais

fixos para . .
1 ,~p liberdade e autonomia aos vendedores passarem X
regioes o .
algumas estimativas de entregas aos seus clientes
recorrentes g : & o ’
sem precisar contatar o gestor, auxiliando na
descentralizacdo do mesmo;
Manter Deixar as informacdes sobre as entregas ja
) informacdes programadas disponiveis aos vendedores, para que <

sobre o processo | assim os mesmos tenham autonomia de saber onde
compartilhadas | serdo as proximas programagdes ¢ dando liberdade




para informarem previamente alguns clientes sobre
dias e rotas, antes de precisar de qualquer
intervengdo por parte do gestor, remediando o
problema de centralizagdo;

Com um software que possibilite adicionar e
compreender todas as varias variaveis consideradas
no processo atual da empresa, tiraria de cima do
gestor o peso da criagdo de rotas e distribui¢ao dos
pedidos e o retrabalho dessas fungdes, além de

Implementacio manter todas as entregas prévias e posteriores
3 de um software documentadas fora a adequagdo da empresa a novas
tecnologias; Como afirmou Van der Vorst (2018),
esse tipo de ferramenta estd sendo cada vez mais
utilizada nos processos de logistica de distribuigdo,
melhorando a visibilidade e a eficiéncia da cadeia de
suprimentos.
Os vendedores sempre precisam confirmar com o
gestor sobre a disponibilidade dos produtos para a
venda pois mesmo o que esta visivel no estoque, ndo
esta claro se esta reservado e vendido para outro
Informacdes cliente ou ndo, pois ndo existe esse tipo de registro
4 | sobre estoque na empresa, ¢ quem faz os pedidos de reestoque é
documentadas ’ ;
somente o gestor, o que acaba também sendo o unico
ciente das reposigdes. Com a documentagdo dessas
informagdes os vendedores terdo acesso facilitado a
essas informagdes na hora de efetuarem suas vendas.
Um manual de instru¢des para os vendedores, onde
.Guia . nele contém o bpmn do processo de vendas, e todas
5 informativo as informacdes necessarias para o entendimento
sobre o Processo 1 dela, como sobre os argumentos, os carregamentos
e suas variaveis ’ ’ ’
as cargas dos caminhdes, entre outros.
Criar regras onde as mesmas diminuam as
Definir novas possibilidades dos clientes por falta de uma regra
6 | regras de . . .
entrega estlpl‘llada previamente. Diminuir o poder de escolha
do cliente;
Padronizar Ter padronizado no modelo de or¢amento todas as
5 | regras de regras de entrega, para que assim o cliente esteja
entrega no sempre ciente, nao podendo reclamar
or¢amento posteriormente;
Implementar uma gestdo de risco nos aspectos que
impactam diretamente o processo de entregas, como
Minimizar por exemplo a manutencdo dos caminhdes. Pois a
8 imprevistos por | gestdo de riscos esta diretamente ligada a eficiéncia,
parte da contribuindo para que a empresa tenha capacidade
empresa de lidar com situagdes inesperadas, as quais podem
afetar de maneira negativa os objetivos da
organizagdo (TCU, 2020).
Fonte: Dados da pesquisa




Com as solugdes relacionadas aos seus problemas, ¢ possivel entender quais delas
conseguem atender a mais de um problema de uma sé vez, além de entender que os estes
acabam se relacionando entre si. Visto tudo isso, foi desenvolvida uma proposta de melhoria

para o processo, contendo solucdes que, acredita-se, poderdo ser implementadas (FIGURA 4).

FIGURA 4 - Proposta de novo processo de entregas
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Fonte: dados da pesquisa.

O foco nesse novo processo foi a descentralizacdo do gestor e todos os aspectos que

implicam a isso e, sendo assim, propde-se a inclusdo de um software, sendo esta a mudanca



com maior impacto no processo, juntamente com as outras solugdes, buscando equilibrar o

cumprimento do objetivo da pesquisa com a realidade atual da empresa.

Em conversa com o gestor entendeu-se que a ideia de implementagdo de um software
para esse processo ja existiu, porém foi desconsiderada pois nenhum produto disponivel no
mercado era capaz de levar em considerag@o todas as varidveis necessdrias para a conclusao
deste. Com isso em vista a recomendacao € a contratacdo de uma organizagdo especializada
em desenvolvimento de softwares, preferencialmente familiarizada com os aspectos de

logistica, para que assim a empresa possa obter uma ferramenta que atenda suas necessidades.

Para a implementacdo deste software de entregas, o mesmo teria que levar em
consideragao todos os aspectos relevantes para a constru¢ao do processo, sendo eles:
Obs. 1: A empresa possui atualmente 3 caminhdes, onde cada um deles possui uma
capacidade diferente, e sdo utilizados com propositos diferentes, como ja descrito
anteriormente.
Obs. 2: Para enumerar a ordem de cada entrega dentro da rota do caminhao precisa ser levado
em consideragdo: a sequéncia logica; o tipo de material (onde materiais a granel devem ser
entregues no primeiro momento de abertura da carroceria); as necessidades de horarios dos
clientes (caso haja alguma); se ¢ via ou rua simples, onde por exemplo, no caso de uma via
movimentada, o material ¢ colocado na carroceria ao lado do carona para que nao haja mais
perturbacdes.

Obs. 3: € necessaria a possibilidade de verificar as futuras previsdes de entregas em aberto

Como no atual, na FIGURA 5 ¢ possivel identificar que as etapas ainda sao divididas
em 3 momentos, sendo o primeiro de pré-venda, o segundo de roteirizacdo dos pedidos, e o
terceiro de operacional e carregamento.

1. Pré-venda:

Essa etapa se inicia com o vendedor verificado o estoque presencial, e as
documentacdes para confirmar que ndo hd reservas daquele material, e verificando no
software de entregas qual a previsdo de entregas para o bairro desejado, assim a venda ja ¢
feita com uma previsao ao cliente, porém constando no or¢amento que ¢ apenas uma previsao,
e quem serd informado o quanto antes quando tiverem uma certeza maior.

2. Roteiriza¢io dos pedidos:



Com a venda confirmada, é verificado se 0 mesmo deseja entrega imediata, se for o
caso o cliente deve escolher entre agrupamento ou frete para entregas locais, ou ele sera
direcionado diretamente ao frete caso seja uma entrega fora da regido de Florianopolis. Com
essas informagdes confirmadas, juntamente com observacdes de preferéncia por datas e
periodos para os agrupamentos, ¢ datas definidas para os fretes, o pedido ¢ adicionado ao
software de entregas pelo vendedor. Assim que o software programar as préximas remessas,
os vendedores serdo notificados para informarem aos seus clientes sobre a mesma, e
confirmando se eles concordam com a programac¢do. Com eles concordando vamos para a
ultima etapa do processo, mas caso ndo concordem, as especificagdes do cliente serdo
ouvidas, e seu pedido voltara para o primeiro passo da roteirizagdo dos pedidos, onde caso ele
queira uma entrega imediata, serd direcionado a op¢ao de frete, como ja antes dito nas regras
de entregas constatadas no orgamento que ele previamente recebeu.

3. Operacional e carregamento:

Essa ultima etdpa sera onde o gestor entra em agdo, ele vai reunir todas as informagdes
das proximas entregas para carregamento que constam no sistema, com elas em maos ele
verifica se € possivel realizar as escalas projetadas pelo software verificando a disponibilidade
dos caminhdes, se houve algum imprevisto e ndo h4d caminhdo disponivel todos os pedidos
destinados a ele retornaram ao sistema para uma reorganizagao.

Possuindo os caminhdes conforme escala o gestor produz os documentos de
carregamento € romaneio, € parte para o carregamento dos caminhdes, onde ele explica aos
seus funciondrios o mapa de carregamento dentro de cada veiculo. Aos motoristas ele entrega
o romaneio e o explica para sanar qualquer duvida prévia, entdo os caminhdes sdo
despachados para a entrega das encomendas. Quando os caminhdes retornam ¢ trazido ao
gestor a informagao de se tudo ocorreu conforme planejado, ou se alguma entrega ndo foi
realizada, e se for o caso entdo ele busca entender o ocorrido, onde o pedido tera que retornar

ao sistema para ser reprogramado.

5 CONCLUSOES

O desenvolvimento deste trabalho permitiu um maior entendimento a respeito da
importancia da analise de processos, ¢ da necessidade de continuidade dessa analise, sempre
em busca de aperfeicoamento. No geral, os processos nessa pequena empresa Sao
desenvolvidos em grande maioria pelo proprietario, se fazendo muito simples pois sdo
construidos a partir de experiéncias pessoais, geralmente carentes de analises de efetividade e

buscas por melhorias, o que afeta sua competitividade com empresas maiores devido ao



aumento de gastos, retrabalho e falta de eficiéncia gerados pela logistica negligenciada do
processo.

O principal objetivo da pesquisa foi conceber solucdes e melhorias no processo
logistico de entregas atual da empresa estudada, o que foi tratado através do desenvolvimento
dos objetivos especificos. O primeiro objetivo especifico considera-se alcangado pois permitiu
uma visdo mais holistica do processo atual, onde cada etapa se fez clara, proporcionando um
melhor entendimento do mesmo. No segundo objetivo as principais falhas do processo foram
identificadas, possibilitando um direcionamento na construgao de solugdes uteis e viaveis.

Com o tultimo objetivo especifico foi desenvolvido um meio de implementacao
possivel das solugdes propostas, considerando a realidade atual da empresa, em uma sugestao
de melhoria do processo estudado, onde foi percebido que a implementacdo de novas
tecnologias e atualizagdo sdo as principais mudangas para solucionar as falhas existentes
atualmente no processo, podendo gerar, consequentemente, melhorias em outros setores da
empresa como um todo.

Levando em consideracdo que dentro de uma organizacao existe uma dependéncia
mutua por parte da maioria dos processos, sendo entre todos, para a otimizagao do processo
estudado ainda seria necessaria uma melhoria no processo de estocagem. Portanto, os outros
processos da empresa que foi objeto de estudo neste trabalho seguem como sugestdo para
futuras pesquisas, por serem todos advindos da mesma base de experiéncia, e pela recorréncia
da falta de atualizagdo destes processos.

A maior dificuldade encontrada neste trabalho foi a busca por solugdes que fossem ao
mesmo tempo praticas, Uteis para a empresa, € aceitas pelo gestor, de modo a cogitar sua
efetivacdo com a ciéncia de que ha tanto um custo financeiro quanto a necessidade de tempo
para treinamentos e adaptagao por parte de todo o corpo da empresa.

Finalmente, tem-se que o desenvolvimento desta pesquisa proporcionou inimeros
aprendizados aos envolvidos, sendo o maior deles a importancia da descentralizagdo para a

possibilidade de crescimento e desenvolvimento de uma empresa.
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das falhas no falhas no bibliografico novas
processo processo reunioes
atual atual com o gestor
Sugestao de Pesquisadora | Sugerir Material Desenvolvi | Aprofundar
melhorias melhorias bibliografico, | mento de o referencial
para novo para um entrevista um novo teorico,
processo novo semi-estrutura | mapeament | rever o
processo da e Bizagi o processo
modeler atual e
avaliar as
sugestoes
com o gestor
Conclusdo do | Pesquisadora | Concluir o | Material Aprovagdo | Solicitar
trabalho e orientador | trabalho bibliografico do relatorio | ampliagdo
da pesquisa | do prazo de

entrega
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