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RESUMO

Nos ultimos anos, com o estudo de modelagem de processos nas organizagoes,
notou-se que é possivel alcancar melhoras significativas operacionais ou nao.
Desta forma, o objetivo deste estudo é modelar o processo critico em uma
empresa de comeércio varejista, a fim de propor melhorias. Como resultados, foi
proposta uma melhoria em relagdo ao processo de recebimento/faturamento,

visando o atingimento do proposto pela cia.

Palavras-chave: Modelagem de Processos. Comércio Varejista. Nivel de

servico.
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ABSTRACT

In recent years, with the study of process modeling in associations, it was noted
that it is possible to achieve operational improvements or not. Thus, the objective
of this study is to model the critical process of a retail trade company, in order to
propose improvements. As a result, an improvement was proposed in relation to
the receipt / billing process, qualifying the achievement of what was proposed by

the company.
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1. INTRODUCAO

Durante muito tempo, o foco das organizacdes estava nos produtos e em
sua producdo em massa. Visando a possibilidade de melhor desempenho das
organizagdes, foram desenvolvidos diversos estudos, entre eles, modelagem de
processos (COSTA apud MEDEIROS, 2009). Na modelagem de processos
temos 0 mapeamento dos processos existentes, possibilitando a identificacao de
possiveis problemas e suas melhorias.

Processo é entendido como um conjunto de atividades, que ocorrem com
0 objetivo de gerar servigos/produtos (ALVES FILHO, 2011). Enquanto
modelagem, de acordo com Costa (2017, p. 11) “€ um grupo de atividades que
redesenha e documenta estes processos, facilitando a compreensédo e
entendimento dos mesmos”.

De acordo com o site da consultoria Venkit:

A modelagem de processos esta conectada com 0s ensaios que sao
feitos para visualizar as possibilidades que cada processo traz. Permite
um conhecimento mais profundo acerca dos testes e resultados,
estabelecendo um inicio sélido para a otimizacdo de processos,

tornando possivel e féacil a visualizacdo de gargalos e pontos
ineficientes.

A modelagem de processo tem sido confeccionada como uma tecnologia
para descrever tarefas para que elas sejam capazes de serem entendidas de
modo facil. Estes métodos variam desde notacbes formais, como a notacao
matematica chegando até as notacdes mais graficas que sdo mais faceis de
entender.

Essas notac6es tém as suas vantagens e desvantagens. Geralmente, as
notacBes formais podem ser executadas em um computador como programas
para se estudar em detalhes o comportamento dos processos. Contudo, o maior
problema dessas notacfes € que elas sao dificeis para se apresentarem para
outra pessoa a Nao ser que seja para uma ja experiente no assunto, sendo mais

dificil validar os cenarios do processo com os simples usuarios.

1 Site: www.venki.com.br
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J& as notacbes graficas sdo excelentes recursos para levantamento e
apresentacao, pois elas sdao compreendidas com certa facilidade em um curto
espaco de tempo. Mas elas ndo apresentam tantos beneficios quanto o dos
experimentos matematicos que sdo mais eficientes e com mais variaveis de
preciséo.

Para o gerenciamento de processos 0 primeiro passo € compreender que
o0 BPM (Business Process Management) precisa ser adotado como uma
mudanca de entendimentos dentro da instituicdo. Essa transformacdo é um
agente que entende que 0s processos sao os pilares de um planejamento que
pode conceber melhores resultados. O GP comeca pela definicdo e
compreensao da cadeia de valor da focando no cliente.

Logo apds essa etapa a empresa precisa iniciar 0 processo de
modelagem da situacéo atual que chamamos de As-Is. Nesse processo se traca
a modelagem, o desenho e realiza-se a andlise dos processos. (ERIKSSON;
PENKER, 2002).

Figura 1. Fluxo do Gerenciamento de Processos
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Fonte: Eriksson;Penker, 2002.

Mediante a apuracdo desses resultados verificados, os analistas podem
fazer o plano de acdo com as melhorias, criando ideias novas para transformar

a operacdo e consolidar um modelo futuro To-Be, situagdo que a empresa
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pretende atingir para poder realizar uma automacéo. (ERIKSSON; PENKER,
2002).

Figura 2. Gerenciamento de Processos

Descoberta da
operacao de
negdécio

Desenho
do negdécio Simulacao e Geracao de
otimizacao aplicacao

Interface com
sistemas
Modelo operacional BPMS

“TO-BE”

legados

Modelo
“AS-IS”

Fonte: Eriksson;Penker, 2002.

Por fim, o gerenciamento de processos exige que medidas, métricas e
indicadores de desempenho sejam colocados a disposicdo para que seja
possivel monitorar os processos de modo que atinjam as metas estipuladas, e
possibilitem analisar o desempenho e gerencia-los. Para Peter Drucker (2014)
“O que néo é mensurado ndo é administrado e gerido”, mas sabemos que se a
medicao estiver incorreta o gerenciamento estara no modo falho.

Para isso ferramentas de PPl (Process Perfomance Indicators),
indicadores de desempenho podem ser utilizadas facilitando o processo.

Por fim, transformar e organizar 0s processos Sao necessarios para
atender aos desejos de uma sociedade exigente e tecnoldgica.

Propde-se, no presente trabalho, um estudo de caso em uma empresa de
comeércio varejista no interior de Sdo Paulo. Serdo apresentadas metodologias
gue possibilitaram realizar modelagem do processo critico da empresa.

A empresa atualmente € uma das maiores e-commerce de moveis e
decoracdo do Brasil. Nasceu em 2011 e, desde entdo, esta revolucionando o
comércio de moéveis no Brasil. Com mais de 200 mil itens no catalogo, possui
moveis e artigos de decoracdo com qualidade testada e aprovada para todos os
cantos da casa.

Em 2018, abriu capital na Alemanha e segue rumo ao obijetivo de se tornar
a maior e melhor loja de moveis e decoracdo da América Latina até 2025.

Para isso, conta com o site, onde pode encontrar mobiliarios e itens

decorativos para toda a casa, um aplicativo reconhecido com fung¢éo 3D, procura
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por imagem e muita diversidade de produtos na tela e lojas fisicas espalhadas
por Sao Paulo, sendo a principal localizada em Santo Amaro.

O processo de picking (separacdo) de itens no estoque da empresa
varejista, obteve uma produtividade de 13,94 volumes/hora no ano de 2019. O
processo de armazenagem, pre-picking e geragao de listas de separacao, sao
fatores que influenciam diretamente nesta produtividade.

A organizacdo nao possui um estoque 100% categorizado (madeira com
madeira, sofa com sofa etc.). A mesma coisa é valida ao descer pallets para a
separacao dos produtos.

Este trabalho visa responder a seguinte questdo problema: quais
possiveis melhorias podem ser identificadas, através da modelagem do
processo em uma empresa de comércio varejista no interior de Sdo Paulo?

Conforme a figura 3, € possivel observar que a separacéao/faturamento de
itens no setor de Recebimento (Croosdocking) da e-commerce representou 44%,
da quantidade de volumes movimentadas no ano de 2019, os outros 56%, sé&o

itens do estoque.

Figura 3. Movimentacédo de volumes no faturamento

Qtd volumes % Porcentagem
Estoque Crossdocking Estoque Crossdocking
2019 681775 540744 56% 44%
Total Geral 631775 540744 56% 44%

Fonte: uma empresa de comércio varejista no interior de S&o Paulo

Com a modelagem de processos, é esperada uma melhora na de
recebimento/faturamento.

As organizacdes cada vez mais almejam serem eficientes, buscando
solucdes que reduzam custos e tempo, melhorando a qualidade dos produtos
e/ou servicos. De acordo com o STF (Superior Tribunal de Justica, 2013, p.19)
“Ha um destaque para a sociedade, que esta cada vez mais exigente em relacéo
a qualidade e quantidade dos produtos e servigos que demanda”.

Os processos sao essenciais para as organizagoes, pois por meio deles,

sédo gerados os produtos/servigos. Para Costa (2009, p.30) “a modelagem de
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processos possibilita identificar as melhorias que podem fazer com que o
processo em analise tenha maior eficiéncia e eficacia”.

Os processos podem ser classificados de diversas formas, possuindo
diversas classificagdes e variados elementos, sendo duas destas classificagbes
a de processos de negdcio e processo critico. Segundo Guerrini, et al. (2014),
citado por Medeiros (2017, p.14), “Um processo de negdcio é aquele que entrega
valor diretamente ao cliente”. Segundo Cerqueira Neto (1994), citado por
Medeiros (2017, p.14), “processo critico é aquele que atinge diretamente o0s
objetivos organizacionais”.

A modelagem de processos € utilizada para compreensao dos processos,
entendida como o conjunto de atividades para documentar e redesenhar
processos organizacionais (MARANHAO; MACIEIRA, 2010).

Desta forma, o estudo se tornar relevante, pois através da modelagem,
busca sugerir melhorias ao processo critico da empresa, promovendo uma
melhoria.

O Objetivo geral deste trabalho é modelar o processo de recebimento
(Crossodoking) de produtos na empresa varejista estudada, a fim de identificar
melhorias.

Os objetivos especificos séo:

a) ldentificar os processos existentes;
b) Realizar modelagem do processo da empresa varejista;

c) Avaliar as melhorias de processos proposto.

No primeiro capitulo sera apresentado um referencial tedrico sobre
modelagem de processos, modelagem de processos de negdécios e
gerenciamento de processos, contendo referencias e graficos. No segundo
capitulo, sera apresentado uma abordagem sobre a ferramenta de modelagem
de processos, Bizagi. No terceiro capitulo sera apresentado uma abordagem dos
processos internos da empresa, tendo como foco o recebimento e faturamento,
para o envio de itens para o cliente final. No quarto capitulo, sera apresentado
uma proposta de melhoraria 0s processos existentes e se necessario a criagdo

de novos processos.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Modelagem de Processos

A modelagem de processos é a metodologia em que consiste em criar
diagramas, ou seja, diagramas de processos que desenham as operacdes da
empresa e especifica a sequéncia na qual essas tarefas sdo executadas.

Para Fuggetta (2012) muitos negdcios sao relativamente complexos,
cheios de etapas e peculiaridades, assim um modelo poderd consistir de
diversos diagramas, e o alvo da modelagem é mostrar um processo completo,
permitindo aos gestores, consultores e colaboradores visualizarem como o
processo é feito, como ele se desenvolve e com isso melhorarem o fluxo deste
e propor o aperfeicoamento de um processo. Para a construcdo desses
diagramas de processos temos atualmente algumas linguagens, as mais
conhecidas sdao BPMN, SPEM.

Atualmente, existem duas técnicas de modelagem de processos que
podem ser consideradas como as melhores que existem que sdo denominadas
de BPMN e SPEM. (FUGGETTA, 2012).

A BPMN - Business Process Modeling Notation, € um conjunto de regras
para modelagem e desenho de processos de negdécio. Com essa técnica é
possivel mapear com uma vasta gama de detalhes todos os processos de
negocio de uma empresa, seja eles orientados ou ndo para um desenvolvimento
de um software. Essa técnica tem a capacidade de representar relacdes entre
empresas diferentes, ao mesmo tempo pode trazer uma visdo global da
organizacao através da utilizacdo de subprocessos.

O principal objetivo do BPMN é facilitar o entendimento entre os objetivos
do projeto que sao estabelecidos pelo patrocinador (sponsors), que nada mais €
gue a analise de requisitos feita por analistas e o programa desenvolvido pelos
especialistas técnicos e com isso reduzir significativamente os riscos do projeto
orientado aos processos. (FUGGETTA, 2012).

Ja a técnica de modelagem chamada de SPEM ¢é definida por ser a meta
modelo para a definicdo de processos e seus componentes. Os elementos de
consolidacdo do processo do SPEM sao representados por estereoétipos, ou

seja, criam-se icones especiais para 0s processos mais utilizados ou mais
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frequentemente usados nos processos, assim como as atividades, produtos,
papéis que provem da origem da UML. (FUGGETTA, 2012).

Modelar processos € uma excelente ferramenta que ajuda a entender
como uma organizacao funciona. Modelar um processo pode ser bastante dificil
na pratica, pois requer pessoas que conhegcam os processos com profundidade,
pois um processo pode agregar diversas areas operacionais, e para iSso
funcionar o trabalho deve ser feito em conjunto com pessoas destas areas, que
possuem o entendimento do negécio, também é imprescindivel que a escolha

da arquitetura de modelagem seja adequada para a empresa.

2.2 Modelagem de Processos de Negécios (MPN) e Gerenciamento de
Processos de Nego6cios (BPM)

A MPN é um conjunto de atividades sistematicas, com entradas e saidas
bem ajustadas, com designacdo dos responsaveis pela execucao das tarefas,
com a finalidade de modelar e identificar como s&o concretizados os trabalhos
empresariais da instituicao.

O Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM) € um conceito
direcionado para as melhorias. Nessa fase sdo utilizadas ferramentas para
analisar e modelar envolvendo recursos humanos. E o desenvolvimento de uma
arquitetura, uma construcdo que usa metodologias e gerenciamento para
assegurar que o0s procedimentos sejam continuamente melhorados e
monitorados. (FUGGETTA, 2012).
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Figura 4: Construg&o da visdo organizacional

onde? Q.-%\

Localizagoes geograficas

Quando? @ Como? - ... Por qué?
. o Atividades Processos de negdcio Objetivos de negdcio
Eventos
O qué?

Objetos de negdcio

Fonte: Mac Knight, 2004.

Segundo Costa (2009), o BPM esté relacionado a modelagem, execucéo,
monitoramento, acompanhamento e analise. Nesse contexto, a modelagem é o
conjunto de métodos, instrumentos e técnicas que tem por finalidade a criacédo
ou mesmo a inovacao de um modelo de processo ou procedimento que ja faz

parte da empresa.

Figura 5: BPM
Definigoes Envolvimento
dos das
Processos Pessoas

BPM
Geréncia do
Processode
Negécios

Infra-estrutura
Existente

Fonte: Fuggetta, 2012
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As funcdes de negocios sao as coisas que a empresa faz, a missdo da
empresa e sao verticais, ja 0s processos sdo horizontais, e eles em conjunto
formam a arquitetura de NegoOcios. BPM traz inUmeros ganhos a uma
organizacdo, porém ndo é nem é facil de implantar. Ela envolve mudanga em
estruturas, culturas, processos. (COSTA, 2009).

O modelo é base das mudancas para melhoramento ou desenho de um
novo processo. Com o modelo conseguimos identificar se um processo é
eficiente ou se existe muitas redundancias de ndo conformidade, e saber disso
fazem com que a empresa possa adequa-lo com o plano que ela deseja
executar, assegurando sua eficiéncia desde o inicio. Para isso a comunicacao
do processo para as pessoas € fundamental. (COSTA, 2009).

Os resultados da modelagem de um processo € a agregacéao de valor para
o cliente e reducdo de custos para a organizacdo, logo se transforma em
melhorias de resultado, crescimento exponencial de negocio, lucro e
desempenho. Atingindo com ele uma determinada estratégia da empresa.

Com o mapeamento € possivel consolidar integracdo, tornando o
processo eficaz, pois ele ajuda a antecipar a visdo de sua complexidade, as

conformidades e os problemas, além de reduzir tempo e esfor¢co gastos.

Figura 6: Diagrama MPN

Working
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o |

- -

Issue list

Fonte: Costa, 2009.adapt

Utilizamos BPI (Business Process Improvement), para a melhoria de

processo de negocio, ele é uma metodologia onde os processos de negocio sdo
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usados com objetivo de alcancar as metas e melhorar os resultados dos
processos. (WAUTELET, KOLP, ACHBANY, 2015).

O primeiro passo da BPI é determinar o cenario atual dos processos, ou
seja, 0s AS-IS que é a situacao atual e depois definir o cenério futuro, ou seja,
TO BE que € a situacdo que a empresa pretende atingir. Estes modelos séo
utilizados para analisar, testar, implementar e melhorar o processo. (WAUTELET
Y, KOLP, ACHBANY, 2015).

Figura 7: Fluxo de melhoria continua do ciclo BPM

Estratégia &
Planejamento do
Processo
/‘ Corporativa
Resnamento do Ceiombrsdosid : " Processos
Processo Negécio
@ Servigos
= .
(C1iclo BPM Componentes
' ' Objetos

Fonte: Valle; Oliveira, 2012.

E notdria que uma modelagem de processo bem-sucedida pode resultar
no aumento da vantagem competitiva da organizacao, trazendo o crescimento
da empresa diante do mercado tdo competitivo que temos nos dias de hoje, além
da melhoria de moral e retencdo de colaboradores, pois a modelagem
estabelece dentro da empresa maior clareza das tarefas realizadas, facilitando
a vida dos funcionarios novos e antigos.

A mesma pode ter diversos objetivos. Dentre eles, destaca-se documentar
ou melhorar o que é feito, eliminar processos que ndo geram valor ou
automatizar processos. E muito importante ter em mente qual é o seu objetivo
antes de comecar 0 processo de mapeamento, pois dessa maneira a
organizagao obterd os melhores resultados na sua modelagem de processos de

negaocios. (Valle; Oliveira, 2012).
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3. FERRAMENTA AUTOMATIZADA PARA MODELAGEM DE
PROCESSOS

O Bizagi tem a proposta de oferecer a modelagem de processos de forma
potente e intuitiva. E um software para modelagem e mapeamento de processos
gratuito. Ela permite aplicacdes de processos orientadas por modelos, faceis
experimentagdes a partir de instrumentos visuais intuitivos e a reutilizacdo de
todos os objetivos de negdcios (SARTORI et al., 2021, p.356)

A ferramenta utiliza a notacdo BPMN (Business Process Model and
Notation) que é um conjunto de regras e simbolos criados com o objetivo de
estabelecer um padrdo na modelagem de processos, deixando a comunicacao
entre os envolvidos ainda mais facil. Ela possibilita a criacdo de fluxogramas,
simuladores de processos e ainda inclui um verificador que valida tudo o que foi
criado, para saber se esta tudo de acordo (BIZAGI, 2021).

Na propria descricdo do produto Bizagi, sdo descritos 5 aspectos

importantes sobre o dispositivo?:

e Analitico, pois a qualquer momento € possivel gerar informacdes sobre
gualquer processo ou tarefa desempenhado, fazendo ajustes ageis e
garantindo uma melhoria continua.

e Plataforma € simples, escalavel, segura e confiavel. O Bizagi permite
adaptacao a novos dispositivos e tecnologias, garantindo facil adaptacéao.

e A Integracdo e mobilidade da ferramenta garante inclusdo com uma
grande diversidade de sistemas e acessibilidade a diferentes dispositivos,
gracas ao seu lema “desenhe uma vez, execute em qualquer lugar’.

e E por ultimo, o seu padrao, impulsionando o BPM de forma efetiva.

Os fluxogramas criados ainda podem ser exportados em forma de
imagens e documentos, para facilitar sua implementacao. Além disso, apesar do
nome em inglés, o sistema possui traducédo de boa parte de seus elementos e

funcionalidades

1 Site: www.bizagi.com/pt/
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Os fluxogramas criados ainda podem ser exportados em forma de
imagens e documentos, para facilitar sua implementacgéo. Além disso, apesar do

nome em inglés, o sistema possui traducéo de boa parte de seus elementos e
funcionalidades.

3.1. Interface gréfica

Ao entrar na tela inicial Bizagi, € notavel que se trata de um software
intuitivo. Clicando na é&rea destacada, é possivel nomear o processo a ser
desenhado.

Figura 8: Tela Inicial do Bizagi
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2021)

Ao lado superior esquerdo, encontra-se a Palheta, contendo os simbolos
gue representam cada etapa do processo. Ao clicar em cada simbolo e arrastar
para dentro do retangulo podemos montar o processo, conforme € possivel
observar na figura 9. Posicionado o mouse em cima de cada simbolo da palheta,

a ferramenta exibe um texto suplementar com o detalhe do seu significado,
conforme figura 10.
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Figura 9: Palheta (Bizagi)
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2021)

Figura 10: Texto Suplementar (Bizagi)
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O circulo na cor verde, indica o inicio do processo. E possivel inserir
diversas tarefas, de acordo com o processo desenhado. Uma tarefa é uma
atividade atbmica que esta incluida dentro de um processo. Clicando dentro da
tarefa é possivel nomeéa-la. O terceiro quadrante, representa um subprocesso,
gue contém alguns processos, que sdo dependentes do processo méae. O quarto
guadrante, representa um evento intermediario, indicando onde acontece algo
(um outro evento) entre o inicio e o fim do processo. Isso afetard o fluxo do
processo, mas ndo comecara e nem terminara o processo (diretamente). O
guarto quadrante, sdo os Gateways (decisdes), locais dentro de um processo de
negocios, onde o fluxo de sequéncia pode tomar dois ou mais caminhos
alternativos. O ultimo quadrante, é o evento de fim, indicando onde um processo
terminara.

Figura 11: Processos (Bizagi)
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2021)

No Bizagi, é possivel compartilhar os arquivos, conforme figura 12,

clicando em “compartilhar processo” abrira a tela da imagem a seguir, onde, &
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possivel incluir o caminho onde seré& realizado o arquivo ficara disponivel para
acesso compartilhado.

Figura 12: Compartilhar (Bizagi)
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2021)

Além disso, é possivel Exportar/Importar no programa Bizagi, na aba
“Exportar/Importar” é possivel escolher um formato de imagem para exportar seu

processo, conforme figura 13. Na aba “Publicar” é possivel escolher um formato

de documento para salvar o processo.
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Figura 13: Exportar/Importar (Bizagi)
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Figura 14: Publicar (Bizagi)
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Na aba “Pagina principal” e na opg¢ao “validar” o Bizagi possui um

verificador que valida tudo o que foi criado, para saber se esta tudo de acordo.

Figura 15: Validar (Bizagi)
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4. PROCESSO DE RECEBIMENTO E FATURAMENTO NA
EMPRESA DE COMERCIO VAREJISTA

A Empresa de Comercio Varejista, possui um portifélio 200 mil SKUs
(stock keeping units) e seu armazém principal (foco do estudo), possui
aproximadamente 15 mil m?, localizado no interior de S&o Paulo, na cidade de
Itupeva. Os seus itens séo revendidos no site, via estoque (quando disponivel)
e via crossdocking (pedido direto ao fornecedor). Internamente, as é&reas
existentes sao: recebimento e movimentagéo de crossdocking, armazenagem e
expedicao.

O primeiro processo logistico interno utilizado na empresa, € 0
recebimento. A partir desta etapa, os produtos sdo descarregados dos
caminhdes dos fornecedores, inspecionados (para verificacdo de possiveis
avarias) e segregados (itens que serdo armazenados no estoque ou ja vendidos
(crossdocking)).

Os itens que serdo armazenados, sao alocados em pallets, em seguida,
sdo transportados por empilhadeiras até sua posicdo de destino dentro do
estoque e, por fim, a movimentacdo € registrada no sistema de gestdo de
estoque (WMS).

Para os itens ja vendidos (crossdocking), sdo descarregados e alocados
em pallets. O conferente realiza a bipagem dos codigos de barras de 100% itens,
para realizar a primeira conferéncia sistémica. Apos esta etapa, os pallets sao
direcionados para uma area especifica e séo realizadas as movimentados para
0s enderecos sistémicos provisorios.

Nesta nova area, ocorre o processo de separacao (picking). Uma equipe
de auxiliares de estoque, realizam a coleta dos itens nos pallets, de acordo com
a sequéncia direcionada pelo sistema. Tais colaboradores, estdo munidos de

transpaleteiras manuais (figura 16) e um coletor de dados (figura 17).
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Figura 16: Transpaleteira manual

Fonte: Site da fabricante Toyota

Figura 17: Coletor de dados

Fonte: uma empresa de comércio varejista no interior de S&o Paulo

Por fim, os itens sdo direcionados para o setor de expedicdo, serdo
novamente armazenados e aguardaram a chegada dos caminhdes das
transportadoras, para o envio dos itens para o cliente final.

Utilizando a ferramenta de modelagem Bizagi, na figura 18, € ilustrado o
processo de recebimento.
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4.1. Problemas enfrentado pela e-commerce de moveis

Atualmente, a empresa ndo consegue alcancar o nivel de servico de
faturamento dos itens no prazo, no setor de recebimento. A meta estipulada pela
empresa é de 99%, porém conforme histérico dos indicadores operacionais, a
média no ano de 2020, foi de 94,05% (figura 19). Assim, o problema enfrentado
pela empresa é a alta taxa de atrasos no faturamento de pedidos, no setor do

recebimento.

Figura 18: Indicadores Operacionais: empresa de comércio varejista no interior de Sao

Paulo
Realizado 2020
E 1.0peracdo Total ji - - i jul n ago - set n out n
Geral Acuracidade de Estoque 99,18% 83,39% 98,95% 99,08% 99,27% 99,23% 99,04% 99,21% 99,28% 98,B5% 98,42% 99,85%
Geral Ajuste Negativo de Estoque - WMS [Ano*) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Geral Avarias 0,15000% 0,07560% 0,05540% 0,05200% 0,03700% 0,05000% 0,04040% 0,03100% 0,04200% 0,04500% 0,02860% 0,02450%
Geral Carregamentos transportadoras - Expedigdo 95,54% 85,37% 81,99% 84,45% 94.87% 98,64% 98,09% 94,79% 82,56% B80,71% 70,57% 62,86%
Geral Geracdo de Reversa 287% 3,70% 2,41% 2,67% 2,34% 2,05% 2,15% 2,19% 1,80% 2,16% 1,24% 253%
Geral Quebras % 0,60% 0,19% 0,09% 0,08% 0,07% 0,05% 0,04% 0,03% 0,03% 0,06% 0,03% 0,04%
Geral Processamento Atacarejo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 95,40% 100,00% 98,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Geral Recebimento no praze - Eficiéncia no recebimento 1 91,68% 95,04% 098,60% 99, 44% 98 82% 98,29% 99,07% 96,21% 98 48% 99,27% 93,10% 93,37%
Geral Recebimento no prazo - Eficiéncia no recebimento 2 72,86% 75,05% 68,51% 76,50% 86,42% 69,80% 59,07% 49,73% 65,75% 72,35% 66,03% 50,52%
Geral AST 1- Processamento no prazo (Expedigdo) 71,80% 90,60% 91,30% 98,20% 99,50% 99,60% 99,50% 99,30% 88,40% 99,48% 100,00% 98,96%
Geral AST 2 - Backlog (Recebido e ndo expedido) 232,00% 2527% 9,95% 2,46% 0,10% 0,11% 0,60% 0,73% 12,90% 0,52% 0,00% 1,04%
Geral AST 3- Quebras 0,04% 0,03% 0,01% 0,00% 0,00% 0,00% 0,01% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
T O T e eaTT e ey T T T T e TOTT poore i T T o porar g p=p
e e —  — it i ki i il pidic i el it kit i -
Geral Nivel de Servico (Expedicdo) 92,28% 99,00% 99,01% 93,10% 99,90% 98,99% 85,60% 75,30% 89,80% 97,96% 97,79% B6,92%
Geral Nivel de Servico (Faturamento (Recebimento)) 94,30% 97,02% 97,20% 93,80% 95,90% 93,22% 96,10% 96,00% 93,30% 90,21% 89,13% 92,44%

Fonte: uma empresa de comércio varejista no interior de S&o Paulo

De acordo com Teodoro (2016, p.41 apud Improving, 2010, p.1):

Um leiaute adequado e um bom controle do sistema de separacdo de
pedidos é necessario a fim de minimizar o tempo de processamento de
separacdo de uma ordem e ao mesmo tempo maximizar o uso do
espaco, equipamentos e mao de obra.

Como a empresa estudada atua no setor varejista moveleiro com as
vendas online, os atrasos no faturamento, influenciam diretamente na entrega
dos produtos ao cliente final, desta forma causando insatisfacdes e reclamacoes.
“ApOs uma experiéncia insatisfatéria, o consumidor pode, [...] realizar diversas
acOes, comunicar a experiéncia negativa que teve a amigos [...] recorrer a 6rgaos
de protecao ao consumidor (FERNANDES e SANTOS, 2008, p. 149).
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Portanto, os métodos e simula¢des desenvolvidos nesse trabalho tratam
de selecionar a minimizacdo das distancias e 0s tempos necessarios no
processo de recebimento/faturamento na empresa, buscando o atingimento do

nivel de servico do setor.
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5. PROPOSTA DE MELHORIAS

Dada as consideracfes da secdo 4.1, a principal sugestdo apresentada é
a alteracéo do processo realizado no recebimento da empresa de e-commerce
de moveis. Atualmente, apOs realizar o recebimento sistémico dos itens ja
vendidos (crossdocking), eles sdo armazenados em enderecos sistémicos
provisérios, na sequéncia € gerado uma lista de separacao destes produtos. A
proposta € de no ato do recebimento, o préprio conferente realizar o faturamento
destes produtos.

No momento de descarregamento dos produtos do caminhdo, sera
possivel realizar a montagem dos kits (componentes do mesmo SKU, que
formam o produto), por exemplo, um guarda-roupa composto de 4 volumes: 1
volume de portas, 1 volume de gavetas, 1 volume com parte lateral e 1 volume
com as chapas mdf (fundo do guarda-roupa). Conforme o mapeamento realizado
nas docas do recebimento (figura 20), com esta nova atribuicdo, embora o
descarregamento seja 4,23% mais lento do que o convencional, havera um

ganho significativo no processo total.

Figura 19: Mapeamento de descarregamento

Fomacao de Kit no Volumes Hora Inicioc Hora Fim  Tempo Vols/Hora
descarregamento?
S5im 1477 07:17:00 17:45:00 10:28:00 141
Mio 1356 07:20:00 17.22:00 10:02:00 135

Fonte: uma empresa de comércio varejista no interior de S&o Paulo

Neste contexto, ao realizar a montagem do “kit” na doca, nao sera
necessario a transferéncia para uma posicao transitéria, o proprio conferente ira
realizar a conferéncia e o romaneio dos produtos, enviando diretamente os
pedidos para expedicdo, para seguir o fluxo de envio para o cliente final. Em
sintese, com a melhoria deste processo, sera possivel a diminuicdo do quadro
de funcionarios da equipe do recebimento, ndo sendo necessarios, os auxiliares
de estoque, para realizar a separacdo dos produtos, que antes eram alocados

em uma area especifica do Centro de Distribui¢do e realizada as movimentados
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para os enderecos sistémicos provisorios, desta forma unificando dois processos

e gerando ganhos de produtividade.

Para realizar e melhorar o processo de recebimento dos pedidos
classificados como crossdocking foi utilizado o seguinte cédigo, desenvolvido em
JAVA.

Figura 20: Codigo de melhoria do processo (part. 1)

import java.util.Scanner

public class RecebimentoProduto
public static void main(String[] args
Scanner scanner new Scanner(System.in);

System.out.println 2 0 codigo do
String codigoProduto = scanner.nextLine

Pedido pedido = consultarPedido(codigoProduto
if (pedido null
exibirInformacoesPedido(pedido

System.out.println ja imprimi
String resposta = scanner.nextlLine

if (resposta.equalsIgnoreCase
imprimirEtiquetasConferencia(pedido);
System.out.println

System.out.println("In
String transportadora

Fonte: Elaborado pelos Autores (2023)

Figura 21: Cédigo de melhoria do processo (part. 2)

else

System.out.println

scanner.close

private static Pedido consultarPedido(String codigoProduto

if (codigoProduto.equals("12
return new Pedido
else
return null;

Fonte: Elaborado pelos Autores (2023)
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Figura 22: Codigo de melhoria do processo (part. 3)

private static void exibirInformacoesPedido(Pedido pedido
System.out.println("I ; do:"
System.out.println pedido.getNumeroPedido
System.out.println pedido.getCliente
co de entrega pedido.getEnderecoEntrega

System.out.println

private static void imprimirEtiquetasConferencia(Pedido pedido
System.out.println("Etiquetas de conferéncia impressas.

Fonte: Elaborado pelos Autores (2023)

Figura 23: Codigo de melhoria do processo (part. 4)

class Pedido
private String numeroPedido;
private String cliente
private String enderecoEntrega

public Pedido(String numeroPedido, String cliente, String enderecoEntrega
this.numeroPedido = numeroPedido;
this.cliente = cliente;
this.enderecoEntrega enderecoEntrega;

public String getNumeroPedido
return numeroPedido

public String getCliente
return cliente

public String getEnderecoEntrega

public String getEnderecoEntrega
return enderecoEntrega

Fonte: Elaborado pelos Autores (2021)
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6. CONCLUSAO

Através deste estudo de caso sobre um e-commerce de moéveis e a
implementacdo de melhorias no processo de crossdocking no ato do
recebimento, podemos concluir que essa estratégia desempenha um papel
fundamental na otimizacdo das operacdes logisticas e no aumento da eficiéncia
do negdcio.

Ao analisar os resultados obtidos, foi possivel observar uma série de
beneficios significativos. Primeiramente, a reducdo dos tempos de
processamento e manuseio dos produtos proporcionou uma aceleracéo no fluxo
de mercadorias, resultando em uma diminuicdo nos prazos de entrega aos
clientes. Essa agilidade se traduz em uma melhor experiéncia de compra,
fortalecendo a reputacdo do e-commerce no mercado e aumentando a
satisfacdo do cliente.

Além disso, a implementacdo do crossdocking no ato do recebimento
permitiu uma melhor gestdo do estoque, reduzindo os niveis de armazenamento
e minimizando os riscos de obsolescéncia e perdas por avarias. Com uma
abordagem mais eficiente na distribuicdo dos produtos, 0 e-commerce conseguiu
otimizar seu espaco fisico, aproveitando ao maximo a capacidade de suas
instalacdes.

Outro aspecto relevante foi a diminuicdo dos custos operacionais. Com
uma logistica mais enxuta, o e-commerce pdde reduzir 0os gastos com transporte,
armazenamento e manutencdo de estoque, maximizando assim sua
lucratividade.

No entanto, vale ressaltar que a implementacdo do crossdocking no ato
do recebimento requer um planejamento cuidadoso, uma analise detalhada dos
processos existentes e uma estrutura de Tl robusta para garantir a integracao
dos sistemas e a comunicacdo eficiente entre os envolvidos. Além disso, €
fundamental que a empresa esteja preparada para lidar com desafios e ajustar
suas operacdes de acordo com as necessidades do mercado em constante
evolucgéo.

Em suma, o estudo de caso sobre a melhoria do crossdocking no ato do

recebimento em um e-commerce de mobveis demonstrou os beneficios
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significativos dessa pratica para a eficiéncia operacional, a satisfacédo do cliente
e 0 desenvolvimento do setor. A implementagédo bem-sucedida do crossdocking
no ato do recebimento destaca a importancia de préticas inovadoras e eficientes

na gestao logistica, proporcionando vantagens competitivas no mercado atual.

36



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALVES FILHO, Bartolomeu de Figueiredo. Processos organizacionais:
simplificac&o e racionalizacdo. Sao Paulo: Atlas, 2011.

BIZAGI. Modelagem de processos de negdécios com Bizagi. Disponivel em:<

https://bizagi.com/pt/modelagem-de-processos>. Acesso em: 26 de abril 2021.

COSTA, C. P. - Um modelo de maturidade aberto e modular de gestédo do

conhecimento e um mdédulo de gerenciamento de projetos, 2009.

COSTA, Lourenco. Formulacdo de uma metodologia de modelagem de
processos de negocio para implementagdo de workflow. Tese (Doutorado
em Engenharia da Producéo) - Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia de
Producédo. Universidade Tecnologica Federal do Parana, Ponta Grossa, 2009.
Disponivel em:< http://livros01.livrosgratis.com.br/cp107153.pdf >. Acesso em:
17 de agosto 2020.

DRUCKER, Peter; MALFERRARI, Carlos A. - Novas Realidades — Editora

Thomson Pioneira, 2014.

ERIKSSON, H.E., and M.PENKER, M. Business Modeling with UML,

Business process at work, John Wiley&Sons, 2002.

Fernandes, D.V.H; SANTOS, C.P. As Consequéncias Comportamentais da
Insatisfacéo dos Clientes. RAC, Curitiba, Edicdo Especial, 2008, p. 149.

FUGGETTA, A. - Software Process: A Roadmap. Future of Software

Engeneering, Limerick Ireland, 2012.

MAC KNIGHT, Débora - Metodologia ARIS para a Modelagem de
Processos de Negocio. 26. KINGHT, 2004.

37



MEDEIROS, Genyson Santos de. Modelagem de processos de negécio:
estudo de caso dacoordenacao de um curso na UFRN. Universidade Federal
do Rio Grande do Norte, Natal, 2017. Disponivel em <
https://monografias.ufrn.br/jspui/handle/123456789/5101> . Acesso em: 08 de
setembro 2020.

MARANHAO, Mauriti e MACIEIRA, Maria Elisa Bastos. O Processo Nosso de
Cada dia: Modelagem de Processos de Trabalho. 2 ed. Rio de Janeiro:
QualityMark. 2010.

SARTORI, Andrey et al. Mapeamento e modelagem de processos de um
centro de distribuicdo utilizando a filosofia Lean. Brazilian Journal of
Development, Curitiba, v.7, n.1, p. 356 ,2021.

STJ - SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA. Introducéo a gestao de processos
de trabalho: guia metodologico. Disponivel em: <https://goo.gl/gVKd7C>.

Acesso em 17 de fevereiro de 2021.

TEODORO, Kevin Akio Nakakura. Estudo e Aplicacdo de Politicas de
Armazenagem para a Otimizacao de um Centro de Distribuicdo. USP, Séo
Paulo, 2016.

VALLE Rogério, OLIVEIRA Saul B. Analise e modelagem de processos de
negocios: foco na notacdo Business Process Modeling Notation - 5. ed.,

SP: Atlas, 2012.

WAUTELET Y., KOLP M. and ACHBANY Y.- An lterative SPEM-Centric
Software Project Management Process, Working Paper IAG, 2015.

38



ANEXO A — TERMO DE ACEITE DO ORIENTADOR




ANEXO B — RELATORIO COPYSPIDER

@ CopySpider
h oo ider.com_brf

Pagina 2 de 150

VWersdo do CopySpider: 22.0
Relatdrio gerado por: andressasilva8193(@gmail.com
Meodo: web / normal

uivos

Tarmos comuns

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comércio
varejista no interior de 580 Paulo (1) docx X
http-fegprocessos.seplag.mt.gov._briescritorinfassets/uploads/k
chinder/files/GUIA-DE-MODELAGEM-DE-PROCESS0S-

UTILIZANDO-A-FERRAMENTA-BIZAGI-MODELER(1 ). pdf

a7

Similaridade
0,75

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comeércio
varejista no interior de S&o Paulo (1) docx X

hitps:/cppo.ufop brisites/cppofiles/processos/mapeamento_de
_processos/manual_de ferramenta_de mapeamento_de proc
eszos - bizagi 01.pdf

32

0,54

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comeércio
varejista no interior de S&o Paulo (1) docx X
hitps./fwww.bizagi com/ptimodelagem-de-processos

27

0,51

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comeércio
varejista no interior de S&o Paulo (1) docx X

https:/tri15 jus brisites/portalfiles/fields/imormas-
institucionais/anexos/2020/anexo_portana-gp-no-

0132020 id14212 pdf

23

0,37

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comeércio
varejista no interior de S&o0 Paulo (1) docx X

hittps:fhwww bizagi com/pt/plataforma/modeler

10

0,20

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comércio
vargjista no interior de S&o Paulo (1).docx X

https:andv. org/pdff2003.02 188

0,10

TCC - Modelagem de Processo em uma Empresa de comércio
varejista no interior de S&o Paulo (1) docx X

hitps:fwww. questionsanswerad netarticle/1 S-motivational-
quotes-when-you-need-
boost?utm_content=params%3A0% 3074001 2%26ad%30dirN
% 26q0% Dserpindex&ueid=92b4f50f-20d8-4534-0a65-
Tela7d918baea

0,00

40



	1. Introdução
	2. Referencial Teórico
	2.1 Modelagem de Processos
	2.2 Modelagem de Processos de Negócios (MPN) e Gerenciamento de Processos de Negócios (BPM)

	3. Ferramenta automatizada para modelagem de processos
	4. processo de recebimento e faturamento na empresa de comercio varejista
	5. proposta de melhorias
	6. Conclusão
	REFERÊNCIAS BIBLIOGRAFICAS

