SCIENTIA AD SAPIENT/AL,

UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS - UFAL
CAMPUS ARAPIRACA — UNIDADE EDUCACIONAL PENEDO
BACHARELADO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

ISABELA NUNES DE OLIVEIRA

MAPEAMENTO DE PROCESSOS: ESTUDO DE CASO NO SETOR DE COMPRAS DE
UM GRUPO DE DISTRIBUIDORAS DO NORDESTE BRASILEIRO

PENEDO
2023



Isabela Nunes de Oliveira

Mapeamento de processos: estudo de caso no setor de compras de um grupo de distribuidoras
do Nordeste brasileiro.

Trabalho de Concluséo de Curso - TCC apresentado
a Universidade Federal de Alagoas — UFAL,
Campus Arapiraca — Unidade Educacional Penedo,
como pré-requisito para a obtencdo do grau de
Bacharel em Engenharia de Producéo.

Orientadora: Prof.2 MSc. Larissa Farias Almeida

Penedo
2023



¢
P

L]
Universidade Federal de Alagoas — UFAL
Campus Arapiraca

Unidade Educacional Penedo
Biblioteca Setorial Penedo - BSP

048m

Oliveira, Isabela Nunes de
Mapeamento de processos: um estudo de caso no setor de compras de um grupo

de distribuidoras do Nordeste brasileiro / Isabela Nunes de Oliveira. — Penedo, AL, 2023.
33f.:il.

Orientadora: Prof.2 Ma. Larissa Farias Almeida.

Trabalho de Conclusédo de Curso (Bacharelado em Engenharia de Producao) -
Universidade Federal de Alagoas, Campus Arapiraca, Unidade Educacional Penedo,
Penedo, AL, 2023.

Disponivel em: Universidade Digital (UD) — UFAL (Campus Arapiraca).

Referéncias: f. 30-31.

Apéndice: f. 32-33.

1. Engenharia de qualidade. 2. Mapeamento de processos. 3. Setor de compras. 4.
Credibilidade. 4. Engenharia de qualidade. |. Almeida, Larissa Farias. Il. Titulo.

CDU 658.5

Bibliotecéria responsavel: Eliude Maria da Silva
CRB-4/1834




Isabela Nunes de Oliveira

Mapeamento de processos: estudo de caso no setor de compras de um grupo de distribuidoras
do Nordeste brasileiro.

Trabalho de Concluséo de Curso - TCC apresentado
a Universidade Federal de Alagoas — UFAL,
Campus Arapiraca — Unidade Educacional Penedo,
como pré-requisito para a obtencdo do grau de
Bacharel em Engenharia de Producdo.

Data de Aprovacao: / / 2023.

Banca Examinadora

Prof.2 MSc. Larissa Farias Almeida
Universidade Federal de Alagoas — UFAL
Campus Arapiraca — Unidade Educacional Penedo
(Orientadora)

Prof.2 MSc. Susane de Farias Gomes
Universidade Federal de Alagoas — UFAL
Campus Arapiraca — Unidade Educacional Penedo
(Examinadora)

Prof. Dr. Tulio Fidel Orrego Rodriguez
Universidade Catolica de Pernambuco — UNICAP
Escola ICAM-tech
(Examinador)



A Deus, pela misericérdia que derrama
em minha vida diariamente. Aos meus pais,
pela formagdo do meu carater, incentivo e apoio
durante a graduacdo. Aos meus avoés, que
também me incentivaram e vibraram comigo
pelas pequenas conquistas, ja ndo tenho todos
ao meu lado neste momento, mas os sinto aqui,

sempre.

Dedico.



AGRADECIMENTOS

A Deus, porque Ele é o principio e o fim. Ele é quem sustenta, capacita, da
discernimento e alivio nas necessidades. Deus € sempre muito bom e ndo ha nenhuma conquista
que ndo tenha sido providenciada e permitida por Ele. Porgue eu sinto 0 seu amor a cada instante
da minha existéncia.

A Nossa Senhora, por olhar por mim e me fazer sentir o seu cuidado de mae
constantemente. Porque ela me amparou em todos 0s momentos, especialmente nas
dificuldades dessa trajetoria até aqui.

A minha familia, em especial aos meus pais e irmaos, por serem 0 meu lar, porque por
té-los eu tenho para onde ir e, principalmente, para onde voltar. Por todo o apoio, pois sem eles
teria sido muito mais dificil.

Aos meus amigos, pela compreensao nas auséncias e pelo apoio em todos 0s momentos,
por se fazerem também minha familia. Eu tenho os melhores ao meu lado.

A minha orientadora, pelo profissionalismo, por toda a contribuicio para o
desenvolvimento deste estudo e pela paciéncia sempre presente.

A todos os meus professores e a todos os que fazem a UFAL, pela contribuicdo continua,
por serem referéncias de profissionais dedicados e competentes. A Universidade Federal de
Alagoas ndo esta entre as melhores do mundo a toa. Que honra ser fruto dessa instituig&o.

Ao0s que fazem a organizacgao na qual eu sou colaboradora, pelo desafio e credibilidade,

por terem os valores que eu mais admiro e dos quais também comungo.



“Nem olhos viram, nem ouvidos
ouviram, nem jamais penetrou em coracao
humano o que Deus tem preparado para aqueles

que o amam.”

1Corintios 2:9



RESUMO

No momento em que se fala sobre distribui¢do, automaticamente, se recorda a logistica, pois é
através desta atividade que as industrias entregam seus produtos ao consumidor final. Dentro
deste contexto, a presente pesquisa foi desenvolvida em uma empresa que atua na distribuigdo
de cosméticos e alimentos, tendo como objetivo geral mapear os processos do setor de compras
a fim de criar padrdes na execucgéo das atividades e, assim, propor melhorias que otimizem o
processo. A pesquisa classifica-se como um estudo de caso, a metodologia utilizada foi a
descritiva e qualitativa-quantitativa, dividindo-se nas seguintes etapas de execucao:
mapeamento de processos, a fim de torna-los padrdo; a constru¢do do mapa de processos, a
SIPOC, na qual foi realizado o detalhamento das atividades; defini¢do de uma atividade chave
para construcdo de fluxogramas das mesmas e apresentacdo das melhorias obtidas, e finalmente
a definicdo dos procedimentos operacionais padrdo. Por fim, concluiu-se que ha melhoria
continua dos setores da empresa, devido ao desenho e acompanhamento dos processos,
tornando os colaboradores mais produtivos, pois had clareza no desenvolvimento de suas
atividades, além de garantir maior produtividade dos colaboradores da empresa, maior
credibilidade dos processos, otimizacdo de custo e reducdo de tempo.

Palavras-chave: Mapeamento de processos; SIPOC; setor de compras; credibilidade.



ABSTRACT

When talking about distribution, logistics automatically comes to mind, as it is through this
activity that industries deliver their products to the final consumer. Within this context, this
research was developed in a company that operates in the distribution of cosmetics and food,
with the general objective of mapping the processes of the purchasing sector in order to create
standards in the execution of activities and, thus, propose improvements that optimize the
process. The research is classified as a case study, the methodology used was descriptive and
qualitative-quantitative, divided into the following execution steps: process mapping, in order
to make them standard; the construction of the process map, the SIPOC, in which the activities
were detailed; definition of a key activity for building their flowcharts and presenting the
improvements obtained, and finally the definition of standard operating procedures. Finally, it
was concluded that there is continuous improvement in the company's sectors, due to the design
and monitoring of processes, making employees more productive, as there is clarity in the
development of their activities, in addition to ensuring greater productivity of the company's
employees, greater credibility processes, cost optimization and time reduction.

Keywords: Process mapping; SIPOC; purchasing sector; credibility.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Matriz SIPOC
Figura 2 - Metodologia para 0 mapeamento de processos
Figura 3 - Fluxograma inicial de cadastro de desconto flexivel

Figura 4 - Fluxograma atualizado de cadastro de desconto flexivel

Figura 5 - Comparativo de tempo por processo

17

21

26

26

27



LISTA DE QUADROS
Quadro 1 - Simbolos utilizados nos fluxogramas

Quadro 2 - SIPOC do setor de compras

18

23



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABIHPEC — Associacdo Brasileira da Industria de Higiene Pessoal, Perfumaria e Cosméticos.
ABPMP — Association of Business Process Management Professionals.

ISO — International Organization for Standardization.

KPI — Key Performance Indicator.

POP — Procedimento Operacional Padrao.

SIPOC - Sigla para suppliers, inputs, process, outputs e customers.



SUMARIO

1 ([N EEI0] 516 107X 0 T 12
11 OBIETIVOS.. ...ttt ae e e e e e nnaeeeanaaean 14
1.1.1 ODJELIVO GEIAL.....c.eoiiiiiiiieee e 14
1.1.2  ODbjetivVOS ESPECITICOS. .....uiiiieieieieiie sttt 14
2 REFERENCIAL TEORICO........coiiiieeeceeeseeeesee e, 15
2.1 ENGENHARIA DA QUALIDADE..........co et 15
2.2 ENGENHARIA ORGANIZACIONAL ...ttt 15
2.2.1 Mapeament0 08 PrOCESSOS. ......ccueieeruearieaiieaeesieeseeaseesteeseesseesseessesneesseessesneesseessens 16
2.2.2 MALHZ SIPOC ... ..ottt sttt ne b e 16
2.2.2.1 Componentes da Matriz SIPOC...........cccoooiiieiiiic e 17
p 2 T V) (oo g - VSR 18
2.2.4 Procedimento Operacional Padro...........ccccooeieriiiiiiiiieiee e 19
3 METODOLOGIA.......coe ettt 20
3.1  CLASSIFICACAO DA PESQUISA.......ccccvveveeierieeeeeeeeeesssssessssen s ienas s 20
3.2 ETAPAS DA PESQUISA ... ..ottt 20
3.3 EMPRESA OBJETO DE ESTUDO........cciiiiiiiiie e 21
4 RESULTADOS E DISCUSSOES........c.cooiiieieeeeeteeeseeses e esssen st 22
41 O SETOR DE COMPRAS DA DISTRIBUIDORA.........ccooeiiiieeisereeaiens 22
4.1.1 Matriz SIPOC do Setor de COMPIAS........ccceiurerueiieieeriesieseesieseesreesee e sree e enee s 22
4.1.2 Fluxogramas e Analise de Melhorias do Process0...........ccocereieeneneiencseeneeeseenns 24
4.1.3 Procedimento Operacional Padrd0............cccooeririniiieiiiieese s 28
5 CONSIDERAGCOES FINAIS.......oooveieeeeeeeeeesee st eseses s, 29

REFERENCIAS. .....coiiiieieeieiie sttt essssnns 30

APENDICE A - Procedimento Operacional Padrdo de Cadastro de
DRS00 01 {0 1 PP TPPR 32



12

1 INTRODUCAO

O processo logistico de uma empresa do ramo de distribui¢do depende de um conjunto
de operacOes além do departamento de logistica propriamente dito, ou seja, necessita das
atividades de sell in e sell out dos departamentos de compras e comercial, principalmente, e dos
demais setores que constituem uma empresa, como o financeiro, 0 marketing, a contabilidade,
0 administrativo, a controladoria, entre outros.

O setor de distribuicdo no Brasil se refere principalmente ao suprimento de produtos em
todas as localidades do pais. O processo de supply chain ou cadeia de suprimentos e a logistica
tém uma conexao praticamente indissolUvel; juntos, estes processos sao responsaveis por fazer
com que a sociedade tenha produtos sempre a disposicao, sejam eles bens ou servi¢os, ou seja,
possibilita a conexdo entre o produto e o consumidor final, além de planejar e executar a
distribuicdo de maneira otimizada.

As estratégias logisticas contribuem expressivamente para o resultado de uma
organizacao, levando ao sucesso se bem estruturado, ou mesmo ao fracasso, caso tais estratégias
ndo estejam alinhadas a expectativa dessa organizacao.

A distribuicdo de produtos faz parte do setor de servigos que, por sua vez, tem
importante posigdo na economia brasileira contemporénea, contribuindo fortemente para a
geracao do emprego, com possiveis consequéncias para a produtividade agregada da economia,
segundo Silva et al., (2016). Essa é uma razao para que 0S processos das empresas que atuam

neste segmento estejam alinhados com a viséo, missao e valores desta.

A atuacdo da empresa na qual a presente pesquisa foi desenvolvida se da principalmente
na distribuicdo de cosméticos e alimentos, e de acordo com Carvalho (2022), a corrente de
comércio do setor de higiene pessoal entre janeiro e setembro cresceu 8,5% no ano de 2022,
isso representa US$ 1,14 bilhdo. Ainda na referida noticia, o presidente-executivo da ABIHPEC,
a Association of Business Process Management Professionals, afirmou que o setor foi resiliente,

pois enfrentou, dentre outros, a alta dos custos dos fretes internacionais.

Considerando que produto € o resultado da conversao de insumos, € possivel garantir
que o produto final de uma organizacdo do setor de distribuicdo € a logistica. Segundo
Christopher (2018), “a missao da gestdo logistica ¢ atender os clientes com a melhor relagdo
custo-beneficio”. Portanto, € possivel admitir que o setor de distribuicdo necessita de atencao
especial a logistica, pois se ha um desequilibrio no gerenciamento de supply chain a empresa

esté inclinada a uma sequéncia de gargalos consideravelmente prejudiciais.
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Para garantir a melhor eficacia do setor logistico € necessario também garantir
excelentes estratégias para a operacao assertiva dos demais departamentos da empresa, como o
comercial, compras, financeiro, contabilidade, marketing, entre outros. A estruturacdo destes
departamentos é ponto principal no planejamento estratégico desta, mas tdo importante quanto
esta definicdo é a etapa de acompanhamento. De acordo com Deming (1989), “néo se gerencia
0 que ndo se mede, ndo se mede 0 que ndo se define, ndo se define 0 que ndo se entende, e ndo

ha sucesso no que ndo se gerencia”.

Frente a essa alta competitividade nos mercados, provenientes da globalizacédo, faz-se
necessario a utilizacdo de ferramentas estratégicas que assegurem o bom funcionamento das
operacdes logisticas. A matriz SIPOC surge como uma ferramenta de mapeamento das
atividades chaves de uma organizacdo. Gonzalez e Prado (2021) apresentaram uma analise da
cadeia de suprimentos interna de uma distribuidora de medicamentos com foco na identificacéo

de operagdes que estavam gerando gargalos no processo. Para isso, utilizaram a matriz SIPOC.

Outro caso aplicado foi analisado por Wetzel (2008) que utilizou a matriz SIPOC no
processo de entrada de pedidos de compras em uma industria, para medir o tempo total de ciclos

das atividades e identificar os pontos criticos no processo.

A maneira mais adequada para 0 acompanhamento estratégico de empreendimentos,
sistemas e operacdes é medir através de auditoria, pois de acordo com a citacdo de Deming
(1989) entende-se que sem o referido acompanhamento € impossivel identificar se um
planejamento de processos esta sendo atingido. E para esta identificacdo € necessario mapear
estes processos, pois sé assim é possivel observar se o que precisa ser feito esta sendo feito por

guem deveria, no prazo estabelecido e atendendo a todos os critérios definidos.

No que se refere a auditoria é necessario definir como um processo seré auditado, para
isso deve-se determinar quais serdo os indicadores de desempenho avaliados. Os indicadores-
chave de desempenho, do inglés key performance indicator - KPI, sdo necessarios para todas
as organizacdes, independentemente do tamanho destas, pois é através da analise de KPIs que
0 gestor terd fundamento para as tomadas de decisdes, afinal terd acesso a mensuragdo de
produtividade, capacidade, agilidade, qualidade, entre outros. Portanto, o tema da pesquisa é o

mapeamento de processos comumente realizado nas organizages.

Com o tema definido, foi estabelecido o problema de pesquisa: Quais as contribuigdes
obtidas através do mapeamento dos processos de determinado setor para uma organizacao, a

partir do estabelecimento de padrdes na execucdo de suas atividades? O tema foi escolhido
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devido a importancia do mapeamento de processos, por ser uma metodologia que propde e

entrega resultados transformadores quando aplicada de maneira correta.

1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo Geral

O presente estudo tem como objetivo geral mapear os processos do setor de compras de
um grupo de distribuidoras, criando padrdes na execucdo das atividades e, assim, propondo

melhorias que otimizem o processo.

1.1.2 Objetivos Especificos

° Mapear as atividades executadas no setor de compras;
° Criar a matriz SIPOC das atividades;

° Criar fluxogramas dos processos;

° Propor melhorias para as atividades;

° Acompanhar e implementar as referidas melhorias;

° Definir os procedimentos operacionais padrdo para o setor.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo é possivel conhecer, de forma geral, a teoria abordada no presente estudo,
a fim de fundamentar o entendimento no que tange o mapeamento de processos, mais

especificamente acerca das engenharias da qualidade e organizacional.

2.1 ENGENHARIA DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade tem por objetivo melhorar a eficiéncia do negdcio, reduzindo os
desperdicios e os custos da ndo qualidade nas opera¢des de producédo. O raciocinio também é
simples: menores desperdicios, menores custos, resultados positivos para a empresa, mais

competitividade, maiores chances de manter e conquistar mercados (CARPINETTI, 2009).

Segundo a norma ISO 9001 os potenciais beneficios da implementacdo de um sistema
de gestdo da qualidade s&o: a capacidade de prover consistentemente produtos e servi¢os que
atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
facilitar oportunidades para aumentar a satisfacdo do cliente; abordar riscos e oportunidades
associados com seu contexto e objetivos; a capacidade de demonstrar conformidade com

requisitos especificados de sistemas de gestdo da qualidade (ISO 9001:2015).

Paralelamente as melhorias promovidas pela gestdo da qualidade, é oportuno mencionar
a importancia dos objetivos de desempenho, estes que sdo responsaveis por auxiliar as empresas
a potencializarem seus negdcios e atingir a competitividade almejada. De acordo com Slack,
Chambers e Johnston (2002), no que se refere a estes objetivos, as empresas devem buscar

atingir o equilibrio entre a qualidade, velocidade, credibilidade, flexibilidade e custo.

Diante do exposto € possivel afirmar que a qualidade é imprescindivel a toda saida de
processos, seja na producdo de bens ou na prestacdo de servigos, tornando-se um diferencial

competitivo.
2.2 ENGENHARIA ORGANIZACIONAL

Ao tratar sobre 0 mapeamento de processos e suas ferramentas é valido mencionar a
engenharia organizacional, visto que esta tem como finalidade a melhoria dos processos,
identificando os possiveis riscos aos quais as organizagdes estdo expostas e otimizando os

recursos que estas mesmas organiza(;(”)es possuem.
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2.2.1 Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos, segundo Bueno, Maculan e Aganette (2023), € o
instrumento para identificar, representar, visualizar e analisar os processos de negocios
existentes em uma organizagdo e, posteriormente, otimiza-los. Além disso, essa abordagem
vem ganhando cada vez mais espa¢o no &mbito corporativo, isso se da devido a busca incessante
por vantagens competitivas. Considerando que o mercado se torna cada vez mais desafiador é
necessario criar estratégias para a melhoria continua de toda e qualquer organizacéo, seja ela
produtora de bens ou servigos, a fim de alcancar sua missao e visdo, obedecendo aos seus

valores, conforme definido na cultura organizacional.

Processos sdo compostos por atividades inter-relacionadas que solucionam uma questao
especifica. Essas atividades sdo governadas por regras de negocio e vistas no contexto de seu
relacionamento com outras atividades para fornecer uma visdo de sequéncia e fluxo. E o
desenho do processo é a criagdo de um novo processo alinhado com a estratégia de negdcio e
ao foco do cliente (ABPMP, 2013).

2.2.2 Matriz SIPOC

A ferramenta conhecida como Matriz SIPOC, segundo Parkash e Kaushik (2011), € a
representacdo grafica de um processo de gestdo que permite entender e identificar os elementos
importantes em um processo. Ela é utilizada para melhoria de processos e se baseia na

representacdo esquematica dos elementos-chave de um processo.

Para Gonzalez e Prado (2021), a ferramenta € utilizada para analisar o processo de forma
ampla, reconhecendo os respectivos fornecedores, todas as entradas e saidas do processo e 0
vinculo dos clientes com cada etapa do processo, desta forma os requisitos podem ser
compreendidos, e os clientes classificados, aspecto que facilita o entendimento entre ambas as

partes.

Corroborando, Costa (2023) afirma que a Matriz SIPOC e uma ferramenta com o
objetivo de mapear processos a partir de caracteristicas especificas que merecem ser destacadas
para que um processo seja bem mapeado. A sigla em seu nome corresponde as palavras em
inglés: Supplier, Input, Process, Output e Customer, ou seja, a Matriz SIPOC corresponde a um

mapeamento de processos baseado em 5 divisGes principais, sendo elas os Fornecedores
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(Supplier), Insumos ou Entradas (Input), Processo (Process), Saidas (Output) e Cliente

(Customer).
2.2.2.1 Componentes da Matriz SIPOC

Conforme mencionado por Marqués e Requeijo (2009), um diagrama SIPOC
geralmente é desenhado para mapear um processo em alto nivel, sendo assim, a Figura 1

apresenta a Matriz SIPOC para mapear um processo em diferentes niveis de detalhamento.

Figura 1 — Matriz SIPOC

Fornecedores I, Entradas - Processo . Saidas Clientes
(Suppliers) (Inputs) (Process) d (Ouputs) (Customers)
‘ Materiais ‘ Produtos tangiveis
Fornecedores ‘ Pessoas ‘ Clientes externos
externos Produtos int .
| Informacao | rodutos intangiveis
Fornecedores | Conhecimento | Caracteristicas
internos | Equipamentos | Clientes internos
‘ Instalagbes ‘ Informagao

Fonte: Marqués e Requeijo (2009).

Torna-se necessario, entdo, definir cada um desses elementos e para isso utilizou-se a
definicdo dada por Mello et al. (2002), citado por Dias e Palma (2010, p.350) a cada um dos

componentes estruturais da Matriz SIPOC, a saber.

» Fornecedores (Supplier): fornecedor € aquele que propicia as entradas necessérias,
podendo ser interno ou externo, ou seja, € o responsavel por ofertar os materiais e
informacdes necessarias para que 0 processo seja executado;

> Insumos ou Entradas (Input): entrada € o que serd transformado na execugdo do
processo, ou seja, € 0 material ou informacdo que ird passar por um processo de
transformacéo;

» Processo (Process): processo & a representacdo esquematica da sequéncia das
atividades que levam a um resultado esperado, ou seja, € a etapa que ira transformar
uma entrada em uma saida;

» Saidas (Output): saida é o produto ou servico como solicitado pelo cliente, seria o
material ou a informacéo apos ter passado pelo processo de transformacéo;

» Cliente (Custumer): cliente é quem recebe o produto ou servico.



18

A Matriz SIPOC oferece diversas vantagens que podem ser listadas, como, por exemplo:
sua capacidade de detalhar as cinco areas que envolvem qualquer processo sistematico; sua
capacidade de mapear processos de toda a operacdo de um setor, bem como processos mais
especificos e pontuais; uma visualizagdo do processo de forma mais intuitiva e de facil

interpretacéo.
2.2.3 Fluxograma

O fluxograma é um tipo de diagrama que representa graficamente uma sequéncia de
eventos, passos de processamento e/ou decisdes, que facilita uma captura rapida do fluxo de
processo. (ABPMP, 2013). Ademais, segundo Barbrow e Hartline (2015), os fluxogramas sao

0 coracdo do mapeamento de processos.

Considerando que os fluxogramas representam graficamente um processo, cada simbolo

significa uma operacgdo, conforme mostra 0 Quadro 1.

Quadro 1 - Simbolos utilizados nos fluxogramas

Indica o inicio ou fim do processo

Indica cada atividade que precisa ser executada

Indica os documentos utilizados no processo

Indica uma espera

<> Indica um ponto de tomada de decisio

Indica que o fluxo continua a partir desse ponto em outro
. circulo com a mesma cor, dentro do mesmo fluxograma, ou
seja, € um conector

Indica a direcdo do fluxo

Fonte: Adaptado de Cury (2005).
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2.2.4 Procedimento Operacional Padrao

O Procedimento Operacional Padrdo (POP) é um documento elaborado durante o
mapeamento de processos, com a finalidade de garantir a qualidade das operac@es, no que tange
a seguranca e a credibilidade, por exemplo. A aplicagdo desta metodologia torna claras as
atividades de um setor ou funcédo, a exemplo das atividades de uma industria e até mesmo da
abordagem de profissionais de saude frente a determinadas infeccGes; tendo acesso ao
procedimento, espera-se que qualquer pessoa consiga executar 0s processos descritos sem
muitas dificuldades. Dentre os itens que compdem o POP constam o objetivo do documento, a
finalidade do presente processo, os setores envolvidos e suas respectivas atribui¢des, o proprio

procedimento da atividade, entre outros.

Majoritariamente os procedimentos sdo elaborados mediante 0 acompanhamento das
atividades, in loco, isso garante a veracidade das informacgOes e permite a identificacdo de

melhorias para o processo.

Segundo Santos e Souza (2020), "o objetivo principal do Procedimento Operacional
Padrdo (POP) é promover a padronizacdo das atividades realizadas em uma organizacdo, a fim
de garantir a qualidade dos processos e produtos, além de aumentar a seguranca e eficiéncia das

operagdes".
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo estdo presentes os métodos utilizados para o desenvolvimento do

presente estudo, a exemplo da classificacdo da pesquisa e 0s meios utilizados.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A metodologia utilizada, inicialmente, foi a revisdo bibliogréafica, mas trata-se de um
estudo de caso, principalmente, pois analisa processos que acontecem naturalmente, ou seja,

sem simulagéo.

Segundo Marconi e Lakatos (2001) as pesquisas sdo classificadas em exploratdria,
descritiva e experimental. A presente pesquisa possui carater descritivo, pois busca detalhar
uma situacgdo realista, semelhante ao que afirmaram Selltiz et al. (1965). Além disso, pode ser
classificada como qualitativa-quantitativa, pois além da teoria, faz uso também de dados
numéricos. Ainda de acordo com Yin (2001), classifica-se também como um estudo de caso,
pois investiga uma situacdo empiricamente e possui a logica do planejamento, da coleta e da

andlise de dados de forma qualitativa.
3.2 ETAPAS DA PESQUISA

Na presente pesquisa foi utilizada a ferramenta SIPOC, que permitiu compreender o
funcionamento do processo que ocorre dentro da cadeia de abastecimento interna de uma
empresa de distribuicdo, uma vez que através da sua representacdo grafica é mais facil
compreender (visualizar) os requisitos ou o que o cliente espera com as saidas que estdo sendo
geradas, também é possivel comunicar de forma assertiva a forma como o processo gera
resultados, pois é uma descricao especifica do que o processo faz, auxiliando na proposicao de

melhorias para esse processo.

Para atingir o objetivo do estudo, foram realizadas as seguintes etapas, detalhadas na
Figura 2.
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Figura 2 — Metodologia para 0 mapeamento de processos

L. . .| Validar macrofluxo
Inicio Criar macrofluxo > .,
e ajusta-lo

Validar fluxogramas | Validar SIPOC e

S, Criar fluxogramas . < Criar SIPOC
e ajusta-los ajusta-la

A

v

Criar POPs p| ValidarPOPse
ajusta-los

Fonte: Autora (2023).

O mapeamento de processos foi a principal ferramenta desta pesquisa e para a execugdo
utilizou-se de benchmarking, brainstorm, visita in loco, entre outros. Ainda a respeito de
ferramentas, utilizou-se 0 Microsoft Visio para desenhar 0s processos, e para 0s procedimentos

operacionais padréo utilizou-se o Microsoft Word.

3.3 EMPRESA OBJETO DE ESTUDO

A empresa na qual o estudo foi realizado é a matriz de um grupo de distribuidoras
localizado na regido nordeste do Brasil, presente em trés estados. Tem como publico os
comerciantes dos referidos estados, principalmente, oferecendo servicos de distribuicao
(logistica) de diversas marcas de cosmeéticos, alimentos, medicamentos, fraldas, entre outros.

Por se tratar de um grupo de distribuidoras ndo hé elaboracéo de bens, mas prestacao de servicos.

O grupo possui centros de distribuicdo em cinco cidades e o condominio administrativo
é localizado na matriz, no qual grande parte dos colaboradores executam suas atividades e,
portanto, foi o local escolhido para mapear e padronizar os processos. Além dos centros de
distribuicéo (logistica), a equipe é composta pelo diretor presidente, o juridico e a controladoria,
bem como os departamentos de comercial, compras, financeiro, administrativo, projetos de

expansdo, contabilidade, trade marketing, recursos humanos e tecnologia da informacao.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo estdo presentes os principais resultados obtidos apos a realizacdo da
pesquisa escolhida, bem como as discussdes a respeito destes resultados, ou seja, as respostas

ao problema apresentado inicialmente e suas respectivas interpretagdes.
41 O SETOR DE COMPRAS DA DISTRIBUIDORA

O processo de compras para o suprimento dos centros de distribui¢do inicia com a
prospeccdo de novos fornecedores e produtos; seguido do cadastro destes produtos e
fornecedores, antes da compra; passando pela geragdo dos pedidos de compra e pela correcédo

destes pedidos, se for o caso; seguido da precificacdo dos produtos.

Apbs a precificacdo € necessario realizar os processos relacionados aos investimentos
feitos pela indlstria para realizar as promocdes de vendas dos produtos, cujo processo de
cadastro de descontos esta vinculado; seguido pela composicdo de margem por fornecedor,
exigida pela empresa; depois pelo controle de produtos com baixo giro/fora de linha, necessario
para a manutencdo efetiva do estoque e, por fim, no controle de validades proximas, quando as

promocdes e o controle de baixo giro ndo sdo suficientes.
4.1.1 Matriz SIPOC do Setor de Compras

Tendo em vista as defini¢cdes acerca da SIPOC mencionadas no decorrer do presente
estudo, seguindo o raciocinio de Costa (2023), analisa-se as principais caracteristicas para o
eficaz mapeamento dos processos, obtendo-se a SIPOC do processo a ser analisado e

apresentado no Quadro 2.
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ENTRADAS DO ATIVIDADES DO SAIDAS DO
FORNECEDOR PROCESSO PROCESSO PROCESSO CLIENTES
1 - Diretoria; Diretriz estratégica de .
2 - Comercial; segmento/produto a ser 1 - Desenvolvimento de Novo fornecedor; 1 - Logistica;
3 - Compras; desenvolvido; novos Novo produto. 2 - Comercial.
4 - Logistica. Pesquisa de mercado. fornecedores/produtos
Dados cadastrais do 1 - Logistica;
fornecedor; 2 - Contabilidade
Inddstria Imagens dos produtos (E- | 2 - Cadastro de produto e Fornecedor cadastrado; fiscal,
’ commerce/trade); fornecedor Produto cadastrado. 3 - Comercial;
Dados cadastrais dos 4 -RM;
produtos. 5 - Administrativo.
1- ERP; Giro da mercadoria;
2 - Historico ERP | Sazonalidade do produto;
/Sugestéo da Verba/prazo adicional;
inddstria; Met mpra/Acori B
3- %Sust?i‘a; o dgocnzergi:{; corce 50 de edido d 1- Industrla;
4 - Inddstria / Campanhas de MKT; 3 - Geragao de pedido de Pedido de Compra. 2-RM, )
Compras / Trade; | Situagdo do fluxo de caixa compra 3- L_oglstha,
- . ] S 4 - Financeiro.
5 - Financeiro; financeiro;
6 - Logistica; Espaco fisico na logistica;
0 - Diretor Negociacdes diretas com o
presidente. presidente.
1 - IndUstria; Informar as divergéncias 4 - Correcdo do pedido de . - 1 Compr.as,
2-RM. do pedido. compra Pedido corrigido. 2- R’M_,
3 - Logistica.
1- Indﬁgrr(ija;d . Impgftgggzd;epgfggfnos; e o d ificad 1 - Compras;
2 - Contabilidade; Tributagio; 5 - Precificacdo de produto Produtos precificados. 2 - Comercial.
3-ERP. s
Historico de prego.
CondigBes comerciais;
Definir as atividades e
gerenciar o0s investimentos
(prazo, bonificacéo, . ) 1 - Comercial;
1 - Indlstria: campanha, brindes, ajuste | 6 - Negociacoes, liberacéo Aumento das vendas; 2 - Compras;
’ da margem...); de pagamento e controle de Lucratividade; 3 - Trade;
2 - Compras; A Pyl g - . . . >
& o [EETTETE Sinalizacdo atrfi\{es do verbas para promocao de Co_rr_1pet|t|v_|dade,_ 4 - Fl_nance_lro,
extrato bancario e venda dos produtos Estabilidade financeira. 5 - Cliente final;
abatimento de boletos; 6 - Controladoria.
Prazos de pagamentos
(DDA);
Fluxo de Caixa.
1 - Industria; Investimentos/verbas; 12__%?:2?;2;
2 - Compras; Negociages; 7- Composi¢do de margem Margem liquida para residéncia:
3-ERP; Emiss&o de relatorios; por fornecedor vendas. 3. IpDiretoria Aéjm-
4 - Financeiro. Repasse de relatérios; . .
Financeiro.
Promogdes / Combos; 1 - Compras;
1- Compras / Camp_anhas; 2- C_omerc_ial;
i - L 8 - Controle de Recolhimento/ 3 - Cliente final;
ERP; Informagdes de baixo giro . . .
2 - Comercial (relatorio); er’d”tos com _balxo DTN Sl .
3 - Inddstria: giro/fora de linha Doagdes (Internas e/ou 5- Industrla,_
4- Logl’stica‘ Externas); 6 - Controladoria;
) Auditoria. 7 - Financeiro.
1-RM;
Devolugdes no ato do 2 - Compras;
recebimento; 3 - Comercial;
1-RM Informativo no recebimento Promogdes / Combos; 4 - Cliente final
S da mercadoria; 9 - Controle de Campanhas; 5 - Empresa
2 - Logistica; ~ L . . ) . -
3 - Indstria. Informagoeg, (relatgrlo) de validades préximas Recolhlmeqto, tgrgelrlzada .
vencimento; Descarte; (Logistica reversa);
Auditoria; 6 - Controladoria;

Negociagdes.

7 - Logistica;
8 - Financeiro.

Fonte: Autora (2023).
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Na etapa de criagdo da SIPOC os processos sdo analisados de forma macro, sendo assim,
a SIPOC presente no Quadro 2 ilustra todas as entradas para a execucdo dos processos de
compras, bem como seus respectivos fornecedores, além disso, na coluna central é possivel
observar os principais processos realizados no setor e, em sequéncia, as saidas destes processos,

assim como 0s seus respectivos clientes.

A titulo de analise, para a presente pesquisa, tomou-se como base a atividade 6 -
“negociagdes, liberagdo de pagamento e controle de verbas para promocao de venda dos
produtos”, que envolve um nimero considerdvel de clientes e se trata de uma atividade muito

importante para o setor, visto que envolve investimentos e que é executada cotidianamente.

Na atividade 6, intitulada “negociagdes, liberagdo de pagamento e controle de verbas
para promog¢ao de venda dos produtos” ¢é possivel observar grande parte do que a atividade
exige para ser realizada, sintetizadas em investimentos provenientes da inddstria, definigdes
assertivas de negociacao realizadas pelos compradores e organizagéo interna do setor financeiro;
assim como os resultados gerados apds a realizagdo, como o aumento das vendas, a
competitividade, entre outros, que impactam nos consumidores e nos departamentos da empresa,

a exemplo do comercial, compras e trade marketing.

No tdpico a seguir, apresenta-se o fluxograma da referida atividade, bem como os

ganhos obtidos.
4.1.2 Fluxogramas e Analise de Melhorias do Processo

Diferente da observacdo realizada na SIPOC, na etapa de criacdo de fluxogramas os
processos sao analisados nos minimos detalhes, considerando, inclusive, os possiveis riscos e
as devidas acdes para os mitigar, bem como propondo melhorias gerais para estes processos,

isto é, otimizando-os.

O cadastro de descontos para a venda dos produtos é centralizado no setor de compras
devido a gestdo dos investimentos estar sob responsabilidade dos compradores, ou seja, Sdo 0s

préprios que entendem a melhor forma de distribuir os referidos investimentos.

No caso em questdo, considerando os diversos processos analisados e otimizados pelo
mapeamento, atraves das diversas propostas de melhoria, pensou-se em abordar no presente
estudo um processo relevante, de fato, para o setor e que fosse possivel melhorar

consideravelmente. Pensando nisso, escolheu-se 0 processo de cadastro de descontos em
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produtos. A escolha se deu, justamente, por ser uma atividade de alta demanda, realizada
durante toda a jornada de trabalho, cotidianamente, ou seja, uma atividade morosa,

extremamente repetitiva e possivel de ser melhorada.

Inicialmente, antes do mapeamento de processos, conforme ilustrado no fluxograma da
Figura 3, a atividade era realizada manualmente, isto é, a cada desconto necessario, 0S
vendedores ou representantes solicitavam o cadastro, via e-mail, especificando o cliente, os
produtos, o percentual de desconto e demais informagcbes da negociacdo. Esta pratica
frequentemente causava retrabalho e perda de tempo, pois havia erro de digitacdo, auséncia de

informacdes necessarias, entre outros empecilhos no processo.

No decorrer do mapeamento, na etapa de criacdo de fluxogramas, a mesma etapa na qual
sdo observadas as oportunidades de melhoria, percebeu-se estes problemas, diariamente, e 0s
transtornos causados. Dessa forma, a fim de automatizar o processo 0 méaximo possivel, prop0s-
se como solucdo a implementacdo das solicitagbes de descontos diretamente no sistema
utilizado pelos vendedores e representantes para captar e enviar pedidos, o qual recebe o termo

de forca de vendas.

A ideia foi aprovada pela diretoria e implementada no sistema de vendas usado pelo
setor comercial, e posteriormente, os vendedores, representantes e compradores foram
orientados e treinados para utilizar. Com a automacao da solicitacdo de descontos as chances
de erro diminuem demasiadamente, pois o desconto é vinculado automaticamente ao cliente e
produto corretos. Apos a referida automacdo, o processo funciona conforme ilustrado no

fluxograma presente na Figura 4.
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Figura 3 — Fluxograma inicial de cadastro de desconto flexivel

CADASTRO DE DESCONTO FLEXIVEL
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Fonte: Autora (2023).

Figura 4 — Fluxograma atualizado de cadastro de desconto flexivel
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Fonte: Autora (2023).
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Tendo em vista 0s aspectos analisados durante 0 mapeamento no setor de compras, foi
possivel promover diversas melhorias, como a agilidade, credibilidade, padronizacdo dos
processos, produtividade, sustentabilidade, economia financeira, entre outros, facilitando, desta
forma, o desenvolvimento das atividades dos colaboradores. A Figura 5 a seguir mostra a
diferenca de tempo no desenvolvimento da atividade antes e ap6s a melhoria. O referido tempo

foi quantificado também em valor financeiro economizado, conforme ilustra a mesma figura.

Figura 5 — Comparativo de tempo por processo

TEMPO (segundos) | QUANTIDADE (itens) TEMPO (segundos) | QUANTIDADE (itens)
1 30s 18 1 30s 1
2 60s 52 2 84s 2
3 190s 84 3 210s 5
Total 280s 154 Total 166s 8
Meédia 1,818s por item Meédia 20,75s por item
Segundos 13.635s | 7500/dia Segundos 155.6255 | 7500/dia
Horas 3,787h Horas 43,22%h

Fonte: Autora (2023).

Em média, todos os compradores, juntos, recebem 150 solicitacbes diarias, com
aproximadamente 50 itens cada, ou seja, 7500 itens por dia; logo, da forma atualizada, é
necessario dedicar apenas 3,787h diariamente, e da forma inicial gastava-se 43,229h

diariamente, ou seja, o processo ficou 39,442h mais rapido.

A memoria de calculo da conversdo do tempo em valor financeiro é justificada
considerando o salario-minimo atual R$ 1.302,00 e uma carga média de encargos sociais de 1,8,
obtemos um valor de R$10,65/h; logo, ao realizar o processo atualizado, hd uma economia de
R$420 (quatrocentos e vinte reais) diariamente; calculando esse valor para 22 dias Uteis, iSS0
representa R$9.240 (nove mil e duzentos e quarenta reais) por més; em 12 meses, a economia
é de R$110.880 (cento e dez mil e oitocentos e oitenta reais) por ano. Vale ressaltar que o valor
do salario utilizado como referéncia é inferior ao que os compradores do grupo recebem, de

fato, isto é, se considerassemos o valor real a economia seria maior.

No caso do processo de descontos é possivel afirmar que resultou principalmente em
economia financeira, maior credibilidade, maior agilidade, padronizagéo do processo, entre

outros, que garantem competitividade e qualidade para a operagéo.



28

4.1.3 Procedimento Operacional Padréo

Na etapa de criacdo dos Procedimentos Operacionais Padrdo (POP’s) 0s processos sao
documentados, de forma a padronizar as melhores préaticas para a execucdo, preservando a
qualidade do servico ou produto e minimizando falhas e riscos para a operacdo. O modelo de
POP utilizado no presente estudo conta com o cédigo do procedimento, abrangéncia, materiais
e equipamentos, documentos de referéncia, terminologia, atribuicdes e responsabilidades,

procedimento e controle da informacdo documentada.

O cadigo do procedimento é definido a partir da lista mestra de codigos, a fim de evitar
a repeticdo; o objetivo tem a finalidade de mostrar a razdo pela qual o documento precisa ser

sequido; a abrangéncia exibe os clientes e fornecedores do procedimento, definidos na SIPOC.

Nos materiais e equipamentos constam todos 0s insumos necessarios; os documentos de
referéncia sdo todos os documentos legais utilizados para execucdo da atividade e que serviram
para elaborar o POP. A terminologia traduz os termos presentes no documento que tenham

relevancia para o processo, siglas ou que sdo de idiomas diferentes.

Nas atribuicdes e responsabilidades constam 0s responsaveis pelo processo e suas
respectivas funcdes; o procedimento tem a finalidade de mostrar o objetivo da presente
atividade e apresentar o principal resultado esperado apds sua execucao; e, por fim, o controle

da informagdo documentada apresenta o material utilizado como suporte para criar este POP.

O POP presente no apéndice A é referente ao cadastro de descontos, 0 processo a ser

analisado neste estudo devido ao que ja foi justificado no topico 4.1.2 deste estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao desenvolver o presente estudo de caso foi possivel observar a importancia do
mapeamento de processos para a organizacao, tendo em vista o conjunto de melhorias propostas
e aplicadas, que geraram excelentes feedbacks, pois atraves desta metodologia é possivel ajustar
todos 0s processos de um setor, e a0 passo em que se mapeia cada setor, individualmente, é
possivel transformar os processos da organizacdo no geral, fazendo com que o proposito desta

empresa aconteca, de fato.

Além disso, com a técnica do mapeamento de processos € possivel garantir a seguranca
da organizacdo, pois as melhores praticas para a execucdo sdo padronizadas, a fim de evitar
todos e quaisquer riscos aos quais a organizacado esteja suscetivel. Conforme justificada a razéo
para a escolha do processo de cadastro de descontos para analise e discussao neste estudo, é
oportuno mencionar que, antes, o setor de compras foi escolhido por se tratar de um setor
considerado primario para o negécio da empresa, ou seja, € a porta de entrada para todas as
outras atividades da operacéo, por se tratar de uma empresa do ramo de venda e distribuicdo de

produtos.

Atingindo os objetivos propostos, foi possivel mapear 0s processos do setor,
representado neste estudo, parcialmente, através da matriz SIPOC do setor de compras, ou seja,
ocorreu 0 mapeamento de todas as atividades; a criacdo dos fluxos antes e depois das melhorias
propostas, representados, aqui, pelos fluxos do processo de cadastro de descontos, afirmando a
execucdo das propostas de melhorias; o acompanhamento e implementacdo das atividades
ajustadas, a fim de evitar desvios e riscos para a operagdo; bem como a definicdo dos
procedimentos operacionais padrdo, também representados aqui pelo mesmo processo

escolhido como amostra para a criacdo dos fluxogramas.

Dessa forma, todos os objetivos foram atingidos e isso reforca a viabilidade e
importancia da metodologia adotada, colaborando com as pesquisas para a sociedade
académica. Esta afirmacdo é resultado de inumeros feedbacks recebidos dos colaboradores do
setor de compras e dos demais departamentos da organizagao, pois todos eles sdo impactados
positivamente pelas mudancas realizadas, tornando todos os processos mais confiaveis, ageis,
econdmicos e padronizados sempre com a mesma qualidade, entre outros, agregando valor ao

negocio da empresa e garantindo a competitividade desejada.

Para pesquisas futuras, sugere-se a aplicacdo da matriz SIPOC em outro elo da cadeia

de suprimentos, como o fornecedor de matéria-prima.
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APENDICE A - Procedimento Operacional Padrio de Cadastro de Descontos

A. Objetivo

O presente documento trata-se de um Procedimento Operacional Padrdo (POP), que
possui a finalidade de padronizar a execucgdo das atividades e diminuir 0s desvios ao executa-
las e, por conseguinte, garantir qualidade na entrega do servico. Definir a sistematica para
execucdo dos processos internos do setor de compras, de modo que ao registrar 0 passo a passo

destes processos podemos garantir que qualquer pessoa consiga realiza-lo.
B. Abrangéncia

Industria e setores de compras e comercial.

C. Materiais e equipamentos necessarios

Notebook e celular.

D. Documentos de referéncia

SolicitacBes de descontos através do sistema de forca de vendas.

E. Terminologia

Desconto flexivel: E o tipo de desconto concedido diretamente no item, no qual as
rotinas de venda validardo o valor do produto com o percentual de desconto informado dentro
da margem definida como flexivel.

Forca de vendas: E uma automagéo para vendas, ou seja, um sistema que permite fazer
pedidos, orcamentos e vendas, sendo utilizado, majoritariamente, pela equipe externa de vendas.

Acdes de vendas: Campanhas realizadas para impulsionar a venda de determinados
itens, com a finalidade de alcancar metas comerciais da empresa.

RCA: Sigla para representante comercial autbnomo; é a pessoa juridica ou pessoa fisica,
sem relacdo de emprego, que vende bens ou servigos em nome de uma empresa.

Raz&o social: E 0 nome sob o qual uma empresa se identifica para se diferenciar das
demais.

GED: Sigla para gerenciamento eletronico de documentos, & um sistema utilizado para

a organizagdo e armazenamento de documentos digitais, facilitando o acesso.
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F. AtribuicGes e responsabilidades

Comercial: Solicitar descontos.
Compras: Analisar viabilidade e cadastrar descontos no sistema.

G. Realizagdo de descontos

A realizacdo de descontos tem como objetivo conceder reducdo no preco dos produtos,
podendo ser determinado pela industria ou pelo grupo de distribuidoras, devido ao baixo giro,
validade préxima, excesso de estoque, entre outras. As etapas deste processo estdo detalhadas

nos fluxogramas contidos nas figuras 3 e 4 (inicial e atualizado, apds melhorias).

O principal resultado esperado apds a execugdo de descontos € impulsionar as vendas

de determinados produtos em uma operagao.

H. Controle da informacdo documentada

Identificacdo Armazenamen
to Recuperacéo Acesso Uso Retencéo Disposicao
Cadigo Nome [Preservacdo
4 Setor de
POP.COM Descontos GED Cdigo e Setor de controlador lano A definir
P.00x-01 nome compras ia
I. Alteragdes

O fluxograma do processo foi atualizado, ap6s automacéo da solicitacdo de descontos

através da plataforma do sistema de forca de vendas.



