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APRESENTAÇÃO 

A coleção “Applied production Engineering 2” ascende consigo, além da pluralidade 
científica e acadêmica, permeando as singularidades das várias obras que compõem os 
seus capítulos, também os fundamentos necessários para o melhor desenvolvimento 
profissional. O volume apresentará trabalhos, pesquisas, relatos que promovem as diversas 
formas da aplicação da engenharia de produção, de modo interdisciplinar e contextualizada, 
em sua gama de conteúdo iterativo.

O objetivo principal é apresentar de forma clara e inequívoca a pesquisa realizada 
em diversas instituições de ensino e pesquisa nacionais e internacionais, cujo trabalho 
inclui trabalhar com análise do mapeamento de processos; aplicação regulatória 
no desenvolvimento de procedimentos; diagnóstico ambiental; gestão de estoque; 
produtividade; modelagem de ensino; World Class Manufacturing (WCM); e áreas correlatas.

Com isso, os temas discutidos na sociedade, nos negócios e na academia são trazidos 
para um âmbito crítico e estruturado, criando uma base de conhecimento para acadêmicos, 
professores e todos os interessados   em engenharia de produção e/ou industrial. Por isso, 
destaca-se a importância dos temas abordados neste episódio a partir da evolução das 
diferentes ferramentas, métodos e processos que a Indústria 4.0 desenvolveu ao longo do 
tempo e sua capacidade de resolver problemas atuais e futuros.

Assim, este trabalho apresenta uma teoria baseada nos resultados práticos 
obtidos por diversos professores e estudiosos que investiram considerável esforço no 
desenvolvimento de seus trabalhos, e o apresentarão de forma concisa e pedagógica. 
Entendemos a importância da divulgação científica, por isso também destacamos a 
estrutura da Atena Editora para fornecer a esses entusiastas da pesquisa científica uma 
plataforma abrangente e confiável para exibir e divulgar seus resultados.

Adriano Pereira da Silva
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CAPÍTULO 3
 

ANÁLISE DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS 
EM UM CENTRO DE DISTRIBUIÇÃO VAREJISTA: 

UM ESTUDO DE CASO SOBRE A UTILIZAÇÃO DO 
GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGÓCIO 

– BPM

Edson Terra Azevedo Filho
http://lattes.cnpq.br/7666677740215248

https://orcid.org/0000-0003-4071-5150

Laís Sant'Anna Fonseca
http://lattes.cnpq.br/7314656961601542

RESUMO: O varejo é um mercado competitivo 
e dinâmico que exige excelência nas operações 
para conquistarem bons resultados. Portanto, 
as empresas adaptam o negócio à realidade, 
aprimorando os processos, com o intuito de 
torná-los eficazes, eficientes e integrados. 
Neste contexto, o objetivo desse estudo foi a 
identificação dos processos e a análise para 
identificar os processos críticos, realizar o 
mapeamento e modelagem do processo atual 
(As Is) e posteriormente propor as melhorias 
no processo (To Be). O trabalho foi realizado no 
Centro de Distribuição de uma empresa do ramo 
varejista de supermercados, onde foi mapeado 
e modelado os processos de recebimentos 
de produtos com o uso da metodologia de 
Gerenciamento de Processos de Negócio BPM 
(Business Process Management), através das 
técnicas de modelagem e da notação BPMN 
(Business Process Model and Notation). Como 
resultado, foi realizado o mapeamento ‘As Is’ dos 
processos de recebimentos como agendamento, 
impressão das etiquetas, troca, tipo de carga, 
padronização dos termos e documentação dos 
processos. Entretanto, foram identificadas o 
oportunidades de melhorias no mapeamento ‘To 

be’ com a finalidade de aumentar a produtividade, 
otimizar o fluxo das informações, reduzir o tempo 
de execução das tarefas e  retrabalho no Centro 
de Distribuição.
PALAVRAS-CHAVE: Mapeamento de processos, 
bizagi, BPMN, centro de distribuição, varejo.

ABSTRACT: Retail is a competitive and dynamic 
market that demands excellence in operations to 
achieve good results. Therefore, companies adapt 
their business to reality, improving processes, 
in order to make them effective, efficient and 
integrated. In this context, the objective of this 
study was the identification of processes and 
the analysis to identify the critical processes, 
perform the mapping and modeling of the current 
process (As Is) and then propose the process 
improvements (To Be). The work was carried out 
in the Distribution Center of a supermarket retail 
company, where the product receiving processes 
were mapped and modeled using the BPM 
(Business Process Management) methodology, 
through modeling techniques and the BPMN 
(Business Process Model and Notation) notation. 
As a result, the 'As Is' mapping of the receiving 
processes such as scheduling, label printing, 
exchange, type of cargo, standardization of terms, 
and process documentation was performed. 
However, opportunities for improvement were 
identified in the 'To be' mapping in order to 
increase productivity, optimize the flow of 
information, reduce task execution time and 
rework in the Distribution Center.
KEYWORDS: Process mapping; bpm; receipt 
process; distribution center; retail.



 
Collection: Applied production Engineering 2 Capítulo 3 31

1 |  INTRODUÇÃO 
O setor supermercadista faturou em 2018 aproximadamente R$360 bilhões (ABRAS, 

2019). No Brasil, as cinco maiores empresas do setor detêm cerca de 45% do faturamento 
nacional. O segmento apresenta um alto volume de produtos comercializados, mas possui 
baixas margens de operação. É estimado que cerca de 11 mil pontos de venda empregam 
diretamente aproximadamente 710 mil pessoas (SBVC, 2018).

O  mercado  cada  vez  mais  dinâmico  e concorrentes que oferecem produtos 
similares com preços competitivos, os fatores agilidade e custo logístico são  determinantes  
para  o  sucesso  da companhia.  Portanto, a parceria com os fornecedores e clientes 
oferecem maiores chances de envolvimento e comprometimento no processo de ofertar o 
melhor produto no mercado (SILVA, 2017). 

Os supermercados buscam direcionar seu mix a um público-alvo e são levados 
em consideração alguns fatores que influenciam na escolha do consumidor, como: preço, 
marcas oferecidas, ambiente da loja, atendimento, qualidade dos serviços oferecidos (DE 
OLIVEIRA et al., 2019). 

Segundo Rosa (2013), o planejamento no sistema de distribuição serve para 
as empresas  reestruturarem as suas operações de armazenagem, além de suportar o 
crescimento das organizações de forma estruturada. 

Segundo Ulmer et al. (2011), os Centros de Distribuição (CD) são a estrutura principal 
na distribuição de produtos, pois além da estocagem e distribuição, funciona como centro 
da operação e interfere na gestão de processos. Desta forma, os CDs merecem destaque 
na cadeia logística atual (NASCIMENTO et al., 2018).

As atividades do CD incluem recebimento, movimentação de materiais, 
armazenagem, separação de pedidos e expedição, os quais estabelecem uma conexão 
entre os fornecedores e os clientes. Como o recebimento de mercadorias é a atividade 
que precede o armazenamento, este processo sendo bem sucedido leva à uma estocagem 
eficiente e sem desordem ou procedimentos feitos às pressas, que conduzem a erros que 
atrapalham todas as etapas subsequentes da cadeia. Portanto, foi escolhido a etapa de 
recebimento para ser modelada no momento atual (As Is) e modelagem com melhorias (To 
Be) (ROSA, 2013).

O objetivo do artigo é analisar e propor oportunidades de melhorias no processo 
de recebimento de mercadorias do Centro de Distribuição pertencente a uma rede de 
varejo situada na região norte fluminense do estado do Rio de Janeiro - RJ. Com esse 
propósito, foram revisados conceitos de gestão por processos e operações nos centros 
de distribuição, aplicados o método de gerenciamento de processos e identificados quais 
serão prioritários, além de mapear as atividades que possibilitem o melhor entendimento 
da operação. As melhorias propostas tornam os processos eficientes, com o intuito 
de padronizar e formalizar os procedimentos adotados. Os resultados apresentados 
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evidenciam a importância da gestão por processos, visando à eficiência do recebimento de 
mercadorias de forma a atender as necessidades da empresa.

A metodologia de Gerenciamento de Processos de Negócio BPM (Business Process 
Management) apresenta-se como solução para a gestão dos processos dos Centros de 
Distribuição. Por meio da metodologia BPM realiza-se o mapeamento de processos e 
busca-se integrar as estratégias e objetivos de uma organização com as expectativas 
e necessidades dos clientes (BPM CBOK, 2013). Com isso, a organização pode criar 
processos de alto desempenho que funcionam com custos reduzidos, maior velocidade, 
flexibilidade, acurácia e uso dos recursos.

O artigo inicia-se com esta introdução e, na seção 2, é apresentada o referencial 
teórico. A seção 3 descreve a metodologia aplicada neste trabalho; a seção 4 o estudo de 
caso; a seção 5 está com os resultados; a seção 6 apresenta as considerações finais; e, 
por fim, são apresentadas as referências utilizadas no trabalho.

2 |  REFERENCIAL TEÓRICO
O capítulo será composto por quatro partes: gestão por processos, mapeamento de 

processos, notações de modelagem de processos e centro de distribuição.

2.1 Gestão por Processos
Toda organização produz algum tipo de produto ou serviço e o processo de 

produção envolve todas as atividades necessárias para a satisfação das solicitações dos 
consumidores, como a compra de produtos e serviços de fornecedores e a entrega de 
produtos e serviços para os consumidores (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). 

Processo é uma sequência organizada de atividades que transforma as entradas 
de fornecedores em saídas para os clientes, de forma que a unidade final tenha valor 
agregado. Estas atividades devem apresentar relação lógica entre si, com o intuito do 
atendimento e atingir as necessidades e expectativas dos clientes internos e externos da 
empresa (OLIVEIRA, 2006).

A gestão por processos ou BPM – Business Process Modeling é uma abordagem 
estruturada para identificar, desenhar (ou projetar), executar, medir, monitorar e controlar 
processos de negócio, automatizados ou não, para gerar consistência e resultados 
alinhados aos objetivos estratégicos da organização (BPM CBOK, 2013).

Os objetivos da gestão por processos são: aumentar o valor agregado do produto/
serviço na percepção do usuário; maior competitividade; aumento da produtividade com 
eficiência e eficácia; simplificação dos processos, condensando e/ou eliminando atividades 
(LAURINDO; ROTONDARO, 2006).

O BPM demanda uma visão sistêmica e balanceada, dado que o processo de 
negócio atrela a organização, resultando em uma harmonização de recursos, como 
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processos, pessoas e sistemas (SIRIRAM, 2012). Conforme Arevolo (2006), busca o 
mapeamento e a melhoria dos processos de negócio da empresa, por meio do ciclo de 
vida de modelagem, desenvolvimento, execução, monitoramento, análise e otimização dos 
processos de negócio, conforme ilustrado na Figura 1. 

Figura 1 – Macroelementos do BPM.

Fonte: adaptado de Arevolo (2006).

Os estudos na área de BPM abordam este modelo organizacional como uma 
visão global dos negócios e destacam a transição de uma gestão funcional para uma 
gestão orientada para processo, sugerindo a aplicação a partir da abordagem sistêmica 
que destacam as inter-relações dos processos em seus contextos. Com isso, as etapas 
desnecessárias são eliminadas e remodeladas, empregando os recursos disponíveis nos 
processos principais (SEGATTO; PÁDUA; MARTINELLI, 2013).

2.2 Mapeamento de processos
Mapear os processos do negócio possibilita uma visão mais clara de todas as 

atividades necessárias até a entrega do produto ou serviço final, permitindo a melhoria 
dos processos e melhor administração a partir da visualização das etapas integradas. 
Logo, a empresa que busca conhecimento pleno dos seus processos e realiza uma gestão 
otimizada, obtém vantagem competitiva diante dos concorrentes.

Segundo De Mello (2011), a literatura apresenta algumas metodologias de 
mapeamento com diferentes técnicas sobre o processo de mapeamento, conforme 
estabelecido na Tabela 1. 



 
Collection: Applied production Engineering 2 Capítulo 3 34

Metodologia Descrição

SIPOC Ferramenta utilizada pela equipe a fim de identificar os elementos do 
projeto de melhoria de processo antes do início do trabalho

Blueprinting
Fluxograma com as transações pertencentes ao processo de prestação 
de serviço

Fluxograma Registro das ações que mostram os momentos de tomada de decisão 
que ocorrem no fluxo real

Mapofluxograma Fluxograma desenhado no layout para visualização do melhor 
processo

Diagrama homem-máquina
Estudo da inter-relação entre o trabalho do homem e máquina, 
identificando os tempos ociosos e as atividades pertencentes ao 
posto de trabalho

IDEF0 e IDEF9 Diagramas com o desenho do comportamento do cliente

Tabela 1 – Metodologias de mapeamento de processos.

Fonte: adaptado de De Mello (2011).

Os processos podem ser organizados e estruturados para o melhor entendimento 
de forma hierárquica (BARBARÁ, 2006). É fundamental o conhecimento da composição da 
estrutura organizacional onde é apresentado o nível de detalhamento abordado, conforme 
mostrado na Tabela 2 (BPM CBOK, 2013; HARRINGTON, 1993; MPF, 2013). 

Hierarquia Descrição Referência

Macroprocesso
Conjunto de processos 
necessários para administrar e/ou 
operar uma organização

HARRINGTON (1993)

Processo
Grupo de tarefas interligadas que 
usam recursos da organização para 
gerar resultados

MPF (2013)

Subprocesso
Decomposição do processo de 
negócio por afinidade, objetivo ou 
resultado esperado

BPM CBOK (2013)

Atividades
Conjunto de tarefas para a entrefa 
da parte específica e definida do 
produto ou serviço

BPM CBOK (2013)

Tarefa
Decomposição das atividades em 
conjunto de passos para a 
realização de determinado cenário

BPM CBOK (2013)

Tabela 2 – Hierarquia dos processos.

Fonte: FERRÃO (2017).

2.3 Notações de modelagem de processos
Diversas notações foram criadas para a modelagem de processos, mas é 

fundamental saber quais informações são necessárias para entender todo o processo. Na 
Tabela 3 são mostradas exemplos de notações de modelagem de processos existentes que 
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foram selecionadas devido a ferramentas estabelecidas no mercado e/ou meio acadêmico 
de acordo com List e Korherr (2006).

Notações de modelagem Utilidade/aplicação
UML 2.0 Activity Diagram 
(AD)

Projetado para a modelagem de processos de negócio e fluxos em 
sistemas de software

Business Process Definition 
Metamodel  (BPDM)

Meta-modelo genérico para processos de negócio. A BPDM não 
possui notação gráfica e seu objetivo é apoiar o mapeamentro com 
diferentes ferramentas e linguagens

Business Process Modeling 
Notation  (BPMN)

Projetar e modelar processos de negócio e as transformações na 
linguagem Process Modeling Language (BPML)

Event Driven Process Chain 
(EPC)

Serve para modelar os processos de negócios com fácil 
entendimento. Os elementos básicos são funções e eventos

Integrated Definition Method 3 
(IDEF3)

Serve para modelar os processos de negócios e as sequências, 
provendo duas perspectivas, esquema de processo e objetivo

Petri Net
Serve para modelagem, análise e simulação de sistemas dinâmicos, 
através de procedimentos concorrentes e não determinísticos. 
Usadas para modelar workflows e grafos

Role Activity Diagram (RAD)
Origem na modelagem e coordenação, usado para modelar 
processos de negócio com ênfase nos papéis, atividades e 
interações com eventos externos

Tabela 3 – Notações de modelagem de processos.

Fonte: adaptado de List e Korherr (2006).

2.3.1 BPMN – Business Process Modeling Notation

Há diversas metodologias para o monitoramento de processos, porém este trabalho 
restringe-se ao BPMN, pois representa os processos da empresa, de forma que o processo 
atual seja analisado e melhorado (VALLE; OLIVEIRA, 2009). 

De acordo com Silver (2009), o Business Process Model and Notation (BPMN) 
apresenta definições e atributos para o fluxograma, permitindo a interação e a lógica do 
processo. O BPMN é uma modelagem de processos de negócio, com ênfase na análise dos 
processos organizacionais. Está entre as técnicas aceitas pois possui elementos gráficos e 
não deixa de ser compreensível e simples aprendizagem (RECKER, 2010). 

O BPMN é definido como método de suporte aos processos de negócio que 
usam métodos, técnicas e software para projetar, aprovar, controlar e analisar processos 
operacionais envolvendo pessoas, aplicações, documentos e outras informações. Ademais, 
existe uma série de programas que realizam a modelagem: Bizagi, ARIS Toolset, ORACLE 
Business Process e Visio.

Neste artigo, o software escolhido foi o Bizagi Process Modeler, visto que é uma 
ferramenta para criação de fluxogramas, mapas mentais e diagramas. Permite aos usuários 
organizarem graficamente processos e as relações em cada etapa. Esta estruturação é um 
modo eficiente da visualização do processo todo, identificando os problemas e sugerindo 
solução. A Tabela 4 mostra os elementos usados no projeto no software Bizagi.



 
Collection: Applied production Engineering 2 Capítulo 3 36

Elementos Descrição Notação

Evento de início Evento de início é onde o processo começa

Evento de fim Evento de fim é onde o processo finaliza

Evento intermediário Evento intermediário ocorre entre o evento de 
início e fim

Atividade
Atividade é um termo genérico para uma tarefa 
feita numa empresa. Há três tipos: processos, 
subprocessos e tarefas

Subprocesso
Subprocesso é a demostração de processos 
com mais de uma atividade, sendo modelado 
separadamente

Gateway Gateway  é um ponto de decisão

Gateway paralelo Gateway paralelo é quando todos os caminhos 
devem ser seguidos simultaneamente

Fluxo de sequência Fluxo de sequência é a ordem que a atividade 
deve ser executada

Pool Pool (piscina) representa a organização

Lane Lane  (raia) representa um departamento 
dentro da organiação

Tabela 4 – Elementos, descrição e notação dos processos.

Fonte: Adaptado por Braconi e Barbará (2010); MPF (2013).

2.4 Centro de distribuição (CD)
Os Centros de Distribuição (CD) são instalações do armazém nos quais os produtos 

são organizados, classificados, moldados, embalados e/ou armazenados temporariamente 
à medida que são transferidos numa cadeia de suprimentos. Esse diferem do armazém 
pois seu foco está na simplificação da distribuição e não na manutenção de estoques 
(TAYLOR, 2005). 

O CD possui localização estratégica que recebe mercadorias de diversos 
fornecedores, nos quais recebe cargas que serão fracionadas em agrupamentos menores 
de produtos que são encaminhados aos pontos de vendas (CORDEIRO, 2018). Segundo 
Chopra e Mendi (2010), o CD é uma etapa adicional entre os fornecedores e a empresa e 
desempenha dois papéis: armazenar o estoque e ser local de transferência.

Segundo Bowersox (2006), as atividades básicas são: recebimento, movimentação, 
estocagem, separação de pedidos e expedição. A seguir está a descrição de cada atividade: 

• Recebimento: é a primeira etapa do produto no CD. Essa etapa é primordial 
para as atividades seguintes, pois descarrega as cargas e confere a quantidade 
e a qualidade dos produtos enviados pelos fornecedores;
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• Movimentação: é o transporte interno das quantidades pequenas dos produtos 
no armazém; 

• Estocagem: é a área de armazenagem do CD, sendo composta por estruturas 
como porta-pallet, drive-in, flow rack e racks, que são separadas por corredores 
(ruas) para acessar às mercadorias; 

• Separação de pedidos (picking): é a coleta do mix dos produtos, com as 
quantidades exatas vindos da área de armazenagem; 

• Expedição: é a última etapa realizada no CD. Consiste na verificação e no 
carregamento dos produtos nos veículos. 

3 |  METODOLOGIA
O objetivo do artigo visa analisar e propor oportunidades de melhorias no processo 

de recebimento de mercadorias do Centro de Distribuição pertencente a uma rede de 
varejo situada na região norte fluminense do estado do Rio de Janeiro - RJ. A metodologia 
foi dividida em três tópicos: caracterização da empresa, método de pesquisa e método de 
trabalho. A caracterização da empresa descreve o objeto de estudo. O método de pesquisa 
descreve a sua finalidade, objetivo, abordagem e método. Já o método de trabalho contém 
as etapas para realização do artigo quanto a definição, mapeamento, modelagem e 
conclusão.

3.1 Caracterização da empresa
A empresa na qual foi realizado o estudo de caso é uma rede do comércio varejista 

do ramo alimentício e está localizada na região do norte fluminense do estado do Rio de 
Janeiro/RJ. A empresa está no mercado há mais de 20 anos, inicialmente atuando apenas 
no atacado mas posteriormente, inaugurou a sua primeira loja para atender o segmento do 
varejo. 

Atualmente conta com 10 lojas, Centro de Distribuição (CD) e Pontos de Apoio (PA), 
além de seguir as tendências tecnológicas para melhorar seu processo logístico a fim de 
atender e satisfazer as expectativas dos clientes. 

O Centro de Distribuição (CD) possui caminhões próprios para atendimento do 
abastecimento das lojas e utiliza a opção de veículos terceirizados para atender os Pontos 
de Apoio (PA) e os clientes do atacado. Os motivos que levaram à construção do CD 
foram: redução de custos, aumento do número de lojas, interiorização do supermercado e 
a expectativa de melhoria da eficiência logística.

3.2 Método de pesquisa
Este estudo se enquadra como pesquisa aplicada pois o objetivo da geração do 

conhecimento prático são direcionados para a solução dos problemas específicos (SILVA; 
MENEZES, 2001). Quanto aos objetivos, a pesquisa possui a classificação de exploratória, 
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em virtude da maior familiaridade com o problema para torná-lo compreensível com o 
levantamento bibliográfico, entrevistas com pessoas ligadas ao fenômeno pesquisado e 
exemplificar para a compreensão do contexto (GIL, 2002). 

No presente artigo foi explorado as ferramentas propostas pela Gestão de 
Processos de Negócio com o intuito de aplicar nos processos do Centro de Distribuição 
(CD). A pesquisa é descritiva, porque os pesquisadores buscam analisar os dados, além 
dos processos serem os focos principais de abordagem (SILVA; MENEZES, 2001).

3.3 Método de trabalho
A ferramenta utilizada foi o software Bizagi, que usa notação BPMN para o 

mapeamento dos processos do recebimento para o desenho do processo. O método de 
trabalho está dividido em três etapas conforme mostrado na Figura 2. 

Figura 2 – Etapas do Método do Trabalho.

Fonte: Adaptado de FERRÃO (2017).

 
A primeira etapa consistiu em definir o tema, questão de pesquisa, objetivo e os 

motivos para realizar este trabalho. Ademais, foi elaborado o referencial teórico para 
identificar e selecionar os materiais publicados sobre o assunto. 

A segunda fase é o planejamento e a construção do mapeamento e modelagem do 
processo, iniciando com o levantamento das informações para entendimento do cenário 
atual (As Is). Na sequência, foi validado este modelo para analisar se a modelagem está 
coerente. Depois, realizou-se uma análise para identificação das oportunidades de melhoria 
no processo para elaborar um novo processo (To Be). Após, é validada novamente este 
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processo. 
Na última etapa são descritos os resultados, incluindo uma proposta de melhoria no 

Centro de Distribuição. Na conclusão do estudo, são analisados os métodos e ferramentas 
utilizados.

4 |  APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS E DISCUSSÃO
Nesta seção será apresentada a etapa de mapeamento e modelagem de um processo 

de recebimento do Centro de Distribuição da modelagem do processo no cenário atual (As 
Is) e e oportunidades de melhoria propondo uma nova versão (To Be). As marcações em 
vermelho nas figuras são os problemas identificados que serão piorizados nas possíveis 
melhorias.

4.1 Modelagem do cenário atual (As Is)
Os processos principais do CD que dão suporte ao recebimento, foram demonstradas 

na Figura 3, iniciando desde a chegada do motorista e finalizando com sua autorização 
para a saída. 

Figura 3 – Modelagem do processo principal do recebimento.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os subprocessos realizados no recebimento são de carga seca, fria e FLV (Frutas, 
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Legumes e Verduras). Para fins de melhoria de processos, foram explicitados a carga seca 
e fria, visto que FLV possui alta rotatividade e a maioria usa o artifício de cross docking. 

O recebimento seco está presente na Figura 4. 

Figura 4 – Modelagem do processo As Is do recebimento de secos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

O recebimento frio está presente na Figura 5. É imprescindível ressaltar que o 
recebimento frio possui dois tipos de categorias que são: pesado e volume, mas nesse 
caso foi considerado apenas pesado para simplificar o entendimento do processo e 
mercadorias avaliadas pelo volume possuir particularidades nas regras de negócio e 
acordos confidenciais entre empresa com cada fornecedor.
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Figura 5 – Modelagem do processo As Is do recebimento de frios volume.

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.2 Validação do As Is
Após a sua validação, foram realizadas análises para propor melhorias. A 

identificação e as oportunidades de melhoria foram feitos pelos relatos dos colaboradores 
e do supervisor do CD, além das situações observadas nas visitas realizadas pela autora.

4.3 Modelagem do cenário futuro To Be
No Centro de Distribuição, foram detectadas falhas no recebimento, no qual atrasam 

as etapas seguintes de movimentação, estocagem e separação. Portanto, é um gargalo do 
processo que precisa da execução com o suporte do sistema operacional bem consiste, 
equipamentos em boas condições de uso, além do treinamento dos colaboradores para 
a execução das boas práticas nas atividades propostas. No Tabela 5, são apresentadas 
as não conformidades identificadas nos processos do Centro de Distribuição com as suas 
respectivas oportunidades de melhoria.
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Não conformidades Oportunidades de melhorias

Agendamento Aceitar apenas receber com fornecedores agendados e 
troca de informações entre setores

Impressão das 
etiquetas

Colaboradores do CD imprimirem a etiqueta na 
impressora portátil a fim de não aguardar a impressão 
pela emissão de nota ou PCE e não necessitar solicitar 
para refazer alguma etiqueta errada

Troca

Negociação do setor comercial com todos os 
fornecedores para levar os produtos avariados (com 
isso não precisa esperar a resposta do comercial para 
aceitar a avaria dos itens)

Tipo de carga

Conferir na entrada se o tipo de carga informada pelo 
motorista condiz com a carga real, visto que pode 
demorar além do esperado e inviabilizar o recebimento 
de cargas prioritárias

Padronização de 
termos

Produtos que estão categorizados em família diferente 
e possui ambiguidade ou falta de informações 
relevantes, como dimensões e peso corretos 

Processos 
documentados Procedimento Operacional Padrão (POP)

Tabela 5 – Melhorias propostas ao Centro de Distribuição.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Na Figura 6, está apresentado a modelagem To Be do recebimentos seco. 

Figura 6 – Modelagem do processo To Be do recebimento de secos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Na Figura 7, está apresentado a modelagem To Be do recebimento frios volume.
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Figura 7 – Modelagem do processo To Be do recebimento de frios volume.

Fonte: Elaborado pelos autores.

5 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS
O crescimento no setor varejo mostra a existência de concorrência no setor, o que 

influência na profissionalização dos colaboradores da cadeia logística. Desta forma, o artigo 
buscou analisar o mapeamento de processos com o uso do BPMN e do software Bizagi 
para o auxílio nas soluções propostas para o Centros de Distribuição. Portanto, foram 
analisados os processos do recebimento seco e frio volume do CD instalado na região 
norte fluminense do estado do Rio de Janeiro/RJ e propostas as melhorias nos processo. 

Os dados coletados pelos autores a partir da visitas frequentes ao CD, permitiram 
analisar oportunidades viáveis para aperfeiçoar os fluxos de trabalho e de produtos, visto 
que depende de treinamento no uso do sistema já utilizado na empresa, treinamentos com 
os colaboradores das boas práticas do processo e oferecer autonomia para tomada de 
decisões. 

Algumas sugestões de melhorias foram propostas como as atividades impactadas 
devido à falta de organização ou não seguir a ordem das etapas definidas. É importante 
ressaltar que no processo de recebimento na modelagem As Is que depende da resposta 
do comprador, na modelagem To Be o supervisor do CD possui autonomia para a tomada 
de decisões a fim de agilizar o recebimento.

Desta forma, pode-se concluir que a implementação da metodologia BPMN e a 
automação dos processos minimizam a possibilidade da ocorrência de erros e otimiza 
tempo e recursos, porém há decisões e mudanças organizacionais que dependem do 
gestor e do comprometimento dos funcionários. A iniciativa da adoção da gestão por 
processos bem executada mostra a participação e compreensão de todos os seus erros e 
pontos a serem revistos. Ademais, o acompanhamento contínuo dos processos possibilita 
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o aumento gradativo da eficiência operacional da organização. 
Como perspectiva de trabalhos futuros, sugere-se a utilização do modelo BPMN no 

Centro de Distribuições e depósitos das outras etapas, como: movimentação, estocagem, 
separação de pedidos e expedição.
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