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Resumo: O estudo analisa o gerenciamento de processos como estratégia para otimizar os
fluxos logisticos em uma empresa de Distribuicdo Logistica. Destaca-se que a integracdo de
atividades, a identificagdo de gargalos e a melhoria continua sdo essenciais para eficiéncia
operacional, reducdo de custos e qualidade nos servigos. A gestdo da cadeia de suprimentos, do
fornecimento ao cliente final, aliada a tecnologias como ERP, rastreamento eletronico e analise
de dados, aumenta a visibilidade e permite decisdes mais ageis. O Business Process
Management (BPM) ¢ apontado como ferramenta crucial para mapear, monitorar e otimizar
processos logisticos, integrando setores, reduzindo custos e fortalecendo a competitividade. A
pesquisa qualitativa, baseada em dados numéricos, entrevistas e observagdes, evidencia que a
gestdo estruturada de processos transforma a logistica em diferencial estratégico, promovendo
sustentabilidade e exceléncia operacional em ambientes dindmicos e globalizados.
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PROCESS MANAGEMENT AS A STRATEGY IN THE LOGISTICS DISTRIBUTION
CENTER

Abstract: This study analyzes process management as a strategy to optimize logistics flows in
a Logistics Distribution company. It highlights that the integration of activities, the
identification of bottlenecks, and continuous improvement are essential for operational
efficiency, cost reduction, and service quality. Supply chain management, from supply to the
end customer, combined with technologies such as ERP, electronic tracking, and data analysis,
increases visibility and allows for more agile decisions. Business Process Management (BPM)
is identified as a crucial tool for mapping, monitoring, and optimizing logistics processes,
integrating sectors, reducing costs, and strengthening competitiveness. The qualitative research,
based on numerical data, interviews, and observations, shows that structured process
management transforms logistics into a strategic differentiator, promoting sustainability and
operational excellence in dynamic and globalized environments.
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1. Introducio

Na atual conjuntura, as organizagdes buscam continuamente aprimorar seus processos como
forma de alcancar maior eficiéncia operacional, reduzir custos e melhorar a qualidade dos
servicos oferecidos, em resposta as exigéncias de um mercado cada vez mais competitivo
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(SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). Nesse contexto, o gerenciamento de processos
tem se consolidado como uma abordagem estratégica que busca alinhar as atividades
empresariais aos objetivos organizacionais, promovendo maior integragao, eficiéncia e foco nos
resultados da organizacao (GONCALVES, 2000).

Aplicado a logistica, esse gerenciamento torna-se fundamental para coordenar o fluxo de
materiais, informagdes e servigos ao longo da cadeia de suprimentos. O gerenciamento de
processos ¢ considerado um elemento fundamental na logistica, pois permite a coordenagao
integrada dos fluxos de materiais, informacdes e servi¢os ao longo da cadeia de suprimentos,
garantindo maior eficiéncia e sinergia entre as operagdes (Ballou, 2006).

Segundo Novaes (2007, p. 45), “o gerenciamento dos processos logisticos permite identificar
gargalos, eliminar desperdicios e otimizar os recursos disponiveis, resultando em maior
produtividade ¢ melhor desempenho das operagdes empresariais”. Ao mapear € monitorar cada
etapa do fluxo logistico, desde o recebimento de insumos até a entrega ao cliente final, as
empresas podem tomar decisdes mais assertivas, baseadas em dados e indicadores de
desempenho. Dessa forma, o foco desloca-se da simples execucdo operacional para o
planejamento estratégico das atividades logisticas.

Dessa forma destaca-se a seguinte problematica: Como a redugdo de custo e otimizagdo de
tempo pode auxiliar futuramente a empresa? Portanto, o objetivo geral do trabalho ¢ identificar
fatores que estdo resultando em nao conformidade, provocando despesas excessivas, atrasos e
gargalos no centro de Distribuicdo. Como objetivos especificos, pretende-se: analisar o
processo de Recebimento, Armazenamento ¢ Expedi¢ao relacionado ao Centro Logistico,
identificando os fatores que tém gerado ndo conformidades, retrabalhos, atrasos e custos
excessivos. Busca-se compreender de que forma a reducdo de custos e a otimizagao do tempo
podem contribuir para melhorar o fluxo operacional e administrativo da organizagdo. A
metodologia aplicada, refere-se a uma pesquisa quantitativa e qualitativa, aplicada e
direcionada para a reducdo de consumo de papeis no ambiente corporativo; coletar dados
relevantes referente ao tema proposto destacado; e desenvolver um plano de a¢do que resolva a
causa raiz da problematica.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 CADEIA DE SUPRIMENTOS

A cadeia de suprimentos compreende um conjunto de processos interligados que vao desde a
aquisicdo de matérias-primas até a entrega ao consumidor final, incluindo fornecedores,
fabricantes, distribuidores e varejistas, com o objetivo de integrar operagdes e otimizar tempo,
custo e qualidade (Montevingen, 2025). O conceito vai além da simples logistica, incluindo a
coordenacdo e integragdo de todas essas partes para otimizar custos, tempo e qualidade.

O principal objetivo da cadeia de suprimentos ¢ assegurar que produtos e servicos estejam
disponiveis no momento, local e quantidade corretos, a0 mesmo tempo em que busca reduzir
custos, minimizar desperdicios e aumentar a satisfacdo do cliente, contribuindo para a
competitividade das empresas (Christopher, 2016). Uma cadeia de suprimentos bem estruturada
contribui para a competitividade das empresas, permitindo respostas rapidas as mudancas de
demanda e aos desafios do mercado.

A manutencao da competitividade de uma empresa depende, em grande parte, da eficiéncia de
sua cadeia de suprimentos. Uma gestao eficaz permite que a organizacdo responda rapidamente
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as mudancas do mercado, reduza custos operacionais e ofereca produtos e servicos de melhor
qualidade aos clientes. Dessa forma, ¢ possivel ndo apenas atender as demandas de maneira
agil, mas também fortalecer a posicdo da empresa frente a concorréncia, tornando-a mais
resiliente e capaz de inovar continuamente (Slack, Chambers & Johnston, 2017).

Outro aspecto importante da cadeia de suprimentos ¢ a gestdo de estoques e logistica. A gestao
de estoques ¢ um componente essencial da cadeia de suprimentos, pois garante que os produtos
estejam disponiveis quando necessario, evitando tanto a falta quanto o excesso de mercadorias.
Um controle eficiente de estoques permite reduzir custos com armazenamento, minimizar
desperdicios e manter o fluxo de produgdo continuo, contribuindo diretamente para a satisfacao
do cliente. A logistica, por sua vez, envolve o planejamento, a execucao e o controle do
transporte ¢ armazenamento de produtos ao longo da cadeia de suprimentos. Ela assegura que
as mercadorias sejam entregues no local certo, no momento adequado e com seguranca,
garantindo eficiéncia operacional e reduzindo custos de transporte.

Tecnologias como sistemas de rastreamento, softwares de planejamento e anélise de dados tém
se tornado essenciais para a otimizac¢ao dessas operacdes, permitindo decisdes mais estratégicas
e reducdo de riscos. Além de eficiéncia operacional, a cadeia de suprimentos também esta ligada
a sustentabilidade e responsabilidade social; “as praticas de responsabilidade social corporativa
vém sendo incorporadas de modo que estas deixam de ser apenas redes de abastecimento e
passam a integrar compromissos sociais ¢ ambientais como condi¢do para reduzir riscos e
melhorar 0 desempenho organizacional” (Azevedo, Prado, Antunes,
Silva, Pereira & Ferreira, 2021).

Muitas empresas estdo integrando praticas ecoldgicas, como reducdo de emissdao de carbono,
uso responsavel de recursos e escolha de fornecedores conscientes. Isso demonstra que a cadeia
de suprimentos ndo € apenas um instrumento de lucro, mas também uma ferramenta para
promover praticas empresariais mais responsaveis e alinhadas com valores sociais. Por fim, a
cadeia de suprimentos ¢ um elemento estratégico para qualquer organizacdo; ela conecta todas
as areas da empresa, exige colabora¢do entre diferentes setores e parceiros externos, e influencia
diretamente na competitividade e na reputa¢do da marca. Com uma gestao eficiente, ¢ possivel
transformar a cadeia de suprimentos em uma vantagem competitiva, oferecendo produtos de
qualidade, com agilidade e custos otimizados, fortalecendo o relacionamento com clientes e
parceiros.

2.2 O PAPEL DO GERENCIAMENTO DE PROCESSOS PARA A EFICIENCIA DOS
CENTROS DE DISTRIBUICOES

A realidade dos fluxos logisticos nas organiza¢des contemporaneas reflete a complexidade das
cadeias de suprimentos e a necessidade de integracdo entre diferentes setores, parceiros e
tecnologias. A crescente complexidade das cadeias de suprimentos esta relacionada a expansao
dos mercados globais, ao aumento das exigéncias dos clientes e a necessidade de integragdo
entre diversos agentes, o que torna o gerenciamento logistico um desafio estratégico para as
organiza¢des (CHRISTOPHER, 2011).

Os fluxos logisticos, que envolvem o movimento de materiais/informagdes/recursos
financeiros, exigem coordenagdo precisa para garantir que os produtos e servicos cheguem ao
destino com qualidade, no tempo certo € a0 menor custo possivel. De acordo com Bowersox e
Closs (2010, p. 32), “a coordenacao eficaz dos fluxos logisticos ¢ essencial para garantir que
produtos e servicos se movam ao longo da cadeia de suprimentos de maneira eficiente,
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entregando qualidade, pontualidade e custos otimizados”. Nesse cendrio, a logistica passa a ser
entendida ndo apenas como uma atividade operacional, mas como um elemento estratégico que
conecta fornecedores, empresas e clientes em um sistema interdependente.

Nos ultimos anos, as transformagodes tecnoldgicas impactaram significativamente os fluxos
logisticos. As tecnologias digitais aplicadas a logistica, como sistemas de monitoramento em
tempo real e analise de dados, vém transformando a forma como os fluxos de materiais e
informagdes sdo gerenciados, aumentando a eficiéncia e a capacidade de resposta das
organizacdes (BOWERSOX; CLOSS, 2010). Apesar disso, muitos desafios persistem, como a
falta de infraestrutura adequada, os altos custos de transporte ¢ a necessidade de profissionais
qualificados para interpretar dados e tomar decisdes ageis. Assim, a eficiéncia logistica depende
tanto do uso da tecnologia quanto da capacidade de gestdo e planejamento estratégico.

Além disso, a realidade atual exige que as empresas adotem fluxos logisticos sustentaveis; a
preocupagdo com o impacto ambiental, a busca por economia circular e a adaptagdo a crises
globais, como pandemias ou interrupg¢des no fornecimento, refor¢am a importincia de cadeias
mais flexiveis e colaborativas. Dessa forma, compreender e gerenciar de forma eficaz os fluxos
logisticos tornou-se essencial para garantir a competitividade, a continuidade operacional e a
satisfacdo do cliente em um mercado dinamico e globalizado. A eficiéncia na movimentagdo de
materiais, informagdes e recursos financeiros ndo apenas reduz custos e aumenta a
produtividade, mas também garante que os produtos e servigos estejam disponiveis para o
cliente final no momento e na condi¢ao adequada. A movimentagcdo de materiais tem papel
crucial na logistica organizacional, uma vez que a execucao eficiente destas operagdes permite
a redu¢do de custos, minimizagdo de desperdicios e elevacdo da produtividade, assegurando
que os itens estejam disponiveis no local e momento corretos (MOURA, 2010).

Nesse contexto, o gerenciamento logistico passa a ser reconhecido como ferramenta estratégica
que, ao integrar fornecedores, transportadoras e distribuidores, possibilita as empresas
diferenciarem-se no mercado, reduzindo custos, elevando o nivel de servico e fortalecendo sua
competitividade (FREITAS JUNIOR; BARROSO, 2019). Além disso, a continuidade
operacional depende diretamente de processos logisticos bem estruturados e coordenados. A
capacidade de planejar, monitorar e ajustar os fluxos em tempo real permite que as organizagdes
respondam rapidamente a interrupcdes, variagdes na demanda ou problemas na cadeia de
suprimentos.

A utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas na logistica se tornou essencial para enfrentar a
complexidade e a dinamicidade do ambiente empresarial atual. Sistemas como ERP (Enterprise
Resource Planning) permitem integrar diferentes areas da empresa em uma unica plataforma,
oferecendo informagdes em tempo real e promovendo maior coordenagdo entre 0s processos.
Isso reduz erros, evita duplicidade de tarefas e acelera a tomada de decisdo, tornando a operagao
mais eficiente. A andlise detalhada de processos logisticos demonstra que a diminui¢ao de
falhas operacionais ¢ fundamental para elevar a produtividade, melhorar o nivel de servico e
reduzir custos na cadeia de suprimentos (POMPEU; LIMA; GOMES, 2022).

De maneira complementar, o rastreamento eletronico (outra ferramenta tecnoldgica na
logistica) possibilita acompanhar em tempo real o deslocamento de produtos ao longo da cadeia
de suprimentos. Isso aumenta a visibilidade sobre o fluxo de materiais, permitindo que gestores
identifiquem rapidamente possiveis atrasos, desvios ou gargalos logisticos, e ajustem planos de
transporte ou distribuicdo de maneira agil. A capacidade de monitorar continuamente os
recursos ajuda a empresa a reagir com rapidez a situagdes inesperadas, como interrupgdes no
transporte ou aumento subito da demanda.
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Além disso, a anélise de dados (data analytics) aplicada a logistica permite transformar grandes
volumes de informagdes em insights estratégicos; “gerar insights estratégicos permite as
organizagdes anteciparem mudangcas no ambiente de negdcios, tomar decisdes
bem-fundamentadas e assegurar vantagem competitiva em meio a complexidade e ao ritmo
acelerado das transformacgdes” (McKinsey & Company, 2021). Por meio da andlise de
histéricos, padroes de consumo e desempenho de fornecedores, as empresas podem otimizar
rotas, prever demandas, planejar estoques e reduzir custos operacionais. Combinadas, essas
ferramentas tecnologicas tornam a operagao logistica resiliente, ou seja, capaz de se adaptar a
mudangas externas e imprevistos, e eficiente, garantindo que produtos e servigos cheguem ao
cliente final de forma rapida, econdmica e confiavel.

Em um ambiente globalizado, onde a concorréncia ¢ intensa e os padrdes de servigo sdo cada
vez mais exigentes, o gerenciamento eficiente dos fluxos logisticos torna-se ndo apenas uma
funcdo operacional, mas uma estratégia essencial para manter a fidelidade do cliente e assegurar
o crescimento sustentavel da organiza¢do. O gerenciamento logistico estratégico, ao integrar
decisdes operacionais e planejamento de longo prazo, contribui para o crescimento sustentavel
da organizagdo, ao otimizar recursos, reduzir custos e fortalecer a competitividade no mercado
(Oliveira, Gomes, Neumann & Arnosti, 2021; Pires & Silva, 2017).

2.3 BPM APLICADO AO ENTRAVE OPERACIONAL

De acordo com Pinto et al. (2018), a eficiéncia logistica das organizagdes ¢ comprometida
quando ndo ha integragdo entre departamentos e sistemas, resultando em atrasos nas entregas,
estoques mal gerenciados e processos operacionais pouco padronizados. Eles destacam que a
adogdo de uma gestdo integrada nos processos de armazenagem e estoque permite agilizar a
movimentagdo de mercadorias ao longo da cadeia de suprimentos, reduzindo custos e
melhorando o atendimento ao cliente.

A logistica atual enfrenta diversos desafios que podem comprometer a eficiéncia das operagdes
e impactar diretamente a satisfacdo do cliente. Entre esses desafios, destacam-se os gargalos
logisticos, que podem se manifestar em atrasos na entrega, estoques mal gerenciados, baixa
integragdo entre fornecedores e excesso de processos manuais. Dentre os gargalos comuns
identificados atualmente estdo: gestdo de estoques inadequada, problemas no transporte e na
distribuicao e a falta de padronizagao a area.

Segundo Silva et al. (2018) a administragao inadequada dos estoques representa um dos maiores
desafios logisticos das organizagdes, pois excessos aumentam os custos de armazenagem,
enquanto niveis insuficientes de inventario causam rupturas no atendimento e atrasos na entrega
ao cliente. Estoques superdimensionados aumentam os custos com armazenagem, enquanto
estoques insuficientes podem resultar em rupturas e atrasos na entrega, comprometendo a
satisfacdo do cliente. Esse gargalo ¢ frequentemente causado por falhas na previsdo de
demanda, baixa integracdo entre sistemas e falta de visibilidade em tempo real dos niveis de
estoque. A adocdo de métodos de controle mais eficientes e a utilizacdo de tecnologia de
monitoramento podem mitigar esses problemas e tornar o fluxo de produtos mais agil e
confiavel.

Os problemas com transporte na distribuicdo e a falta de padronizagao nos processos logisticos
agravam a complexidade das operacdes. Em muitos sistemas de distribui¢do, a caréncia de
padronizagdo em processos logisticos intensifica a complexidade operacional, resultando em
atrasos nas entregas, rotas mal definidas, retrabalho e maior suscetibilidade a

Periodo: 2025/2 « InovaGest — Journal of Technology, Management and Social Studies * v.3. n.7 *p. 01-14 «
Novembro/2025 5 de 14



\ InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

erros (Boldyrievaetal.,2019). Entregas atrasadas, rotas mal planejadas, comunicagdo
ineficiente com transportadoras e procedimentos internos inconsistentes aumentam o risco de
erros e retrabalho. A auséncia de padronizagao dificulta o acompanhamento do desempenho e
a identificacdo de melhorias, tornando a logistica menos previsivel e mais suscetivel a falhas.
Dessa forma, integrar processos, definir fluxos claros e implementar indicadores de
desempenho sao medidas essenciais para reduzir custos, aumentar a eficiéncia e garantir que a
logistica contribua positivamente para a competitividade da empresa.

O Business Process Management (BPM) surge como uma abordagem estruturada para mapear,
monitorar e otimizar processos logisticos. Por meio do BPM ¢ possivel identificar pontos de
estrangulamento, redundancias e atividades que ndo agregam valor, permitindo que a empresa
implemente solugdes mais eficientes. Segundo

Pradabwong, Braziotis e Pawar (2015), a implementacdo dessa facilita a colaboragdo entre
parceiros logisticos ao permitir o mapeamento e a melhoria de processos, identificando
gargalos, redundancias e atividades sem valor, o que contribui para a eficiéncia organizacional.
Um exemplo tipico ¢ o fluxo de pedidos, no qual etapas duplicadas de aprovagdo ou
comunicagao ineficiente entre setores podem atrasar a expedicao de produtos. Ao modelar esses
processos, 0 BPM possibilita intervengdes estratégicas que aumentam a velocidade e a precisao
das operagdes logisticas.

No que tange a gestdo de estoques, especialmente em organizagdes que possuem multiplos
armazéns ou centros de distribui¢do, a falta de visibilidade em tempo real sobre niveis de
estoque pode resultar em excesso de produtos ou ruptura de demanda. O BPM permite integrar
sistemas e processos, garantindo que informacdes sobre disponibilidade e movimentacdo de
produtos sejam compartilhadas de forma automatica e consistente entre diferentes areas. Assim,
decisdes de reposi¢dao ou redistribuicdo podem ser tomadas rapidamente, reduzindo perdas e
melhorando o atendimento ao cliente.

Suplementarmente, atrasos na comunicacdo com fornecedores ou transportadoras representam
gargalos criticos que impactam toda a cadeia de suprimentos. Processos manuais de registro de
pedidos e acompanhamento de entregas frequentemente geram erros e retrabalho. A utilizacao
do BPM possibilita criar fluxos automatizados de comunicagdo e monitoramento, com alertas
e relatérios em tempo real, facilitando a tomada de decisdo e a mitigacdo de riscos logisticos.
Dessa forma, as empresas podem reagir rapidamente a imprevistos, evitando interrupcdes na
cadeia de suprimentos.

Por fim, o BPM ndo apenas resolve gargalos logisticos pontuais, mas também promove uma
cultura de melhoria continua e governanca de processos. De acordo com VanLooy e
Shafagatova (2016), ao adotar praticas de mapeamento de processos ponta a ponta e estabelecer
indicadores de desempenho apropriados, as organizagdes conseguem ter maior visibilidade e
controlo das operagdes, o que favorece a identificacao de oportunidades para reducao de custos
e melhoria da eficiéncia operacional. Em um ambiente cada vez mais competitivo, a integragao
entre gestao de processos e logistica torna-se essencial para sustentar a performance empresarial
e atender as expectativas do mercado de forma consistente.

3. METODOLOGIA

A metodologia adotada neste artigo foi desenvolvida por meio de uma abordagem qualitativa,
com o objetivo de explorar a aplicacdo do gerenciamento de processos como uma estratégia

para otimizar o Centro de Distribuicdo nas cadeias de suprimentos. Para tanto, foram utilizados
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dados numéricos e entrevistas/observagdes para aprofundar o entendimento sobre os diferentes
impactos e resultados do gerenciamento de processos nas organizagoes.

A escolha por uma abordagem qualitativa buscou uma compreensdo detalhada das praticas e
dos desafios enfrentados pelas empresas, permitindo uma andalise mais rica dos fatores que
contribuem para a eficiéncia dos fluxos logisticos, assim como para a identifica¢do de gargalos
que podem ser resolvidos por meio do Business Process Management (BPM). A amostra
selecionada para o estudo foi representativa, buscando refletir as caracteristicas de uma
populagdo maior, o que foi fundamental para garantir a confiabilidade e a generalizagdo dos
resultados.

No desenvolvimento da pesquisa, a metodologia envolveu a analise de dados coletados por
meio de observacdes de campo e entrevistas com profissionais que lidam diretamente com os
processos logisticos. Essas entrevistas permitiram captar a percep¢do dos gestores sobre as
praticas de BPM e como essas podem ser aplicadas para solucionar problemas como gargalos,
excessos de estoques e falhas na comunicagao entre departamentos. A metodologia também se
preocupou em analisar como a integragdo de processos logisticos pode impactar a eficiéncia
operacional das empresas, utilizando tanto o acompanhamento da implementagao de sistemas
ERP como ferramentas tecnologicas de rastreamento, analise de dados e automacdo de
processos.

Além disso, o artigo procurou analisar os resultados da implementa¢do do BPM em termos de
eficiéncia operacional, com foco especifico nos fluxos logisticos e na resolucao de gargalos. Ao
mapear as etapas dos processos logisticos, foi possivel identificar atividades redundantes e
pontos de estrangulamento que comprometeriam o desempenho da cadeia de suprimentos. O
BPM, por sua vez, apresentou-se como uma solucao estratégica para o aperfeigoamento dessas
préaticas, pois permite uma maior visibilidade e controle das operacdes, o que facilita a melhoria
continua dos processos € garante maior agilidade e precisao nas decisdes logisticas. O estudo,
portanto, concluiu que a utilizacdo de BPM no gerenciamento de processos logisticos oferece
vantagens significativas em termos de reducdo de custos, melhoria na qualidade dos servigos e
aumento da competitividade das empresas no mercado.

3.1 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Constituem recursos gerenciais aplicados em contextos adversos com o propdsito de analisar,
mensurar e orientar a elaboragcdo de planos de agdo direcionados as causas dos problemas
identificados. Amplamente utilizadas nas organizagoes, essas ferramentas contribuem para a
melhoria continua dos processos e para a efetividade das tomadas de decisdo por parte dos
gestores. Neste artigo, serdo apresentadas as seguintes ferramentas: SWOT, Matriz G.U.T.,
Diagrama de Pareto, 5 Porqués e SW2H. Segundo Miranda (2020) a analise SWOT apoia as
organizacdes na dire¢do estratégica, ou seja, na compreensao de sua propria identidade. Para
isso, realiza-se um levantamento interno para identificar pontos fortes e fracos, e no contexto
externo da organizagdo, para identificar oportunidades e ameagas, com o objetivo de planejar
estrategicamente. Pontos fortes indicam recursos que estdo satisfatorios e podem ser
otimizados, enquanto pontos fracos representam falhas que podem resultar em perda de
competitividade, seja em termos de eficiéncia ou recursos financeiros. De acordo com Oliveira
et.al (2020) apud Cevada e Benedetti apud (2021), a ferramenta de Matriz G.U.T ¢ uma
metodologia para melhor resolugdo dos problemas, ela ¢ utilizada quando se tem uma auditoria
onde sdao identificados varios problemas na empresa, com isso ela serve para fazer uma
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organizacdo dos problemas mais graves aos mais relativos, mostrando o impacto de cada um
deles, as empresas atualmente procuram crescimento e destaque no mercado e para isso
acontecer os problemas devem ser estudados e resolvidos. De acordo com Pedreiro (2022) a
Ferramenta Grafico de Pareto ¢ uma ferramenta para melhoria continuo de processos,
basicamente usada para otimizar os resultados organizacionais, Além de identificar quais sao
os fatores mais significativos ele indica os itens que devem ser priorizados por exemplo: erro
na produgdo, erro de dados, ndo conformidades, desperdicios de matérias entre outros.

De acordo com Vicente (2021), os 5 PORQUES ¢ uma ferramenta que consiste no problema ou
defeito, a fim de descobrir a sua causa raiz, a ferramenta tem a importancia elevada de
identificar e facilitar a andlise fazendo as perguntas do porqué a causa do problema.de forma
que se evidencia o problema principal essa pergunta pode ser feita varias vezes até que encontre
a causa maior, diante da mesma, trabalhando encima para solucionar toda e qualquer
possibilidade de um problema.

Segundo Ciofti e Okada (2022), o SW2H. Nas grandes industrias estd ferramenta da qualidade
que pode ser utilizada a qualquer momento, para identificar as rotinas e dados importantes de
um projeto ela possibilita também enxergar e quem dentro de uma empresa, possibilitando saber
o que realizar determinadas atividades, ela tem grandes garantir diante dos projetos, consigo
trazendo seguranca no que for implementado. Essa matriz pode contribuir de forma positiva
para o planejamento estratégico do setor que esta desenvolvendo o projeto, a ferramenta SW2H
busca garantir informacdes certas para a tomada de decisdes e manter um padrao de qualidade
nos servigos que serdo desempenhados para alcangar os objetivos.

4. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta de melhoria iré iniciar, considerando a andlise ambiental da empresa pesquisada,
onde nesta etapa serd utilizada a Ferramenta SWOT, buscando apresentar fatores criticos, tais
como: Forgas, Fraquezas, Oportunidade e Ameagas. Através da ferramenta SWOT tivemos as
seguintes informagdes referente aos pontos que analisam causas que possam estar contribuindo
para as falhas como mostra o Quadro 01, abaixo:

FORCAS FRAQUEZAS
Entrega Rapida Comunicagdo falha
Transporte Proprio Auséncias
TG0 Localizacdo Gargalos de Packs
Equipe de trabalho Falta de matrim
Reconhecimento na Embalagem Erro na NF
OPORTUNIDADES AMEACAS
Avangos Tecnologicos em A Equipamentos e Sistemas
Ultrapassados
Externo | Expansio da Rede de Entrega Roubos de Cargas
Contratos com Empresas de Grande Porte Vias sem condicdes de Trafego
Crescente Demanda de Entregas Concorréncia ganhando mercado

As fraquezas identificadas na andlise SWOT revelam desafios internos que comprometem a
eficiéncia operacional e a qualidade dos processos no Centro. A comunicagdo falha gera perda
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de tempo e recursos. Além disso, a auséncia de pessoas limita o desenvolvimento das atividades
e pode impactar diretamente em atrasos € cumprimento das separagdes para a Expedi¢ao. Outro
ponto critico € o erro nas notas fiscais, com destino, quantidades, taxas a pagar ou até mesmo o
desembarago conforme a Sefaz obriga.

Um ponto de melhoria nos equipamentos ¢ a falta de matrim, podendo gerar atrasos nas
movimentagdes e até mesmo gargalos nas areas de pack’s (embalagem).

Essas fraquezas, embora internas, tém repercussoes externas significativas: afetam a imagem
da empresa, reduzem a confianca dos pedidos e podem dificultar o acesso a incentivos
governamentais ou parcerias estratégicas. A superacdo desses obstaculos exige agdes
estruturadas, como revisao de processos, capacitagao continua e implantagdo de sistemas de
controle e comunicagdo mais eficientes. Para definir quais dessas fraquezas devem ser tratadas
com maior urgéncia, serd aplicada a metodologia GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia). Essa
ferramenta permitira classificar cada problema com base em seu impacto, necessidade de agao
imediata e potencial de agravamento, facilitando a priorizagdo das intervencdes mais
estratégicas.

Problema G U T GxUxT Sequéncia
Identificado Gravidade Urgéncia Tendéncia Prioridade

Auséncias 5 5 5 125 1°
Erro na NF 4 4 5 80 2°
Comunicagao 4 4 4 64 3°
falha

Falta de matrim 4 3 4 48 4°
Gargalos de 3 3 4 36 5°
Packs

A analise dos problemas internos revela pontos criticos que afetam diretamente a eficiéncia
operacional e a qualidade dos servicos prestados. As auséncias dos colaboradores por motivos
de satde ou pessoais representa 0 maior impacto negativo, consumindo tempo, recursos €
gerando atrasos em processos essenciais. Esse problema, classificado com a maior pontuacao
na matriz GUT (125), evidencia a urgéncia do comprometimento por parte do Operacional do
Centro de Distribui¢do. Erros na Nota Fiscal aparece como o segundo fator mais preocupante,
com prioridade 80.

A auséncia de revisdes antes da Baixa da nota, compromete ndo apenas a execucao técnica das
tarefas, mas também a capacidade de Entradas aumentando o tempo de espera para o
descarregamento. Isso se reflete em falhas de comunicacao entre setores, que ocupam a terceira
posi¢ao (prioridade 64), dificultando a integracao e a fluidez dos processos internos. A falta de
equipamentos como Matrim, completam a lista, indicando uma cultura organizacional que
precisa ser fortalecida em termos de disciplina e responsabilidade.

Esses problemas estdo interligados e, se ndo tratados com prioridade, tendem a se agravar e
comprometer ainda mais os resultados da organizacdo. A abordagem estratégica exige nao
apenas a identificacdo dos pontos criticos, mas também a defini¢do clara de agdes corretivas,
com foco em processos, pessoas e tecnologia. A priorizagdo das intervengdes deve considerar
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o impacto global de cada problema sobre os objetivos da empresa e a satisfacdo dos usuarios.
A seguir, sera utilizado o Grafico de Pareto como indicador de desempenho, permitindo
visualizar quais problemas concentram a maior parte dos impactos e orientar a tomada de
decisdo com base no principio 80/20.

Levantamento de Absenteismo
(Auséncias)

58 (73,88

JUNHO ABRIL MAIO FEVEREIRO JANEIRO

A anélise dos dados revela que o més de junho concentrou o maior nimero de Auséncias, com
75 registros, representando 21,07% do total acumulado. Esse volume expressivo sugere que ha
faltas nesse periodo que contribuem para o aumento dos problemas operacionais, como falhas
de processo, sobrecarga de demanda. A concentracdo elevada em meses consecutivos — abril,
maio e junho — indica uma tendéncia de agravamento que precisa ser investigada com
profundidade. Abril e maio também apresentam numeros significativos, com 67 ¢ 63
ocorréncias respectivamente, o que reforga a hipotese de que ha uma recorréncia de falhas nao
tratadas adequadamente.

A curva ascendente nesses meses pode estar relacionada a sazonalidade, mudangas operacionais
ou deficiéncias na comunicagdo interna. Fevereiro e janeiro, embora com numeros menores,
ainda contribuem para o acimulo de quase 90% das ocorréncias até mar¢o, o que demonstra
que o problema nao ¢ pontual, mas sistematico. A distribuicao dos dados ao longo dos meses
sugere que as acdes corretivas ndo estdo sendo eficazes ou que os problemas estdo sendo
tratados de forma superficial.

A auséncia de uma abordagem estruturada para identificar e eliminar as causas raiz pode estar
perpetuando os mesmos erros. O més de marco, com 40 ocorréncias, fecha o ciclo com 100%
do total acumulado, evidenciando que mesmo nos periodos de menor volume, os problemas
persistem. Diante desse cenario, sera aplicado o método dos 5 Porqués para identificar a causa
raiz dos principais problemas. Essa técnica permite investigar de forma objetiva e sequencial
0s motivos que levam a ocorréncia dos erros, promovendo uma compreensao mais profunda e
direcionando agdes corretivas eficazes
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O QUE? POR POR QUE? | POR QUE? | POR QUE? POR CONTRAMEDIDA
QUE? QUE?
Motivos Movimento Sem Avarias Sem uso Cursos de
Auséncias | de Saude repetitivo Matrim correto reciclagem
Erro de Localizagao Erro na Falta de Sem Trocas de cadeiras e
Erro na NF destino errada digitacio atencio cadeira Revisdes antes das
adequada impressoes
Falta de | Sem sistema Sistema Arquivos | Pedido do Implantacio de
Comunicag | interaciio | de conversas | exclusivo a sigilosos cliente Teams para
do falha chefia funcionarios

A analise dos problemas internos evidéncia que as Auséncias ¢ o fator mais critico, pois gera
atrasos e troca de pessoas de outros setores para compor o processo, além de comprometer as
entregas dos pedidos. Esse tipo de falha impacta diretamente na eficiéncia dos processos e pode
causar atrasos em atividades que dependem da mao de obra. A auséncia contribui para a
recorréncia desse problema, tornando-o prioritdrio para intervenc¢do imediata. Outro ponto
relevante é o erro nas notas fiscais, que compromete tanto a execugdo técnica quanto a
capacidade de entradas de materiais no Centro de Distribuicao.

Sem capacitacdo continua, os funcionarios tendem a repetir erros, ndo acompanhar inovagdes
tecnologicas e apresentar baixa produtividade. Esse cenario afeta a qualidade do servigo
prestado e aumenta a probabilidade de falhas em processos criticos, refor¢ando a necessidade
de um programa de desenvolvimento estruturado. As falhas de comunicacdo entre setores
também se destacam como um entrave significativo. A auséncia de padroniza¢dao nos canais €
formatos de troca de informagdes gera ruidos, retrabalho e atrasos. Essa deficiéncia
compromete a integracdo das atividades e dificulta a tomada de decisOes rapidas e assertivas.
Uma politica de comunicacdo interna clara e eficiente ¢ fundamental para reduzir conflitos e
melhorar a sinergia entre equipes.

A falta de equipamentos bésicos para movimentagdes como o matrim, reflete em gargalos na
embalagem e processos de Expedi¢do de pedidos, onde o investimento em equipamentos nao
sdo devidamente uma prioridade. Esses problemas, embora com menor prioridade na matriz
GUT, ndo devem ser negligenciados, pois contribuem para a perda de credibilidade e eficiéncia.
A correcdo dessas falhas exige acdes coordenadas que envolvam processos, pessoas €
tecnologia, garantindo maior consisténcia e confiabilidade nas operagoes.

5. PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

O planejamento da proposta serd conduzido pelo SW2H, permitindo organizar de forma
estruturada as agdes necessarias para enfrentar as fraquezas identificadas. Essa abordagem
garantird clareza na definicdo de responsabilidades, prazos e recursos, além de facilitar o
acompanhamento das etapas de execugdo. A utilizacdo do método possibilitara maior eficiéncia
na implementac¢do das melhorias, reduzindo retrabalho e fortalecendo a integragao entre setores.
Com isso, sera possivel alinhar processos internos, capacitar colaboradores e padronizar a
comunicagdo, criando uma base so6lida para o desenvolvimento organizacional.
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0 QUE? POR QUE? | QUEM? | QUANDO? | ONDE? COMO? QUANTO?
Nao ha Gerente Inicio Melhorar Sem valor
Auséncias padronizag de 15/12/2025 Setor postos de
ao Logistica Fim Logistica trabalhos
15/01/2026 repetitivos
Erro na NF Porque Gerente Inicio Programar Sem Valor
nao ha de 15/12/2025 Setor E
revisdes Logistica Fim Logistica Implantar
dos dados 15/01/2026 Sistemas
de
corregdes
ERP
Nao ha Gerente Inicio Implantar Sem Valor
Comunicagdo comunicag De T.I 15/12/2025 Setor sistemas
falha do entre Fim Logistica entre os
setores 15/01/2026 setores

As auséncias representam um dos principais entraves na cadeia logistica do centro de
distribuicdo, j& que a auséncia pode gerar erros que precisam ser corrigidos posteriormente,
ocasionando atrasos e desperdicio de mao de obra. A proposta de melhorar postos de trabalhos
repetitivos busca garantir maior precisdo e produtividade nos processos, reduzindo falhas e
aumentando a eficiéncia operacional. A responsabilidade atribuida ao Gerente Logistico refor¢a
a necessidade de lideranga ativa na implementagao dessa melhoria. Os erros nas notas fiscais ¢
outro ponto critico, pois compromete diretamente a qualidade dos servicos e a capacidade de
receber a matéria prima. A Programacao E Implantagdo dos Sistemas de comunicagdes entre os
departamentos podera ajudar também na comunicagdo falha, com oportunidades de duvidas,
podendo enviar uma mensagem ou E-mail.

O papel do Gerente de T.I serd essencial para estruturar e acompanhar esse processo. As falhas
de comunicagdo entre setores refletem a auséncia de uma politica interna clara e padronizada,
o que gera ruidos, retrabalho e falta de alinhamento entre equipes. A proposta de estabelecer
canais oficiais ¢ fundamental para garantir maior integra¢ao e fluidez na troca de informacdes.
Essa medida, liderada pelo Gerente de T.I. e Logistica, contribuird para reduzir conflitos e
aumentar a sinergia organizacional, fortalecendo a cooperagdo entre areas.

O planejamento das acdes, com inicio em dezembro de 2025 e término em janeiro de 2026,
demonstra uma abordagem estruturada e de médio prazo para corrigir as principais fragilidades
internas. Apesar de nao haver valor financeiro diretamente agregado, os beneficios esperados
incluem maior eficiéncia, redu¢do de erros e fortalecimento da cultura organizacional. Essas
iniciativas, quando implementadas de forma consistente, podem transformar os pontos criticos
em oportunidades de melhoria continua.

6. CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho desenvolvido permitiu compreender, de forma ampla e integrada, o processo
operacional da empresa, especialmente no que se refere a digitalizagcdo de arquivos e ao uso da
gestao eletronica de documentos, assim como a consolidacdo de informagdes no ERP por meio
da plataforma Alfresco. Essa analise evidencia que a transicdo de documentos fisicos para
registros digitais est4 diretamente associada ao fortalecimento da infraestrutura da arrecadacao,
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representando um avanco essencial para a padronizacdo, seguranga e rastreabilidade das
informacdes corporativas. O uso de ferramentas metodologicas, como o mapeamento de
processos e o plano de agdo, contribuiu para identificar falhas organizacionais que necessitavam
de prioridade e definicdo de medidas estruturadas. Essa abordagem garantiu uma visao
sistémica da rotina operacional e das necessidades de melhoria, permitindo que os pontos
criticos fossem tratados de forma estratégica e alinhada aos objetivos da empresa. De modo
geral, conclui-se que a integracdo entre tecnologia e gestdo de dados, apoiada por um
planejamento estratégico consistente, constitui o eixo central da moderniza¢ao analisada. O
emprego das ferramentas utilizadas — GED, ERP, digitalizacao, analise de fluxos, identificagao
de gargalos e 0 SW2H — possibilitou propor intervengdes claras e aplicaveis, capazes de elevar
a eficiéncia da empresa, reduzir inconsisténcias e otimizar recursos. Além disso, os resultados
parciais ja demonstram impactos positivos, como maior confiabilidade das informacdes,
reducdo de retrabalho e melhor alinhamento entre setores. Esses avancos refor¢gam que a adogao
de solucdes tecnoldgicas, aliadas a métodos gerenciais, ndo apenas fortalece o desempenho da
empresa, mas também estabelece bases solidas para a melhoria continua e para a
sustentabilidade dos processos internos.
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