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RESUMO

No contexto de grande competitividade e rapidas mudancas que caracteriza 0s mercados nos
quais inserem-se as organizacdes, a necessidade da Gestdo de Processos de Negocios (BPM)
como ferramenta de aprimoramento de processos internos vem fortalecendo-se, haja vista a
eficiéncia que pode trazer aos esforcos de adaptabilidade das organizagdes. Com isso, 0
presente estudo visa modelar, através da notacdo BPMN, o processo de processamento de
pedidos do setor de e-commerce de uma rede de varejo de tecnologia de Jodo Pessoa,
apresentando suas principais etapas e definindo a funcdo dos principais agentes envolvidos,
visando descobrimento de possiveis ineficiéncias e melhorias para 0s processos de e-
commerces de maneira geral. Para tal, o presente estudo de caso, de carater descritivo, utilizou-
se da pesquisa bibliografica e documental, e entrevistas semiestruturadas com um gestor e dois
funcionarios da companhia. O estudo resultou na identificacdo de duas ineficiéncias presentes
no processo e sugestdes de mudancas aos subprocessos afetados. Concluiu-se com afirmacoes
acerca da importancia do BPM e da modelagem de processos por meio do BPMN para a gestédo

de organizag6es na contemporaneidade.

Palavras-chave: Melhoria de Processos; Gestdo de Processos de Negdcio — BPM; Modelagem
de Processos de Negocios; Modelo de Processos de Negécios e Notacdo — BPMN.
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1 INTRODUCAO

No atual ambiente empresarial, em que participantes tém sido levados a elevar o nivel
de eficiéncia em seus sistemas a0 maximo para possibilitar sua sobrevivéncia frente a
concorréncia acirrada que caracteriza 0 mercado altamente dinamico na qual estdo inseridos
(ZAROUR et al., 2019), faz-se necessaria a analise aprofundada dos processos, com objetivo
de integrar solugdes mais eficazes e cortar redundancias continuamente. Com isso, evidencia-
se a importancia do foco no Gerenciamento de Processos de Negocios.

Processo de negdcio é o conjunto de rotinas dentro de uma organizagdo com fim de
alcancar determinado proposito, e a Gestdo de Processos de Negocios (BPM) permite que uma
empresa possa adaptar-se com mais eficidcia as mudancas que, por vezes, agressivamente
caracterizam o ambiente de negdcios, sendo, ha maioria dos casos, o alicerce da identificacdo
de melhorias e novas tecnologias a serem implementadas (NEUBAUER, 2009). Beneficios que
tipicamente acompanham a utilizacdo do BPM podem incluir lead times menores e menos erros
na delegacdo de tarefas (REIJERS, 2006).

Congruentemente, a modelagem de processos, uma das principais etapas do BPM, que
objetiva sintetizar e representar processos em notacdes graficas de facil visualizacdo, torna mais
aparentes problemas anteriormente omissos, ao introduzir uma linguagem universal de
expressdo de processos. Dentre as diversas formas de notacdo estd o Business Process Model
and Notation (BPMN), a linguagem que se tornou padrdo para modelagem de processos de
negocios por sua simplicidade e riqueza seméantica (ZAROUR et al., 2019).

Diversos estudos exemplificam a capacidade da modelagem de processos com a notacao
BPMN na identificacdo de ineficacias em processos vigentes em organizacGes e no auxilio de
sua resolutiva, tais como Pastrana-Pardo et al. (2022), que propuseram a implementacao de
novos processos que pudessem adequadamente ser praticados por pequenas empresas na
indUstria de desenvolvimento de software; Barbosa e Aires (2023), que identificaram anomalias
nos processos centrais do Departamento de Ciéncias Sociais aplicadas (DCSA) da Universidade
Federal Rural do Semi-Arido; e Amarilla e larozinski Neto (2018), que modelaram o0s processos
de empresas de pequeno porte no subsetor de edificacbes da construcéo civil, para desenvolver
um modelo béasico que engloba melhores préticas e é aplicavel aos empreendimentos descritos.

Haja vista o auxilio na imprescindivel adaptabilidade e, para tanto, reflexdo analitica
acerca de processos internos que o BPM pode trazer, conforme exposto, o presente estudo
objetiva modelar, através da notacdo BPMN, o processo de processamento de pedidos do setor
de e-commerce de uma rede de varejo de tecnologia de Jodo Pessoa, a Qualitech Informatica,
apresentando suas principais etapas e definindo a funcdo dos principais agentes envolvidos,
visando descobrimento de possiveis ineficiéncias e melhorias para 0s processos de e-
commerces de maneira geral.

O presente artigo segue a seguinte estrutura: primeiramente, tece breves consideragdes
tedricas acerca do BPM e modelagem de processos; com subsequente apresentacdo da
metodologia utilizada na conducéo do estudo e analise de resultados; por Gltimo, sintetizacoes
das principais conclusdes, inferidas a partir dos resultados.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Gestdo de Processos de Negdcios (BPM)

Processos podem ser definidos como a juncdo dos sistemas utilizados por uma
organizacdo que leva insumos (inputs) a transformarem-se em bens ou servigos (outputs),
portanto agregando-lhes valor, que eventualmente haverdo de atender as necessidades de
clientes (CRUZ, 2014) e sdo o alicerce que sustenta organizagdes na busca por seus objetivos.
Os processos de negocios, consonantemente, sdo definidos como “[...] uma agregacdo de
atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais
resultados” (ABPMP, 2013, p. 35), isto é, sdo elementos cruciais para a eficicia organizacional,
haja vista necessidade de adaptacéo frente aos desafios que permeiam, tais quais a pressdo de
custos em alta e a pressao internacional elevada (NEUBAUER, 2009). Eles abrangem processos
de gestdo, operacionais e de apoio, desempenhando papel fundamental na busca por melhorias
continuas de carater incremental (AIRES; SALGADO, 2016) e no alcance dos objetivos
organizacionais.

De acordo com ABPMP (2013), os processos de negdcio sdo classificados em diferentes
categorias, quais sejam: primarios, isto €, 0s processos principais que estdo diretamente
relacionados a entrega de valor para o cliente, como a producdo de bens e servigos, vendas,
marketing, etc; processos de suporte, que englobam atividades que dao suporte aos processos
primarios, como gestdo de recursos humanos, contabilidade, tecnologia da informacéo, entre
outros de gerenciamento, que referem-se aos processos que supervisionam e controlam os
processos primarios e de suporte, incluindo o planejamento estratégico, gestdo de riscos,
controle de qualidade, entre outros. Essa classificacdo permite uma compreensdo abrangente
dos diferentes tipos de processos que ocorrem em uma organizacao e é fundamental para o
gerenciamento eficaz da Gestdo de Processos de Negécios.

O BPM ¢ uma abordagem holistica (AIRES; SALGADO, 2016) que integra processos,
pessoas e tecnologia para conectar estratégias de negocio ao foco do cliente. Essa disciplina
destaca-se como essencial para a inovacdo, flexibilidade e integracdo tecnoldgica, visando
aprimorar a eficiéncia operacional, a agilidade organizacional e a entrega de valor para 0s
clientes (BARBOSA; AIRES, 2023). A implementacdo bem-sucedida do BPM requer o
entendimento e apoio da alta geréncia, o reconhecimento da importancia dos sistemas de
informacdo e o desenvolvimento de uma cultura receptiva aos processos de negocios (AIRES;
SALGADO, 2016).

Os beneficios do BPM para a organizacdo incluem a possibilidade de avaliacdo da
estrutura de custos de determinado processo, e como torna-la mais eficiente, tal qual maior
prontiddo e preparo na ocasido de necessidade de mudanca e adaptagdo (ABPMP, 2013), além
da melhor compreensdo de como a estrutura organizacional e a tecnologia da informacao
apoiam a execucdo do processo de negocio, a melhoria da integracéo entre areas de negdcio e
a area de Tecnologia da Informacdo, e o desenvolvimento de um negocio padréo e repetivel,
bem como em métodos e ferramentas de analise de processos de negocio (ABPMP, 2013).

Dentre as atividades do BPM, a modelagem é a mais crucial, ja que permite que erros
possam ser claramente identificados e corrigidos ainda durante a fase de modelagem,



impedindo que sejam integrados aos processos, portanto ndo permitindo que custos atrelados a
correcdo possam crescer exponencialmente (ZAROUR et al., 2019).

2.2 Modelagem de Processos de Negocios (BPMN)

Complementar na Gestdo de Processos de Negocios, a etapa de modelagem de
processos, que surge como uma atividade essencial para representar graficamente e analisar os
processos organizacionais, € destacada (AIRES; SALGADO, 2016) como uma das atividades
essenciais do BPM, desempenhando um papel crucial na gestdo eficiente dos processos de
neg6cio, permitindo que a organizacdo se adapte de maneira agil e eficaz as mudancgas do
mercado. Através dessa etapa, 0s gestores tém a capacidade de representar de forma gréfica os
processos organizacionais, 0 que proporciona uma compreenséo clara de seu funcionamento e
a identificacdo de areas passiveis de otimizacdo. Essa pratica ajuda a identificar e prevenir
problemas, ao facilitar a compreensdo, documentacdo e melhoria continua dos processos de
negoécios (AIRES; SALGADO, 2016; BARBOSA,; AIRES, 2023).

Ademais, a notacdo BPMN, considerada a padrdo para modelagem de processos de
negocios, obteve tal reconhecimento devido a sua simplicidade e expressividade semantica
(ZAROUR et al., 2019). A modelagem de processos de negdécios, utilizando a notacdo BPMN,
emerge como uma ferramenta padrao para representar processos de negdcios de maneira gréafica
e clara, resultando numa visualizagdo simplificada do fluxo de trabalho (BARBOSA; AIRES,
2023). Estudos diversos, como Salgado et al. (2013), que mapeou processos da Coordenacao
do Curso de Administracdo da Universidade Federal da Paraiba e identificou razGes por tras de
reclamacdes de discentes ao processo de matricula na Universidade; Barbosa e Aires (2023),
que analisou processos criticos do Programa de Pds-graduacdo em Administracdo (PPGA) da
Universidade Federal Rural do Semi-Arido visando encontrar melhorias; e Amarilla e
larozinski Neto (2018), que propuseram um modelo para os processos de empresas de pequeno
porte no subsetor de edificacbes da construcao civil, visando desenvolver um modelo béasico e
amplamente aplicavel, sdo exemplos de aplicacdes de sucesso da modelagem com a notagdo
BPMN no intuito de promover melhorias a processos organizacionais, ao enriquecer a descricao
dos processos, tornando-os autoexplicativos e facilitando a identificacdo de inconsisténcias.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este artigo objetiva modelar, através da notacdo BPMN, o processo de processamento
de pedidos do setor de e-commerce de uma rede de varejo de tecnologia de Jodo Pessoa, a
Qualitech Informatica, apresentando suas principais etapas e definindo a fungéo dos principais
agentes envolvidos, visando descobrimento de possiveis ineficiéncias e melhorias para os
processos de e-commerces de maneira geral.

Nesse contexto, o estudo em questdo é caracterizado como uma pesquisa descritiva,
posto que seu propdsito central é fornecer uma descricdo detalhada de um fendmeno especifico,
visando aprimorar sua compreensdo. Adicionalmente, devido a sua abordagem que busca
descrever e analisar uma unidade social, o presente trabalho pode ser classificado como um
estudo de caso (MARTINS, 2008).

Anteriormente aos procedimentos metodoldgicos, foi feita uma pesquisa bibliogréfica
no intuito de fundamentar o presente estudo, evidenciando o panorama geral da importancia e
utilizacdo contemporanea das ferramentas utilizadas.

Para a coleta de dados, foram utilizadas as entrevistas semiestruturadas e a observacéo
direta. As entrevistas semiestruturadas baseam-se na conversagao que permite o entrevistador
dirigir para onde entender ser mais adequado, enquanto a observacao direta promove a coleta
de dados por intermédio da experiéncia (LAKATOS, 2021). Para o caso deste estudo, a
entrevista foi realizada com um membro da gestdo da companhia e dois funcionarios. Ja a
observacao serviu de suporte para a coleta das informacgdes essenciais para a conducao do
tratamento.

Na entrevista, com duracdo aproximada de trinta minutos, ocorrida no dia 6 de agosto
de 2024, na unidade matriz da Qualitech Informatica, localizada na Avenida Presidente Epitacio
Pessoa, foram descritos pelo entrevistado, que ocupa a fungdo de diretor comercial da
companhia, que indicou o processo critico tratado na presente pesquisa, seu cotidiano e seu
papel no fluxo de trabalho, tal qual sua visdo acerca do processo. Para fins de promocéao de
maior conforto e seguranca ao entrevistado, foi seguida a recomendacdo da Lei Geral de
Protecdo de Dados de anonimizacdo dos dados pessoais, trazido em seu artigo 7°. A observacao
direta foi feita a medida que o entrevistado apresentou seu trabalho na pratica e deu
depoimentos orais, durante o qual foram feitas anotacGes. Foram, também, feitas entrevistas
com o gerente de compras da companhia, na mesma data e localizacdo, responsavel pelo
abastecimento do estoque, cadastro de produtos e gestdo do ERP, de duracdo aproximada de 30
minutos, e com um dos auxiliares do setor de e-commerce, com duragdo aproximada de 30
minutos, em que os entrevistados apresentaram o funcionamento dos sistemas envolvidos no
processo.

Por fim, o trabalho utilizou-se da abordagem qualitativa de andlise dos dados, ao
descrever, promover a compreensdo e interpretacdo de fatos e fendmenos (MARTINS, 2008),
fazendo uso do software Bizagi Process Modeler, que se tornou o standard para tal aplicagéo
(ZAROUR et al., 2019), no intuito de construir modelos aos moldes da notagdéo BPMN.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Para fins de analise dos resultados, a estrutura optada para essa etapa é a seguinte:
inicialmente sdo descritos 0s subprocessos componentes do processo de processamento de
pedidos na organizacdo estudada; entdo é apresentado o modelo do processo referido com a
notacdo BPMN, evidenciando seus aspectos fundamentais; depois, sdo listados os participantes
dos processos; e, por fim, sdo trazidas sugestdes de comportamentos e alteracGes a serem
consideradas pela organizacdo com o objetivo de aprimorar 0 processo.

O processo de processamento de pedidos (Figura 1) é o conjunto de subprocessos que
objetiva receber pedidos realizados por clientes da Qualitech Informética, por meio de seu canal
de vendas virtual; realizar seu registro apropriado no sistema ERP para fins fiscais e contabeis
apos validacdo do pagamento e subsequente entrega do(s) produto(s) solicitado(s) pelo cliente
na modalidade selecionada, seja essa envio por motoboy, transportadora, ou simples retirada do
pedido pelo cliente na unidade matriz. O processo € de fundamental importancia para o
funcionamento da companhia, e sua conducao deve ocorrer diaria e rapidamente, haja vista que,
de acordo com quando h& demora no processamento, aumenta a taxa de cancelamentos.

De acordo com o depoimento dado pelo entrevistado, o ano de 2020 demonstrou a
importancia desse processo, haja vista que, durante a pandemia, o volume de pedidos recebidos
por meio do canal digital cresceu grandemente, tanto pelo aumento da procura por
equipamentos eletrdnicos e de informatica, quanto pela indisponibilidade dos canais fisicos de
venda. Durante o periodo, a ineficiéncia do processo mostrou-se evidente ao causar atrasos e
consequentes cancelamento e, embora a probabilidade de tal evento repetir-se seja minima, o
executivo relatou que busca maneiras de optimizar o processo, tanto para melhor lidar com
situacOes adversas quanto para cortar custos.



Figura 1 — Processo de Processamento de Pedidos
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Fonte: Elaborada pelo Autor (2024)
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Conforme apontado pela entrevista realizada, o processamento de pedidos é composto
de quatro subprocessos: recebimento do pedido; faturamento; separacao e entrega.

O subprocesso de recebimento do pedido (Figura 2) ocorre logo apés o cliente realizar
sua compra no site da rede. Devido ao fato do site ter integracao direta ao sistema de gestéo

Figura 2 - Subprocesso de Recebimento de Pedidos
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de estoque da companhia, a disponibilidade dos quase 30.000 SKUs (stock-keeping unit) reflete
sua quantidade no estoque, ja subtraido o ‘estoque de emergéncia’ (isto €, um ndmero minimo
de unidades que devem ser mantidas para evitar a situacdo de pedidos serem realizados
simultaneamente em lojas fisicas e no e-commerce, comprometendo 0 processamento de um
dos pedidos por falta de estoque), portanto, a maioria dos pedidos realizados sao
subsequentemente confirmados pela equipe de e-commerce. Nos casos em que pedidos sdo
feitos sem que haja estoque, é dada a escolha ao cliente entre o cancelamento do pedido e
devolucédo do pagamento, conversdo do pagamento em crédito para realizacao de outra compra
no site ou oferecimento de produto similar.

Ap0s o recebimento do pedido, ha o subprocesso do faturamento (Figura 3), em que a
equipe de e-commerce precisa averiguar o pagamento realizado pelo cliente por meio do contato
com o setor financeiro. Para pagamentos realizados por boleto, P1X ou similares, é solicitado
ao cliente que, assim que o pedido for realizado, seja enviado o comprovante de pagamento por
e-mail para o endereco do setor de e-commerce, que encaminha para o setor financeiro para que
seja confirmado o pagamento. J& compras realizadas por meio de cartdo de crédito nao
requerem que o cliente envie o comprovante; é feito o contato com o setor financeiro, que
confirma ou ndo o pagamento. Em caso de nao confirmacao do pagamento, é feito por parte do
setor de e-commerce o contato com o cliente para alerta-lo do ocorrido e solicitar nova tentativa
de pagamento, a partir do qual o pedido serad cancelado se ndo for realizado o pagamento ou
confirmado, em caso de pagamento. Tanto o cancelamento quanto a confirmacao do pedido s&o
notificados ao cliente por e-mail. Ao ser confirmado o pagamento do pedido, o setor de e-
commerce fatura por input manual no ERP e emite a nota fiscal.
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Figura 3 — Subprocessamento de Faturamento
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O subprocesso de separacdo do pedido (Figura 4) é feita logo ap6s a indicacdo de
confirmacéo do pedido por parte do setor de e-commerce ao setor de estoque, que é feita por
mensagem no software de comunicacdo Skype. O setor de estoque confirma a baixa das
quantidades do(s) SKU(s) presente(s) requerida no pedido e procede para a separagéo.

Figura 4 — Subprocesso de Separacéao
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Fonte: Elaborada pelo Autor (2024)

O subprocesso de entrega do pedido (Figura 5) € definido pela opc¢éo feita pelo cliente
no momento da compra entre ‘retirada em loja’; ‘entrega por motoboy’ ou ‘entrega por
transportadora’. No caso de retirada do ‘pedido em loja’, o pedido é enviado a unidade matriz
da organizagdo, onde aguardard retirada do pedido pelo cliente ap6s apresentacdo do
comprovante do pedido. Em caso de ‘entrega por motoboy’, o pedido é enviado pelo estoque
por meio do motoboy ao endereco especificado pelo cliente no momento da compra no site. Por
ultimo, em caso de ‘entrega por transportadora’, 0 estoque emite a etiqueta de identificagcdo do
pedido e o envia a transportadora, de onde sera enviado ao endereco do cliente.



Figura 5 — Subprocesso de Entrega
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A partir da discussdo com o entrevistado e andlise dos modelos desenvolvidos, é
possivel perceber pontos passiveis de aprimoramento nos processos observados. No
subprocesso do faturamento, especificamente na etapa de conferéncia do pagamento, € possivel
aadocdo de sistemas de e-commerce integrados com solucGes de pagamento capazes de realizar
a confirmacdo do pagamento automaticamente, portanto eliminando a necessidade de
comunicacdo entre o setor de e-commerce e o financeiro, excluindo o setor financeiro
completamente do processo. O Shopify, por exemplo, oferece ferramentas de (SHOPIFY, 2022)
integracdo com solugdes de pagamento, como o Mercado Pago, em que o status da confirmacéo
do pagamento é enviada diretamente ao painel administrativo do site. A ado¢ao de uma solugéo
de pagamento mais robusta também eliminaria a necessidade de envio, por parte do cliente, do
comprovante de pagamento, para pedidos pagos por meio de PIX, boleto ou similares, posto
que sdo capazes de gerar codigos QR personalizados para pagamentos em PIX,
automaticamente processados e confirmados.

Além dessa, outra melhoria, j& mencionada pelo entrevistado, seria a possibilidade de
desenvolvimento de ferramentas de integracdo do painel do e-commerce diretamente ao ERP
com objetivo de realizar o faturamento e emissdo de notas fiscais automaticamente, sem
necessidade de input manual. Essa melhoria pode ser alcangada com a migragdo para um
sistema de ERP com integracdo a ferramenta de gestdo de e-commerce escolhida, como o
Shopify tem integracéo nativa com algumas opg¢des de ERP.



Figura 6 — Processo de processamento de Pedidos Proposto
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Fonte: Elaborada pelo Autor (2024)
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Figura 7 — Subprocesso de Faturamento Proposto
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O objetivo da mudanca sugerida e sua significancia para a operagéo da rede evidenciam-
se na excluséo do setor financeiro do processo de processamento de pedidos e as etapas
relacionadas a validacdo manual do pagamento por via de consulta a extratos bancarios, além
da necessidade de solicitar ativamente tal validacéo, eliminando portanto o risco de atraso de
pedidos pela demora na comunicacdo entre 0s setores e automatizagdo de um processo que,
atualmente, € feito inteiramente de maneira manual. A solucéo traria reducao de gastos para a
rede, haja vista o grande dispéndio de tempo nesse gargalo em particular, que, como relatado
pelo entrevistado, foi uma das maiores causas dos atrasos e cancelamentos durante o periodo
da pandemia.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como finalidade modelar, através da notacdo BPMN, o0 processo
de processamento de pedidos do setor de e-commerce de uma rede de varejo de tecnologia de
Jodo Pessoa, a Qualitech Informatica, apresentando suas principais etapas e definindo a funcéo
dos principais agentes envolvidos, visando descobrimento de possiveis ineficiéncias e
melhorias para os processos de e-commerces de maneira geral. Dentre os pontos de melhoria
identificados estdo a etapa de confirmacgéo de pagamento do pedido, feita manualmente pelo
setor financeiro apos a solicitacdo por mensagem de texto do setor de e-commerce, € a etapa de
faturamento, na qual a colocacdo dos dados do pedido no sistema ERP da rede e subsequente
emisséo da nota fiscal séo feitos manualmente, alcangando, portanto, o objetivo da pesquisa.

A modelagem de processos por meio da notagcdo BPMN, com sua simplicidade e riqueza
semantica (ZAROUR et al., 2019), € a ferramenta ideal para organizacfes adaptarem-se com
mais eficacia a dinamica frequentemente agressiva do mercado (NEUBAUER, 2009), e, no
presente estudo, a utilizacdo da técnica foi de fundamental importancia na compreensao e
visualizacdo do processo de processamento de pedidos, o alicerce de um e-commerce, onde a
eficiéncia € um fator definidor do futuro de um negdcio e sua capacidade de continuar operando.
Logo, assim como noutros estudos da literatura, comprova-se a relevancia da modelagem de
processos para a gestdo organizacional.

No tocante a implicacdes gerenciais, isto é, do ponto de vista dos gestores da
organizacao e da area estudada, o estudo além de trazer ganhos de eficiéncia no processo critico
estudado, pode servir como pontapé para a implementacdo de um processo mais amplo de
gestdo de processos, abrangendo outros setores da organizacao.

Por fim, para estudos futuros, sugere-se a modelagem de outros processos de
processamento de pedidos em plataformas digitais, visando entender quais sdo os gargalos mais
comumente enfrentados por esse tipo de operacdo e se sdo semelhantes aos apontados nesse
estudo. Também sugere-se que novas analises sejam realizadas em outros processos e setores
da organizagéo.
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