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RESUMO

O cendrio atual dos negocios, impulsionado pela competitividade, devido a maior
exigéncia dos clientes e a necessidade de atendé-los, leva as empresas a buscarem
aprimorar-se na gestdo de negocios (SOUZA et al., 2022). Tendo em vista esse
cenario, este estudo teve como objetivo modelar os processos de negocios da area de
precificagdo de um supermercado em Jodo Pessoa, utilizando a notagio BPMN
(Business Process Model and Notation) para identificar oportunidades de melhoria nos
processos de aplicacdo de precos e de aplicacdo de ofertas promocionais. Trata-se de
um estudo de caso descritivo com andlise qualitativa, baseado em entrevistas
semiestruturadas e andlise documental. A modelagem dos processos foi realizada com
o auxilio do software Bizagi Process Modeler. Os resultados apresentam a descri¢ao
dos processos mapeados e as sugestoes de melhorias, que visam aumentar a agilidade
e reduzir a vulnerabilidade e erros humanos, proporcionando uma melhor experiéncia
aos consumidores. Com base nos resultados obtidos, conclui-se que a modelagem dos
processos de precificagdo, aliada as sugestdes de melhoria propostas, pode contribuir
para a otimizac¢ao das operagdes do supermercado.

Palavras-chaves: Melhoria de Processos; Gestdo de Processos de Negocio — BPM;
Modelagem de Processos de Negodcios; Modelo de Processos de Negocios e Notagao —
BPMN.
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1. INTRODUCAO

O cenario atual dos negdcios, impulsionado pela competitividade, devido a maior
exigéncia dos clientes e a necessidade de atendé-los, leva as empresas a buscarem
aprimorar-se na gestdo de negocios (SOUZA ef al., 2022). As organizagdes que estdo
atentas aos processos desempenhados, do inicio ao fim, sobressaem em sua
performance em comparacdo aquelas que ndo mantém essa atengdo (REIJERS, 2021;
SOUZA et al., 2022), o que torna perceptivel a importancia da gestdo de processos.

A Gestao de Processos de Negocios (BPM - Business Process Management) €
uma metodologia que possibilita as organizagdes atingir a eficiéncia e eficacia dos
processos, oferecendo clareza, supervisdo e respaldo a diversas estratégias
empresariais, tais como aprimoramento da qualidade do produto, elevagdo da
satisfagdo do cliente e incremento das margens de lucro (IBM REDBOOKS, 2015).
Portanto, a BPM constitui uma disciplina de gestdo empregada para ajudar nos
objetivos organizacionais, a mesma envolve um conjunto de principios e praticas que
guiam uma instituicdo incorporando-se e modificando a sua cultura organizacional
(ABPMP, 2013).

Na aplicagdo pratica da BPM, o Business Process Model and Notation (BPMN) é
a notacdo para modelagem mais utilizada para ilustrar variados tipos de processos
(SANTOS et al., 2020). O BPMN surge de uma colaboragdo entre empresas de
ferramentas de modelagem, visando estabelecer uma linguagem unificada e
padronizada (VALLE; OLIVEIRA, 2000).

As modelagens com a notagdio BPMN sdo bastante exploradas em estudos
académicos. Algumas das aplicagdes podem ser observadas nos trabalhos de Lima,
Carvalho e Freitas Janior (2021), que apresentam a modelagem de um Escritorio de
Gerenciamento de Processos (EGP) para um campus de uma Universidade Federal
Brasileira, Torres et al. (2021), que fazem a modelagem do subprocesso de solicitagdo
de diarias de viagem dentro da gestdo financeira na Universidade de Moa (UMoa),
tem-se Pascoal, Aires e Salgado (2022) que utilizam a modelagem de processos para
analisar os principais processos adotados pela coordenagdo do curso de administragdo
de uma instituicao federal de ensino superior e, por fim, o estudo de Jesus, Rodrigues e
Torres (2022) que analisa os processos de armazenagem de um Centro de Distribui¢ao
de supermercados.

Tendo em vista a relevancia do topico em questdo, esta pesquisa aplicou a notacao
BPMN com o objetivo de modelar os processos de negdcios da area de precificacdo de
um supermercado da cidade de Jodo Pessoa. Para isso foi utilizada a notagio BPMN
com o objetivo de identificar oportunidades de melhoria nos processos de aplicagdo de
precos e de aplicagdo de ofertas promocionais. Busca-se, dessa forma, aprimorar as
operagdes organizacionais por meio de uma abordagem sistematica de gestdo de
processos.

Desse modo, o artigo esta estruturado da seguinte forma: inicialmente, aborda a
definigdo de BPM, tece breves consideragdes teoricas, descreve, também, a
modelagem de processos de negdcio onde a notagdo BPMN ¢ introduzida; depois sao
descritos os processos metodologicos e a andlise dos resultados; e, por fim, conclui-se
o estudo, sintetizando as principais inferéncias.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1.Gestao de Processos de Negocios (BPM)

A busca pela efetividade em todos os processos ¢ fundamental para as
organizacdes (CARDOSO et al., 2022). Com isso, compreender o negocio contribui
para a sustentabilidade da organizacio (ABPMP, 2013). No Business Process
Management Common Body of Knowledge (BPM CBOK), os processos sao
classificados em trés categorias principais: (i) processos primdrios (diretamente
ligados a entrega de valor aos clientes); (ii) processos de suporte (ndo estdo
diretamente envolvidos na entrega ao cliente); (iii) e processos de gerenciamento
(supervisionam, controlam e planejam as operagdes).

Nesse contexto, a BPM caracteriza-se por ser uma abordagem para visualizar as
operagdes de negocio, ja que proporciona uma compreensao do trabalho necessario
para a execu¢do de produtos ou servicos (ABPMP, 2013). A BPM oferece uma visdo
completa do trabalho executado em um processo, independentemente das areas
funcionais ou localizagdes envolvidas (ABPMP, 2013). Para sua aplicagdo ¢
primordial o envolvimento da cultura organizacional, abrangendo elementos como
conhecimento compartilhado, valores e crengas (CARDOSO et al., 2022).

Algumas das principais criticas as abordagens tradicionais de BPM envolve a
centralizacdo e atencdo em processos individuais, ou seja, a falta da expansdo dos
processos, ja que essas abordagens enfrentam dificuldades ao lidar com "grandes
processos" que ultrapassam os limites da empresa (BEEREPOOT et al., 2023). Apesar
disso, a BPM, quando bem definida, é benéfica para as organizagdes por ser capaz de
prever incertezas nos processos de tomada de decisdo, mostrar possibilidades de
eliminagdo de tarefas desnecessarias, administrar recursos humanos ¢ materiais de
forma racional e atuar na contencao de custos (JASIULEWICZ-KACZMAREK et al.,
2018).

O foco principal da BPM reside na organizacdo sistematica de processos,
englobando tarefas, atividades e fluxos, por meio da aplicacdo de métodos graficos
(JASIULEWICZ-KACZMAREK et al., 2018). Essa representacdo dos processos ¢
importante para a organizacdo ja que atualmente € crescente a necessidade de
otimizagdo e flexibilidade, na execucdo de processos, 0 que torna qualquer estratégia
de contribuicdo para o aprimoramento das instituicdes uma oportunidade para analise,
implementagdo e monitoramento (TORRES et al., 2021). Logo, a secdo 2.2 discorre
sobre a modelagem de processos, que ¢ a forma utilizada para representar os processos
da organizagao.

2.2. Modelagem de Processos

A modelagem de processos tem a finalidade de ilustrar a execugdo de um
processo, mas também tém aplicacdes diversas, tais como analisar ou detalhar um
procedimento (REIJERS, 2021). O detalhamento dos processos ¢ uma resposta a
necessidade de identificar e orientar esforcos para o aperfeicoamento das atividades,
compreensdo do fluxo de valor e a identificagdo de oportunidades de melhorias
(SALGADO et al., 2013).

A notacdo de modelagem de processos BPMN tem o objetivo de oferecer uma
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representacdo facilmente compreendida por todos os usuarios corporativos, desde
analistas de negocios responsdveis pelos primeiros esbogos do processo até
desenvolvedores técnicos encarregados de implementar a tecnologia que executarad
esses procedimentos, e aos profissionais de negocios responsaveis por gerenciar e
monitorar esses processos (JASIULEWICZ-KACZMAREK et al., 2018).

A modelagem BPMN teve origem a partir de um consenso entre diversas
empresas especializadas em ferramentas de modelagem, cada uma delas com suas
proprias notagdes, com o intuito de adotar uma linguagem comum que aprimorasse a
compreensdo e a capacitagdo dos usuarios finais (VALLE; OLIVEIRA, 2000). Para
esse objetivo envolve as etapas de identificar os processos de negocio propicios para
alcangar metas organizacionais, avaliar a eficiéncia de cada processo, analisar a
proficiéncia do ator na execu¢ao do processo € determinar se a execucao do processo
leva a violagdes de regras (KIR; ERDOGAN, 2021).

Essa modelagem pode ser encontrada em estudos académicos como por exemplo
nos artigos de Lima, Carvalho e Freitas Junior (2021) que apresentam a modelagem de
um Escritério de Gerenciamento de Processos (EGP), Torres, ef al. (2021) que fazem a
modelagem do subprocesso de solicitagdo de diarias de viagem dentro e Pascoal, Aires
e Salgado (2022) que utilizam a modelagem de processos para analisar os principais
processos adotados pela Coordenagdo do Curso de Administragdo de uma instituicao
federal de ensino superior.
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3. METODO

Para identificar oportunidades de melhoria no processo de precificagdo de um
supermercado da cidade de Jodo Pessoa, realizou-se a aplicagdo da modelagem, por
meio da notacio BPMN, no referido processo. Com esse objetivo, primeiramente
descreveu-se as etapas dos processos de aplicacdo de novos pregos e de aplicacdo de
ofertas. Dessa forma, esta pesquisa caracteriza-se como descritiva, buscando
principalmente identificar, expor e descrever o objetivo do estudo (ZAMBERLAN,
2016). Nesse caso, ¢ feita uma descricao do ambiente, relacionando-o com a influéncia
que ha entre ele e o objeto estudado (MICHEL, 2015).

O embasamento tedrico do estudo foi feito por meio de pesquisa bibliografica, ja
que os insights e informagdes da literatura sdo utilizados para verificar observagdes,
compreender mudancas ao longo do estudo e validar descobertas antes e depois do
processo inicial de pesquisa (FLICK, 2008).

O setor de supermercados foi escolhido como foco do estudo devido a sua
relevancia econdmica e social no Brasil. Segundo dados da ABRAS (2024) em 2023, o
setor alcangou um faturamento de R$ 1,001 trilhdo, representando 9,02% do Produto
Interno Bruto (PIB) nacional, o setor também ¢ importante para a empregabilidade do
pais, cerca de 9 milhdes de pessoas, direta e indiretamente.

A coleta dos dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas e
pesquisa documental. As entrevistas para estudos de caso assemelham-se a conversas
guiadas, ndo a investigagdes estruturadas, seguindo um protocolo do estudo de caso e
questdes formuladas imparcialmente que atendam aos objetivos do estudo (YIN,
2015). Para isso, foi criado um roteiro com perguntas que foram aplicadas aos
responsaveis pela execugdo do processo estudado. Ja a pesquisa documental se baseia
em fontes primarias que podem ser documentos escritos ou ndo, coletados tanto
durante quanto apos o evento ou fendmeno (MARCONI; LAKATOS, 2021). Esse
método proporciona um complemento para a analise dos dados obtidos nas entrevistas.

As entrevistas foram realizadas com dois gerentes, a assistente do setor de
precificagdo e o proprietario do supermercado. Cada entrevista ocorreu em dias
diferentes. A primeira e a segunda foram conduzidas em 22 de julho de 2024, uma
com um dos gerentes e outra com a assistente de precificacdo. A entrevista com o
segundo gerente foi realizada em 24 de julho de 2024 e, por fim, a entrevista com o
dono do supermercado aconteceu em 29 de julho de 2024. Cada entrevista teve
duragcdo aproximada de 20 minutos. Esses encontros foram fundamentais para
esclarecer os processos criticos do setor. Os entrevistados foram selecionados por
serem os maiores conhecedores dos principais processos criticos do supermercado,
além de possuirem entendimento do setor de precificacdo. A partir das entrevistas
semiestruturadas, foi possivel obter um entendimento mais detalhado dos processos e,
posteriormente, realizar a analise com a aplicagdo da notagio BPMN.

A analise foi realizada de forma qualitativa, observada a partir das entrevistas. A
pesquisa qualitativa permite que o pesquisador foque na andlise de casos especificos
em seus contextos locais e temporais, valorizando as expressdes e atividades das
pessoas como fontes para o conhecimento (FLICK, 2008). Por fim, a modelagem de
processo foi realizada por meio da utilizacdo do software Bizagi Process Modeler.
Esse software permite fazer modelagem de processos no qual o usudrio projeta,
diagrama, documenta e publica processos de negocios utilizando o padraio BPMN,
portanto, facilita a modelagem e permite a interpretagdo e representacio
computacional dos processos, melhorando a interoperabilidade e expandindo o escopo
de aplicacdo (RODRIGUES, 2021).
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4. RESULTADOS

A etapa de descricdo dos resultados inicia-se com uma andlise dos processos
presentes no setor de precificagdo do supermercado da cidade de Jodo Pessoa. Em
seguida, apresentam-se os modelos desses processos utilizando a notagdo BPMN. Por
fim, sdo feitas consideracdes sobre o setor de precificagdo, incluindo praticas
recomendadas e comportamentos que podem ser adotados para otimizar a execugdo
desses processos.

A partir dos resultados analisados por entrevistas semiestruturadas aplicadas aos
principais agentes presentes no supermercado, sendo estes Gerente Geral, Gerente
Local e Assistente de Precificagdo, verificou-se que os processos criticos sdo a
aplicacdo de novos pregos e a aplicacao de ofertas promocionais.

A aplicagdo de novos pregos acontece quando ocorre alguma flutuagdo nos custos
de um produto adquirido. Alteracdes nos precos cobrados pelos fornecedores, custos
de transporte, ou outros custos associados a obtencdo dos produtos podem levar a
necessidade de ajustar os pregos de venda.

A Figura 1 ilustra o processo de aplicagdo de precos do supermercado, detalhando
as etapas envolvidas.

Setor de precificacas

icacio de pregos

Apli
Repositor

Operador de calka

Figura 1 - Aplicacdo de Pregos
Fonte: Elaborada pela Autora (2024)

O processo acontece no setor de Precificacdo, onde as alteracdes de precos sao
aplicadas. Caso ndo haja alteragdes necessarias, o fluxo retorna a etapa inicial. Se ha
produtos com precos alterados, os novos precos sdao aplicados no sistema, seguidos
pela emissdo de novas etiquetas de gondolas, que passam as mudangas de prego para
os clientes. As etiquetas sdo entdo organizadas por se¢do, facilitando sua distribuicao e
colocagdo. Existe a necessidade de verificar se o responsdvel pela segdo estd
disponivel para receber e colocar as novas etiquetas. Se o responsavel nao estiver
presente, o Setor de Precificacdo assume a tarefa de colocar as etiquetas nas secdes.
Caso contrario, as etiquetas sao entregues ao responsavel da se¢do, que ¢ incumbido de
aplica-las nas gondolas.

O processo se encerra com o Operador de Caixa, que ¢ informado para atualizar
os precos no sistema de caixas. Esta etapa assegura que os novos pregos estejam
refletidos tanto fisicamente nas gondolas quanto digitalmente no sistema de
pagamento.

A partir da andlise do processo atual, foram elaboradas quatro sugestdoes de
melhoria, quais sejam:

1) Definir hordrios de menor movimento para fazer as alteracdes dos precos na
loja;
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2) Adicionar a opcdo de impressdo das etiquetas por se¢do, para eliminar a etapa
de separar as etiquetas por secoes;

3) Eliminar a etapa de pedir carga nos caixas, adicionando a aplicagdo de carga no
sistema de precificacao;

4) Adicionar uma etapa de checagem das gondolas, para a verificacdo se os
precos foram alterados de forma correta.

Definir horarios de menor movimento para realizar as altera¢des de precos na loja
visa minimizar o impacto sobre os clientes, evitando interrupgdes durante momentos
de maior fluxo e a diminui¢do de divergéncia entre o preco de goéndola e prego do
produto no caixa. A adicao da opcdo de impressdao das etiquetas por secdo elimina a
necessidade de separagdo manual, tornando o processo mais agil. A proposta de
eliminar a etapa de carga nos caixas, integrando essa aplicacao diretamente no sistema
de precificagdo, simplifica o processo e reduz o tempo necessario para que 0s nNovos
precos entrem em vigor. Por fim, a inclusdo de uma etapa de checagem das gondolas
garante que todas as alteragdes de pregos sejam aplicadas corretamente, assegurando a
precisdo das informagdes para os clientes. A Figura 2 apresenta o processo de
aplicacdo de pregos melhorado.

Ha produtos que

de prego?
Sim

Py
k]
g
3

Repositor

Figura 2 - Modelo Proposto de Aplicagdo de Precos
Fonte: Elaborada pela Autora (2024)

Em conclusdo, a implementacdo dessas sugestdes de melhoria pode tornar o
processo de precificagdo mais eficiente, reduzindo erros, economizando tempo e uma
melhor experiéncia de compra para os clientes. Com essas mudangas, o supermercado
pode otimizar suas operagdes, melhorando tanto a gestdo interna quanto a satisfacao
do cliente.

J& sobre o processo de aplicagdo de ofertas promocionais, tem-se que 0 mesmo
tem inicio no Departamento de Compras, responsavel por definir os produtos que
entrardio em oferta. Esta decisdo é baseada em diversos fatores, incluindo o
planejamento do més, negociacdo com fornecedores, nivel de produtos em estoque.
Uma vez definidos os produtos em oferta, o departamento gera uma planilha contendo
as informagdes da oferta, como os itens selecionados e os pregos promocionais. Esta
planilha é entdo enviada ao Departamento de Precificagdo, que faz a implementacao
das ofertas. A Figura 3 representa a aplicagdo de ofertas no supermercado. No
Departamento de Precificagdo, o primeiro passo € o lancamento das ofertas no sistema
da loja. Esta acdo ajusta os precos dos produtos conforme definido na planilha,
garantindo que os precos promocionais estejam corretamente refletidos no sistema de
vendas dentro do periodo de tempo determinado. Subsequentemente, o departamento
elabora placas de ofertas que serdo dispostas nas se¢des correspondentes da loja. O
processo termina com a disposicdo dessas placas nas areas de vendas. A Figura 3
representa a aplicacao de ofertas no supermercado.
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& &
Definir dos produtos Enviar planilha com

que irdo entrar em ofertas a serem
oferta aplicadas

Departamento de compras

Aplicagao de ofertas

& &) =

Lancar no sistema Elaborar de placas de Dispor placas nas
das ofertas ofertas secdes

Departamento de precificagio

Figura 3 - Aplicagdo de Ofertas Promocionais
Fonte: Elaborada pela Autora (2024)

A partir da andlise do processo atual, foram elaboradas duas sugestdes de
melhoria, quais sejam:

1) Automatizar a aplicacdo das ofertas no sistema, eliminando a etapa do
langamento no sistema de forma manual;

2) Impressdo das placas de oferta pelo proprio sistema, eliminando a necessidade
de edigdo e impressao das placas através do programa Word.

A sugestdo de automatizar a aplicacdo das ofertas no sistema, visa eliminar a
necessidade de inserir manualmente os pregos promocionais, reduzindo o risco de
erros e economizando tempo. Essa automagao pode ser implementada através de uma
integragdo direta entre a planilha gerada pelo Departamento de Compras e o sistema,
permitindo que as ofertas sejam aplicadas instantaneamente ap6s sua definigao.

A segunda sugestdo propde a impressdo automatica das placas de oferta
diretamente pelo sistema de precificagdo, substituindo o processo manual que envolve
a edicdo e impressao individual de cada placa através do programa Word. Com essa
mudanga, a criagdo das placas se tornaria mais eficiente, padronizada e menos
propensa a falhas, facilitando a comunicagdo visual das ofertas aos consumidores. A
Figura 4 apresenta o processo de aplica¢do de ofertas promocionais melhorado.

& =
Enviar planilha com
ofertas a serem
aplicadas

Definir os produtes que
irdo entrar em oferta

Departamento de compras

Aplicagdo de ofertas

o) & &)

Langar no sistema Imprimir placas de Dispor placas nas
das ofertas ofertas secbes

Departamento de precificagao

Figura 4 - Modelo Proposto de Aplicacido de Ofertas Promocionais
Fonte: Elaborada pela Autora (2024)
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As melhorias sugeridas tornam o processo de aplicacdo de ofertas mais agil e
menos suscetivel a erros humanos.

Em suma, a andlise dos processos de aplicacdo de novos pregos e aplicacdo de
ofertas promocionais no supermercado apontou dareas criticas que podem ser
aprimoradas para aumentar a eficiéncia e precisdo das operagdes. As sugestdes de
melhoria apresentadas pretendem reduzir o risco de erros, proporcionar uma melhor
experiéncia aos consumidores e maior agilidade na execu¢do dos processos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa aplicou a notagdo BPMN com o objetivo de modelar os processos
de negocios da area de precificacdo de um supermercado da cidade de Jodao Pessoa.
Através dessa abordagem, foi possivel identificar areas criticas dos processos de
aplicacdo de novos precos e aplicacdo de ofertas promocionais, que apresentavam
gargalos, passiveis de elimina¢do ou aprimoramento.

Como resultado, foram propostas melhorias, tais como definicio de horarios,
impressdo das etiquetas por se¢do, eliminagdo de etapas redundantes, acréscimo de
etapa de checagem e automatizagdo de processos, resultando em fluxos mais ageis e
precisos. Essas mudangas permitem que a organizagdo melhore a geracdo de valor,
seja acelerando o processo de precificagdo, tornando-o mais eficiente € uma melhor
experiéncia de compra ao consumidor. Para Reijers (2021), apenas processos de
negodcios devidamente integrados e coordenados podem garantir a entrega de produtos
ou servigos alinhados as necessidades dos consumidores.

Processos de negocios bem definidos determinam como as organizagdes executam
seu trabalho para gerar valor para seus clientes, e a aplicacdo de BPM concentra-se em
integrar processos interfuncionais que agregam esse valor (ABPM, 2013).

Do ponto de vista gerencial, este trabalho demonstrou que a aplicagdo do BPMN
pode ser uma ferramenta utilizada para apontar melhorias nos processos, resultando
em ganhos de eficiéncia operacional. O gerenciamento desses processos promove
praticas empresariais mais robustas, conduzindo a operagdes mais eficazes, eficientes
e ageis, proporcionando, em ultima andlise, maior retorno para as partes interessadas
(ABPM, 2013).

A implementa¢do das melhorias sugeridas pode reduzir a ocorréncia de erros,
economizar tempo e, consequentemente, aumentar a satisfacdo dos clientes,
evidenciando a relevancia de uma abordagem estruturada de BPM para a otimizacao
de processos organizacionais.

Entretanto, este estudo enfrentou algumas limita¢des, como a dificuldade em obter
informagdes detalhadas de todos os envolvidos e a limitagdo de recursos para
implementar todas as sugestdes de melhoria. Além disso, a anélise foi restrita a um
unico supermercado, o que pode limitar a generalizacdo dos resultados.

Para estudos futuros, sugere-se a ampliagdo da andlise para outros setores do
supermercado ou para outros supermercados, permitindo uma comparagao mais ampla
e a identificagdo de padrdes comuns.
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