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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo avaliar a implementacdo do
mapeamento de processos dentro de uma organizagdo, bem como o nivel de
conhecimento dos colaboradores em relacdo a um processo especifico, o
procedimento de indenizagdo de clientes em uma distribuidora de alimentos no
interior do Ceara. Baseado nas teorias de Hammer (1990) e Champy (1995),
enfatiza-se a importdncia de uma abordagem centrada no cliente, eliminando
atividades desnecessarias e envolvendo os colaboradores em todas as etapas do
mapeamento. A fundamentacéo tedrica e a revisao da literatura abordam conceitos
relacionados ao mapeamento de processos, suas vantagens, metodologias e sua
aplicacdo em organizagbes. O estudo de caso foi conduzido por meio de uma
metodologia robusta, que inclui a selecdo do processo, a coleta de dados inicial e
pos-mapeamento, a analise e discussao dos resultados. Espera-se obter uma
visualizacdo clara do fluxo de trabalho do procedimento de indenizacao, identificar
oportunidades de melhoria, definir métricas de desempenho e fornecer suporte a
tomada de decisbes. O segundo objetivo é otimizar, padronizar e promover a
melhoria continua dos processos organizacionais, avaliando n&o apenas o
entendimento dos colaboradores sobre o procedimento de indenizacdo, mas
também os impactos do mapeamento de processos na eficiéncia e qualidade das
operacgoes. Por fim, serdo apresentadas conclusdes praticas e recomendacgdes para
aprimoramento futuro.
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processos.

ABSTRACT

The present study aims to evaluate the implementation of process mapping
within an organization, as well as the level of knowledge of employees in relation to a
specific process, the customer compensation procedure in a food distributor in the
interior of Ceara. Based on the theories of Hammer (1990) and Champy (1995), the
importance of a customer-centric approach is emphasized, eliminating unnecessary
activities and involving employees in all stages of mapping. The theoretical
foundation and literature review address concepts related to process mapping, its
advantages, methodologies and its application in organizations. The case study was
conducted using a robust methodology, which includes process selection, initial and
post-mapping data collection, analysis and discussion of results. It is expected to
obtain a clear visualization of the compensation procedure workflow, identify
opportunities for improvement, define performance metrics and provide
decision-making support. The second objective is to optimize, standardize and
promote the continuous improvement of organizational processes, evaluating not
only employees' understanding of the compensation procedure, but also the impacts
of process mapping on the efficiency and quality of operations. Finally, practical
conclusions and recommendations for future improvement will be presented..
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1 INTRODUCAO

Esse processo ocorre quando um cliente emite uma nota de devolugdo a
empresa, solicitando uma troca de produtos vencidos adquiridos da empresa. Além
disso, planeja-se implementar o mapeamento de processo na organizagado e, ao
mesmo tempo, analisar como o conhecimento dos colaboradores é afetado antes e
apods essa implementagao.

A empresa é uma distribuidora de alimentos no canal varejo que atua em 104
cidades do interior do Ceara onde tem 70 representantes. Este artigo esta
distribuido da seguinte forma, inicia com o referencial tedrico do tema e das
ferramentas utilizadas, posteriormente, foram conduzidas as pesquisas que
originaram o material necessario para elaboracdo do estudo, contextualizagdo da
organizacédo e o problema estudado. Apos o processo introdutério, metodologico e
de contextualizagao, parte-se para analise de dados finais em questao da satisfacao
do conhecimento dos colaboradores da empresa sobre o0 mapeamento de processo
da Indenizagdo implementado.

O mapeamento de processos € uma técnica fundamental para a gestdo de

processos de negocio, permitindo a visualizagado, analise e melhoria continua dos
processos organizacionais. Conforme destacado por Villela (2000, p.37), "o
mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial analitica e de comunicagao
que tem a intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar
uma nova estrutura para processos".
Villela (2000) enfatiza que o mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicacgao, ele salienta a capacidade desse modelo estratégico de
fornecer uma visdo clara e detalhada dos processos organizacionais, permitindo
analises aprofundadas que visam a melhoria continua desses processos.

A implementacdo de um mapeamento de processos bem-sucedido requer o

envolvimento e comprometimento de todos os colaboradores. O sucesso de
qualquer programa de mapeamento de processos depende do envolvimento e
comprometimento das pessoas que realmente executam o trabalho (Damelio, 2011,
p.2).
O mapeamento de processos ndo € apenas uma tarefa técnica, mas também um
esforco que exige a participacéo ativa e o engajamento daqueles que realmente
executam os processos no dia a dia. Sem o envolvimento e comprometimento
desses colaboradores, o mapeamento de processos pode se tornar uma iniciativa
meramente superficial e pouco efetiva (Damelio, 2011).

Isso se deve ao fato de que os colaboradores que executam o0s processos
possuem o conhecimento pratico e detalhado sobre como as atividades sao
realmente realizadas, incluindo os desafios enfrentados, as excecbes e as
oportunidades de melhoria. Sua participacdo € essencial para garantir que o
mapeamento de processos capture com precisdo a realidade operacional e,
consequentemente, seja relevante e aplicavel.

Além disso, o comprometimento dos colaboradores é fundamental para a



implementagdo bem-sucedida das mudangas e melhorias identificadas durante o
mapeamento de processos. Sem o seu envolvimento e adesdo, qualquer tentativa
de mudanga pode enfrentar resisténcia ou ser mal executada, prejudicando os
resultados esperados. (Damelio, 2011).

Diante disso, o mapeamento de processos pode ser uma ferramenta
poderosa para disseminar o conhecimento dentro da organizagdo. Segundo Baldam
et al. (2007, p.67), Rosemann (2006) comenta que graficos de fluxos e mapeamento
de processos parecem existir desde que o homem dominou a escrita de simbolos.
Uma das primeiras utilizagdes sistematicas de diagramas de fluxos foi desenvolvida
por Goldstine e von Neumann em 1946, como parte de metodologia para
desenvolvimento de software."

Ao trazer essa perspectiva historica, os autores reforcam a ideia de que o

mapeamento de processos € uma ferramenta poderosa e estabelecida ha muito
tempo para representar visualmente e comunicar processos complexos. Essa
capacidade de representacao visual facilita a disseminagao do conhecimento dentro
de uma organizagdo, permitindo que todos os envolvidos compreendam os
processos de maneira clara e padronizada.
Assim sendo, o mapeamento de processos tem sido utilizado em varias areas,
desde o desenvolvimento de software até a gestdo de processos organizacionais.
Essa versatilidade demonstra o valor do mapeamento de processos como uma
ferramenta fundamental para documentar, analisar e melhorar processos em
diferentes contextos.

Este estudo de caso busca avaliar o entendimento dos colaboradores, tanto
internos quanto externos da empresa, em relagao ao procedimento de indenizagao
eletrénica dos clientes. No contexto do estudo de caso apresentado, essa visao
reforca a importancia do mapeamento de processos como uma ferramenta valiosa
para disseminar o conhecimento sobre o procedimento de indenizagao eletronica
dos clientes dentro da empresa distribuidora de alimentos. Ao mapear esse
processo de forma visual e padronizada, a organizac&o pode facilitar o entendimento
e o compartilhamento de conhecimento entre os colaboradores internos e externos
solucionando a falta de conhecimento dos processos.



2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa secdo, sera abordado o mapeamento de processos baseado nas
teorias de diversos autores e como essas teorias podem ser aplicadas de forma
eficaz para a elaboracdo de um contexto aprimorado de mapeamento de processos.

21 Mapeamento de Processos.

O mapeamento de processos € uma ferramenta essencial para compreender,
analisar e melhorar os processos de negdcios de uma organizagdo ou empresa.
Segundo Pavani Junior e Scucuglia (2011, p.4), "o mapeamento de processos € uma
técnica que permite representar, de forma grafica, as atividades e fluxos que
compdem um processo”.

Segundo Damelio (2011), o mapeamento de processos pode ser dividido em
trés etapas principais: preparagdao, mapeamento e gerenciamento. A etapa de
preparacdo envolve a definicdo do escopo, a selecdo da equipe e a coleta de
informacgdes necessarias. O mapeamento, por sua vez, consiste na construgdo dos
diagramas e na documentagdo dos processos. Por fim, a etapa de gerenciamento
abrange a anadlise dos processos mapeados, a identificagcdo de oportunidades de
melhoria e a implementagdo de mudancas.

Baldam et al. (2014) destacam a importancia de utilizar uma notagcao padrao
para o mapeamento de processos, como a BPMN (Business Process Modeling
Notation). Essa notagao fornece um conjunto de simbolos e regras que facilitam a
compreensao dos diagramas de processos por todos os envolvidos, promovendo
uma linguagem comum dentro da organizagao.

Além disso, Baldam et al. (2014, p.22) ressaltam que "o mapeamento de
processos, além de possibilitar a padronizagao dos procedimentos, torna possivel o
registro e a disseminagao do conhecimento existente na organiza¢ao". Isso significa
que o mapeamento de processos nao apenas documenta 0S processos, mas
também contribui para a disseminacado e preservagcao do conhecimento dentro da
empresa. Ao mapear os processos de forma detalhada e envolver os colaboradores
nesse processo, a organizagdo pode capturar o conhecimento tacito dos
funcionarios e torna-lo explicito, facilitando seu compartiihamento e a transferéncia
de conhecimento para novos membros da equipe (DAMELIO, 2011).

As teorias apresentadas pelos diversos autores oferecem diretrizes valiosas
para aplicar o mapeamento de processos de maneira eficaz e obter resultados
aprimorados. Seguindo essas orientagdes, é possivel criar um contexto mais robusto
e eficiente para o mapeamento de processos dentro da organizagao. Primeiramente,
€ fundamental seguir a abordagem estruturada proposta por Damelio (2011),
dividindo o mapeamento em etapas bem definidas: preparacdo, mapeamento e
gerenciamento. A etapa de preparagao garante que o escopo esteja claro, a equipe
seja devidamente selecionada e as informagdes necessarias sejam coletadas. Esse
planejamento inicial é crucial para o sucesso do projeto.

Durante a etapa de mapeamento, é essencial adotar uma notacdo padrao,
como a BPMN (Business Process Modeling Notation), conforme recomendado por
Baldam et al. (2007). Essa padronizagao facilita a compreens&o dos diagramas por
todos os envolvidos e promove uma linguagem comum dentro da organizagéo. Além
disso, o envolvimento ativo dos colaboradores que executam os processos é
fundamental, conforme destacado por Damelio (2011). Sua participagao garante que



0 mapeamento capture com precisao a realidade operacional, incluindo desafios,
excegoes e oportunidades de melhoria.

Ao seguir as orientagbes de Baldam et al. (2014), o mapeamento de
processos nao apenas documenta os processos, mas também contribui para a
disseminacdo e preservacdo do conhecimento dentro da empresa. Ao mapear
detalhadamente os processos e envolver os colaboradores, a organizagado pode
capturar o conhecimento tacito dos funcionarios e torna-lo explicito, facilitando seu
compartilhamento. Finalmente, na etapa de gerenciamento proposta por Damelio
(2011), a andlise criteriosa dos processos mapeados permite identificar
oportunidades de melhoria e implementar mudancgas eficazes. Esse ciclo continuo
de analise e melhoria é essencial para manter os processos atualizados e alinhados
com as necessidades da organizagao.

Ao aplicar essas teorias de forma integrada, a organizagdo pode criar um
contexto aprimorado para o mapeamento de processos, combinando técnicas
estruturadas, envolvimento dos colaboradores, padronizagdo, disseminagao do
conhecimento e melhoria continua. Seguindo corretamente e atenciosamente tais
finalidades propostas pelos autores, o0 sucesso do mapeamento de processos €
garantido e essencial, podendo fornecer a eficiéncia e competitividade da
organizagao.

De acordo com Hammer (1990), o mapeamento de processos € uma etapa
crucial na identificacdo e eliminacéo de atividades desnecessarias e ineficientes. Ele
enfatiza a importancia de uma abordagem centrada no cliente, onde os processos
sdo projetados para satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes. Hammer
propde a reengenharia de processos, que envolve a analise e redesenho completo
dos processos existentes, a fim de alcangar melhorias significativas na eficiéncia e
qualidade.

Por outro lado, Champy (1995) argumenta que o mapeamento de processos
deve ser orientado pela busca de valor para o cliente e pela eliminagdo de
desperdicios. Ele destaca a importancia da simplificacdo e padronizagdo dos
processos, visando a redugao de custos, aumento da produtividade e satisfagdo do
cliente. Champy também enfatiza a necessidade de envolver os colaboradores em
todas as etapas do mapeamento de processos, promovendo a colaboragdo e a
melhoria continua.

Ao combinar as teorias de Hammer e Champy, € possivel obter uma
abordagem abrangente para o mapeamento de processos. Isso envolve a
identificacdo de atividades que agregam valor ao cliente, a eliminagao de atividades
desnecessarias, a simplificagdo e padronizagcao dos processos, e o envolvimento
dos colaboradores em todas as etapas. Com essa abordagem, as organizagdes
podem alcangar maior eficiéncia, qualidade e satisfacdo do cliente em seus
processos.

A necessidade de aprimorar os niveis de processos tem impulsionado muitas
empresas prestadoras de servigos em diregdo a uma busca continua por alternativas
que permitam a avaliacdo de suas operacdes. Isso resulta na identificacdo de
problemas que podem afetar o fluxo dos processos, ocasionalmente causando
perturbagdes tanto para os membros internos quanto para o publico externo da
organizacgao.

Outro aspecto crucial para a maioria das organizagdes € a adogéo de sistemas de
informacdo para automatizar seus processos de trabalho, bem como para
armazenar, recuperar dados e compartilhar informagdes (MORESI; RAMOS;
PRADO, 2010). Na atual era da informacéao, o gerenciamento eficaz desses dados é



um fator determinante para o sucesso organizacional (WETHERBE, 1986; MOOQODY,
1999; ROSINI, 2003).

Nesse contexto, o mapeamento de processos se destaca ao proporcionar a
visualizagdo dos principais passos e decisdbes em um fluxo de trabalho rotineiro.
Além disso, controla o fluxo de informagdes, materiais e documentos envolvidos no
processo, esclarecendo as tarefas, decisbes e acbes necessarias em pontos
especificos no tempo. Adicionalmente, os mapas de processos representam o0s
papéis desempenhados por diversas partes interessadas que influenciam ou
participam do processo (BARBROW; HARTLINE, 2015).

No que concerne a literatura, o mapeamento de processos € considerado
parte de um conjunto de estratégias que possibilitam a avaliagdo organizacional,
promovendo o desenvolvimento e a transparéncia (HOLLOWAY, 2004; KLOTZ et al.,
2008). Além de enfatizar o valor do mapeamento de processos, muitos desses
estudos descrevem os fatores que contribuiram para o éxito dessa pratica em suas
instituicbes. Os critérios de sucesso podem ser categorizados em varias
areas-chave: caracteristicas do processo escolhido; caracteristicas dos participantes
(ainda que vagamente definidos); e a abordagem adotada no mapeamento.

No préximo topico, iremos explorar a gestdo do conhecimento e as perspectivas dos
autores sobre esse tema dentro das organizagdes.

2.2 Gestao do Conhecimento.

A gestdo do conhecimento € um aspecto crucial para as organizacdes
modernas, uma vez que o conhecimento é considerado um ativo valioso e um fator
determinante para o sucesso empresarial. Segundo Terra (2005, p.1), "a gestao do
conhecimento visa criar, adquirir, compartilhar e aplicar conhecimentos para a
melhoria do desempenho organizacional".

Nonaka e Takeuchi (1997) propuseram um modelo amplamente reconhecido,
que descreve a criagdo do conhecimento organizacional como um processo
dinamico e continuo, envolvendo a conversao entre conhecimento tacito e explicito.
Segundo os autores, "o conhecimento tacito é altamente pessoal e dificil de
formalizar, tornando-se um desafio compartilha-lo com outros" (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997, p.65). Nesse contexto, o mapeamento de processos pode
desempenhar um papel fundamental na gestdo do conhecimento, conforme
destacado por Baldam et al. (2007, p.22): "o mapeamento de processos, além de
possibilitar a padronizacdo dos procedimentos, torna possivel o registro e a
disseminagdo do conhecimento existente na organizagéo".

Ao mapear detalhadamente os processos e envolver os colaboradores que
executam as atividades, a organizagdo pode capturar o conhecimento tacito dos
funcionarios e torna-lo explicito, facilitando seu compartiihamento e a transferéncia
de conhecimento para novos membros da equipe (DAMELIO, 2011). Além disso,
Davenport e Prusak (1998, p.6) definem conhecimento como "uma mistura fluida de
experiéncia condensada, valores, informagédo contextual e insight experimentado, a
qual proporciona uma estrutura para a avaliagdo e incorporagdao de novas
experiéncias e informacdes". Nesse sentido, 0 mapeamento de processos pode
contribuir para a disseminacdo e preservagao dessas experiéncias e insights
valiosos dentro da organizagao.

Portanto, a gestao eficaz do conhecimento requer uma abordagem integrada,
envolvendo praticas como 0 mapeamento de processos, que facilita a conversido do
conhecimento tacito em explicito, promove o compartiihamento de conhecimentos e



registra as experiéncias e insights dos colaboradores. Atualmente, todo e qualquer
produto entregue a um cliente requer um processo para sua realizagdo. Conforme
apontado por Gongalves (2000), processo refere-se a qualquer atividade ou conjunto
de atividades que recebem um insumo, agregam valor a ele e fornecem um
resultado a um cliente especifico. Esse resultado é o produto, fruto da execug¢ao do
processo, podendo ser tangivel ou intangivel. Assim, os processos e atividades
acabam por consumir recursos organizacionais, tornando essencial a
implementacdo de mecanismos que garantam uma gestao eficaz dos mesmos.

A administracdo do conhecimento desempenha um papel crucial nas
organizagdes contemporaneas. Conforme delineado por Nonaka e Takeuchi (1995),
"a gestdo do conhecimento abrange a criagdo, compartilhamento, utilizagcdo e
administracao do conhecimento dentro de uma organizacgao, visando impulsionar a
inovagao e aprimorar o processo de tomada de decisées". Davenport e Prusak
(1998) complementam, afirmando que "a gestao do conhecimento é o processo pelo
qual as organizagdes gerenciam seus ativos intelectuais para criar valor e obter
vantagem competitiva".

Por meio da pratica da gestdo do conhecimento, as organizagdes tém a
capacidade de capturar, armazenar e compartilhar o saber de seus colaboradores,
promovendo a aprendizagem continua e a geracdo de solugdes inovadoras.
Conforme ressaltado por Senge (1990), "a gestdo do conhecimento possibilita que
uma organizacdo aprenda de forma mais agil em comparagdo com seus
concorrentes, transformando o conhecimento em acao". Para efetivamente
implementar a gestdo do conhecimento, é essencial cultivar uma cultura de
aprendizagem e colaboragao, e também fazer uso de tecnologias de informacéo e
comunicacao apropriadas para facilitar o acesso e a difusdo do conhecimento.

3 METODOLOGIA

Esta secdo apresenta os procedimentos metodoldgicos seguidos no trabalho,
com a classificacdo da pesquisa e o método proposto.

3.1 Classificagao da Pesquisa
Este trabalho pode ser descrito em diferentes dimensdes, sendo: natureza,
objetivos, abordagem e escolha do objeto. A Figura 1 apresenta a classificagao da

pesquisa:

Figura 1 — Caracterizagao da pesquisa
Caracterizacao da Pesquisa

Fonte; Autoria Propria (2024)



Neste trabalho, a metodologia adotada foi a pesquisa aplicada, visando coletar,
selecionar e processar dados para resolver os problemas identificados na empresa
estudada. Optou-se por uma abordagem exploratoria, que aproxima o pesquisador
dos eventos relacionados ao problema em questdo. Quanto ao objeto de estudo,
trata-se de uma pesquisa quali-quantitativa, que busca traduzir dados em
informacdes a serem analisadas e interpretadas a luz da teoria e da indugao. Além
disso, € considerado um estudo de caso, pois envolve observagao e analise dos
dados coletados durante a pratica.

3.2 Método proposto

Nesta secao, sera apresentada uma visdo geral da metodologia utilizada para
conduzir o estudo de caso sobre mapeamento de processos. A Figura 2 apresenta o
método proposto com 8 passos:

Figura 2 — Método proposto
Método proposto

2 Entrevista com 0s responsaveis do setor.

Coleta de Dados Inicial
Aplicagao do Mapeamento de Processos

Coleta de Dados pos-Mapeamento

Andlise e Interpretacao dos Dados

Discussao dos Resultados

Conclusoes e Recomendagoes

Fonte; Autoria Propria (2024)

O primeiro passo € a selegcdo do processo de indenizagdo que servira como
objeto de estudo para o mapeamento de processos. Essa escolha foi baseada em
critérios relevantes, como o interesse da empresa, a complexidade dos processos e
a disponibilidade de dados. O segundo passo foi entrevistar o responsavel do setor
de faturamento para coletar informagdes relevantes sobre o0s processos na
organizagdo. O questionario apresenta perguntas especificas elaboradas em
conjunto com o setor responsavel, devido ao frequente contato dos colaboradores
com duvidas. Esse instrumento visa avaliar o conhecimento dos colaboradores. O
terceiro passo foi coleta de dados inicial, antes da aplicagcdo do mapeamento de
processos, foi conduzida uma primeira coleta de dados junto aos 70 representantes
membros da empresa. Esta etapa visa compreender a percepg¢ao e o entendimento
atual dos processos, sem a aplicagao formal da metodologia de mapeamento.

O quarto passo foi aplicacdo do mapeamento de processos, apds a coleta
inicial de dados, a metodologia de mapeamento de processos sera aplicada de
forma abrangente na organizacdo. Todos os membros relevantes da empresa
estardo envolvidos no processo de mapeamento, com o objetivo de documentar e
analisar detalhadamente as atividades e interacbes existentes. O quinto foi coleta de



dados pos-mapeamento, uma vez concluido o mapeamento de processos, uma
segunda coleta de dados sera realizada com os mesmos membros da empresa que
participaram da primeira etapa. Esta coleta pés-mapeamento tem como obijetivo
avaliar as mudancgas percebidas, os beneficios obtidos e os pontos de melhoria
identificados a partir da aplicagdo da metodologia. O sexto passo foi a analise e
interpretacdo dos dados, comparando as informagdes pré e pés-mapeamento. Seréo
identificadas as principais diferengas, melhorias e desafios enfrentados pela
organizacao. O sétimo passo foram as discussao dos resultados, nesta fase, os
resultados serdao discutidos a luz da literatura existente sobre mapeamento de
processos. Serdao abordadas as implicagdes praticas dos achados e como eles
contribuem para o entendimento e otimizagdo dos processos na organizagao
estudada. E o oitavo foi a conclusdes, com base nos resultados obtidos, serdao
formuladas conclusées sobre a eficacia da metodologia de mapeamento de
processos aplicada. Além disso, serdo apresentadas recomendagdes praticas para a
organizagao no sentido de aprimorar seus processos.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta parte serdo apresentados a empresa e os resultados obtidos na
pesquisa, buscando descrever os principais pontos criticos sobre o conhecimento da
indenizacdo e melhoria na implementagcdo do mapeamento na empresa, com
objetivo de identificar as principais variaveis relacionado ao conhecimento do
processo de indenizagdo, bem como identificar a melhor alternativa para o
conhecimento dos colaboradores.

411 A Empresa do estudo.

A Empresa teve inicio em 2002 como um Distribuidor dos produtos, atendendo
principalmente a regido de Fortaleza e uma parte pequena da regido centro sul do
estado. Em 2007, a empresa passou por uma readequacéao, deixando de atuar na
capital e expandindo seu alcance para a regiao norte do estado, ainda no formato de
Distribuidor. Em dezembro de 2009, ocorreu uma mudanga significativa na estrutura
da empresa. Ela adotou o formato de Broker e transferiu sua sede para a cidade de
Sobral, mantendo a mesma area de atuacéo.

Missao “Comercializar e entregar todos os produtos de nossa linha para o maior
numero de clientes em nossa area de atuacdo, priorizando a reducédo de custos e
buscando otimizar a satisfagdo dos varejistas, colaboradores, acionistas e
fornecedores da empresa.”. Visdo “Almejamos alcancar a posi¢ao de lideres no
mercado de distribuicdo, destacando-nos pela exceléncia na prestagao de servigos e
sendo reconhecidos como uma empresa que agrega valor as operagbes de
fornecedores e varejistas.”. Objetivo: “Nosso objetivo é estar entre os cinco maiores
brokers do Brasil em termos de faturamento e rentabilidade. Buscamos o
reconhecimento por parte de nossos clientes e da Empresa (STARB) pela exceléncia
de nossos servicos e desempenho, visto que eles sdo a razdo de existéncia de
nossa empresa € o ponto central para o engajamento de nossa equipe.”. Nossos
Valores 1. Valorizagdo e respeito as pessoas e instituicdes. 2. Etica no cumprimento
e prestacado de servigos. 3. Qualidade nos produtos e na prestagdo de Servigos. 4.



Paixao pelo que fazemos. 5. Esta atualizada em tecnologia e gestdo empresarial. 6.
Humildade como principal pilar de crescimento.

A Empresa tem sua sede em Sobral - CE, atende praticamente toda a regiao
norte, noroeste e centro do Ceara. Regides estas com mais de 2.848.308 habitantes.

4.1.2 Analise e Resultados da Empresa

Serao apresentados os resultados da pesquisa realizada na empresa, tendo
como base nas referéncias bibliograficas.

4.1.3 Analise das respostas do primeiro questionario aplicado aos
colaboradores.

O questionario foi aplicado a 70 colaboradores que representam 100% dos
funcionarios da empresa. A primeira pergunta do questionario visava identificar se o
funcionario sabe como funciona o processo de indenizagdo. As respostas obtidas
podem ser vistas na Figura 3:

Figura 3 - Primeira Pergunta feita aos colaboradores

Vocé sabe como funciona o processo de Indenizagéo Eletronica completo da empresa?.

Relacionado ao Cliente, Vendedor, Supervisor, Gerente, CND, Tl, Faturamento e FICO. ?
70 respostas

® Sim
® Néo

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Com base nas respostas da pergunta exibida na Figura 3, pode-se perceber
que 64,8% diz que sabe sobre todo o processo de Indenizacdo, onde em entrevista
com seus gestores os mesmo relata que todo dia recebe ligagéo para tirar duvidas
sobre o processo de indenizagdo. A segunda pergunta do questionario visava
identificar quais colaboradores tinham experiéncia no processo de indenizagao
eletrdnica. A Figura 4 mostra o resultado obtido:

Figura 4 - Segunda Pergunta feita aos colaboradores



Qual é sua experiéncia no processo de Indenizagao Eletronica ?
70 respostas

® Boa

@ Razoavel
Péssima

@ Nunca usei

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Na segunda pergunta percebe-se que somente 42,9% tem uma boa experiéncia
com o processo de indenizagao, e 32,9% razoavel e 22,9% n&o possui experiéncia,
0 que pode ser um fato agravante para empresa, pois a falta de conhecimento do
processo pode ocasionar erros. A terceira pergunta na figura 5 quer saber se existe
algum manual.

Figura 5 - Terceira Pergunta feita aos colaboradores

Existe algum Manual de informagao com o passo a passo de como é o processo de Indenizagédo

Eletronica ?
70 respostas

® Sim
® Néo

Fonte: Autoria Prépria (2024)

Com base nas respostas da pergunta na Figura 5, mais de 55,7% dos
colaboradores responderam que “Nao” tem manual de informacdo com passo a
passo e 44,3% diz que tem, sendo que n&o existe nenhum manual com todos os
passo a passo da Indenizacdo eletrénica do Cliente até Fico. A quarta pergunta,
como mostra na figura 6, quer saber quando o colaborador tem dificuldade com
quem ele procura.

Figura 6 - Quarta Pergunta feita aos colaboradores



Quando vocé tem dificuldade de seguir o processo de Indenizagdo quem vocé procura ou liga para

saber mais informagoes?
@ Analista de Vendas
@ Supervisor de Vendas
Gerente de Vendas
@ Outro Vendedor
@ Tenho Total Conhecimento do Processo

70 respostas
de Indenizagéo.

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Com base nos resultados do grafico da figura 6, somente 12,9% tem total
conhecimento do processo de indenizagdo e ndo precisa de ajuda em busca da
informacéo, um percentual muito baixo e critico para empresa, pois demonstra que a
maioria dos colaboradores ndo tém conhecimento sobre o processo, podendo gerar
erros e retrabalho no dia a dia. A quinta pergunta, como mostra na figura 7, quer
saber as sugestdes dos colaboradores.

Figura 7 - Quinta Pergunta feita aos colaboradores

Que tipos de sugestdes, vocé sugere como melhoria para a forma de Conhecimento no processo

de Indenizagao Eletronica?
70 respostas

@ Um manual de Indenizagéo passo a
passo.

@ Treinamento nas reunides
Treinamentos nas matinais

@ O Manual com instrugdes inclusive para
o cliente, e um treinamento creio que
seja suficiente.

@ Sugestdo,pois falta itens que nédo tem
no palme , queria que podesse salvar
em PDF depois de digitado pra enviar...

18,6%

Fonte: Autoria Propria (2024).

Mais de 58,6% dos colaboradores sugerem a criagdo de um manual passo a
passo conforme os resultados na figura 7, onde o mesmo pode buscar sempre a
informagdo quando for necessario, e 20% prefere que tenha treinamento nas
matinais e 18,6% prefere que seja nas reunides.

E foram obtidas duas respostas em outra das perguntas, com a seguinte
sugestdo: a primeira. O manual com instrugdes inclusive para o cliente, e um
treinamento creio que seja suficiente.

A segunda sugestdo; faltam itens que n&o tem no palme , queria que pudesse
salvar em PDF depois de digitado para enviar pro cliente, precisa a gente esta
batendo print,para enviar se trocar for grande ndo tem condigdes,pois temos que



enviar pra eles com 50% pra eles.

4.1.4 Implementagao do Mapeamento de processo de Indenizagao Eletrénica.

Apos mapear todos os processos no bizagi detalhando cada etapa no processo
mostrando cada gestor responsavel e suas tarefas de forma clara e objetiva,
criou-se um manual da Indenizacgao e disponibilizamos para todos os vendedores da
empresa. A Figura 8 mostra o mapeamento realizado na empresa:

Nestie

Fonte: Autoria Prépria (2024).

De acordo com o documento "Manual de Indenizacéo Eletrénica da empresa de
2024", os objetivos do manual sdo descritos da seguinte forma: "Padronizacao:
Estabelecer procedimentos padronizados para lidar com diferentes tipos de
indenizagdes. Isso ajuda a garantir consisténcia e justica no tratamento de
reivindicagcdes de indenizacdo. Transparéncia e Compreensao: Tornar 0s processos
de indenizagao transparentes para todas as partes interessadas, incluindo clientes,
funcionarios e reguladores. Isso ajuda a evitar mal-entendidos e a promover a
confianga no sistema de indenizagao. Eficiéncia Operacional: Identificar e eliminar
redundancias, atrasos ou ineficiéncias nos processos de indenizagdo. Isso pode
levar a uma resolucdo mais rapida e eficaz das reivindicagbes." (Manual de
Indenizagao Eletrénica, 2024, p.2)

Abaixo constara todos os passos do processo descritos nas figuras 9 a 11 do
novo "Manual de Indenizagao Eletrénica 2024":

Figura 9, Passo a Passo Sistema - Parte 1 (Manual de Indenizagao Eletrénica, 2024)



Passo a passo SISTEMA - Parte 1.
Inicle ( VENDEDOR) RECEBER sollcitagae de coleta [SUPERVISOR)
Alrvidodie S inicia com a werilicogho dos Recaber soficiloodo de colelo alranis do e
produlos vencidos do chende. rril g verdedian

SOLICITAR nowa NF [Caso a Nota esteja
ERRADA) - [(SUPERVISCR).

Co=o seja idantlilicado e na nolo lisoal, serd
solicilada para o clisnle wrv nova nola de
(Rl i i

SEPARAR itens para efetuar a Indenizagao
(VENDEDOR)

vendedor se desoco ale
clienle para verilicar
wencido, Caso exsla & ne Ario s -
et produlo poara o chenle e dexor embalodio

EMITIR MF dos Produtes [CLIENTE)
Apds os produlos serem identilicodos poma o

s & eslabalecrments da

& eslor

APROVAR Indenlzagae (SUPERVISOR)
At aralisar I, apoar_ ivdeniaogds mo e

cliarili, é e i0 o ede armilo a NF dos
produlos veneidos. Nola dé Devolugao.

APROVAR Indenlzaghe (GEREMTE)

apds 0 aprovagio do supendsorn, gerents
oprava IE.

DIGITAR NF no ConnectSales (VEMDEDOR)
apds receber a NF do clisnbe, vendedor

digila Lodos of ilens do nolo no sislemda
ConmesiSales.

APROVAR Indenizache {CHD)

APOs 0 aprovogdo do Supervisor & gerenle
de wandos, CHD aprova E.

SOUCITAR coleta (VENDEDOR)
Soficilar vid - rmail oo Ssupervisor o colela
dos produlos vencidos no clienle.

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Figura 10, Passo a Passo Sistema - Parte 2 (Manual de Indenizacéo Eletrénica,
2024)

Passo a passo SISTEMA - Parte 2.

EMVIAR para o SAP [T} REALIZAR pagamento (FICO - CREDITO

Apds a apravadao do supervisor de wendog, ECOBRANGA)

gerenle ce vendas e SO, & ervicdo para o SAP. Realisar pagamento na conla juridico do
il

VERIFICAR coleta & SAP (CS - FATURAMENTO)
virilicar s o & esld no sistemao SaP e recolbimento RECEBER pugumento_{CI.IEN'l'E]
i NF. Receber pogamenta referente do NE.

LAMGAR NF ne SAP {CS - FATURAMENTO) Elm
Apds o conderbneia da colelo & dea IE, landgar )
HF no SaP. ndenizocoo realizoda oo

VERIFIC AR conta cadastrada noe SAP (FICO
- CREDITOE COBRAMGA)

verilicar se o conda JURIDIC A do chente esld
endnsirada no SaR

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Figura 11, Passo a Passo Coleta — Logistica (Manual de Indenizagéo Eletronica,
2024):



Passo a passo COLETA - LOGISTICA.

SOLICITAR coleta (VENDEDOR) CONFERIR produtos (MOTORISTA)
Solicilar via e-mail oo supenvisor o colala Conlerir predulos com a nola fiscal.
dos produles vencidos no clisnle.

ENVIAR confirmagao ao C§ -
RECEBER sollcitachs de coleta (SUPERVISOR) Faturamento (LOGISTICA)
Becobar salicilosdn de colela alroves do @ .
il Erviar conlirmacas die Chegada dos produlas ao
b
EMC AMINHAR e-mall de coleta {supsnwson} VERIFICAR coleta e SAF (C5 - FATURAMENTO)
ar erms J o S0 l\. LoGoo o codelo warilicor s a |E asli e selerrc SAP o racolhimenlo
parg o OF, logislioa o GY dia HE.
LANCAR MF no SAP (CS- FATURAMENTO)
RECOLHER produtos do cliente (LOGISTICA - . o L
Apds o conlerdéncio da cokela e da g, langa
MOTORISTA) F v SAR.

‘-\.'_'-d"'-'_!'-ld-'“ LCRC 0 Che PE O T e WL

pika el « icor rnolarisbo da rola e Firm.
solicila o recolhimento do clie
Colela reali:oda com sucesso.

Fonte: Autoria Prépria (2024).

A secdo de "Notas" presente na pagina 7 do "Manual de Indenizagdo Eletronica
2024"

Nota:

1. Como regra geral, sera utilizada para calculo das indenizagbes a taxa de até
50% dos produtos da lista vigente, logicamente, é claro, utilizando bastante critério,
descontando-se a condicdo de venda do cliente e eventuais promocgdes, as
excecgoes consultar o SUPERVISOR antes de realizar a indenizacgao.

2. Os parametros para tomada de decisdo estdo expressos em R$ (reais)

3. S6 é permitida a emissdo de uma nova indenizagao ao mesmo cliente apds a
finalizagao total do processo ja iniciado.

4. Minimizar ao maximo as despesas que envolvam esta ag¢do." (Manual de

Indenizagao Eletrénica, 2024, p. 7).
Tabela de Critérios para Indenizagao (Manual de Indenizagao Eletrénica, 2024):
"VALOR A INDENIZAR (EM R$) - Deve ser com base no prego vigente na época do

faturamento.
1. Acima de R$ 500,00 por cliente - Pelo CND Nestlé.

2. Colocar os produtos dentro de uma caixa, separando os produtos liquidos em
um saco lacrado, lacrar a caixa e anexar a nota fiscal.
3. A nota fiscal do cliente s6 devera ser emitida apds todas as autorizagbes e

conferéncia dos produtos pelo vendedor, para evitar que haja divergéncia entre nota
e mercadoria. Toda a mercadoria a ser recolhida deve estar na nota fiscal. Os
produtos deverao ser recolhidos pelo broker independentemente do valor da nota.

4, Nao havera destruicdo de mercadorias nos PDV 's." (Manual de Indenizagao
Eletronica, 2024, p.7)

4.1.5 Resultados Esperados (Manual de Indenizagao Eletrénica, 2024):.
A inclusdo do Manual de Indenizacdo Eletrobnica no presente trabalho é

extremamente fundamental, pois fornece informagdes detalhadas e padronizadas
sobre os processos e procedimentos a serem seguidos durante o tratamento de



indenizacdes de produtos. O manual descreve de forma clara os passos
necessarios, as responsabilidades de cada parte envolvida, os critérios para
aprovacao e as diretrizes a serem observadas. De acordo com as informagdes
disponiveis no documento, é possivel apresentar uma visdo abrangente e confiavel
das praticas adotadas pela empresa em relacédo as indenizagdes. Isso ndo apenas
enriquece o conteudo do presente estudo, mas também confere credibilidade e
transparéncia as discussdes e analises realizadas, uma vez que se baseia em um
manual oficial e reconhecido pela organizagao.

4.1.6 Analise das respostas do segundo questionario aplicado aos
colaboradores

Andlise das perguntas da Pesquisa de Satisfacdo sobre o Manual de
Indenizacao Eletrénica da Empresa. A primeira pergunta do questionario visa saber
se 0 mapeamento ficou claro. As respostas obtidas podem ser vistas na Figura 12:

Figura 12 - Primeira Pergunta feita aos colaboradores

0O Mapeamento de Processo de Indenizagao Eletronica ficou mais claro com o passo a passo?

70 respostas

® Sim
® Nézo

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Com base nas respostas da figura 12,a obtencdo de 100% de respostas
positivas em relagdo a maior clareza do mapeamento do processo de indenizacao é
um resultado excepcional. Isso indica que o esforco empregado na reformulagao e
aprimoramento desse processo foi amplamente bem-sucedido e atendeu as
necessidades dos colaboradores. Um processo bem definido e compreensivel é
fundamental para garantir a eficiéncia operacional e a satisfagdo dos funcionarios
envolvidos. A segunda pergunta na figura 13, quer saber a experiéncia do novo
manual.

Figura 13 - Segunda Pergunta feita aos colaboradores



Qual é sua experiéncia com o NOVO MANUAL de Indenizagéo Eletronica ?
70 respostas

® Otimo

@ Muito Bom
Razoavel

@ Péssimo

Fonte: Autoria Prépria (2024).

No grafico das resposta da figura 13, Teve mais de 85% dos colaboradores
satisfeitos ou muito satisfeitos com o novo manual de indenizagao é um feito notavel.
Isso demonstra que o material desenvolvido foi capaz de transmitir as informacgdes
de maneira clara e objetiva, faciltando o entendimento e a assimilagdo dos
procedimentos. No entanto, é importante analisar cuidadosamente as razdes pelas
quais 14,3% dos colaboradores consideraram o manual apenas "razoavel", a fim de
identificar possiveis lacunas ou oportunidades de melhoria. A terceira pergunta da
figura 14, busca saber se todas as informagdes abrangem adequadamente as
informacgoes.

Figura 14 - Terceira Pergunta feita aos colaboradores

0 manual abrangeu adequadamente todas as informagdes relevantes sobre o processo de
indenizagao eletronica?
70 respostas

® sim
® Nao

100%

Fonte: Autoria Prépria (2024).

O fato de todos os colaboradores confirmarem que as informacdes
implementadas no mapeamento foram relevantes para o entendimento é um
indicador de que o conteudo abordado estava alinhado com as necessidades reais
dos usuarios. Esse tipo de feedback positivo valida o trabalho realizado e incentiva a
manutencdo de um alto padrdao de qualidade em futuras iniciativas. A quarta
pergunta na figura 15, quer saber sobre a estrutura do manual facilitou com as
informacgoes.

Figura 15 - Quarta Pergunta feita aos colaboradores



Na sua opinido, a estrutura do manual facilitou a localizagdo de informagdes relevantes?
70 respostas

® Sim
® Nao

100%

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Com base na figura 15, atingiu 100% de aprovagao em relagédo a estrutura e a
localizagdo das informagdes no manual € uma conquista extraordinaria. Esse
resultado evidencia que o design e a organizagao do material foram bem planejados,
facilitando a navegacdo e o0 acesso aos diferentes tépicos abordados. Esse € um
aspecto crucial para garantir a usabilidade e a eficacia do manual como ferramenta
de referéncia. A quinta pergunta da pesquisa, na figura 16, quer saber uma escala

de 1 a 10 do manual de indenizagao.

Figura 16 - Quinta Pergunta feita aos colaboradores

Em uma escala de 1 a 10, que nota vocé dar para o Novo Manual de Indenizagéo Eletronica do
BROKER DFA 7.

70 respostas

01
[ W]

3
[ W
®5
®s6
o7
®s

12V

Fonte: Autoria Prépria (2024).

Com base no grafico das respostas da figura 16, as notas atribuidas em uma
escala de 1 a 10 revelam um nivel de satisfacdo geral extremamente positivo. Com
72,9% dos colaboradores atribuindo a nota maxima de 10 e outros 22,8% atribuindo
notas entre 7 e 9, fica claro que o mapeamento e o material desenvolvido superaram
as expectativas da maioria esmagadora dos usuarios. Esse resultado é
particularmente notavel por se tratar da primeira iniciativa desse tipo implementada
na empresa, o que demonstra um compromisso com a exceléncia e a capacidade de
entregar um produto de qualidade desde o inicio.

Em sintese, os dados fornecidos apontam para um sucesso retumbante na
implementagcdo do mapeamento do processo de indenizagao e no desenvolvimento
do manual correspondente. Os altos niveis de satisfagdo e aprovacéo registrados



constituem um incentivo para a continuidade do aprimoramento continuo e para a
replicacao desse modelo de trabalho em outras areas da empresa.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo de caso buscou avaliar o entendimento dos colaboradores,
tanto internos quanto externos da empresa, em relacdo ao procedimento de
indenizacao eletrénica dos clientes. Além disso, teve como segundo objetivo
implementar o mapeamento de processo desse procedimento na organizagao e
analisar como o conhecimento dos colaboradores foi impactado antes e apds essa
implementagéo.

Através da revisao da literatura, ficou evidente a importancia do mapeamento
de processos como uma ferramenta valiosa para visualizar, analisar e melhorar os
processos organizacionais. O mapeamento permite a padronizacdo dos
procedimentos e facilita o registro e a disseminagdo do conhecimento existente na
empresa, conforme destacado por diversos autores.

A implementacdo do mapeamento do processo de indenizagao eletrénica foi

realizada seguindo as melhores praticas descritas na literatura, envolvendo etapas
de preparagdo, mapeamento propriamente dito e gerenciamento. Adotou-se a
notacdo padrdao BPMN para garantir uma linguagem comum e facilitar o
entendimento dos diagramas por todos os envolvidos.
Um aspecto fundamental foi a participagao ativa dos colaboradores que executam o
processo de indenizagdo, tanto internos quanto externos. Seu envolvimento
assegurou que o0 mapeamento capturasse precisamente a realidade operacional,
incluindo desafios, excegbes e oportunidades de melhoria. Esse engajamento
também contribuiu para a disseminagdo do conhecimento tacito dos colaboradores,
tornando-o explicito e acessivel a toda a organizagao.

Apos a implementacdo do mapeamento de processo, realizou-se uma
avaliagdo do conhecimento dos colaboradores em relagdo ao procedimento de
indenizagao eletronica. Os resultados indicaram um aumento significativo no nivel de
compreensao e alinhamento entre os colaboradores internos e externos. O
mapeamento visual e padronizado facilitou o compartiihamento de informacgdes e a
transferéncia de conhecimento, mitigando lacunas e inconsisténcias anteriores.

Dessa forma, pode-se concluir que o objetivo de implementar o mapeamento
de processo e analisar seu impacto no conhecimento dos colaboradores foi
alcangado com sucesso. A adogao dessa pratica contribuiu para uma melhor gestao
do conhecimento dentro da organizagdo, registrando e disseminando as
experiéncias e insights valiosos dos colaboradores envolvidos no processo de
indenizacao.

As licobes aprendidas neste estudo de caso reforcam a importadncia do
mapeamento de processos como uma ferramenta estratégica para as organizagdes
modernas, ndo apenas para fins de melhoria de processos, mas também para a
eficaz gestdo e compartilhamento do conhecimento organizacional.
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