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Resumo: DENTRO DO CONTEXTO ATUAL, NO QUAL A INTERNET ATINGE
BILHOES DE PESSOAS NO MUNDO, AS EMPRESAS PASSAM A ENXERGAR
OPORTUNIDADES COM O COMERCIO ELETRONICO. AS OPERAGOES PARA ESTE
TIPO DE MODELO DE NEGOCIO DEVEM SER ADEQUADAS PARA GARANTIR A
SATTISFACAO DO CLIENTE, DADA A DIMENSAO E CAPILARIDADE QUE A
INTERNET PROPORCIONA. DESTA MANEIRA, O PRESENTE TRABALHO VISA
PROPOR UMA IMPLANTACAO DE UM E-COMMERCE, FOCANDO NA GESTAO DA
CADEIA DE SUPRIMENTOS, DE UM VAREJISTA EUROPEU. O PROJETO UTILIZOU
DE FERRAMENTAS DE GESTAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO (BPM) PARA
IMPLANTAR O E-COMMERCE NA EMPRESA, A QUAL JA DISPOE DE UMA
OPERACAO DE SUPERMERCADOS E HIPERMERCADOS. ENTAO OS PROCESSOS
VIGENTES DEVEM SER ALAVANCADOS PELA OPERACAO DO E-COMMERCE E
NOVOS PROCESSOS DEVEM SER ABSORVIDOS PELA OPERACAO FISICA, JA QUE
O PROJETO FUNDAMENTA-SE NA SINERGIA ENTRE AS OPERACOES. ATRAVES DE
INTERACOES ENTRE AS EQUIPES DE PROCESSOS E TECNOLOGIA, OS SISTEMAS
DE GESTAO E INFORMACOES LOGISTICAS FORAM ALINHADOS COM OS
PROCESSOS DE NEGOCIO DESENHADOS PELA FRENTE DE PROCESSOS,
VIABILIZANDO O SUCESSO DA IMPLANTACAO.
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E-COMMERCE CHANNEL OF A BIG RETAILER:
AN IMPLEMENTATION WITH

EMPHASIS ON SUPPLY CHAIN

MANAGEMENT

Abstract: WITHIN THE PRESENT CONTEXT, WHERE THE INTERNET REACH
BILLIONS OF PEOPLE WORLDWIDE, COMPANIES CAN SEE OPPORTUNITIES
WITH E-COMMERCE. THE OPERATIONS RELATED TO THIS BUSINESS MODEL
MUST BE TAILORED TO ENSURE CUSTOMER'’S SATISFACTION, GIVEN THE
LARGE DIMENSION AND CAPILLARITY THAT INTERNET PROVIDES. THUS, THE
PRESENT WORK AIMS TO IMPLEMENT AN E-COMMERCE OF AN EUROPEAN
RETAILER, FOCUSING ON SUPPLY CHAIN MANAGEMENT. THE PROJECT USED
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT’S (BPM) TOOLS TO IMPLEMENT THE E-
COMMERCE, WHICH ALREADY DISPOSE OF A SUPERMARKET OPERATION.
THEREFORE, THE ACTUAL PROCESS MUST BE LEVERAGED BY THE E-
COMMERCE OPERATION AND NEW PROCESSES MUST BE ABSORBED BY THE
PHYSICAL OPERATIONS, AS THE PROJECT IS BASED IN SYNERGY BETWEEN
OPERATIONS. THROUGH THE INTERACTION BETWEEN PROCESSES AND
TECHNOLOGY TEAMS, MANAGEMENT AND LOGISTICS INFORMATION SYSTEMS
WERE ALIGNED WITH THE BUSINESS PROCESS MODELED BY THE PROCESSES
TEAM, ENABLING IMPLEMENTATION’S SUCCESS.

Keyword: SUPPLY CHAIN, BUSINEES PROCESSES, E-COMMERCE
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1. Introducéo
As empresas atualmente precisam inovar sua organizagdo continuamente para que

consigam se manter competitivas. Ha uma pressao por parte do consumidor final nos quesitos
qualidade e oferta de servicos e produtos, assim como agilidade, de toda a cadeia de
suprimentos, em responder as suas necessidades. Dessa maneira 0s processos de negdcios,
gestdo e tecnologias da informacdo de uma empresa devem atender plenamente e a baixo
custo o nivel de servico, que o consumidor espera.

No contexto do varejo, as empresas veem a necessidade de aumentar seu mercado e
ganhar presenca na vida dos consumidores, e para isso procuram canais de venda alternativos,
como o e-commerce. Segundo dados do E-commerce.org.br (2015) em 2012 o Brasil contava
com 88.494.756 usuérios de internet, abrangendo 45,6% da populacdo nacional. Nos anos
2000 o numero de usuérios de internet era de aproximadamente 5.000.000, o que mostra 0
tamanho do seu crescimento no pais em 12 anos. O crescimento de usuarios continuara nos
proximos anos, e as empresas devem explorar este canal para conquistar seus consumidores.
Além do crescimento de usuarios, nota-se também o crescimento do faturamento do mercado
on-line, ja que em 2001 o comécio eletronico faturou cerca de R$ 0,54 bilhdo e em 2014 o
faturamento foi de R$ 35,80 bilhdes.

Com os beneficios desse tipo de operacdo, vém os desafios também. Em termos de
logistica os desafios ndo sdo pequenos. A infraestrutura do pais estd longe de ser ideal, ha
caréncia de modais e um pais que possui dimensdes continentais, elevando custos de
transporte em todas as etapas da cadeia de fornecedores e consumidores. Outro desafio € a
logistica reversa, o qual trata trocas e devolugdes dos consumidores, exigindo de toda a cadeia
agilidade e flexibilidade para o escoamento de produtos na ordem reversa.

O gerenciamento da cadeia de suprimentos trata a logistica de maneira integrada, em que
0S processos organizacionais devem ser alavancados pelas tecnologias da informagéo,
tornando-os ageis e sinérgicos. Pode-se afirmar que uma das maiores despesas, de um modelo
de negdcio como o e-commerce, é a logistica, e fazer uma gestdo eficiente da cadeia de
suprimentos direciona para uma operacdo saudavel financeiramente. Colocados a postos
vantagens e desafios do modelo, aponta-se como abordagem de sucesso, a tratativa dos
processos de negdcio e gestdo integrada e alavancada pelos processos sistémicos e tecnologias
disponiveis.

Dessa forma, o objetivo do presente trabalho € aplicar um framework de BPM
(Business Processes Management) para implantar um modelo e-commerce em um varejista. A

seguir apresenta-se a revisao bibliogréafica.
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2. Revisdo bibliografica
2.1 Logistica e cadeia de suprimentos

No dicionério, o significado da palavra logistica remete a sua origem, definindo-a
como “o ramo da ciéncia militar que lida com a obtencdo, manutengdo e transporte de
material, pessoal e instalagdes”.

A partir da necessidade de conceituar a logistica no contexto empresarial, segue a sua
definicdo, segundo o Council of Supply Chain Management Professionals: “Logistica ¢ o
processo de planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem
de produtos, bem como os servigos e informacgdes associados, cobrindo desde o ponto de
origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do consumidor.”

Para Ballou (2006), a cadeia de suprimentos é um conjunto de atividades funcionais
(transportes, controle de estoques) que se repetem inimeras vezes ao longo do fluxo de
materiais na cadeia em que matérias-primas vao sendo convertidas em produtos acabados.
Além disso, ele afirma que o gerenciamento da cadeia de suprimentos se embasa em
fundamentos da logistica integrada, em que as atividades funcionais de uma empresa podem

ser otimizadas e, conquistar uma vantagem competitiva no mercado.

2.2 Sistemas de informacdes logisticas

O sistema de informacdes logisticas tem o proposito de gerenciar dados no ambito de
uma empresa utilizando-os no processo decisorio, que vai de medidas estratégicas a
operacionais (Ballou, 2006). Kalakota e Robinson (1999) destacam alguns beneficios através
da integracdo dos sistemas de informacdes e processos de negdcios, tais como: ganho de
vantagem competitiva, reducdo de custos operacionais e maior colaboracdo e coordenacgdo
entre as partes da cadeia de suprimentos.

Ballou (2006) apresenta um sistema de informacdes logisticas conforme a Figura 1.
Esse sistema precisa ser capaz de prover a comunicacao entre os departamentos funcionais de
uma empresa (comercial, producdo, logistica), assim como, as partes externas que fazem parte

da cadeia de suprimentos (vendedores e clientes).
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logistica
‘/—\\
Interna \) Externa
Finangas/contabilidade P j Clientes
Marketing ‘ Vendedores
Logistica o <> Transportadores
Producgao Sécios na cadeia
Compras de suprimentos
SGP SGA SGT
* Disponibilidade * Gerenciamento dos * Consolidagao dos
de estoque niveis de estogues embarques
* Verificagao de crédito * Expedicao dos pedidos * Roteamento dos veiculos
* Faturamento * Roteamento da expedicao * Selecao do modo de transporte
* Alocagao do produto * Atribuicoes e carga de * Reclamacoes
aos clientes trabalho do encarregado * Rastreamento
* Local do preenchimento da expedicao * Pagamento de contas
e Estimativa da disponibilidade ¢ Auditoria das contas
dos produtos dos fretes

Legenda: SGP (sistema de gestdo de pedidos); SGA (sistema de gestdo de administracdo); SGT (sistema de
gestdo de transporte)

FIGURA 1 - Visdo geral de um sistema de informacdo logistico. Fonte: adaptado de Ballou
(2006).

2.3 Gestao de processos de negécio

Davenport (1994) define processo da seguinte maneira: “Um processo € simplesmente
um conjunto de atividades estruturadas e medidas, destinadas a resultar num produto
especificado para um determinado cliente ou mercado. [..] E, portanto, uma ordenac&o
especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comec¢o, um fim e inputs
e outputs claramente identificados: uma estrutura para a agéo. [...] Enquanto a estrutura
hierarquica ¢é, tipicamente, uma visdo fragmentada e estanque das responsabilidades e das
relacBes de subordinacdo, a estrutura de processo é uma visdo dindmica da forma como a
organizacdo produz valor. [...] A adoc¢do de uma abordagem de processo significa a adocdo do
ponto de vista do cliente. Os processos sdo a estrutura pela qual uma organizacdo faz o
necessario para produzir valor para os seus clientes. [...]”. Os processos precisam de donos
claramente definidos, que sejam responsaveis pelo projeto e execucdo e que fagam com que as

necessidades dos clientes sejam satisfeitas.
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sao:

Fleury (2008) propde as subdivisGes em niveis de detalhamento do processo, as quais

Macroprocesso (Nivel 1): consiste em um grupo de capacidades (i.e descricao
conceitual de processos e agrupamento de pessoas, apoiada pela tecnologia e
informacdes relevantes, necessarias para as operagdes de negocios) principais
necessarias para gerir um negocio;

Processo (Nivel 2): sdo realizados por um grupo de trabalho e/ou area especifica
dentro de um grupo de capacidades;

Sub-processo (Nivel 3): sdo realizadas por um grupo de pessoas dentro de um grupo
ou &rea especifica para uma unica finalidade;

Atividade (Nivel 4): é realizada por uma célula de trabalho e necessita de outras
atividades para obter um resultado especifico; geralmente fluxos de processo séo
definidos neste nivel;

Tarefa (Nivel 5): é a descricdo de como cada atividade deve ser executada;
normalmente, a instrucdo do processo de trabalho ou procedimento operacional padrao
séo definidas neste nivel.

A gestdo por processos de negocios (BPM) é uma metodologia que visa proporcionar

um melhor controle organizacional através de suas ferramentas. Alvarenga-Netto (2008)

conceitua 0 BPM da seguinte maneira: “Gestdo por processos € o enfoque sistémico de

projetar e melhorar continuamente 0s processos organizacionais por pessoas potencializadas e

trabalhando em equipe, combinando capacidades tecnoldgicas emergentes e sob uma postura

filosofica para a qualidade, objetivando a entrega de valor ao cliente”.

Valle, et al. (2013) expde a dificuldade de gerenciar os processos de negdcios de uma

empresa, dado que se trata de uma atividade essencialmente humana. Diversos autores

propuseram modelos de BPM, tais como: Burlton (2001), Smith & Fingar (2003) e Shurter

(2006). Valle et al. (2013) analisaram e consolidaram esses modelos correlacionando diversas

atividades propostas pelos autores. A Figura 2 mostra o modelo de Valle et al (2013) que sera

apresentado no estudo de caso.

€
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Planejamento Estratégico

Ambiente Externo
Oportunidades

Diretrizes e especificacdes

Planejar o BPM @ Reallmentagao

Melhorespraticase
Benchmarking

Modelar e . x Controlare - -
Reallmentagao Relatdrios gerenciais

Otimizar analisar Dados para estratégia

Processos processos Dados para outros usos
Implantar Monitoramento
Configuracdo, processos
customizacdo e

especificacdo

FIGURA 2 — Framework de BPM. Fonte: Adaptado de Valle et al. (2013).

3. Estudo de caso

Dada a dimensdo do varejista decidiu-se compartilhar a estrutura da operacdo fisica
com a operacdo e-commerce, buscando a sinergia entre as operagOes. Utilizando-se de
conhecimentos de gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM) e gerenciamento de
processos de negdcios (BPM), os processos devem entender a operacao fisica atual, desenhar

processos de negdcio pertinentes as operacdes e estruturar a implantacéo da operacéo.

3.1 Metodologia
Para este trabalho, serd utilizado o framework proposto por Valle et al. (2013) para a
implantacdo do e-commerce, 0 qual consiste nas seguintes etapas: 1%) planejar o BPM, 2?)
modelar e otimizar processos, 3%) implantar processos e 4%) controlar e analisar processos
(Figura 2).
A primeira etapa, planejar o BPM, ¢ destinada a estabelecer as diretrizes estratégicas,
assim como definir o modelo de operacdo do projeto. Depois de entendida a operagdo As Is,

levantado os reqisitos de negocio e sistemas, 0s quais demonstram as reais necessidades da
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operacdo To Be, e 0 mapeamento dos processos de negdcio, inicia-se entdo a segunda etapa,
modelar e otimizar processos, que consiste em desenhar 0s processos To Be da operacao e
definir indicadores de desempenho, niveis de servico e regras de negocio para cada processo.
Posteriormente inicia-se a terceira etapa, implantar processos, que consiste na elaboracdo de
procedimentos operacionais e analisar 0os impactos organizacionais que 0S NOVOS Processos
trazem para que assim a empresa possa Se organizar para contratar recursos, preparar o centro
de distribuicdo (CD) e comprar insumos operacionais. A operacao entdo deve estar em fase de
testes e, por fim, a quarta etapa, controlar e analisar processos tem como objetivos realizar a
avaliagdo de desempenho dos processos implantados, analisar ndo-conformidades dos
processos, identificar pontos de melhoria abrangendo processos, pessoas, sistemas e gestdo e

elaboracdo de planos de acdo para atacar ndo conformidades.

3.2 Apresentacéo do projeto

O projeto de implantacdo do e-commerce no contexto de um grande varejista esta
baseado no framework abordado na metodologia. O projeto contara com equipes
especializadas em negdcios e tecnologia e ambas as frentes analisardo 0S processos e
subprocessos das areas de logistica e cadeia de suprimentos, Atendimento ao consumidor,
gestdo de pedidos, financeiro e contabil, comercial e-marketing. Os times de trabalho serdo
divididos por expertise funcional: negdcio ou tecnologia e por conhecimento técnico:
logistica, financeiro, entre outros, com um gestor responsavel em cada area.

As equipes de negdcios deverdo entender as sinergias entre a operacao atual do varejo
fisico e a operacdo on-line, bem como levantamento das necessidades e restricfes para o
modelo a ser implantado. J& a equipe de tecnologia tera como principal funcédo a avaliacdo dos
sistemas legados atuais e implantacdo de novos sistemas, especificos da operacdo e-

commerce.

3.3 Estrutura de governanca do projeto

O PMBOK (2010) ressalta a importancia de uma governanca do projeto, em que 0
alinhamento do projeto com as necessidades ou objetivos das partes interessadas (i.e. areas
organizacionais dentro da empresa que pode afetar, ser afetada, ou sentir-se afetada por uma
decisdo, atividade ou resultado de um projeto) é critico para a administracdo bem-sucedida do
envolvimento das partes interessadas e o alcance dos objetivos organizacionais. Dessa

maneira, 0 PMO (Project Management Office) do projeto e os patrocinadores podem tomar
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decisbes que atendam tanto as necessidades e expectativas das partes interessadas como aos
objetivos estratégicos organizacionais.

Para o projeto de implantacdo do e-commerce propoGe-se um modelo de governanca
em que as frentes de implantacdo comunicam-se com as areas de negocios e de tecnologia da
empresa para realizagdo do trabalho proposto. O PMO do projeto deve realizar reunides
semanais com os gerentes das frentes de implantacdo para alinharem-se das atividades que
foram realizadas durante o periodo, além de pontos que devam ser abordados e

direcionamentos por parte do PMO.

3.4 Planejar o BPM

A lideranga do projeto em conjunto com o0s patrocinadores devem definir os
direcionadores para que 0s processos desenhados futuramente estejam alinhados com as
diretrizes estratégicas. Seguem abaixo 0s seis direcionadores (D;) definidos:

e D; — Conformidade: atendimento a todos requisitos legais e fiscais;

e D, — Seguranca e controle: controle para reducdo das vulnerabilidades da
operacao;

e D3 — Produtividade: aumento da produtividade da operacdo atraves de
automatizacao e processos eficientes;

e D, — Experiéncia do cliente: experiéncia multicanal de compra, entrega e pés-
venda, com nivel de servico adequado;

e Ds — Ganho financeiro: oportunidades para incremento de vendas e margem
liquida;

e D¢ — Sinergia com a operacdo fisica: interseccdo de pessoas, processos e
sistemas entre fisico e e-commerce.

O entendimento da operacdo fisica é fundamental para atingir a sinergia entre as
operac0es, ja que alguns departamentos da operagdo atual serdo responsaveis por atividades
da operacdo do e-commerce. Havera também departamentos novos do e-commerce, no
entanto vale entender a operacdo atual, identificar eventuais ineficiéncias e melhorar o
processo para a futura operacdo. Além disso, € importante ambientar-se com 0s sistemas
legados da empresa e novas solugdes que a frente de tecnologia esta analisando

Segundo o0 modelo SCOR, pode-se dividir a operagdo de uma empresa em cinco

grandes processos: produzir, abastecer, entregar, retornar e planejar. Por se tratar de um
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varejista, a empresa ndo possui processos produtivos e o planejamento e programacdo da
producdo é de responsabilidade do fornecedor.

A area de abastecimento, que é supervisionada pela logistica, fica com o processo
abastecer, a qual recebe o planejamento da demanda da equipe comercial. Esta area é
responsavel pelo gerenciamento de fornecedores (monitoramento de niveis de servico e
performance) e pela gestdo de estoques nos CDs e lojas fisicas. O sistema responsavel pelo
abastecimento da empresa € o ERP (Enteprise Resources Planning) e a interacdo com a
maioria dos fornecedores é realizada via EDI.

O processo entregar fica a cargo da &rea do e-commerce (Figura 1), gestdo de
transportes (SGT) e gestdo de operacbes (SGA). As atividades desses processos comegam na
separacdo de pedidos no centro de distribuicdo, passando pelo check-out dos pedidos e
entrega aos consumidores. Para isso a operagdo e os transportes devem ser devidamente
planejados e executados através do SGA e SGT.

Uma nova area de logistica reversa do e-commerce também foi criada, responsavel
pelo processo de retornar. Os processos da logistica reversa sdo considerados criticos pelos
diretores da empresa devido aos altos custos gerados no modelo e-commerce. Esse processo é
responsavel basicamente pelas trocas e devolugdes dos consumidores e destinacdo desses
itens da melhor maneira possivel (i.e menor custo para a operacdo). O SGT, SGA e SGP
(Figura 1) devem ser robustos o suficiente para atender a demanda da logistica reversa. Essa
area deve alavancar os processos da logistica reversa na operacéo fisica.

O processo planejar € o resultado de todos esses processos e se torna eficiente quando
as informacdes fluem através da cadeia de suprimentos. Basicamente o departamento
comercial é responsavel por gerar a demanda a partir do entendimento do mercado e do
consumidor, o abastecimento realiza contratos com fornecedores e gerencia 0s estoques e a
area de transportes deve interagir com o abastecimento e o comercial para planejar e
programar os transportes.

Depois de conhecidos 0s principais macro-processos da empresa, a frente de negdcios
deve identificar requisitos de negocios e sistemas, sendo que este Gltimo é realizado
conjuntamente com a frente de tecnologia. Os requisitos sdo necessidades que devem ser
desenhadas, tratando-se de negdcios, ou desenvolvidas, tratando-se de Sistemas, para que a
operacdo e-commerce ocorra. Caso muitos requisitos sejam levantados, € importante que a
equipe de projeto priorize-os através de uma matriz esforco de implantacdo versus beneficio

esperado.
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3.5 Modelar e otimizar processos

Cada macro-processo (abastecer, entregar, retornar e planejar) contém requisitos de
negocio e/ou sistema ja levantados na etapa anterior. Porém esses macro-processos devem ser
detalhados em processos e sub-processos, em que 0s sub-processos tratam-se dos desenhos de
processos de negocios. Esses desenhos devem conter as solugdes funcionais para cada
requisito levantado.

Além dos desenhos, a equipe de negdcios € responsavel por desenvolver os
indicadores de desempenho, niveis de servico e regras de negocio para cada sub-processo. Os
indicadores de desempenho e niveis de servico sdo estabelecidos atraves de benchmarkings
internos (operacdo fisica) e externos (concorrentes e outras industrias), além do aporte de
conhecimento da equipe de negdcios do projeto. As regras de negdcio garantem que cada sub-
processo esteja de acordo com a politica da empresa e com as leis vigentes, de forma que os
desenhos de negocios devem ser validados pelo juridico da empresa. O modelo de negdcio e-
commerce possui algumas diferencas na legislacdo do consumidor, tributaria e outras, por este

motivo a grande importancia do envolvimento juridico no projeto.

3.6 Implantar processos
Fundamentalmente, esta etapa consiste e elaborar procedimentos operacionais para
cada sub-processo e analisar impactos que a futura operagdo possa ter na operacao fisica atual.
No entanto, 0 PMO do projeto em conjunto com as areas dos negdcios decidiram que seriam
alocadas pessoas especificamente para desenvolver esses procedimentos. O motivo é 0 acesso
ilimitado que essas pessoas teriam aos sistemas da empresa.
A analise de impactos foi realizada em MS Excel descrevendo para cada sub-processo
0 cendrio As Is e To Be. Posteriormente deve-se sinalizar qual area da empresa sera impactada
em cada sub-processo (ex: financeiro, transportes). Em seguida deve-se dimensionar esse
impacto a partir dos seguintes atributos:
e Habilidades e conhecimentos: necessidade de novo/maior conhecimento ou
habilidade;
e Organizacional: mudanca de relato entre areas;
¢ Responsabilidades: atribuicdo de uma atividade ao novo responsavel;

e Esforgo: aumento ou diminui¢do no volume de trabalho;
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e Comportamento: necessidade de desenvolvimento ou reforco de determinado
comportamento;
e Operacional: mudanca em documento que orienta execucdo (ex: politica).
Ao final da andlise é possivel dimensionar o quanto 0s novos processos do e-
commerce estdo impactando a operacao atual.
3.7 Controlar e analisar processos
Esta Gltima etapa seré realizada no segundo semestre de 2016. Em resumo, a etapa de
controlar e analisar processos consiste na realizacdo de testes dos processos e sistemas,
simulagdes e treinamentos dos funcionarios. A equipe de negdcios deve realizar avaliacdo de
desempenho de desempenho dos processos implantados, analises de ndo-conformidade dos
processos e identificar pontos de melhoria abrangendo processos, pessoas, sistemas e gestéo.
Ao fim desta etapa, o ciclo deve ser recomecado, a fim de melhorar a operagéo que
acaba de ser implantada. Para isso, 0s requisitos ndo priorizados para a primeira etapa, e

novas necessidades devem ser discutidas nas etapas planejar do BPM.

4. Consideracdes finais

O objetivo deste trabalho foi utilizar um framework de BPM para implantar um e-
commerce dentro do contexto de um grande varejista, focando nos temas relacionados a
logistica e gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM). A abordagem das frentes de
implantagdo do projeto e-commerce foi de criar novos processos e trazer novas tecnologias
que simultaneamente viabilizasse a operagéo eletrénica, assim como alavancasse a operagao
fisica, atendendo os direcionadores estratégicos estrabelecidos pelos patrocinadores do projeto
e equipe de negdcios. Além disso, processos e tecnologias vigentes deveriam ser melhorados
para que ambas as operagdes seguissem o caminho da exceléncia operacional.

Percebe-se que ao modelar os processos de neg6cios, os departamentos funcionais da
empresa, areas acessorias e a frente de tecnologia estiveram bem alinhados para que os
processos obtivessem interfaces e conceitos corretos. Dessa maneira 0s processos de negdcio
puderam ser organizados de maneira sistémica e sinérgica, abrangendo integralmente os
departamentos funcionais da empresa.

Ao analisar o trabalho realizado pela equipe de logistica e gestdo da cadeia de
suprimentos, destacam-se 0s seguintes nimeros:

e 117 requerimentos levantados, sendo 103 deles necessarios para a operacdo na

primeira etapa;

e’ p) ENGENHARIA_DE
'2) PRODUCAO 12



@ XXIV SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO
Contribuigoes Da Engenharia De Produgao Para Uma Economia De Baixo Carbono

XXHV S'MPEP Bauru, SP, Brasil, 8 a 10 de novembro de 2017

e 60 desenhos de processo de negdcios com indicadores de desempenho, niveis de
servico e regras associados, garantindo a interface entre os processos logisticos, assim
como entre as outras equipes (i.e atendimento, financeiro, contabil, gestdo de pedidos);

e Cerca de 40 reunides de reviséo dos processos To Be.

O sucesso da implantacdo do canal e-commerce neste contexto dependera de uma boa
execucdo da metodologia, isto €, entrevistas bem estruturadas com as partes interessadas,
exaustdo no levantamento de requerimentos e processos de negdcio bem detalhados, além de
recomecar o ciclo proposto pelo framework periodicamente.

Futuramente, atraves da gestdo de processos de negocios (BPM) é possivel implantar
um sistema de gestdo da qualidade e com certificacdo. A cultura Lean Six Sigma pode ser
implantada em uma operacdo como essa e niveis 6timos de qualidade de servico atingidos.
Com a operacdo funcionando é possivel continuar identificando gargalos e propor melhorias e
controles nos processos logisticos.
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