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RESUMO 

 

O setor de comercialização de tintas, no Brasil, possui uma grande atuação 

no mercado mundial, sendo um dos cinco maiores. Devido à sua diversidade em produtos 

acabados e a alta demanda dos clientes, o armazenamento e a distribuição desses produtos 

é de extrema importância para as organizações. Deste modo, esta monografia apresenta 

um estudo de caso no setor de estoque e expedição de uma empresa do ramo de 

comercialização de tintas em geral, que, com auxílio de ferramentas da qualidade, tem 

como objetivo identificar pontos de melhorias nas atividades desenvolvidas no setor. Por 

meio da solução proposta, foi possível elaborar um plano de ação e fluxogramas para as 

principais atividades desenvolvidas pelo estoquista, e também a elaboração de 

procedimentos operacionais padrão. Portanto, através do uso das ferramentas da 

qualidade, foi possível alcançar o objetivo proposto do trabalho, onde a aplicação das 

mesmas, no setor de estoque e expedição, possibilitou uma melhoria nas atividades 

desenvolvidas.  

 

Palavras-chave: Gestão; fluxograma; procedimento operacional padrão. 

  



 

 

ABSTRACT 

 

The paint sales sector in Brazil has a large presence in the world market, being 

one of the five largest. Due to their diversity in finished products and high customer 

demand, the storage and distribution of these products is extremely important for 

organizations. Therefore, this monograph presents a case study in the inventory and 

shipping sector of a company in the paint sales sector in general, which, with the help of 

quality tools, aims to identify points of improvement in the activities carried out in the 

sector. Through the proposed solution, it was possible to develop an action plan and 

flowcharts for the main activities carried out by the stockist, as well as the development 

of standard operating procedures. Therefore, through the use of quality tools, it was 

possible to achieve the proposed objective of the work, where the application of the tools 

in the stock and shipping sector enabled an improvement in the activities developed. 

 

Keywords: Management, flowchart, standard operational procedure. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

Segundo Souza et al. (2018), no Brasil, o ramo de tintas começou a se 

estabelecer no século XX, tendo como pioneiros do setor Paulo Hering (que é o fundador 

das Tintas Hering) e Carlos Kuenerz (fundador da Usina São Cristóvão). Os autores 

complementam que o Brasil é um dos maiores produtores de tintas do mundo, tendo 

produtos de alta tecnologia e eficiência técnica. O setor de comercialização de tintas, no 

Brasil, possui uma grande atuação no mercado mundial, sendo um dos cinco maiores. 

Segundo dados do site da Associação Brasileira dos Fabricantes de Tintas (ABRAFATI), 

no ano de 2022, o volume produzido de tintas no país foi de 1,647 bilhão de litros.  

De acordo com dados do setor da ABRAFATI (2022), o principal seguimento 

é a produção de tintas imobiliárias, que representa 82,5% dos 1,647 bilhão de litros, 

seguido das tintas produzidas para o setor industrial (11,2%), repintura automotiva (4,3%) 

e tinta automotiva (2%). Assim, diante do volume e impacto econômico, é possível 

perceber a importância do comércio varejista do ramo de tintas, na geração de emprego e 

renda. 

Acredita-se que dentro da dinâmica de funcionamento dos comércios que 

negociam tintas, o setor de estoque é de fundamental importância, pois auxilia na 

administração do fluxo de produtos durante as etapas de recebimento, armazenamento e 

distribuição dos materiais. Sua gestão eficiente pode representar baixo nível de 

investimento e custo, boa disponibilidade dos produtos aos clientes e resultados positivos 

para os investidores. Desta forma, este estudo de caso tem como foco estudar o setor de 

estoque e expedição de uma empresa que atua no ramo de comercialização de tintas em 

geral.  

O presente estudo é constituído por seis partes. Primeiramente, a introdução, 

que apresenta algumas informações sobre o cenário ao qual a empresa estudada está 

inserida. A segunda parte contém o objetivo geral e os objetivos específicos do estudo. A 

terceira parte é composta pelo referencial teórico, onde fundamenta e embasa a pesquisa, 

garantindo suporte teórico básico ao trabalho. A quarta relata a metodologia empregada 

no trabalho, a forma de coleta de dados e apresenta a caracterização do local de estudo.  

A quinta parte, os resultados, apresenta a aplicação do plano de ação e a elaboração dos 

fluxogramas para as principais atividades desenvolvidas no setor. E a sexta parte, dispõe 

as considerações finais do estudo de caso.  
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2 OBJETIVOS  

 

 Este tópico apresenta os objetivos geral e específicos abordados no 

trabalho.  

 

2.1 Objetivo Geral  

 

O presente estudo tem por objetivo analisar e apresentar propostas de 

melhoramento das atividades desenvolvidas no setor de estoque e expedição de uma 

empresa que comercializa tintas. 

 

2.2 Objetivos Específicos  

 

Para atingir o objetivo geral proposto no trabalho, seguem os seguintes passos 

para alcançá-los:  

• Descrever as atividades desenvolvidas no setor de estoque e expedição; 

• Aplicar as ferramentas da qualidade Fluxograma e 5W1H para melhoria do setor; 

• Elaborar Procedimento Operacional Padrão (POP) para o setor. 

 

 

3 REFERENCIAL TEÓRICO  

 

 No referencial teórico são abordados os conceitos relacionados a gestão da 

cadeia de suprimentos, gestão de materiais, gestão de estoque, gestão da distribuição 

física, expedição, qualidade nas organizações e ferramentas da qualidade.  

 

3.1 Gestão da Cadeia de Suprimentos  

 

Segundo o dicionário da APICS (1995), hoje conhecido como Association for 

Supply Chain Management (ASCM), uma associação sem fins lucrativos, a qual conecta 

profissionais e empresas da cadeia de suprimentos em todo mundo, define cadeia de 

suprimentos como:  

• “Os processos que envolvem fornecedores-clientes e ligam empresas 

desde a fonte inicial de matéria-prima até o ponto de consumo do produto 

acabado; 
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• As funções dentro e fora de uma empresa que garantem que a cadeia de 

valor possa fazer e providenciar produtos e serviços aos clientes (COX et al, 

1995)”. 

 

A cadeia de suprimentos engloba todos os estágios envolvidos no 

atendimento de um pedido de um cliente, não sendo apenas fabricantes e fornecedores, 

como também transportadoras, depósitos, varejistas e os próprios clientes (CHOPRA, 

2002).  

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), em grandes organizações 

podem haver centenas de ramos e unidades produtivas ligadas, passando pela mesma 

operação, as quais são denominadas cadeias de suprimentos. Sendo assim, a gestão da 

cadeia de suprimentos é a conexão das empresas que se relacionam através das ligações 

com fornecedores e clientes entre os diferentes processos: a gestão de materiais, que visa 

administrar o estoque de uma organização, evitando desperdícios; a logística, que busca 

eficiência em transporte e armazenamento de produtos ou matéria-prima. a gestão de 

compras e suprimentos, que é responsável pelo relacionamento com os fornecedores, 

buscando aquisição de produtos/serviços com os melhores custos e qualidade, e a gestão 

da distribuição física, a qual deve garantir que os produtos cheguem ao consumidor em 

bom estado e a preço competitivo. A Figura 01, inspirada nos trabalhos de Slack, 

Chambers e Johnston (2002), apresenta a ligação desses processos em relação a GCS.  
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Figura 1: Gestão da cadeia de suprimentos e seus desdobramentos 

 
   Fonte: Adaptada de Slack, Chambers, Johnston, 2002, p. 416 

 

Mentzer et al. propõe uma definição mais ampla e abrangente do termo: 

 

O gerenciamento da cadeia de suprimentos é definido como a 

coordenação estratégica sistemática das tradicionais funções de 

negócios e das táticas ao longo dessas funções de negócios no 

âmbito de uma determinada empresa e ao longo dos negócios no 

âmbito da cadeia de suprimentos, com o objetivo de aperfeiçoar 

o desempenho a longo prazo das empresas isoladamente e da 

cadeia de suprimentos como um todo. (MENTZER et al., 2001, 

p.11) 

 

3.2 Gestão de Materiais 

 

Como já mencionado no tópico anterior, a gestão de materiais visa 

administrar o estoque de uma organização, sendo responsável pela aquisição de insumos, 

do prazo de entrega e qualidade do mesmo e de sua alocação no estoque. 

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), o termo gestão de materiais é 

mais limitado que a GCS, que se refere ao fluxo de materiais e informações através da 
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cadeia de suprimentos. Segundo os autores, o conceito abrange apenas fornecedores e 

clientes de primeira camada. Para Almeida (2011) bem como Dias (1996), no decorrer da 

cadeia, ela deve atender pontos básicos que podem ser divididos em quatro etapas, 

conforme representado na Figura 02:  

 

Figura 2: Etapas cadeia de suprimentos 

 
        Fonte: Adaptada de Dias (1996, p. 67) 

 

Neste contexto, Dias (1996) considera os fornecedores como os que 

distribuem e fornecem insumos/maquinários; manufatureiros é a etapa de produção de 

materiais com o seu devido planejamento; centros de distribuição, que são responsáveis 

pelo armazenamento e a logística de transportes, e por fim os consumidores finais, que é 

a etapa principal da cadeia de abastecimento.  

Os estudos de Chiavenato (2005, p. 41) trazem uma analogia da gestão de 

materiais dentro das organizações como se fosse o fluxo sanguíneo nas artérias humanas, 

onde um fluxo tranquilo e constante é essencial para a saúde. O mesmo autor conclui que 

“A administração de materiais pode e deve ser uma fonte de lucro para a empresa. E ela 

somente pode ser lucrativa quando é capaz de integrar fornecedores, compras e produção 

de maneira articulada e sincronizada”. 

Desse modo, percebe-se que a gestão de materiais é composta por áreas 

distintas, que, juntas e tendo uma boa eficiência em cada etapa, garantem o sucesso de 

todo o processo. Sendo assim, é importante descrever as principais etapas do processo da 

gestão de materiais.  O setor de compras passou a ser imprescindível para a gestão de 

materiais de uma empresa, onde saber comprar de forma a beneficiar a organização irá 

gerar competitividade no mercado e a permanência no mesmo (SIMÕES, 2004). Este 

setor é responsável pela etapa fornecedor, a qual deve seguir alguns fatores básicos: o 

preço, o prazo de entrega e pagamento e a qualidade do serviço.  
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De acordo com Santos, Pires e Gonçalves (1999), a manufatura deve envolver 

o desenvolvimento e o desdobramento dos recursos em total alinhamento com os 

objetivos e estratégias da empresa. Sendo assim, os escritos de Favarin consideram dois 

fatores importantes para qual a manufatura pode ser considerada como força estratégica 

de uma empresa:  

 

“1- Prover processos de manufatura os quais darão ao negócio uma vantagem 

distinta no mercado, desenvolvendo por exemplo, tecnologia única para os 

processos e operações de manufatura a qual os competidores não são capazes 

de realizar;  

2- O segundo caminho é prover um suporte coordenado da manufatura para os 

caminhos essenciais, no qual os produtos ganharão parcelas no mercado. Para 

isso a manufatura desenvolve um conjunto de políticas na escolha do seu 

processo e no projeto da infraestrutura, os quais são consistentes com a 

estratégia de negócios e também são capazes de refletir desenvolvimentos 

futuros em linha (concordância) com as necessidades do negócio.” 

(FAVARIN, 2001, p. 53-66) 

 

A próxima etapa é a distribuição, que será abordada com maior ênfase em 

uma parte especifica do referencial, mas destaca, como já mencionado, a sua 

responsabilidade pelo armazenamento dos materiais e logística de transporte, sempre 

buscando os melhores preços para os seus clientes.  A última etapa, o consumidor, é 

responsável pela aquisição do produto/serviço oferecido pela organização, sendo ele 

responsável pelo sucesso da mesma. Segundo Porto, Kohls e Rigatto (2006), o 

consumidor é crucial para as organizações que pretendem ser ou continuar sendo 

competitivas, bem como para a formulação de estratégias empresariais sustentáveis no 

longo prazo. 

 

3.3 Gestão de Estoque   

 

Estoque é definido como a acumulação de recursos necessários para a 

realização das atividades da empresa. Também possui o papel de armazenar, nas 

condições ideais, os produtos em processos e os produtos acabados antes de serem 

distribuídos para os clientes. Para Slack, Chambers e Johnston (2002), existem quatro 

tipos de estoque: o estoque de ciclo ocorre porque um ou mais estágios na operação não 

podem fornecer simultaneamente todos os itens que produzem; o estoque de proteção ou 

isolador, que visa cobrir a possibilidade da demanda ser maior do que a esperada, durante 

o tempo decorrido na entrega dos bens (MARTELLI, 2015); o estoque de antecipação, 

que busca antecipar uma demanda futura, tendo como objetivo nivelar a produção e 
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reduzir custos nas mudanças das taxas de produção (SHWITZKY, 2001), e o estoque de 

canal ou distribuição, que representa todo o estoque que está sendo transportado, por 

exemplo, através do meio rodoviário ou ferroviário, até chegar no consumidor final.   

A gestão de estoque é um termo que vem sendo abordado por diversos 

autores, pois tem como objetivo auxiliar grandes ou pequenas empresas a economizar, 

através de um controle da matéria-prima e dos seus produtos, visto que um grande estoque 

gera um maior custo de manutenção do mesmo.  

Segundo Ching (2010), bem como Oliveira et al. (2016), a definição de gestão 

de estoque tem por finalidade planejar o estoque, a entrada e saída de materiais e o período 

que ocorre tais ações, o tempo gasto entre esse período e os pontos de pedidos de 

materiais. Os autores complementam que um bom planejamento de estoque é a chave 

para o sucesso da empresa, pois assim serão menores os imprevistos. Para uma gestão de 

estoque eficaz existem técnicas, ferramentas, metodologias e abordagens que podem ser 

aplicadas, no entanto, cabe à empresa estudar, analisar e definir qual irá atender melhor 

ao seu objetivo. Assim, pode-se citar:  

Just in time é uma visão estratégica que busca a vantagem competitiva através 

do processo produtivo, otimizando o uso dos recursos de capital, equipamentos e mão de 

obra. Alves destaca três ideias básicas sobre o assunto.  

 

“A primeira é a integração e otimização de todo o processo de manufatura. 

Aqui entra o conceito amplo, total, dado ao valor do produto, ou seja, tudo o 

que não agrega valor ao produto é desnecessário e precisa ser eliminado. A 

segunda ideia é a melhoria contínua (Kaizen). O JIT fomenta o 

desenvolvimento de sistemas internos que encorajam a melhoria constante, não 

apenas dos processos e procedimentos, mas também do homem, dentro da 

empresa. A terceira ideia básica do JIT é entender e responder às necessidades 

dos clientes.  Isto significa a responsabilidade de atender o cliente nos 

requisitos de qualidade do produto, prazo de entrega e custo.” (ALVES, 1995, 

p. 6) 

  

Os principais objetivos do JIT é manter o menor estoque possível de materiais 

e/ou produtos acabados, visando uma maior rotatividade do mesmo, não deixando 

estoques intermediários e com a entrega do produto final o mais rápido possível 

(TARTAGLIONI, 2016).  

A curva ABC é uma ferramenta baseada no diagrama de Pareto, a qual foi 

desenvolvida no final do século XIX, com o intuito de estudar a distribuição de renda da 

população. Dentro da administração de estoques, a curva ABC permite identificar os itens 

que justificam uma maior atenção e tratamento adequado (ALMEIDA, 2011). Almeida 
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(2011), complementa, ainda, que essa ferramenta vem sendo bastante utilizada para uma 

melhor gestão de estoque, com o objetivo estabelecer prioridades para a programação da 

produção e definir as políticas de vendas. De acordo com essa metodologia, os itens são 

divididos em grupos A, B e C, conforme sua importância, que representam 

aproximadamente 80%, 15% e 5% do faturamento, respectivamente.  

Almeida (2011) menciona em seus estudos que há métodos de gestão e 

apuração de resultados aplicados aos estoques. O método de controle de estoque 

conhecido como PEPS, que significa “Primeiro a entrar, Primeiro a sair”, é mais utilizado 

quando se tem produtos no estoque que são perecíveis, ou seja, com prazo de validade. 

Já o método UEPS, “Último a entrar, Primeiro a sair”, determina que a última mercadoria 

que chegou ao estoque será a primeira a sair em uma possível venda. Vale ressaltar que 

este método não é aceito pelo fisco do país, visto que tal método mascara informações do 

verdadeiro lucro da empresa e, por fim, o Custo Médio Ponderado, também conhecido 

como preço médio, é a mediana de custo de aquisição de determinado produto, ou seja, o 

preço unitário do item adquirido é encontrado pela razão do valor total do estoque pelo 

número de itens comprados e armazenados (ALMEIDA, 2018).  

O Estoque Mínimo, também conhecido como estoque de segurança, deriva 

de incertezas, como a escassez de matéria prima, dificuldade na produção e variações na 

demanda de vendas (NARA, 2012). Segundo os autores, a política de estoque estabelece 

os parâmetros para formação do estoque mínimo, dessa forma, é aplicável a produtos que 

são produzidos para estoque. Os itens que são produzidos sob encomenda ficam de fora 

dessa política. 

Esses são alguns exemplos que podem ser aplicados para aprimorar as 

atividades relacionadas à gestão do estoque e para que as organizações alcancem seus 

objetivos. 

 

3.4 Gestão da Distribuição Física  

 

Devido a uma menor concorrência, a excelência dos negócios se dava através 

da gestão eficiente de atividades isoladas, como, por exemplo, compras, transporte e 

armazenagem. Atualmente, com a globalização, para atender a demanda do mercado e as 

exigências dos clientes, passou a considerar como elementos ou componentes de um 

sistema todas as atividades de movimentação e armazenagem, visando facilitar o fluxo de 
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produtos, desde o ponto da aquisição de matéria-prima até o consumidor final 

(FIGUEIREDO, 1998). 

A logística da distribuição física refere-se a um conjunto de operações, como 

a realização de pedidos, do planejamento do estoque de produtos acabados e do seu 

transporte até o consumidor final. As atividades da distribuição física estão associadas às 

atividades do marketing, tendo como principal objetivo levar os produtos certos, para os 

lugares certos, no momento certo e prestando um serviço de qualidade com um menor 

custo para o cliente (KAMINSKI, 2004 apud BOWERSOX E CLOSS, 2001; 

BERTAGLIA, 2003; NOVAES, 2001).  

De acordo com o objetivo mencionado, Rosa (2007) destaca que, diferente 

das grandes metrópoles dos países desenvolvidos, onde a distribuição física acontece à 

noite para se obter um melhor desempenho das frotas que estão realizando o transporte e, 

consequentemente, reduzindo custos. No Brasil, essa distribuição é feita 

preferencialmente durante o dia, o que, muitas vezes, tem como resultado o 

congestionamento das principais vias. 

 

3.5 Gestão da Expedição 

 

A expedição está interligada com, praticamente, todos os processos de uma 

empresa e é considerada a última etapa, que possui como outras etapas o recebimento de 

mercadorias, armazenagem e separação. É na expedição que ocorre a preparação das 

mercadorias para que sejam transferidas para o setor de transporte, tendo como destino o 

consumidor final ou a própria organização, que fará sua estocagem. Durante a preparação 

os materiais, devem ser agrupados e, posteriormente, receber os devidos tratamentos, 

como etiquetagem ou rotulagem, empacotamento, e paletização ou repaletização 

(RUSHTON et al, 2010 apud DANTAS, 2016). Dantas (2016) conclui que, no decorrer 

da preparação, para que não ocorra problemas na hora do envio, é necessário realizar uma 

verificação da quantidade de produto, de acordo com a documentação, referente ao 

pedido.  

De acordo com Martins (2016), o processo de expedição inicia-se após a 

separação dos produtos, no qual irá ocorrer uma conferência para saber se todos os 

pedidos foram organizados corretamente. O autor também relata que, caso haja 

divergência dos pedidos, o conferente irá repor o produto que estiver faltando, trocar o 

que estiver danificado ou retirar o que estiver em excesso.  
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3.6 Qualidade nas Organizações  

 

A qualidade dos produtos/serviços oferecidos pelas organizações vem sendo, 

atualmente, bastante exigida pelos clientes, pois, com a globalização e a facilidade de 

contato e acesso, que o mundo digital oferece, aumentou a concorrência, possibilitando 

uma avaliação e escolha mais criteriosa pelos consumidores. No entanto, o termo 

qualidade dentro das organizações não é algo recente. Na década de 30, nos Estados 

Unidos, e posteriormente na década de 40, no Japão, sistemas de qualidade foram 

pensados, esquematizados, melhorados e implantados (LONGO, 1996).  

O autor complementa que, a partir da década de 50, a qualidade deixa de ser 

apenas responsabilidade do setor específico pela produção, passando a ser um problema 

de toda a empresa.  

Segundo Bicalho (2009) e Garvin (1984), as definições para qualidade podem 

ser abordadas de cinco formas distintas:  

 

1) Abordagem transcendental: qualidade é sinônimo de excelência, é o 

melhor possível nas especificações do produto ou serviço; 2) Abordagem 

baseada em manufatura: qualidade é sinônimo de conformidade, produtos 

que correspondam precisamente às especificações de projeto; 3) Abordagem 

baseada no usuário: é incorporado na definição de qualidade, além da 

preocupação com as especificações de projeto, a preocupação com a adequação 

às especificações do consumidor; 4) Abordagem baseada no produto: 

qualidade é definida como conjunto preciso e mensurável de características 

requeridas para satisfazer os interesses do consumidor; 5) Abordagem 

baseada no valor: qualidade é definida em termos de custo e preço, 

defendendo a ideia de que a qualidade é percebida em relação ao preço. 

(BICALHO, 2009, p. 24) 

  

Para implantar a qualidade dentro das organizações, existem algumas 

ferramentas que serão apresentadas em sequência, que ajudam a mensurar, analisar e 

propor soluções para possíveis problemas, que interferem no bom desempenho dos 

processos. 

 

3.6.1 Ferramentas da Qualidade  

 

Para melhorar os processos organizacionais e, consequentemente, alcançar a 

satisfação dos clientes, as empresas estão apostando em conjuntos de metodologias, as 

quais são denominadas ferramentas da qualidade. A utilização das ferramentas da 
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qualidade auxilia as organizações a identificarem onde estão os possíveis problemas, qual 

a sua gravidade e como solucioná-los (NADAE, OLIVEIRA, OLIVEIRA, 2009).    

De acordo com Fabris (2014) e Corrêa (2012), as ferramentas clássicas da 

qualidade tem por objetivo auxiliar e apoiar a gerência, para que se obtenha uma melhor 

tomada de decisão, seja para solucionar um problema ou apenas melhorar os processos já 

existentes. Essas ferramentas clássicas são: 

• Fluxograma; 

• Diagrama de causa e efeito; 

• Diagrama de Pareto; 

• Histograma; 

• Gráfico de controle; 

• Folha de verificação;  

• Diagrama de dispersão.  

No presente trabalho, as ferramentas da qualidade que serão abordadas são 

fluxograma e 5W1H. Essas ferramentas serão abordadas com maior ênfase na sequência 

do trabalho.  

 

3.6.2 Fluxograma  

  

Fluxograma é uma ferramenta de qualidade, que representa, de maneira 

gráfica, as etapas de um processo realizado dentro das organizações, de uma forma mais 

simples. Segundo Lins (1993), um processo é uma combinação de atividades, que envolve 

ferramentas, equipamentos, pessoas e matéria-prima, gerando um produto ou serviço. 

Lins complementa que o fluxograma descreve a sequência e o passo a passo do trabalho 

desenvolvido mais os pontos em que as decisões são tomadas.  

 O fluxograma busca evidenciar a sequência de um trabalho. Cruz e Del 

Fiaco (2021) e Oliveira (2019) apresentam como vantagens o uso de tal ferramenta da 

qualidade, a visualização integrada do real funcionamento, levantamento de análise de 

qualquer método administrativo, leitura simples e lógica e também identificação dos 

pontos fortes e fracos do método considerado. Em contrapartida, é necessário 

conhecimento da simbologia dos fluxogramas e, caso ele não seja bem estruturado, pode 

apresentar, como desvantagem, falha na tomada de decisão, devido à falta de clareza e 

informações relevantes.  
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 De acordo com Oliveira (2019), o fluxograma pode ser classificado em:  

• Fluxograma vertical: este tipo de fluxograma é mais utilizado para trabalhos de 

levantamentos, onde se pretende identificar as rotinas existentes. Nesse modelo, 

o fluxo é apresentado de maneira ininterrupta, como representado na Figura 03.  

 

Figura 3: Fluxograma vertical 

 
                      Fonte: Adaptada de Oliveira (2019) 

 

• Fluxograma parcial ou descritivo: este tipo de fluxograma, representado na 

Figura 04, é utilizado para levantamento de rotinas, sendo sua elaboração um 

pouco mais complexa que o fluxograma vertical, devido ao fato de possuir um 

número maior de simbologia, como mostra a Figura 05.  
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Figura 4: Fluxograma parcial ou descritivo 

 
Fonte: Oliveira (2019) 
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Figura 5: Simbologias fluxograma 

 
             Fonte: Adaptada Oliveira (2019) 

 

• Fluxograma global ou de coluna: este tipo de fluxograma, representado na 

Figura 06, é o mais utilizado pelas organizações, pois permite demonstrar, com 

maior clareza, o fluxo das informações por causa de sua diversidade de símbolos, 

como mostra Figura 07 a seguir.  
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Figura 6: Fluxograma global ou de coluna 

 
                 Fonte: Adaptada Oliveira (2019) 

 

Figura 7: Simbologias fluxograma 

 
          Fonte: Oliveira (2019) 

 

3.6.3 5W1H 

 

 A ferramenta da qualidade 5W1H é um checklist de determinadas 

atividades, as quais precisam ser elaboradas com maior clareza por parte de quem irá 

executá-las. Essa ferramenta auxilia o gestor na identificação de problemas ou na 
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elaboração de um plano de ação, visando a implantação de melhoria dentro da 

organização.   

 A sigla 5W1H é uma abreviação das palavras em inglês What, When, 

Who, Where, Why e How. De acordo com Gonçalves (2017), significam:  

 

i. WHAT (O quê?) – esta primeira pergunta define qual ação será 

executada. Deverá ser detalhada a medida proposta para o atingimento da meta. 

As ações devem estar sempre no verbo infinitivo;  

ii.  WHEN (Quando?) – esta pergunta define o prazo que a ação terá para 

ser executada. É importante ter prazo de início e término bem definidos;  

iii. WHO (Quem?) – esta etapa define o responsável pela execução da ação. 

O ideal é que seja definida apenas uma pessoa responsável pela ação;  

iv. WHERE (Onde?) – esta pergunta definirá onde a ação será executada; 

v. WHY (Por quê?) – esta pergunta tem como objetivo definir o motivo ou a 

justificativa para a execução da ação planejada;  

v. HOW (Como?) – esta última pergunta define o detalhamento de como 

será executada a ação, inclusive podem ser detalhados os recursos a serem 

utilizados. (GONÇALVES, 2017, p. 4) 

 

Portanto, o intuito dessa ferramenta da qualidade é poder garantir e esclarecer, 

em um plano de ação, os problemas detectados, tornando o planejamento das ações 

necessário por meio da elaboração de um quadro. Através dele, é possível ver a resolução 

do problema, podendo acompanhar as ações que serão executadas. 

 

3.6.4 Procedimento Operacional Padrão  

  

Lira (2013) descreve os procedimentos operacionais padrões (POP) como 

procedimentos escritos de forma clara e objetiva, os quais estabelecem instruções 

sequenciais para atividades rotineiras, realizadas dentro das organizações, visando 

uniformidade, eficiência e coordenação efetiva nas ações desenvolvidas. Sendo assim, a 

padronização das atividades pode trazer benefícios para as empresas, pois, com a 

implementação dessa ferramenta da qualidade, é possível minimizar possíveis erros na 

execução de um serviço, aumento da qualidade de um produto fabricado, além de garantir 

a segurança e autonomia dos seus colaboradores, devido ao fato de os mesmos estarem 

realizando atividades documentadas e asseguradas pela empresa, conforme 

exemplificado na Figura 08.  
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Figura 8: Modelo de P. O. P. 

 
           Fonte: Autor (2021) 

 

 

4  METODOLOGIA  

  

Neste tópico serão apresentados os métodos utilizados para a elaboração do 

presente estudo de caso e também serão explicados os procedimentos necessários para a 

realização do mesmo.  

 

4.1 Caracterização do Local de Estudo  

 

 A empresa estudada atua no ramo de comercialização de tintas em geral e 

é a loja matriz de uma grande rede, a qual foi fundada no ano de 1986. Além da loja 

matriz, a empresa, ao longo dos quase 37 anos no mercado, conta atualmente com mais 

18 lojas espalhadas no estado de Minas Gerais e possui, aproximadamente, 190 

funcionários.  
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 Ela possui com dois sócios e oferece todo material de pintura imobiliária 

e industrial, ferramentas e maquinários para pintura de modo em geral. Seus principais 

fornecedores são a Coral, Suvinil, Maza, Atlas, Condor e Tigre.  

Possui o ERP da Citel Software, que é o Autcom, o qual é integrado em todas 

as lojas. Em sua estrutura organizacional, os cargos são divididos em três níveis de 

planejamento e seu organograma está disponível no Anexo 1 desse trabalho.   

As informações apresentadas foram coletadas no site da empresa e pelo 

aprendizado do pesquisador, que foi estagiário da mesma. 

 

4.2 Característica da Pesquisa  

  

Este trabalho é classificado como estudo de caso, que, segundo Ventura 

(2007), esse tipo de pesquisa é entendido como a escolha de um objeto de estudo definido 

pelo interesse em casos individuais, sendo os mais comuns os que possuem foco em 

apenas uma unidade, no entanto, o estudo de caso pode ser considerado múltiplo, quando 

vários estudos são realizados simultaneamente.  

 Pode considerar o trabalho como pesquisa bibliográfica, a qual busca 

explicar as situações com base em referências bibliográficas, conforme já pesquisadas 

anteriormente. Pesquisa bibliográfica é a introdução do conhecimento, que segundo Gil 

(2002), constitui uma etapa preliminar de praticamente toda a pesquisa acadêmica. Ele 

complementa que quase todas as teses ou dissertações contém um tópico dedicado à 

revisão bibliográfica, com o propósito de fornecer fundamentação teórica ao trabalho.  

 É classificada também como descritiva, pois tem por objetivo descrever 

um fenômeno ou situação em detalhe. Tem por finalidade observar, registrar os 

fenômenos sem se aprofundar, o pesquisador não interfere na realidade, apenas observa 

as variáveis que espontaneamente estão vinculadas ao fenômeno  

 Em relação ao tipo de abordagem, a pesquisa é classificada como 

qualitativa. Segundo Godoy (1995), um fenômeno pode ser melhor compreendido no 

contexto em que ocorre, portanto o pesquisador vai a campo obter informações a partir 

da perspectiva das pessoas nele envolvidas, considerando os pontos de vista mais 

relevantes. Sendo assim, esta pesquisa é um estudo de caso, que utiliza de informações 

adquiridas no setor de estoque da loja estudada, através da observação-participante, com 

o intuito de estudar o setor e apresentar melhorias. 
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4.3 Coleta de Dados  

  

Os métodos abordados para a realização da coleta de dados foram a 

observação participante e entrevistas realizadas com os funcionários da loja, durante o 

período de 14 de julho à 22 de dezembro de 2021, e também através de um balanço, 

realizado em maio de 2023. Destaca-se que o autor foi estagiário da empresa neste 

período, atuando diretamente no setor foco de estudo.  

 Existem várias modalidades para exemplificar a classificação da 

observação, sendo uma delas a observação participante. Segundo Serva (1995), refere-se 

a uma situação de pesquisa, em que o observador e observado encontram-se em uma 

mesma relação. Serva (1995) complementa que esse processo de coleta de dados se dá no 

próprio ambiente de trabalho, na qual o observador participa do grupo estudado e, 

consequentemente, desenvolve as atividades do objeto de estudo.  

 A entrevista possui três tipos fundamentais de classificação, podendo ser 

uma entrevista estruturada, não estruturada ou semiestruturada. No presente estudo, foi 

utilizado o método da entrevista não estruturada, na qual foram realizadas perguntas com 

um formato de “bate-papo”, com o objetivo de fazer com que o entrevistado se sentisse 

mais à vontade para se expressar.  

As entrevistas foram realizadas com o estoquista, que também é responsável 

pela entrega dos itens vendidos e/ou realizar a transferência entre lojas, com o entregador 

que auxilia o estoquista em algumas ocasiões relacionadas ao armazenamento dos 

produtos em estoque, e com o gerente do local de estudo, tendo como intuito realizar a 

comparação da teoria com a prática realizada pelos colaboradores.   

 

 

5 RESULTADOS E DISCUSSÃO 

  

Neste tópico serão elucidadas as atividades desenvolvidas no setor de estoque 

e expedição de uma loja do ramo de comércio de tintas em geral e através do uso de 

ferramentas da qualidade, apresentar possíveis melhorias para o setor.  

 

 

 



34 

 

5.1 Setor de Estoque e Expedição 

  

Na empresa estudada, o setor de estoque é responsável pelo controle do fluxo 

do mesmo: o estoquista é responsável pela recepção de mercadorias, sendo elas através 

de transportadoras terceiras ou entre lojas. Ele é responsável por realizar a armazenagem 

dos produtos recebidos e, quando necessário, fazer a a solicitação e/ou a distribuição de 

produtos entre lojas, sendo esta atividade realizada através do pedido de transferência.  

O setor conta com dois funcionários, com cargos diferentes, sendo um 

estoquista e um entregador, que auxilia, dependendo da demanda de serviço. A loja possui 

um estoque de aproximadamente 14.939 itens, balanço realizado em maio/2023, sendo 

avaliado em R$ 521.283,93, tendo como principais fornecedores a Coral, Suvinil, Maza, 

Atlas, Condor e Tigre.  

Devido ao alto volume de estoque, grande parte sendo produtos perecíveis, a 

loja possui duas políticas para perdas de materiais. Quando é um lote com grande volume, 

a empresa entra em contato com o fabricante para realizar a devolução e, em uma próxima 

compra, receber um desconto nos produtos. A outra opção é colocar os produtos em 

promoção, desde que não haja nenhum riscoàa saúde dos clientes. 

A empresa conta com a ERP da Citel Software, o Autcom e, através deste 

sistema de gestão, que é integrado com todas as lojas, uma das suas funções é a 

possibilidade de realizar uma consulta geral de estoque. Portanto, utilizando essa função 

do Autcom, o estoquista é capaz de realizar uma melhor logística de reposição.  

Uma outra função do sistema é a possibilidade de emitir um relatório onde é 

possível, através do método de análise Curva ABC, e identificar o grupo de produtos que 

mais foram vendidos durante um determinado período.  

Devido à integralização do sistema de gestão com todas as lojas, o Diretor de 

Logística consegue acompanhar o nível do estoque e, consequentemente, realizar as 

devidas compras para reposição do mesmo, portanto a loja utiliza este método para 

realizar o controle de estoque máximo e mínimo, conforme exemplificado no Gráfico 01, 

onde os itens dos grupos A, B e C representam 65, 25 e 10% do faturamento, 

respectivamente. Os produtos do grupo A representa R$ 2.681.441,85 do faturamento, o 

grupo B representa R$1.071.453,37 e o grupo C representa um valor de R$ 448.476,37, 

totalizando um faturamento de R$ 4.201.341,43, no período de 01 de janeiro à 31 de 

dezembro de 2022.
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Gráfico 1: Grupos com maiores vendas em 2022 

 
           Fonte: Elaboração própria (2023).
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Além disso, o estoquista é responsável por realizar a expedição dos produtos 

vendidos, com o intuito de otimizar o processo de entrega e também realizar a formulação 

de tintas.  

A expedição é uma das principais atividades desenvolvidas no setor. É através 

dela que o estoquista faz a conferência dos produtos que estão estocados, podendo, assim, 

realizar um comparativo do saldo que está no sistema com o saldo que está no físico, uma 

conferência que acontece duas vezes no ano. Para o desenvolvimento dessa atividade, a 

loja conta com um espaço para estocagem de aproximadamente 150m² e com o auxílio 

de três computadores, cada um deles possuindo uma aplicação específica.  

Um computador é utilizado para realizar a recepção das entradas de 

mercadorias, que acontecem com uma frequência de duas vezes por semana, sendo elas 

vindas de terceiros ou entre lojas e também para a separação de produtos que serão 

enviados para as filiais. O segundo fica responsável pela expedição dos produtos que 

estão sendo vendidos para os clientes. E o terceiro, para a realização de outra tarefa 

realizada pelo estoquista, conforme citada anteriormente, a formulação de tintas. Com o 

auxílio de uma outra máquina, a dosadora de tintas, este computador além do Autcom, 

possui um outro programa chamado Shotcolor, através dele é possível formular mais de 

2000 cores. Além dos computadores e da dosadora de tintas, o setor também possui dois 

misturadores.  

 

5.2 Estudo dos Setores  

 

Durante o período de 14 de julho a 22 de dezembro de 2021, através da 

observação participante, definida por Valladares (2007) como um processo longo, no qual 

o pesquisador passa meses adequando-se às atividades desenvolvidas no setor, foi 

possível notar que, em certos momentos do dia-a-dia, algumas atividades realizadas pelo 

estoquista não se encaixavam nas atividades citadas no tópico anterior, pois, em algumas 

ocasiões, o estoquista saía do seu posto para realizar atendimento, sem antes ter recebido 

um treinamento sobre abordagens aos clientes e vendas e também para realizar as entregas 

de mercadorias. 

Durante esse período, no início do mês de agosto de 2021, o vendedor externo 

recebeu uma promoção da empresa, tornando-se gerente em uma das filiais. Portanto, 

houve a necessidade de promover o atual estoquista para o cargo que ficou vago e o 

entregador tornou-se o novo estoquista da loja.  
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No entanto, foi observado que durante o processo de mudança de cargo, 

diferente do cargo de vendedor, que semanalmente o funcionário assistia aulas sobre 

treinamentos de vendas e também participava de reuniões com a gerência, para um 

feedback de como foram as suas vendas e abordagens aos clientes, o cargo de estoquista 

não possuía documentos para instruir quais seriam as atividades que deveriam ser 

realizadas no cargo.  

Uma outra observação, a qual só foi possível a realização após a contratação 

de um novo entregador, devido ao fato de o observador entrar em um ambiente onde os 

funcionários já conheciam o processo de expedição, foi que para essa atividade realizada, 

também não possuía documentos exemplificando o processo.  

Desta forma, através das observações realizadas no setor de estoque e 

expedição da loja estudada, percebeu-se a necessidade de elaborar um plano de ação para 

o setor, com o intuito de elucidar quais são as tarefas desenvolvidas pelo estoquista e 

também servir como um documento em caso de novas contratações para o setor. 

 

5.2.1 Plano de Ação   

  

Com o intuito de elucidar e padronizar as atividades desenvolvidas dentro do 

setor, de acordo com a sua respectiva função, utilizando a ferramenta da qualidade 5W1H 

(abreviação das palavras What, When, Who, Where, Why e How), foi elaborado um 

plano de ação para o setor de estoque da empresa estudada, conforme representado no 

Quadro 01 a seguir.  
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Quadro 1: Atividades do Estoquista 

 
Fonte: Elaboração própria (2021). 

 

 Após a elaboração do plano de ação, para uma melhor visibilidade das 

atividades desenvolvidas pelo estoquista, a pedido do gerente e diretor geral das lojas, 

foram desenvolvidos três fluxogramas, representando as atividades entrada de 

mercadorias, expedição e pedido de transferência, conforme mostram as figuras 09, 10 e 

11.  
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Figura 9: Entrada de Mercadorias 

 
                 Fonte: Elaboração própria (2021). 

 

Figura 10: Expedição 

 
           Fonte: Elaboração própria (2021). 
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Figura 11: Pedido de Transferência 

 
Fonte: Elaboração própria (2021). 

 

 Para a elaboração dos fluxogramas, o modelo escolhido foi o fluxograma 

parcial ou descritivo, pois, segundo Oliveira (2006), esse modelo é utilizado para rotinas, 

envolvendo poucas unidades de uma organização.  

 Com a utilização das ferramentas no setor, a pedido do presidente da 

empresa, foram elaborados procedimentos operacionais padrões (P. O. P.), explicando o 

passo a passo das principais atividades desenvolvidas no setor de estoque e expedição, 

para que os mesmos sejam utilizados em suas filiais, conforme apresentados nos anexos 

02, 03 e 04. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS   

  

O presente estudo de caso analisou o setor de estoque e expedição de uma 

empresa que atua no ramo de comercialização de tintas em geral. O setor de estoque 

possui uma grande importância para as organizações, pois o controle do mesmo auxilia 

grandes e pequenas empresas a manter-se no mercado.  

 Conforme os objetivos propostos, conclui-se a efetividade da pesquisa 

realizada. Devido ao setor não possuir manuais, seja relacionado ao sistema de gestão 

Autcom ou sobre as atividades desenvolvidas, com a observação-participante, foi possível 

analisar o setor de estoque e expedição da empresa e identificar oportunidades de 

melhoria.    

 Então, considerou-se, para que as atividades do setor ocorressem de 

maneira adequada, o uso de ferramentas da qualidade para elucidar as tarefas que devem 

ser desenvolvidas pelo estoquista, através de um plano de ação e de fluxogramas para as 

principais atividades.   

 Vale salientar a importância das ferramentas da qualidade, no presente 

estudo de caso, como o uso dos Fluxogramas e do Plano de ação 5W1H e também da 

elaboração de POP para o respectivo setor. 

 Sugere-se que a empresa realize a padronização das atividades 

desenvolvidas no setor de estoque e expedição nas lojas filiais, utilizando como modelo 

os POPs desenvolvidos na loja matriz. 

 Portanto, acredita-se que o presente trabalho contribuiu para aprimorar as 

atividades desenvolvidas no setor e para auxiliar no treinamento de novos colaboradores 

para o cargo de estoquista.  
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ANEXOS  

 

Todos os anexos são referentes a dados coletados e fornecidos pela empresa de estudo. 

 

8.1 Estrutura Organizacional 
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8.2 Entrada de Mercadorias  

 

 

 

 



53 

 

 

 

 



54 

 

 

 

 

 



55 

 

 

 

 



56 

 

 

 

 



57 

 

 

 

 

 



58 

 

 

 

 



59 

 

 

 

 



60 

 

 

 

 



61 

 

 

 

 

 



62 

 

8.3 Expedição 
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8.4 Pedido de Transferência 

 

 

 

 



70 

 

 

 

 



71 

 

 

 

 



72 

 

 

 

 



73 

 

 

 

 

 



74 

 

 

 

 



75 

 

 

 

 

 



76 

 

 

 

 

 



77 

 

 

 

 

 



78 

 

 

 

 

 



79 

 

 

 

 



80 

 

 

 

 



81 

 

 

 

 

 



82 

 

 

 

 



83 

 

 

 

 

 



84 

 

 

 

 



85 

 

 


