Case “SUPERMERCADOS OTIMOPREÇO”

Supermercados OTIMOPREÇO, empresa do segmento supermercadista, com sede na cidade de São Paulo, possui unidades de venda instaladas em cinco bairros da periferia (próximo a favelas) da capital e um Centro de Distribuição localizado na cidade de Carapicuiba/SP.

O supermercado possui um modelo de estrutura organizacional centralizada, sendo o Escritório Central composto pelos Departamentos de Contabilidade, Fiscal, Financeiro, Comercial (Compras e Vendas) e RH.

As unidades de venda possuem células menores desses departamentos, exceto a área de compras que possui apenas a estrutura centralizada no EC.

O sistema logístico adotado pela empresa é o de Cross-docking, isto é, as mercadorias são recebidas de forma centralizada no Centro de Distribuição e no final do dia, os lotes são fechados e as lojas abastecidas na madrugada.
Todo processo de distribuição é automatizado, através de comunicação EDI, inclusive nas reposições automáticas dos fornecedores.

Os supermercados funcionam 24 horas com quatro turnos.

A equipe de seguranças é formada por 8 agentes, dois em cada turno.
Nas lojas, a estrutura e principais processos são os seguintes:

1) Portaria

Responsável pelo controle de acesso dos caminhões na doca da loja, recebimento de mercadorias, controle de acesso de funcionários e terceiros.
Fluxo Macro Recebimento de Mercadorias

- conferência de volumes

- Conferência de quantidades

- Ajustes de diferenças

Observações do Processo

O processo de conferência dos produtos é realizado em 100% dos produtos, pois o supermercado não possui um gerenciamento por risco de categoria e histórico de fornecedores. (O CD realiza conferência por amostragem em 5% das mercadorias).
O estoquista realiza conferência manual das mercadorias de posse da nota fiscal de transferência do CD, sendo que em alguns casos, acaba recebendo os produtos sem conferência em virtude da urgência para disponibilizar as mercadorias para exposição..

Após conferência, as mercadorias são disponibilizadas para abastecimento e armazenamento.
2) Estoque

Responsável pela preparação das mercadorias para abastecimento, preparação para exposição e armazenamento.
Fluxo Macro

- Estoquista recebe lote

- Prepara produtos para abastecimento

- Prepara produtos para exposição

- Armazena mercadorias

Observações do Processo

Os produtos perecíveis são acondicionados em locais apropriados (câmeras frigoríficas, balcões refrigerados) de acordo com sua classificação.

As lojas não possuem gaiolas de estocagem, sendo o acesso ao estoque irrestrito a todos os funcionários.

As mercadorias são armazenadas em prateleiras e pallets e muitas vezes, caixas são amontoados umas sobre as outras em virtude da falta de espaço, inclusive  frutas e laticínios, gerando muitas vezes quebras operacionais.

As quebras são armazenadas junto com as mercadorias de revenda para facilitar na apuração do Inventário Físico de Mercadorias
Pela desorganização, geralmente a última mercadoria que entra é a primeira que é destinada para abastecimento.

A loja não possui sistema de endereçamento/ressuprimento das mercadorias estocadas.

3) Área de Vendas
Exposição e Reposição de Mercadorias

Processo Macro

- Repositor recebe liberação do Estoque para abastecimento

- Reposição é realizada na identificação de gôndolas vazias.

- A reposição é realizada pelo sistema UEPS (último que entra é o primeiro que sai)

Observações do Processo 

O processo de abastecimento é realizado por repositores e promotores dos fornecedores.
Nota-se que o trabalho realizado pelos promotores externos é mais eficiente, por serem melhores preparados, isto é, o processo realizado pelos funcionários está causando gôndolas vazias e quebras operacionais na exposição.

O prazo de validade dos produtos é checado a cada 15 dias para todas as mercadorias, inclusive FLV, peixes, carnes e perecíveis em geral.
4) Fiscalização Área de Vendas

A fiscalização na área de vendas é exercida somente pelos dois fiscais de cada turno.

Na ronda, se for identificado um  “cliente com atitude suspeita” o fiscal ignora o cliente. Se visualizar o cliente ocultando qualquer produto, de imediato, convida-o para acompanhar para uma sala reservada, acionando em seguinte, autoridade policial para lavrar um BO. Se identificar cliente degustando algum alimento, encaminha o mesmo ao caixa para realizar o pagamento da mercadoria.
A loja também utiliza o recurso de guarda volumes para guardar os bens dos clientes enquanto realizam suas compras.
5) Bateria de Caixas

Processo Macro

- Cumprimenta Cliente

- Desativa Alarme

- Registra Produto

- Forma de pagamento

- Embala mercadorias

A empresa não possui um processo padronizado para operação de atendimento nos caixas, em virtude disso, quando mercadorias são apresentadas nos caixas sem etiqueta de referência (sacos de frutas, confecção, etc.), o operador registra em códigos de mercadorias semelhantes e/ou peso por aproximação.

Não há processo de fiscalização das operações, fato este que pode acarretar em subscaneamento e tempo de atendimento acima do padrão tolerável, além de outros riscos inerentes. 

Tarefa
Você foi contratado como Gerente de Prevenção de Perdas / Consultor para implantar o departamento com foco na redução das perdas das unidades, constatando de imediato que a empresa é carente de processos formalizados.
Com sua experiência, elabore um projeto para implantação de um Departamento de Prevenção de Perdas na empresa, com base na metodologia do Sistema Tripé, analisando os riscos explícitos e implícitos no case em questão.

O projeto deverá contemplar o seguinte:

1- Fluxo Macro

2- Fluxo de cada processo identificado

3- Identificação dos pontos de riscos

4- Elaboração do diagrama Espinha de Peixe
5- Matriz de Riscos e Controles

6- Matriz de Responsabilidades

7- Normas e Procedimentos
Fique livre para criar procedimentos de controle e/ou processos para garantir a integridade das informações e minimizar os riscos das operações.

