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RESUMO

As organizacbes em um mercado cada vez mais competitivo Ssé&o
constantemente desafiadas a produzirem melhores resultados com maior
desempenho, desenvolver servicos de forma mais personalizada e integrada
com seus clientes A presente pesquisa académica tem como objetivo identificar
a necessidade de implementar uma melhoria continua em uma empresa de
pequeno porte do ramo de prestacdo de servicos atraves do mapeamento de
processos da logica de atendimento da empresa para obter maior
conhecimento e controle sobre suas atividades. Trata-se de uma pesquisa
quantitativa e qualitativa, que aborda a metodologia BPM, gerenciamento de
processos de negdcios e gestdo por processos, com auxilio da tecnologia da
informacéo para implementar um sistema de automacdo de processos. Essa
nova ferramenta foi colocada em estudo e posteriormente implantada no setor
de atendimento, gerando resultados concretos e confidveis. Dentre o0s
resultados obtidos, cita-se a formalizagcdo do processo de atendimento ao
cliente, bem como o aprimoramento do processo de gestdo. O estudo se
delimita area de atendimento ao cliente. Desta forma deseja-se nesta pesquisa,
constatar através do mapeamento dos processos BPM a reestruturacao da
l6gica de atendimento ao cliente, demonstrando sua importancia na empresa

alvo do estudo de caso.

Palavras-Chave: Gestado por Processos. Gerenciamento de Processos

de Negdcios. Mapeamento e Melhoria Continua.



ABSTRACT

Organizations in an increasingly competitive market are constantly challenged
to deliver better results with higher performance, develop services more
personalized and integrated with their customers. This academic research aims
to identify the need to implement continuous improvement in a business. small
size of the service business by mapping the company's service logic to gain
greater knowledge and control over its activities. This is a quantitative and
qualitative research that addresses the BPM methodology, business process
management and process management, with the help of information technology
to implement a process automation system. This new tool was put into study
and later implemented in the service sector, generating concrete and reliable
results. Among the results obtained are the formalization of the customer
service process, as well as the improvement of the management process. The
study delimits customer service area. Thus, it is desired in this research to verify
through the mapping of BPM processes the restructuring of customer service

logic, demonstrating its importance in the target company of the case study.

Keywords: Process Management, Business Process Management, Mapping

and Continuous Improvement..
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CAPITULO 1. INTRODUCAO

A importancia do setor de prestacdo servicos no contexto econémico é
cada vez mais crescente, e este se mantém em expanséo tanto nas economias
desenvolvidas quanto nas em desenvolvimento, surgindo assim, uma tendéncia
de mudancas em sua orientacdo. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirma
que, servico € uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
consumidor que desempenha o papel de co-produtor. E este fato explica-se,
devido a posicao estratégica que este setor se encaixa entre a manufatura até
o cliente final, 0 que é muito importante, para detectar as necessidades de
preferéncias dos clientes, mostrando a importancia do correto mapeamento dos
processos, para que todos tenham total conhecimento de suas atividades,
entendendo a importancia de planejar e projetar sua atuagéo no cenario futuro.

Segundo uma pesquisa publicada pela Global Market Insights (2017), foi
estimado que o setor de rastreamento prevé um crescimento de 18,4% entre o
periodo de 2017 a 2025. Neste contexto, 0 setor de prestacdo de servicos de
manutencao e instalacdo de equipamentos torna-se bastante atrativo e muito
competitivo, de forma que prestar um servico agil, eficiente, com qualidade e
custo compativel com o mercado, faz com que a empresa obtenha um grande
volume de servico que deve ser administrado de maneira diferenciada.

Pradella, Furtado e Kipper (2012) afirmam ainda a necessidade de
melhorar 0s processos organizacionais continuamente, com toda a equipe
trabalhando em conjunto e buscando agregar valor ao elo principal de toda
cadeia de suprimentos.

Neste sentido, 0 mapeamento de processos vem ao encontro da
identificagdo dos principais passos e decisdes em um fluxo de trabalho de
rotina de forma visual. Também controla o fluxo de informacfes, materiais e
documentos envolvidos no processo e esclarece tarefas, decisbes e agbes que
sdo necessarias em determinados pontos no tempo. Além disso, mapas de
processos representam os papéis de uma variedade de partes interessadas
gue impactam ou atuam no processo (BARBROW,; HARTLINE, 2015).

Diante disto, uma prioridade é sobreviver no mercado que passa por

constantes transformacfes, inovando sempre com foco na qualidade,
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satisfacdo do cliente e se fortalecendo para se enquadrar nos novos padrdes
adotados pela mudanca causada pelo cenario econémico da sociedade.

De um modo geral, as empresas de pequeno porte, possuem uma
estrutura organizacional horizontalizada e tem como caracteristica a
comunicacao facilitada, as iniciativas de gestdo de negdécios, tal como, a
definicdo e melhorias de processos e o planejamento operacional e estratégico
o (Business Process Management), conhecida pela sigla BPM e traduzida
como Gestdo de Processo de Negocios € uma alternativa que pode ser
aplicada ndo apenas em empresas de grande porte, mas também nas
pequenas empresas.

Segundo Santana et.al.(2012), dentro do BPM, no que se envolve
aplicacao de tecnologia, apresenta-se o conceito de BPMS (Business Process
Management System - Sistema de Gerenciamento de Processos de
Negdocios), trazendo praticas de BPM habilitadas por tecnologias que viabilizam
a integragcdo de diversos setores e pessoas envolvidas na formagao e
execucdo de um processo, melhorando a definicdo dos fluxos das atividades,
desde sua modelagem até a automacdo e monitoramento do processo
baseados em KPIs (Key Performance Indicator — Chave Indicador de
Desempenho).

O BPM também ¢é considerado como a disciplina de modelar,
automatizar, gerenciar e otimizar processos de negocio através de seu ciclo de
vida com o propésito de Ihes agregar valor (BALDAM et al., 2010)

Deve-se notar que uma iniciativa de BPM deve considerar o porte e a
realidade da organizacdo na qual sera aplicada, desta forma, uma empresa de
porte menor pode ter etapas customizadas e investimentos reduzidos em sua
iniciativa relacionada a uma Vvisdo por processos para representar e analisar

processos de trabalho em uma pequena empresa de prestacéo de servicos.

1.1 PROBLEMA

Nos dias de hoje, para negécios, é requerido um modelo mais dindmico
propicio a incorporacdo de mudangas ao mundo dos negocios, com a

flexibilidade e agilidade requerida em um mercado competitivo. Um dos
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maiores desafios de trabalhar em atendimento ao cliente € a rapidez na
resposta, porém com qualidade.

Como o servico da empresa esta, em sua grande proporcionalidade, em
atender a demanda de problemas ocasionados no rastreador de veiculos de
grande e médio porte, o deslocamento destes é lento e demorado, causando
atrasos constante, aumento da ociosidade da equipe técnica no aguardo da
locomoc¢éo do veiculo do cliente até o ponto fixo de atendimento. Pois, além
disso, € necessario o cumprimento de procedimentos internos para liberacéo
da saida do veiculo por parte da empresa, para que 0 mesmo possa se
deslocar até a assisténcia técnica. Sendo assim, a empresa fica um longo
periodo com este veiculo fora de operacdo, contando com o tempo deslocado
até a assisténcia, o tempo de manutencdo e o de retorno a empresa. Este
percurso também causa problemas a sociedade, pois um veiculo de grande e
médio porte ocupando vias de grande fluxo acarretam engarrafamentos ou
trafego mais lento, causando transtornos e reduzindo a mobilidade urbana.

Diante do exposto, é justificado o estudo em questdo, onde surge a
seguinte pergunta da pesquisa: A utilizacdo do BPM, gestdo orientada por
processos, permite identificar como é possivel reduzir a demora no

atendimento? E como potencializar a capacidade produtiva da empresa?

Cenario do Inicio da Pesquisa

RS 25.000,00

RS 20.000,00

RS 15.000,00
RS 10.000,00

RS 5.000,00

RS 0,00

Gréfico 1: Cenario do Inicio da Pesquisa — Fonte: Transfia NFS-e Duque de Caxias (2018)
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1.2 OBJETIVOS

Reduzir o tempo do processo de atendimento, buscando solucionar o

problema do cliente com maxima eficiéncia e eficacia.

1.2.1 Objetivo geral

O estudo tem por objetivo propor uma melhoria ha gestao de processos
de negocio mapeando o processo da légica de atendimento da empresa sobre

a Otica do conceito de BPM.

1.2.2 Objetivo especifico

Os obijetivos especificos direcionados a partir do objetivo geral sdo:
e Mapear o processo de uma empresa;
« ldentificar o processo a ser melhorado;
e Melhorar o processo;
o Implementar a melhoria de processo;

e« Medir a melhoria dos indicadores.

1.3 JUSTIFICATIVA

Devido a crise financeira que atingiu os mais diversos seguimentos
econdmicos em NOsSSO pais, a empresa apresentou um quadro de queda em
seu faturamento mensal. Com o0 objetivo de se manter firme e competitiva as
novas condi¢cdes do mercado, a partir disto, € necessario a realizacdo de uma
analise de seus processos e procedimentos adotados que auxiliem no controle
de suas atividades. Entdo, buscou-se reestruturar, de forma organizada e que
atendesse a necessidade do cliente, o formato do atendimento, baseando-se
na gestao dos processos.

Diante de uma pesquisa de mercado realizada com os principais

clientes, foi apurado, sob a otica de suas necessidades, que o processo de

22



atendimento, deveria ser personalizado de modo que o resultado do respectivo
processo venha a atender as necessidades especificas destes clientes.

A partir disto, é possivel perceber a importancia de se reestruturar o
formato de atendimento as empresas tomadoras da prestacdo de servi¢os, pois
um modelo engessado no processo de atendimento limitou e reduziu a
capacidade produtiva diaria, causando assim uma queda significativa de receita
e um interesse menor das empresas na busca por esse modelo de
atendimento.

No cenario atual de mercado, a busca por reducdo de custos, tempo e
agilidade torna-se um grande diferencial e ofertar um servico que va de
encontro a estas necessidades, cria-se uma vantagem competitiva e uma nova
posicdo no mercado, atraindo novos clientes e aumentando a produtividade.

Ao utilizar-se a gestdo por processos € possivel aos usuarios das
informagdes, construir uma Vvisao sistémica, que permite compreender 0s
processos da organizacdo e com isso contribuir para a clareza, rapidez e
eficiéncia no atendimento ao cliente.

A proposta do estudo contribui para futuras pesquisas académicas
relacionadas a de prestacéo de servico.

Procura-se, através deste, beneficiar a empresa em estudo através da
proposta de um modelo de producdo que aumente sua produtividade,
eliminando possiveis gargalos, bem como vivenciar, na pratica, conceitos
aprendidos ao longo da graduagcéo em Engenharia de Producéo.

Considerando que ha uma relagdo direta com os clientes, por haver
grande interacdo e a necessidade de velocidade e agilidade na entrega do
servico seja para liberacdo da prestacdo de servico ou para autorizagdo de
faturamento.

E justificada a aplicabilidade do BPM em processos de atendimento ao
cliente.

Sendo assim justifica-se a pesquisa, através da importancia da gestao
de processos para as organizagles, principalmente pela necessidade de
conhecer a eficacia do respectivo processo, com o objetivo de crescimento da

capacidade produtiva.
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1.4 DELIMITACAO DO ESTUDO

Este estudo académico esta limitado na prestacdo de servico de
manutencao de equipamento de comunicagdo e tecnologia de rastreadores.
Este estudo se d& através da utilizacdo da ferramenta BPM. O periodo de
realizacdo do estudo sera durante todo o ano de 2019. E podera servir de

modelo para outras empresas do mesmo seguimento.

1.5 BIBLIOMETRIA

O termo bibliometria foi proposto por Pritchard no final da década de 1960 e
pode ser definido como a aplicacdo de métodos estatisticos e mateméticos na
andlise de obras literarias. (PRITCHARD, 1969)

1.6 PESQUISA BIBLIOMETRICA

Foi realizada uma pesquisa bibliométrica através do site SCOPUS, com o
intuito de mostrar a relevancia e a tendéncia do tema abordado. Para
construcdo do grafico foram utilizadas as palavras BPM de acordo com o
sistema do SCOPUS, existem 61 mil publicacdes ligadas a esses temas, sejam
elas artigos, livros, imagens e audio visual, em trés idiomas disponiveis que

sdo: inglés, francés e alemao.
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Gréfico 2: Artigos publicados sobre o tema abordado
Fonte: SCOPUS. — De 1999 4 2019

O gréfico demonstra a evolugcédo da quantidade de artigos publicados, de

acordo com a pesquisa realizada no site SCOPUS. Neste mesmo periodo

| Autor | Citagbes | Autor | Citages |

houve um aumento no nimero de publicacdes sobre o tema abordado, cerca
de 61 mil publicacbes. (SCOPUS, 2018)

A motivacdo central da metodologia BPM é estabelecer quais as
atividades que a organizacdo executard em cada etapa do ciclo de vida do
processo, e € percebido na formulagdo e execucdo de acdes voltadas ao
aprimoramento destes processos, dentre as quais podemos citar: mapeamento
analise melhoria, implantacdo e gerenciamento dos indicadores do processo,
tornando-os mais eficientes e eficazes aumentando a competitividade do
negécio. Visto que, muitas organizagdes hoje em dia estdo em buscas desses
resultados, podemos observar no grafico anterior um numero expressivo de
publicacdes (aproximadamente 998 artigos relacionados a BPM na area de

engenharia nos ultimos 5 anos, com os temas pesquisados.
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DAVENPORT, T.H. 16 ROLLAND, C. 4
AALST, W. V. D. 14 ALBUQUERQUE, J.P. 3
HAMMER, M. 14 BALDAM, R. L. 3
PADUA, S.1.D 12 BARDIN, L. 3
GONCALVES, J. E. L. 7 CHEN-BURGER, Y. 3
PAIM, R. 6 DEBRUIN, T. 3
LATOUR, B. 5 HARRINGTON, H. J. 3
SEETHAMRAJU, R. 5 HUNG, R.Y. 3
SMITH, H. 5 JESTON, J. 3
BENNER, M. J. 4 KOHLBACHER, M. 3
CARDOSO, J. 4 LACERDA, R. T. O. 3
ENSSLIN, L. 4 NONAKA, . 3
HARMON, P. 4 OLIVEIRA, S. B. 3
LINDSAY, A.; 4 PORTER, M. 3
MELAO, N. 4 SILVA, F.P. C. 3
NEUBAUER, T. 4 SMART, P. A. 3
OBERWEIS, A. 4 TRKMAN, P. 3
RECKER, J. 4 VERBBEK H. M. W. 3
RODRIGUES, G. S. 4 ZAIRI, M. 3

Tabela 1: Lista de autores mais citados nas referéncias bibliograficas
Fonte: Autores (2019)

Na tabela foram contabilizados somente os autores que possuiam a partir
de trés citacdes, levando em consideracdo a soma de todos os artigos
levantados, todos sdo pesquisadores especialistas em processos de negocios.
Os artigos pesquisados sdo nacionais e internacionais.

A figura 1, representa as conexfes de autoria e coautoria entre o0s
autores.

Vale a pena ressaltar que a disseminacdo do tema BPM é bastante
insipiente, com poucas publicacbes e sem evidéncias de um crescimento
sistematico, pois existe pouca oscilacdo na quantidade de artigos publicados

ao longo dos anos.
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Figura 1: Rede de autores mais citados em BPM - Fonte: Autores (2019)

DOI: 10.14488/ENEGEP2018_TN_STO_265_522_36488
(AUTOMACAO DE PROCESSOS SOBRE A OTICA DE BPM / BPMS: UM
ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA DE MEDIO PORTE).

DOI: http://dx.doi.org/10.23925/2178-0080.2017v20i3.36961

(Gestéo de Processos de Negocio — BPM: Um Estudo Bibliométrico sobre a
Producéo Cientifica Nacional).

DOI: 10.13140/RG.2.2.27968.84480 (Limites da simulacdo da cadeia de

valor primaria usando BPMN).

CAPITULO 2. PROCEDIMENTO METODOLOGICO

E por meio da metodologia que o processo de pesquisa é delineado, de
maneira que sejam tracadas as etapas para se alcancar os objetivos. Para isto
estabeleceram-se os seguintes passos: levantamento bibliogréafico, coleta de

dados, analise e interpretacdo dos resultados. A metodologia das pesquisas
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cientificas pode ser classificada e definida conforme sua abordagem, finalidade
e procedimentos técnicos empregados (GIL, 2010; VERGARA, 2006).

As pesquisas cientificas podem ser classificadas, quanto a natureza, em
dois tipos basicos: qualitativa e quantitativa e um misto dos dois tipos.

O método qualitativo difere, em principio, do quantitativo, a medida que
ndo emprega um instrumental estatistico como base do processo de analise de
um problema. A abordagem qualitativa de um problema, além de ser uma
opcao do investigador, justifica-se, principalmente, por ser uma forma
adequada para entender a natureza de um fendmeno social. Salienta-se que os
conjuntos de dados quantitativo e qualitativo ndo se opdem, ao contrario,
complementam-se; pois a realidade que eles abrangem interage
dinamicamente, surgindo assim, a abordagem quantitativo-qualitativa.

A pesquisa pode ser considerada quantitativa-qualitativa. No aspecto
qualitativo, reuni informacdes e dados de forma exploratéria que serdo
compilados para realizacdo da implementacdo das melhorias e quantitativa,
sobre a o6tica dos indicadores de desempenho gerados a partir dos graficos que
demonstram a situacdo da empresa.

O estudo busca viabilizar aplicagdo da utilizacdo da ferramenta BPM
(Business Process Management), por ter seu objetivo diretamente focado nas
necessidades e expectativas do cliente. Sua metodologia consiste em realizar
melhorias na pratica de gestdo, através de mapeamentos de processos,
modelagem, analise, otimizacéo e controle do processo.

BPM segundo o BPM CBOK (é a sigla Business Process Management
Commom Body of Knowledge / Corpo Comum de Conhecimentos em
Gerenciamento de Processos de Negdcio.)

“‘Gerenciamento de processos de negoécio (BPM- Business Process
Management) representa uma nova forma de visualizar as operacdes de
negécio que vai além das estruturas funcionais tradicionais.” (BPM CBOK,
2013, p.33)

A grande vantagem da utilizagdo desta ferramenta esta na melhoria dos
processos, onde através de uma visdo ampla do negdcio é possivel identificar
claramente onde estdo os gargalos e corrigi-los fazendo com que a empresa
aumente sua eficiéncia, tomando as melhores decisfes no cenario em que se

encontra e buscando sempre a melhoria continua de forma a elevar a
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satisfacdo do cliente, aumentar a produtividade e reduzir os custos
operacionais.

Para DEVELIN (1995), “Os processos aumentam a probabilidade de
obter as coisas corretas desde a primeira vez por meio de colocacdo de

padrdes claros de desempenho sobre cada fungao dentro de um processo.”

2.1 ORGANOGRAMA

Algo importante nas empresas, em destaque o nivel operacional, é a
quem os funciondrios precisam prestar contas das suas atividades e qual a
estrutura completa de uma determinada sec¢éo. Para deixar clara essa resposta
aos funcionarios, é essencial a definicdo do organograma de empresa.

O organograma da empresa define o0s niveis hierarquicos dos
funcionarios, deixando claro quem precisa responder de forma hierarquica a
guem na empresa e a estrutura de suas secoes.

De forma grafica o organograma exibe a disposicao de cargos e secdes
de uma empresa de maneira mais clara e objetiva.

No organograma, as caixas mais baixas demonstram, de maneira
sucinta, o nivel operacional, enquanto as caixas mais altas demostram 0s
gestores, diretoria e presidéncia.

O organograma define claramente a responsabilidade de cada um na
empresa, deixando transparente e claro suas acoes.

Entre as vantagens esta a garantia de agilidade de percepcao das areas

de negdcios e o conhecimento dos niveis a serem almejados.
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Figura 2: Modelo de Organograma - Fonte: Autores (2019)

2.2 CADEIA DE VALOR

Realizada e baseada em um conjunto de atividades criadoras de valor,
desde as fontes de matérias-primas bésicas, passando por fornecedores de
componentes e indo até o produto final entregue nas méos do consumidor.

A finalidade deste modelo é explicitar os fluxos de processos mais
importantes dentro de uma empresa. O modelo é essencialmente um
fluxograma de processos especificos de alto nivel, integrado com o objetivo de
apresentar fluxos de processo, 0s quais podem ainda ser separados em
subprocessos e suas atividades de apoio.

Uma eficiente forma de identificar tais atividades € analisar, que quanto
mais areas funcionais e pessoas participarem de um processo, ou quanto mais
niveis de aprovacdo existirem, teremos a probabilidade maior, de ele conter
alta proporcédo de trabalhos que ndo agregam valor. Em muitos casos, 0S
processos de apoio e administrativos tém mais atividades que nao agregam
valor do que os processos diretamente ligados a producdo e fabricacao.
Quanto mais demorados 0s processos, maior a probabilidade de eles conterem

etapas que ndo agregam nenhum valor.
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Cinco atividades genéricas primarias em qualquer industria possivel
identificar, sdo elas: Logistica Interna, Operacgdes, Logistica Externa, Marketing
e vendas. (Para saber mais veja figura abaixo).

Atividades de Apoio: Como as atividades primarias, estas podem ser
divididas em uma série de atividades de valor distintas, especificas a uma
determinada industria, porém sao classificadas de forma genérica em quatro
categorias: Aquisicdo, Desenvolvimento de tecnologia, Geréncia de recursos

humanos e Infraestrutura. (Para saber mais veja figura abaixo).

Geréncia da empresa - Infraestrutura e Financiamento

o) Administracdo - Recrutamento e Treinamento

3 :

< . . — by

% Aquisicdo — equipamentos e maquinarios %
z

=< )

= ) Operagdo e Pds Servico,

= Gerente Marketing e .

< o realizagdo do suporte ao

Logistico vendas

servigo cliente.

ATIVIDADE DE PRIMARIAS

Figura 3: Modelo de Cadeia de Valor - Fonte: Autores (2019)

2.3 PLANO DE ACAO 5W2H

O método 5W2H assessora ao gestor, eliminando duividas e nao
permitindo que se perca o foco do plano de acdo, uma vez que as perguntas
(as quais significam suas letras) forem respondidas de forma metbdica e

adequada.

E elaborado um questionario para cada proposta de acdo, contendo as

respostas para as seguintes perguntas no quadro a seguir:

31



What? O que? |0 que deve ser feito?

When? Quando?|Quando deve ser feito?
Where? Onde? |Onde deve ser feito?

Why? Por qué?|Por qué é necessario fazer?
Who? Quem? |Quem é a equipe responsavel?
How? Como? |Como vai ser feito?

How much?|Custo? |Quanto vai custar?

Figura 4: Modelo de Plano de A¢do 5W2H - Fonte: Autores (2019)

O método 5W + 2H é em suma um check list, que serve para garantir que
a operacao seja conduzida por parte da chefia e de seus subordinados sem

nenhuma dudvida.

Uma vez que os responséaveis estdo bem definidos, o projeto de melhoria

dificilmente caira na inércia e falta de determinacéo.

2.4 MAPEAR PROCESSO CRITICOS

De acordo com Michael Hammer, professor do Instituto Tecnolédgico de
Massachusetts (MIT), um processo pode ser definido como:

“um grupo de tarefas relacionadas que, juntas, geram um resultado
que tem um valor para o cliente”.

Em outras palavras, pode-se dizer que um processo sao acles
ordenadas que tem como objetivo atender a demandas especificas de cada
cliente.

Dessa forma, os processos criticos sdo aqueles considerados
primordiais para que se atinjam 0s objetivos estratégicos da empresa.
Trata-se de uma série de atividades cujos resultados exercem um impacto
consideravel sobre os clientes.

Se forem bem executados, 0s processos criticos sdo capazes de
garantir o bom desenvolvimento da empresa. Porém, o negdécio podera

fracassar caso esses processos sejam mal gerenciados ou negligenciados.
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Como dito anteriormente, 0S processos criticos podem determinar o
sucesso ou o fracasso do negécio. Eles sdo importantes porque impactam
diretamente na satisfacdo dos clientes e nos resultados financeiros da
empresa.

E por meio dos processos criticos que os gestores poderdo tracar
diretrizes para o alcance de metas e objetivos, reduzindo custos operacionais e
utilizando os recursos de maneira racional.

Por isso, é fundamental que esses processos sejam objetos de melhoria

continua para que a empresa apresente um bom desempenho.

Figura 5: Mapeamento de Processos Critico - Fonte: Autores 2019

2.5 MELHORAR PROCESSO

A melhoria de processos tem o objetivo de otimizar as atividades,
visando obter escalabilidade, mensurabilidade e eficiéncia maxima de cada
tarefas, aumentando a lucratividade e diminuindo desperdicios.

A melhoria de processos foca em 4 pontos essenciais para refinar
tarefas e alcancar a eficiéncia esperada. Para isso, sao utilizadas técnicas

consagradas que visam encontrar falhas e corrigi-las. Os pontos séo:
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Interacdo entre sistemas — o0s pontos onde informacfes sdo trocadas
entre ferramentas, muitas vezes por meio da atuacao de pessoas.

Atividades agregadoras de valor — devem ser trabalhadas para
melhorar ao maximo sua eficiéncia, pois sdo 0s processos que demonstram ao
cliente o valor dos servicos;

Contato com o0 cliente — s&o 0sS momentos em que 0 cliente
determinara se a experiéncia foi satisfatéria ou nao;

Gargalos — pontos criticos que costumam ser responsaveis pelos
atrasos, além da acumulacdo de tarefas, e eles devem ser analisados para

extinguir ou minimizar o problema.
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Figura 6: Mapeamento de Processos - Fonte: Autores (2019)

2.6 AUTOMATIZAR PROCESSO

Significa transformar as atividades feitas de forma manual por pessoas
para magquinas, instrumentos, equipamentos e outros.
Ou seja, a automacao de processos € uma técnica que pode ser usada na sua
empresa. Mas, em algum momento vocé deve utilizar o computador para tornar
mais pratica a realizacdo de atividades que antes eram mais implicadas sem o
uso. Automatizar processos consiste tanto em meétodos mais simples, como
mais complexos, sendo que o grau de intervencdo humana depende em cada

situacao.
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A automacéo pode vigorar no seu negocio de uma série de formas,
contribuindo com empresas de todos o0s portes e segmentos de mercado.
Entendendo o que é automacdo de processos ja € possivel identificar
muitas vantagens em implementa-lo no seu negaocio. Afinal, com a sua ajuda &
possivel realizar processos de forma muito mais rapida, com padronizagao.
Entre outras vantagens, est4, o aumento da produtividade e reducdo de
custos.
E possivel ter menos despesas com o quadro de funcionarios, por exemplo,
pois automatizando processos € possivel contar com uma equipe mais enxuta.
Também se reduz os gastos ao eliminar a margem de erro e o
retrabalho.
Outra vantagem é que, além da qualidade do que é realizado atingir patamares
maiores, ja que o0 processo se torna mais eficiente, € possivel manter o mesmo

padréo.
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Figura 7: Automacéo de Processos - Fonte: HEFLO

2.7 FORMACAO DE INDICADORES.

Segundo Oliveira (2008) um indicador de processo é a relagédo
matematica entre dois resultados de um processo, resultados que podem ser
referentes a qualidade ou produtividade de um processo por exemplo. Os
indicadores devem refletir aspectos voltados ao gerenciamento de processos e
seu ambiente, considerando a relacao entre duas medidas de desempenho.

Segundo Neumann (2013) a importancia dos indicadores de

desempenho é enfatizada na medida que os mesmos sdo usados como
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ferramenta de gestdo. Mede-se assim o desempenho objetivando detectar
problemas no processo, assim como a analise para tomada de decisdes,
viabilizando um melhor planejamento com base nos dados apurados.

Os indicadores fazendo uma analogia ao ciclo do PDCA, se tornam
aplicaveis na etapa “check”, podendo ser considerados como uma das partes
criticas e sensiveis do processo, pois € nesta etapa que ocorre a medicdo e
avaliacdo dos desempenhos obtidos na execucdo, por sistema, de um
processo, viabilizando o gerenciamento dos resultados em funcéo dos objetivos
e metas da empresa, secdo ou operacdo de modo especifico.

A seguir um exemplo de formagéao de indicadores:
DADOS

ao

gm

-2
I7E
w0

'8

Figura 8: Formacéo de Indicadores - Fonte: Autores (2019).

De acordo com a figura apresentada, para a geracdo de um indicador de
desempenho é disponibilizado dados que séo transformados em informacdes
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que podem ser convertidos em indicadores apresentados visualmente por

graficos e tabelas, agregando valor a gestédo dos negocios.

2.8 REFERENCIAL TEORICO

Para fundamentar teoricamente um trabalho cientifico, 0 mesmo consiste
em etapas onde os conhecimentos teoricos, a respeito do tema envolvido séo
aprofundados. Assim sendo, este referencial teérico tem como objetivo detalhar
0S principais conceitos que envolvem a gestdo e modelagem de processos

(BPM)., que serao a base para realizarmos este presente estudo.

2.9 GESTAO POR PROCESSOS

A gestdo por processos se consolida atualmente como um moderno
sistema de gestédo para as organizacdes, estabelecendo o foco em processos
geradores de valor, e ndo mais em atividades atribuidas a cada funcéo dentro
da empresa, dentro da estrutura rigida de departamentos comumente
encontrada (GONCALVES, 2000b).

Quando se fala em gestéo por processos, procura-se ver a organizacao
de forma mais amplas com as areas se inter-relacionando, varios processos
estdo interagindo e a gestdo monitora isso como um todo garantindo a
satisfacdo do cliente.

Sendo assim para que a gestdo por processos seja bem-sucedida, é

necessario que:

o As areas se enxerguem como soOcias/parceiras, € ndo como
concorrentes;
o Que o0 desempenho do processo seja medido e rastreado

continuamente por todos os envolvidos;
o Que todos os colaboradores sejam avaliados pelas as

contribuicdes para o0 sucesso do processo.
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Como resultado da gestao por processos pode esperar:

o Gerenciamento alinhado a estratégia da organizagao;
. Foco no desenvolvimento do produto / servigo para o cliente;
o Aplicacdo e analise permanente do desempenho dos processos

por meio de indicadores
o Direcionamento e capacitacéo das equipes de trabalho;
. Fortalecimento da comunicagdo em todos o0s niveis da

organizacao.

Com a gestdo por processos ha uma maior sinergia entre as areas com
processos otimizados, padronizados e controlados, fortalecendo o
relacionamento entre os setores possibilitando a visdo global do negécio e

produzindo resultados.

2.10 BPM — GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

O BPM é uma metodologia que abrange diversos conceitos desde o
desenvolvimento de um plano de negécios ao controle gerencial da
organizacdo. Essa metodologia baseia-se em um conjunto de técnicas que
unifica Gestdo de Negoécios e Tecnologia da Informacdo com enfoque na
otimizacdo dos resultados através da melhoria e integracdo dos processos. O
BPM permite modelar um processo existente, testar inimeras variacoes,
gerenciar melhorias e/ou inovagbes que a organizacao pretende seguir e
retomar os resultados dessas andlises de processos com rapidez (SMITH,;
FINGAR,2007).

O BPM é definido, como sendo uma disciplina gerencial que visa a
melhoria do gerenciamento dos processos com foco nos processos ponta-a-
ponta a fim de integrar as estratégias e objetivos da organizacdo ao que é
esperado pelo cliente. (CBOK BPM, 2013)
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Para Baldam (2010), O BPM surgiu a partir da reengenharia e da
melhoria continua, como necessidade de combinar os pontos fortes destas
duas abordagens e reduzir o impacto ou eliminar seus pontos fracos.

No processo BPM, cada projeto é Unico, pois cada organizagdo possui
suas particularidades e objetivos distintos a serem alcancados. Porém, existem
fatores e passos a serem seguidos para implementacdo e o alcance do
sucesso de um projeto. Costa e Ribeiro (2014), destacam alguns fatores como
sendo um dos principais para um processo ser bem-sucedido, tais como,
treinamento e capacitacdo dos envolvidos nos processos e praticas BPM,
medir o desempenho de processos, apoio da alta administragéo (incluindo a
presidéncia e alto escaldo), alinhar as estratégias e processos, cultura
organizacdo e envolvimento das pessoas. Complementando, (Baldam 2010)
afirma que a percepcdo de que nenhum processo € estatico. Uma companhia
para continuar bem-sucedida, deve ter habilidade para montar, desmontar e
remontar suas atividades, adaptando-se as diversas variacdes do mercado e
ambiente. Ter um desempenho sustentavel, com trabalho continuado e sem
paradas, que caracterize o trabalho como sendo pontual e eventual. Mostrar,
de preferéncia dados concretos, os beneficios alcancados, agregacao de valor
alcancada, o alinhamento a estratégia obtida, um profissional gerente de BPM
com experiéncias e competéncias necessarias. Conclusdo de projetos e
processos que devem ser iniciados e finalizados.

Baldam et al. (2010) citam diversos modelos de ciclo de gerenciamento
de processos do negdcio que supdem que a organizacdo jA possua uma
estrutura preparada para a aplicacdo do BPM e apresentam um modelo que
pode ser aplicado tanto a um processo especifico, quanto a uma organizacao
onde ja exista uma gestédo integrada de processos da organizacao.

BALDAM (2010), criou o0 modelo para o gerenciamento de processos no

setor de manutengé&o, onde suas quatro etapas sdo descritas abaixo:

2.10.1 Planejamento BPM

No planejamento BPM, sédo definidas a selecdo das ferramentas e
planos de acdo para a priorizagdo dos processos para que seja possivel atingir

as metas tracadas, através do entendimento do ambiente externo e interno
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como por exemplo quais pontos que apresentam falhas que causam danos ou
prejuizos a empresa, sejam elas perante aos clientes, em relagdo a prazos e
entregas, no financeiro, etc. Definicdo de planos de acdo para implantagdo e
definicdo dos processos que precisam de acdo imediata (BALDAM 2010).

Ainda nesta questdo Baldam (2010) complementa que além dos
processos considerados chave estrategicamente e com suas necessidades ja
reconhecidas, também existem processos que, apesar de ndo apresentar
problemas, podem ser melhorados na busca de inovacdo e otimizacdo ou
ainda, processos que possuam necessidades imediatas que podem nao ter
sido detectadas de inicio durante o planejamento estratégico da empresa, mas
gue possam ter sido identificados a partir de mudancas no ambiente externo,
exigindo assim uma implementacao imediata.

Para que o planejamento BPM seja eficaz de fato, ele deve envolver
todas as areas de uma organizacdo, ndo cabendo somente ao gestor do
processo a responsabilidade sobre as atividades, pois se trata de um processo
gue alcanca ndo sO a area planejada mais a organizacdo como um todo,
inclusive com a alta administracdo para que ndo haja nenhum desentendimento
que possam surgir entre as areas durante o processo. Caso contrario, 0s
beneficios serdo limitados apenas a processos isolados sem uma visdo
holistica dos processos da empresa ou alinhamento com seus objetivos
(BALDAM, 2010; BPM CBOK,2013; JESTON, NELIS, 2008)

BALDAM (2010) descreve as atividades desempenhadas na etapa de
planejamento do ciclo BPM (ndo necessariamente na sequéncia apresentada):

o Definir os processos chaves para estratégia da organizacao.

o Levantar os principais pontos fracos dos processos em uso na

organizacgao

o Identificar oportunidades (novas abordagens produtos ou

servicos) que possam ser fornecidas aos clientes pela
organizacéo, levando a preparar 0S processos que permitirdo sua
entrega.

o Perceber que mesmo processo sem problemas aparente podem

passar por inovagao.

o Preparar, no todo ou em partes, a visao global dos processos.
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o Classificar os processos que merecam atencdao em ordem de
prioridade.

o Indicar ao time de projetos de processos e as areas envolvidas as
diretrizes e especificacbes basicas desejadas a partir do
planejamento.

o Planejar e controlar as tarefas necessérias a implantagcéo

Gerenciamento de
Processos de Negdcio

Estabelece diretrizes para
gerenciamento, execugao e
transformacao

. ~ Produtos/ Processos de

Sao criados pela Criam / definem
Existe
para Devem atingir
Criar e entregar valor para os clientes — or ggm gztai(\:li%i s
Sao0  estabelecidos
para

Figura 9: BPM e a conexdo com 0s objetivos estratégicos
Fonte: ABPMP — Brasil - BPM CBOK V3.0 (Adaptado)

2.10.2 Analise e Modelagem (AS IS) Plano de Ac¢éo (TO DO) e
Otimizacéo de Processos BPM (TO BE)

Nas atividades de modelagem e otimizacdo de processos, que s&o
permitidos gerar informacdes sobre o processo atual, conhecido como (AS IS)
e sobre o processo futuro (TO BE).

Segundo Oliveira e Neto (2009) em iniciativas de BPM a modelagem se
faz importante, pois viabiliza a consolidagdo de um modelo de processos com
geracdo de diagramas operacionais. Diante as andlises dos diagramas se faz

possivel entender e repensar uma organizacgao, realizando um levantamento do
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estado atual do negoécio (AS IS), e proposicdo da implementacdo mais
adequada (TO BE).

Para (BALDAM 2010), documentar processos; prover dados de
integracdo entre processos; empregar metodologias para melhorar processos;
realizar simulacdes; inovacdes e redesenho; adotar as melhores praticas e
modelos de referéncia; gerar especificacbes para implementacédo, configuracéo
e customizacdo, execugcao e controle, sado atividades de modelagem e
otimizacao.

A modelagem do estado atual do processo, o registro do registro de uma
(AS IS), ja pode ser considerado uma etapa importante, embora ndo sejam
feitas as etapas de analises. Baldam (2010, p.112) diz que: “ao se executar
simplesmente um AS IS, cria-se uma oportunidade de pensar sobre o
processo, que pode levar de imediato a melhorias possiveis sobre o processo
em questdao, mesmo que de pequena monta”.

O (AS 1S), € uma fase que consiste em um conjunto de atividades que
pode ser adaptada conforme o desenvolvimento do trabalho. Durante a
modelagem do estado atual do processo, varias podem ser as interacées entre
os envolvidos, incluindo atividades de colaboracdo e reunides. Nao
necessariamente a sequéncia anterior sera observada.

Vérias técnicas cognitivas podem ser Uteis na modelagem de processos
AS IS: técnicas de entrevista, brainstorming, brainwrinting, correlacéo indutiva,
JAD, métodos simplificados de modelagem com papel etc.

Como resultado da modelagem do estado atual, segundo nossa

experiéncia pratica e Jeston & Nelis (2008), espera-se obter:

o Modelo do processo atualmente em uso;
o Métricas apropriadas e suficientes para estabelecer uma base
para futuras medidas de melhorias de processos, priorizacédo e

selecdo na fase seguinte de analise do TO BE;

o Métricas e documentacéo do atual desempenho do processo;
o Documentacao do que trabalha bem e do que precisa funcionar
melhor
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o Identificac@o dos itens mais significativos e de ganho mais rapidos
gue podem ser rapidamente implementados

o Um relatério desta fase com o0s possiveis dados a serem
coletados.

Para a elaboracdo de um Plano de Acéo (TO DO) a técnica 5W2H é
uma ferramenta préatica que permite, a qualquer momento, identificar dados e
rotinas mais importantes de um projeto ou de uma unidade de producao.
Também possibilita identificar quem é quem dentro da organizacgéo, o que faz e
porque realiza tais atividades. O método é constituido de sete perguntas,
utilizadas para implementar solu¢cbes. E uma ferramenta simples, porém
poderosa, para auxiliar a andlise e o conhecimento sobre determinado
processo, problema ou acdo a serem efetivadas, podendo ser usado em trés
etapas na solucéo de problemas:

1° Diagnéstico: na investigagdo de um problema ou processo, para
aumentar o nivel de informacg@es e buscar rapidamente as falhas;

2° Plano de acéo: auxiliar na montagem de um plano de a¢éo sobre o
gue deve ser feito para eliminar um problema;

3° Padronizacgao: auxilia na padronizacdo de procedimentos que devem
ser seguidos como modelo, para prevenir o reaparecimento de modelos.

Meira (2003) define o 5W2H como uma forte ferramenta para colocar em
pratica os planos de acdo através de perguntas capazes de definir claramente
as atividades desenvolvidas no processo que se deseja melhorar. O principal
objetivo da ferramenta 5SW2H é responder sete questdes capazes de trazer
melhorias a um processo.

A modelagem e a otimiza¢do do estado futuro (TO BE), é a fase onde
pretende-se criar um ambiente de discussao entre partes envolvidas de forma a
melhorar 0 processo em questdo, inova-lo ou mesmo questionar-se ele faz
necessario e se de fato agrega valor necessario a organizacao.

Entre as abordagens de otimizacdo de processos mais comuns podem

ser citadas:
° Melhoria continua;
. FAST;

43



o Benchmarking

o Adocgéo de melhores praticas e processos “‘comodizados” (isto &,

transformados em verdadeiras, comodities);

o Redesenho de processo

o Inovacao de processos.

Baldam (2010) ressalta que além da modelagem dos processos na
situacao atual e futura, caso seja necessario, ha possibilidade de realizacédo de
atividades complementares, como a comparacdo do modelo com melhores
praticas e benchmarking, definicdo e priorizacdo de solugcdes para 0s
problemas atuais, formalizacdo de especificacbes para a implementacao,

execucao e controle e a continuidade do planejamento do BPM.

2.10.3 Execucao de Processos BPM

Nesta fase segundo (BALDAM 2010), as atividades de execucdo de
processos sao as que garantem a implementacdo e execu¢ao dos processos,
como implantar os planos de transferéncia de tecnologia, os treinamentos,
ajustar os equipamentos e softwares, acompanhar o processo implantado,
monitorar e controlar a execucdo das instancias de processo. Aqui sao
colocadas em pratica o que foi definido na etapa de modelagem e otimizacéo.
E, no entanto, a mais critica, pois o projeto passara a ser executado pelos
usuarios onde os efeitos e as mudancas passam a ser vivenciados trazendo
impactos negativos e positivos que todo processo de gestdo possui.

Para (Burlton 2001), apesar de cada processo possuir suas
particularidades de implantacéo e a sequéncia poder ser ligeiramente alterada,
€ sugerido alguns passos para esta fase, complementando com as ideias de
(Charantimath 2011):

o Comunicagéao

o Atualizar a estratégia de implementacao

o Preparar para os testes de aceitagdo do usuario
o Treinar a Equipe

o Completar testes e pilotos
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. Atualizar os entregaveis

o Envolver os gestores

o Desenvolver os planos de implantacao, retrocesso e contingéncia
o Desenvolver e executar os planos de marketing

o Alinhar a equipe

. Implantar mudancas

o Monitorar e fornecer feedback aos stakeholders e usuarios.

Para (Baldam 2010), a importancia do uso das ferramentas de Tl nos
processos de modelagem e otimizacao é tdo grande que afirma que as ignoras
€ um erro tdo grave quanto atribuir unicamente a equipe de TI a
responsabilidade da implantacdo e melhoria dos processos. Pois é nesta fase,
que se necessario for, pode-se adotar ferramentas de Tl para colaborar na
execucdo dos processos ha organizacdo em busca dos melhores resultados

possiveis.

2.10.4 Controle e Anélises de Dados BPM

Esta € a etapa que finaliza o processo, na qual sera realizada as
analises dos dados para gerar informagbes, com 0 objetivo de avaliar o
processo e gerar indicadores para que as decisdes sejam tomadas de forma
coerente de acordo com o desenvolvimento do processo e seus resultados. Os
dados gerados servirdo para constatar se 0s processos estao sendo realizados
como o planejado, monitorar o desempenho e serédo utilizadas para realimentar
0 processo, revisar o planejamento inicial, se tendem a se desviar do esperado,
se atendem a estratégia organizacional e identificar novas oportunidades de
melhorias continuas.

E a etapa que se procura com grande evidéncia comparar os dados
obtidos em processos e montar os indicadores gerais que permitirdo avaliar o
processo.

Para (BALDAM 2010) Atividades relacionadas ao controle geral do
processo por meio de diversos recursos, como 0 uso de indicadores, que

podem ser de diversos tipos (custo, qualidade, producao, riscos, ambientais),
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seja alinhado a um propoésito de uma metodologia (BAM, BI, BSC, métodos
estatisticos, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito), dentre outros

gue possam gerar informagdes que posteriormente realimentardo as atividades

de otimizacao e planejamento.

2.11 BENEFICIOS DA UTILIZACAO DO BPM

A ferramenta BPM proporciona as organizacbes que a utilizam,
beneficios como a reducdo dos desperdicios, aumento da lucratividade,
melhoria dos servigos, produtos e processos, maior visibilidade e controle,
melhoria ha comunicacao.

Para Capote (2012), o gerenciamento de processos do negdécio também
oferece insumos para tomadas de decisdo mais eficazes, através do
embasamento na capacidade real dos processos e seu alinhamento com os

objetivos do negécio, ao invés de baseadas em suposi¢cBes funcionais e

desconectadas do todo.
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Figura 10: Ciclo de gerenciamento do processo de negécio
Fonte: Elaborado a partir de (Baldam 2010).
Baldam et al. (2010) argumentam que através do BPM, a organizacdo é

capaz de implementar metas de melhoria, eliminar retrabalho, burocracia e
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custos desnecessarios, além de alinhar as atividades da organizacdo a
estratégia, padronizar atividades dentro das unidades organizacionais,
melhorar informacgdes para sistemas de gerenciamento, dentre outros

beneficios.

2.12 MATURIDADE DOS PROCESSOS

Diversas pesquisas de mercado, incluindo as do Gartner e Forrester,
apontam o BPM como uma necessidade nas organizacOes pelos motivos
extensamente explicitados neste trabalho de conclusao de curso.

Siqueira (2005), afirma que as organizacdes maduras agem de forma
sistematica atingindo seus objetivos de qualidade, prazos e custos de forma
eficiente e consistente, através da sistematizacdo dos processos e
documentacédo dos seus métodos para a realizacdo das atividades.

Cada organizacdo, unidade de negocio ou setor pode estar em um
estagio diferenciado de evolucdo de BPM. Para mensurar o estagio evolutivo
frente ao BPM, pode-se usar um critério intensamente usado em outras areas:
um modelo de maturidade.

Conforme indicam Jeston&Nelis (2008), Modelos de Maturidade sao
usados como meio de avaliacdo e comparacdo para melhorias de modo a gerar
informacdes, para incremento de capacidade e competéncia de uma especifica
area dentro da organizacdo. Um modelo de maturidade em BPM é uma
ferramenta que pode ajudar as organizacdes a serem melhor sucedidas nesta
area resultando melhores desempenhos organizacionais e de negdcios.
Adicionalmente, o crescimento da adog¢ao do BPM na organizacao ira contribuir
para posiciona-lo como pratica gerencial duradoura. Em particular, um modelo
de maturidade pode ser usado nos seguintes propositos:

o Como uma ferramenta descritiva, habilitando enxergar forcas e

fraguezas na organizacéo;

o Como ferramenta prescritiva, habilitando o desenvolvimento de
melhoria;
o Como ferramenta comparativa, habilitando o benchmarking.
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Siqueira (2005), alerta para o fato de que as organiza¢cdes que ndo pensam
em termos de processos e seus métodos variam conforme mudam as

circunstancias e pessoas que executam tarefas.

* Jodos 0s engajados na
Continuamente melhorado 5 OTIMIZADO melhoria continua e
refinamentc do processo

¢ Indicadores consistentes € bons

gz::;‘;g 9o ¢ Mefas e planos baseados em dados
¢ Processos infegrados e alinhados
. iy e ke ¢ Procedimentos padronizadcs
Eodrqr:nzado 8 BEM ESTRUTURADO * Algum grau de contiole
ongkleriie * Inicio do uso de indicadores
;i ¢ Processos principais definidos
Discipinado o Compromissos e recursos balanceados
Indefinido ! « Concelto de processe ausente
Impievisive? ‘ * Refligio de herdis e bombeiros
Inexistente *» Falta absoluta de elementos reconhecivels do processo

Figura 11: Modelo de Maturidade de Processos - Fonte: (Siqueira 2005)

2.13 SISTEMA INTEGRADO - BPMS

O sistema BPMS (Business Process Management Systems — Sistema de
Gerenciamento de Processos de Negdcios), busca integrar empresas setores,
pessoas e clientes, por meio de processos automatizados, recebendo dados e
gerando informag@es e resultados, proporcionando aos usuarios do sistema, a
sua operacdo em computadores e outros dispositivos em um sistema com
tecnologia totalmente em nuvem.

O principal motivo para se utilizar BPMS segundo BPM CBOK (2013), € a
sua capacidade de gerar rapidamente aplicacbes para aprimorar tanto o
controle e o monitoramento da operacdo, quando fornecer automacédo de
tarefas, reduzindo a carga sobre a area da Tecnologia da Informacdo e
habilitando mudancas rapidas através de desenhos e testes iterativos.
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2.14 NOTACAO - BPMN

A BPMN (Business Process Modeling Notation) € uma notacao gréafica
de modelagem de processos de negocios que foi criada pelo NWG (Notation
Working Group) que, apos sua fusdo com OMG (Object Management Group),
incorporou a BPMI (Business Process Management Initiative), tem como
objetivo facilitar o entendimento de todos os envolvidos na gestdo dos
processos.

CANELLO (2015) afirma que a notagdo contribui para eliminar as
lacunas entre o desenho e a implementacdo dos processos por poder ser
entendida tanto pelo pessoal de negdécio, quanto da area da tecnologia da
informacgéo, sendo esse mais um dos motivos de a BPMN ser um dos principais
padrbes adotados pelas organizacfes para desenhar processos de negdcios.

Os novos fluxos podem ser de dois tipos:

Abertos (dependentes) sdo representados no mesmo diagrama de fluxos
original (diagrama pai)

Fechados (independentes) s&o representados em um diagrama
independente do diagrama original. Normalmente esses fluxos séo ditos como
reutilizaveis, pois podem ser um unico subprocesso que ocorre em diferentes
processos. Pode-se utilizar o fluxo fechado para representar o processo de
tratamento de erros, acdes de compensacdo e controle de transacdes em
processos. A BPMN possui quatro categorias basicas de elementos de

modelagem: Objetos de fluxo, objetos de conexao, raias e artefatos.
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2.14.1 Objetos de Fluxo

Sao divididos em trés tipos: Atividades, Eventos e Gateways:-.

OBJETO DESCRICAO

S3o elementos que representam os
acontecimentos durante o andamento

do processo de negocio. Os eventos O ©
afetam o fluxo do processo por terem

uma causa (Trigger) e uma
consequencia (Result).

Eventos

S&o as tarefas executadas em um
processo de negocio. Elas podem ser

atémicas, quando ocorrem isoladas de
ErEs outras atividades, ou ndo atomicas,
Atividades quando ocorrem em conjunto com outras [j

atividades. As tarefas representam as
etapas de um processo e as sub-tarefas
representam as etapas de um
sub-processo

Sao elementos usados para o controle
de divergéncias, quando ocorre a divisdo <>

Gatewny do fluxo, e da convergéncia, quando
ocorre a juncao do fluxo

Quadro 1: Objetos de Fluxo - Fonte: Adaptado BPMN 2.0

2.14.2 Objetos de Conexao

S&o uma simbologia BPMN, que precisa conectar-se entre si de alguma

forma, e isso se dé& através dos objetos de conexéo.

OBJETO DESCRICAO

Fluxo de Representa a ordem sequencial do

Sequencia fluxo das atividades do processo de —_—

negocio.

Fluxo de Representa o fluxo das mensagens

Mensagens entre o emissor e o receptor. ST =
E usada para associar dados,

Associacido texto e outros artefatos aos objetos

¢ do fluxo, mostrando as entradas e e

as saidas das atividades.

Quadro 2: Objetos de Conexao - Fonte: Adaptado BPMN 2.0
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2.14.3 Raias
As raias ajudam a organizar o modelo dividindo &reas, atividades e
responsabilidades no processo. As piscinas representam processos e

participantes no processo.

OBJETO DESCRICAO

Representa a organizacao em si. O
Pool atua como um container
grafico, onde sdo desenhados os
elementos representativos das
atividades dos processos da
organizacao

Pool

S3do as sub-divisées de um Pool,
usado para organizar e categorizar as
Lane atividades do processo

Os Lanes podem representar os
departamentos ou as funcionalidades
pertinentes a organizacao

Lane

Lane

Quadro 3: Raias - Fonte: Adaptado BPMN 2.0

2.14.4 Artefatos

S&o utilizados para agregar documentacéo visual ao diagrama, fornecem
informacdes adicionais sobre o processo. Um dos principais elementos do
BPMN sé&o os objetos de dados, que descrevem como os dados podem ser
manipulados. Nem todos os artefatos sdo padronizados, entdo os modeladores

e ferramentas de modelagem podem adicionar artefatos conforme julgarem

necessario.
OBJETO DESCRICAO FIGURA
. S3o elementos requeridos ou

gb{’eto de produzidos por atividades, conectados

ados as mesmas por meio de associacdes
s X i 3 T e SR ~
Gru E um elemento cuja finalidade € a de . '
po 4 H '
documentacdo ou analise s =)

Elemento usado para adicionar . ”
Anotacoes informacdes complementares aos ";‘O:‘;‘,‘:g:l’ares
leitores do diagrama )

Quadro 4: Artefatos - Fonte: Adaptado BPMN 2.0

51



2.15 INDICADORES DE DESEMPENHO

Para OLIVEIRA (2012), quase tdo importante quanto a metodologia de
desenvolvimento e implementacdo dos processos administrativos, sdo 0s
indicadores de desempenho estabelecidos de forma ampla e estruturada, mas
também permitindo otimizadas analises comparativas.

Os gestores necessitam de instrumentos capazes de expressar o
desempenho do seu negdcio, pois com base nas informacgdes fornecidas que
se apoiam para proporcionar maior exatiddo na tomada de decisdo. Dutra
(2003) salienta que sem as medidas de desempenho o0s gestores nao

conseguem obter argumentos e informacgdes suficientes para:

o Comunicar a seus colaboradores as expectativas de desempenho
desejadas, para saber o que estad acontecendo em cada area de
atuacao da organizacao;

o Identificar os aspectos deficientes ou eficientes que podem gerar
mudancas significativas através da revisdo ou eliminacdo desses
aspectos;

. Dar feedback aos colaboradores que demonstrarem desempenho
além do planejado;

o Tomar decisdes justificaveis, baseadas em informacdes sélidas e
transparentes.

Mensurar 0 que é executado permite gerenciar de forma adequada, o

que contribui para o alcance das metas.

Os KPI's (Key Performance Indicator) sdo direcionadores estratégicos e
surgem da divisdo entre dois ou mais indicadores de desempenho, sendo,
portanto, expressa como unidades de medida quantificaveis tais como:
Percentual, indice, Taxa, etc.

Os indicadores de desempenho tém como objetivo garantir a integridade
dos processos e principalmente medir o0 desempenho das tarefas e determinar
se a organizagao tem conseguido ou ndo alcancar seus objetivos e metas.
Desta forma, estudando os indicadores de desempenho, 0s gestores podem

assegurar bons resultados e, consequentemente, garantir que sejam
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implementadas melhorias nos processos que iram de fato, melhorar o

desempenho dos processos da organizacao.

2.16 CICLO PDCA

O ciclo PDCA, (Plan, Do, Check, Act, - Planejar, Executar, Verificar e
Agir) € um modelo de tomada de decisGes gerenciais para garantir a eficacia
das acOes de uma organizacdo. Utilizado largamente em escala mundial, a
qual é muito importante para o Gerenciamento de Rotina e Melhoria continua
de Processos (Borges et al, 2017).

Para Rooney; Hewel (2004; apud Borges et al, 2017) a especificidade &
muito importante pois quanto mais especificos forem os tratamentos dos
desvios, mais facil serd para chegar a recomendacdes preventivas de
ocorréncias.

Usar uma metodologia traz uma relacdo de custo-beneficio
otimizada, auxiliando a reduzir o tempo engajado de pessoas e recursos,
podendo ser controladas pelo gestor. (Borges et al 2017). O quadro abaixo
ilustra o ciclo PDCA, que foi introduzido por Shewhart e popularizado por

Deming.

PDCA FLUXO ETAPA OBIJETIVO
. - Definir claramente o
Identificacao
1 problema/processo e reconhecer
do problema _ .
sua importancia
Investigar as caracteristicas
especificas do problema/processo
P 2 Observacao P o P /p L.
com uma visao ampla e sob varios
pontos de vista
3 Analise Descobrir a causa fundamental.
. |Conceber um plano para bloquear a
4 Plano de agao
causa fundamental.
D 5 Execuc¢ao Bloquear a causa fundamental.
C 6 Verificacdao |[Verificarse o bloqueio foi efetivo.
) - Prevenir contra o reapareccimento
7 Padronizagao
do problema.
A . : ~
. Recapitular o método de solug¢do do
8 Conclusao
problema para trabalhos futuros.

Quadro 5: Ciclo PDCA (Fluxo, etapa e objetivo)
Fonte: Ciclo PDCA / Qualidade Simples. 2012 apud Borges et al 2017
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O PDCA é simples e de facil entendimento, por isso se tornou referéncia
nos planos de melhoria continua existentes nas organizacdes. Isso permite
uma linguagem comum a todos que estdo envolvidos na melhoria continua da

qualidade.

Estratégia &
Planejamento do

Processo Ciclo PDCA

; Andlise dos
Refinamento do Processos de

Processo Negécio

Ciclo BPM

Desenho &
Controle & Modelagem dos
Monitoragao do Processos de
Processo Negécio

N
A limplementagdo do
T ' Processo

Figura 12: Ciclo BPM e PDCA - Fonte: O repositério do BPM (2008)

Para Oliveira (2012), o ciclo BPM foi inspirado pelas teorias tradicionais da
administragcdo em especial o conhecido ciclo PDCA de Deming, ajustado para
alinhar as etapas envolvidas em um projeto completo de gestdo de processos

de negdcios.
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CAPITULO 3. ESTUDO DE CASO

Esta pesquisa académica apresenta um estudo de caso de uma
empresa de prestacdo de servicos, de pequeno porte, no ramo de manutencéo
e instalagdo de equipamentos de rastreamento de veiculos, denominada
TRANSFIA RASTREADORES, visando demonstrar a importancia desse
segmento mercado e também sua relevante contribuicdo para o beneficio da
sociedade.

O escopo deste estudo foi realizado no processo de atendimento aos
clientes, que pertencem ao ramo de transportes de cargas, abordando os
seguintes processos: Cliente, Atendimento, Operacional (supervisdo e
técnicos). O levantamento das informacfes se deu a partir das observacdes
dos procedimentos no local de trabalho, envolvendo gestores e funcionérios e
no questionamento dos clientes parceiros.

Para realizacdo do estudo de caso, de forma clara e objetiva, o
levantamento de dados e informacdes foi dado através da observacao no local
de trabalho, buscando entender como acontece o processo de atendimento e o
porqué da lentidao e atrasos constantes no desenvolver das tarefas.

Apos realizar uma analise sobre os fatores que estavam dificultando o
processo e organiza-los através do mapeamento do fluxo das tarefas,
descobriu-se que o gargalo operacional, estava diretamente relacionado ao
envio dos veiculos de transporte em questdo até ao ponto fixo de atendimento,
pois causava atraso no processo logistico do cliente, refletindo na reducao da
guantidade de atendimentos diario da empresa foco do estudo (Impacto
produtivo e financeiro negativo para ambas as partes).

Diante da percepcédo e entendimento do problema, foi proposta uma
solugdo, o redesenho do processo de atendimento e a adog¢do de uma
ferramenta (online) — uma espécie de formulario — para que resulte em
indicadores para que a empresa consiga mensurar 0 seu desempenho e

garantir que a troca de informacdes seja agil e eficiente.
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A organizacdo no desenvolvimento do estudo foi realizada em etapas da

seguinte maneira:

ETAPAS DESCRICAO
Segmentacdo de mercado e Visao de mercado e reconhecimento da
apresentacdo da empresa empresa e sua area de atuacao
Premissas Organizacionais Misséo, Visdo e Valores.
Atual Cenério da Empresa Reconhecimento de como se encontra a

empresa e quais problemas processuais

Organograma e Cadeia de Valor Apresentacao da Estrutura Organizacional
Anélise da Gestéo por Processo Analise do processo de atendimento ao
cliente
Anélise AS IS Entendendo como o processo estava

ocorrendo atualmente

Mapeamento do Processo Mapeamento de acordo com a Analise AS IS
Plano de Agdo TO DO Elaboracéo da técnica 5W2H
Analise do Fluxo TO BE Apresentacdo para Melhoria no Processo
Modelagem do Processo TO BE Mapeamento de acordo com a Analise TO BE
Automacéo do Processo Identificacdo de como o formulario pode

impactar o processo

Indicadores de Desempenho Indicadores que impactam o resultado

Tabela 2: Etapas e descricdo do processo - Fonte: Autores (2019)

3.1 ANALISE DE MERCADO DE RASTREAMENTO DE VEICULOS

Tendo em vista a necessidade de o consumidor final receber sua
encomenda, em seguranca e em tempo habil, as empresas de transporte e
logistica investem em equipamentos tecnoldégicos de seguranca e
comunicacdo, com objetivo de minimizar as perdas causadas pelos sinistros

gue ocorrem em elevado crescimento durante o processo logistico.
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As tecnologias de seguranca se aprimoram cada vez mais, devido as
exigéncias das seguradoras que buscam solucdes eficazes de evitar o furto
das cargas asseguradas e 0s prejuizos que esta préatica acarreta as empresas

e ao consumidor.

Figura 13: Tecnologia de Sistemas Eletronicos de Seguranca — Fonte: ABESE (2019)

Somente o rastreamento de veiculos € um mercado que deve atingir R$
11 bilhdes até 2024, diz um novo relatério da Global Market Insights. O relatério
constatou que o aumento das preocupac¢des com a seguranca dos veiculos,
especialmente no setor corporativo, impulsionara principalmente o crescimento
do setor no periodo.

Além disso, a crescente necessidade de monitorar a movimentacao de
veiculos para a seguranca de bens e passageiros aumentara ainda mais a
receita gerada. A integracdo de tecnologia da informacéo e telecomunicacdes
introduziu solugbes avancadas na proxima geracdo em VAarios setores,
oferecendo entregas rapidas aprimoradas com precisdo, induzindo imenso
potencial ao tamanho do mercado de 2017 a 2024, diz a empresa.

Foi estimado que o mercado de rastreamento em R$ 37,9 bilhdes em
2017 e prevé um crescimento de CAGR de 18,4% durante o periodo de 2017-
2025. O aumento da penetracdo de smartphones, juntamente com o aumento
de veiculos habilitados para GPS, é projetado para impulsionar o crescimento
do mercado durante o periodo de previséo.

Além do mais, 0 uso crescente de midias sociais nos paises em
desenvolvimento e um grande ndmero de fusfes e aquisi¢cdes entre fabricante
de componentes e integradores estao preparados para estimular o crescimento
do mercado de centrais de rastreamento.
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O GPS tornou-se uma ferramenta comum de navegacao e nos ultimos
anos houve um aumento no uso de smartphones com GPS. A crescente
adocado de servicos de e-mail em todo o mundo provavelmente aumentara a
demanda por smartphones habilitados para GPS.

O sistema usado em aplicacbes rodoviarias oferece varios beneficios
aos clientes, incluindo facilidade de deslocamento e monitoramento preciso de
operacoOes e ativos. O aumento de aplicativos de mobilidade inteligente, como
navegacao, gerenciamento de frota, monitoramento de trafego de satélites e
seguro de uso, deve estimular o crescimento do mercado durante o periodo de
previséo.

A tecnologia GPS est4 sendo cada vez mais implantada em dispositivos
de consumo, como smartphones e tablets. Ele também esta sendo usado em
outros dispositivos, como sistemas de telematica automotiva, sistemas de
navegacgao portateis e rastreadores independentes. O segmento de aparelhos
de consumo representou 43,8% da receita total em 2017, devido a proliferacédo
de smartphones, tablets e PCs em todo o mundo.

Por fim, para investir no empreendimento préprio precisa-se de
planejamento. Estudar o mercado que se deseja ingressar, avaliar o perfil dos
consumidores e fazer uma analise aprofundada para saber o quao rentavel
pode ser. Dessa forma, € possivel escolher o negécio mais adequado com

devido investimento e retorno apropriado.
VARIACAO TRIMESTRAL DOS SETORES

S Ertid Cre

Agronegodcio Indastria Servicos
2,4 03 0,5
; 0,3 ; 02 02
B o1 01 O —— e . | N D e (eE IS
0,5 02 04 03 90,7
1°tri 2°tri 3°tri 4°ti 1°tni 1°tri 2°tri 3°tri 4°ti 1°tni 1°tri 2°tri 3°tri 4°ti 1°tri
2018 2019 2018 2019 2018 2019

Figura 14: Variacdo Trimestral dos Setores Econémicos — Fonte: IBGE (2019)
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3.2 A EMPRESA

A TransFia Rastreadores é uma organizacdo que tem sua atividade
principal a prestacdo de servicos na area de manutencdo e instalacdo de
equipamentos de rastreamento de veiculos, de pequeno, médio e grande porte,
de empresas e caminhoneiros autbnomos de todo territorio brasileiro, com
tecnologia seja Hibrida (Celular — Satelital), Satelital e Celular, no Estado do
Rio de Janeiro. A TransFia tem como objetivo atender as necessidades do
cliente, solucionando seus problemas com a maior agilidade, prezando pela
alta eficiéncia no servigo, buscando sempre um 6timo atendimento. Localizada
em um ponto fixo de atendimento no municipio de Duque de Caxias, RJ. A
ideia principal do negécio é atender a demanda de empresas transportadoras e
caminheiros autbnomos que possuam rastreadores em seus veiculos fazendo
a manutencao e instalacdo dos mesmos.

E considerada uma empresa de prestacdo de servicos de pequeno
porte, que foi fundada no ano de 2011, possui atualmente em seu quadro
funcional (administrativo e técnico operacional) 6 funcionarios diretos e 2
indiretos, que funciona de Segunda a Sexta, das 08:00 as 17:00 horas, e aos
sabados, das 08:00 as 14:00 horas.

Figura 15: Logo da Empresa — Fonte: (TransFia 2011)
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3.2.1 Premissas Organizacionais

A missdo da Transfia é atender com exceléncia as demandas de
manutencao e instalacdo no ramo de tecnologia de rastreamento, nos setores
de transportes e servicos. Ja a sua visao é tornar-se referéncia no ramo de
prestacdo de servicos de manutengdo e instalacdo de tecnologia de
rastreamento e ser reconhecida no mercado pela inovacdo e qualidade no
atendimento aos clientes. Os valores incluem envolver os colaboradores, para
estarem motivados, focados e entrosados para atender da melhor forma a

necessidade do cliente.

3.2.2 Atual Cenério da Empresa

Dé um modo geral, os clientes da Transfia sdo grandes, médias e
pequenas empresas transportadoras de cargas e caminhoneiros autbnomos
que utilizam a tecnologia embarcada em seus veiculos de transporte. Estes
equipamentos de rastreamento sdo utilizados por exigéncia das seguradoras
da carga e do veiculo e por gerenciadoras de risco.

Nossa segmentacdo do mercado realiza em grande proporgcao
atendimentos emergenciais, onde o cliente estd com seu veiculo disponivel em
janela de carregamento logistico e apresenta uma falha ou defeito na
funcionalidade do equipamento, impedindo que o mesmo seja autorizado a
realizar o carregamento. O cliente por sua vez, tem que buscar a solugdo do
problema enviando o veiculo até a manutencdo, isso provoca atraso nas
operacodes logisticas.

A Transfia ao receber esse veiculo, tem uma série de obstaculos
processuais e operacionais, que necessitam de correcdes no fluxo das tarefas
para que se obtenha um melhor rendimento e auxilie o cliente na redugéo do
tempo ocioso de seu veiculo fora de operacéo.

Dentre 0s processos operacionais 0 que mais apresenta problema € o
do formato de atendimento ao cliente, pois foi identificado um grande tempo

0Cioso na operacao que pode ser reestruturado.
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3.2.3 Organograma e Cadeia de Valor

Atualmente a empresa conta com um ponto fixo de atendimento aos
clientes, com um quadro de colaboradores enxuto.

A Estrutura formal da organizacdo € composta de um socio proprietario,
que além da posicéo hierdrquica € responséavel pela parte juridica, financeira e
de Marketing. Uma atendente, que cuida dos agendamentos, realiza as
funcdes de atendimento ao cliente (SAC) e responsavel pela comunicacdo com
0S mesmos no pos-venda. Um recepcionista, responsavel por receber os
clientes, abrir e fechar as ordens de servico. Um Supervisor Técnico,
responsavel por cuidar da rotina de trabalho e da equipe técnica operacional,
realizando e supervisionando os servicos executados pelos colaboradores e
trés técnicos responsaveis pela avaliacdo, manutencdo e instalacdo dos

equipamentos.
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Figura 16: Organograma (ARIS Express) - Fonte: Autores (2019)
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3.3 ANALISE DA GESTAO POR PROCESSOS

No ponto de vista de analise da gestao por processos, o atendimento ao
cliente € muito importante para a credibilidade da empresa perante aos
clientes, uma vez que a organizacao esta disposta a solucionar os problemas
solicitados pelo cliente.

Uma prestacdo de servicos bem-sucedida e com qualidade, pode
fidelizar o cliente e atrair novos consumidores deste servico, tendo em vista a
seriedade e o comprometimento da organiza¢do. Por este motivo é necessario
ser realizado com o maximo de agilidade e comprometimento. Uma forma de
melhora-lo é otimizar o formato de atendimento ao cliente, tentando reduzir a
ociosidade e a perda de tempo produtiva que o processo demanda.

Um atendimento malsucedido gera custos e diminui a capacidade
produtiva da equipe, e consequentemente impactos financeiros negativos, uma
vez que a organizagao tem como sua atividade principal o foco no atendimento

a estes clientes.

3.3.1 Analise e Modelagem (AS IS)

Foi realizada uma analise de forma a poder visualizar as lacunas e
falhas das tarefas e porque elas estdo acontecendo no cenério atual dos
processos da organizagdo. Observando os detalhes que possam conter
informagdes importantes para identificagdo dos problemas no processo. A
interacdo entre diferentes processos € vital para a empresa que possui um
fluxo de servico relativamente grande.

Essa andlise é essencial para que o mapeamento dos processos seja
feito de forma idénea e também devem ser levados em consideracdo quem é
responsavel pela execucdo da atividade e como ela estd sendo realizada,

passo a passo.

3.3.1.1 Atendimento
O processo de atendimento era solicitado pelo cliente através de contato
telefénico ou e-mail, por sua vez a Atendente confirmava o recebimento do

veiculo por ordem de chegada ou realizava o agendamento de dia e horario
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conforme disponibilidade na agenda, a mesma era responsavel por informar ao
cliente para que a decisdo fosse tomada. Também ficava responsavel por
preencher e enviar a autorizagdo de faturamento para o cliente, apos a
apreciacdo e aprovacao, fechava a ordem de servi¢o e envia ao financeiro para

faturamento.

3.3.1.2 Recepcgéao

O Recepcionista era responsavel por receber o veiculo, realizar a
abertura de ordem de servico e encaminhar o veiculo ao setor operacional,
apos o recebimento do veiculo da parte operacional fechava a ordem de

servigo e encaminhava 0 mesmo ao responsavel da empresa (motorista).

3.3.1.3 Operacional

O Supervisor recepcionava o veiculo e era responsavel por designar o
servico a um dos técnicos disponivel, apds estruturava o orcamento mediante a
avaliacdo técnica, a mesma era enviada por planilha eletro nica ao
atendimento, recebia o comunicado da atende sobre a decisdo do cliente e
avisava 0s técnicos sobre a autorizacdo para execucdo do servico. Apos a
manutencao preenchia manualmente a ordem de servigo para envio e liberacao

do veiculo para recepcéo.

3.3.1.4 Operacional Técnico

O Técnico apos receber a solicitacdo do Supervisor avaliava o defeito do
veiculo ou as condi¢des para instalacdo, relacionava pegas e servicos para
comunicar ao supervisor, apds receber a informacdo do supervisor sobre a
autorizacdo ou nao do servico, 0 mesmo era executado, testado e finalizado a
manutengdo. Depois de finalizada era informado ao supervisor o término do

servigo.

3.3.2 Mapeamento dos Processos (AS 1IS)

Apoés a analise critica do mapeamento do processo, durante o periodo
de pesquisa, sendo constatado que, por mais que o fluxo das atividades
estivesse alinhado e com sua devida interacdo, o processo de atendimento ao
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cliente ndo se mostrava eficiente e satisfatorio do ponto de vista do cliente.
Mediante observagfes e pesquisa de satisfacdo realizada com alguns dos
principais clientes, criou-se um grupo de estudos e sugeriu-se a gerencia da
empresa a ruptura do paradigma do formato do atendimento, fazendo uma
inversdo do processo onde ao invés de o cliente deslocar um veiculo a um
ponto de atendimento fixo, a empresa estruturaria uma oficina moével de
atendimento que se desloca a base do cliente, para otimizar o tempo de
atendimento e o ganho na produtividade.

3.3.3 Modelagem de Fluxo (AS IS)

Figura 17: Diagrama — DPN - Mapeamento de processo (AS IS) — Bizagi Modeler
Fonte: Autores (2019)

Objetivando uma melhoria do processo, a mesma sera desenvolvida na
sequéncia descriminada a seguir:

1°- Reestruturar a logica de atendimento ao cliente — integrar os
processos de 4 para 3 processos, melhorando a compreenséo dos fluxos pelos
gestores e executantes dos processos. Desta forma, criando a versdo TO BE
do processo;

2° - |dentificar as atividades a serem automatizadas e programagao da
automacdo - desenvolvendo um modelo de sistema BPMS por formularios
eletrbnicos, com suas regras de negocios inseridas neles.

3° - Criar um painel eletrénico (dashboarder), com graficos e tabelas
baseados nos KPIs dos processos e definir os niveis de satisfacdo de clientes

ou de atrasos no atendimento.
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3.3.4 Plano de Acdo 5W2H (TO DO)

Plano de Ag¢do: Melhoria na gestdo do processo de atendimento ao cliente.

5W2H

Responsadvel: Setor de Gestdo de Operagdo.
Objetivo: Facilitar significativamente o atendimento aos clientes e a extragdo de relatorios para
avaliagdo de indicadores e gestdo adm. e financeira.

Por Quem Onde Quando Quar-lto
o O qué sera feito? sera sera Pc’>rqt-1e sera Como sera N
Atividades: . . sera feito? . . custa?
(What?) feito? feito? ) feito?  feito? (How) (How
(Who?) (Where?) (When?) much?)
RS
Otimizar 82.000,00
Domicilio| processo (estimado
Solicitagao de do via site ou 436 Desenvolver no
1 Atendimento Cliente Cliente APP meses banco de projeto)
Otimizar dados e
Tratar processo depois as
informacdes p/ Base da | viasite ou |estimado | interfaces do | estimado
2 melhor decisdo | Atendente | TransFia APP no inicio site e no inicio
Otimizar aplicativo
Fazer contato ¢/ a processo
equipe p/ verificar Base da | viasite ou |estimado estimado
3 disponibilidade |Atendente| TransFia APP no inicio no inicio
Base da
Confirmar TransFia
disponibilidade e ou Otimizar
previsdo de Domicilio | processo
chegada ao Equipe do via site ou
4 atendimento Técnica Cliente APP
Otimizar e
Realizar a abertura automatizar
de Ordem de processo
Servico do Base da | viasite ou
5 atendimento Atendente | Transfia APP
Informar ao
cliente sobre e Otimizar
previsao de processo
chegada da equipe Base da | viasite ou
6 técnica Atendente | Transfia APP
Programar o Domicilio | Otimizar
retorno do veiculo do processo
7 pds manutenc¢do Cliente Cliente logistico
Informar a equipe Otimizar
sobre dados do processo
veiculo, defeito e Base da | viasite ou
8 endereco do Atendente | Transfia APP
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atendimento

Otimizar
Deslocar até a Equipe Base da |processo estimado estimado
9 base do cliente Técnica TransFia |logistico no inicio no inicio
Otimizar Disponibilizar
Domicilio | processo as
Avaliar e detectar | Equipe do via site ou informacgdes
10 defeitos Técnica Cliente |APP em tempo
Otimizar e real aos
automatizar clientes
Domicilio | processo
Enviar O.Srelacdo | Equipe do via site ou
11 de pecas e servico | Técnica Cliente |APP
Confeccionar e No
enviar AF para maximo
cliente dar dois dias | Implementar | RS
conhecimento e Base da |Sistemade |apds cobranga 1.020,00
12 autorizacdo Atendente | TransFia | Gestdo solicitado | online /Ano.
Otimizar
Domicilio | processo
do via site ou
13 Avaliar a AF Cliente Cliente APP
Otimizar e
automatizar
Informar a equipe processo
sobre decisdo do Base da |viasiteou
14 cliente Atendente | TransFia | APP
No
maximo
dois dias | implementar
Efetuar Base da apos faturamento
15 faturamento Atendente | TransFia | NFS-e solicitado | online
Equipe técnica Domicilio | Otimizar Aquisicao de
executa Equipe do processo veiculo e
16 manut/inst. Técnica Cliente logistico motocicleta
Otimizar e
Realizar testes e Domicilio | automatizar Aquisicdo de
liberar veiculo Equipe do processo veiculo e
17 para operagao Técnica Cliente logistico motocicleta
Otimizar e
FecharO.Se Domicilio | automatizar Aquisicdo de
informar término | Equipe do processo veiculo e
18 e disponibilidade | Técnica Cliente logistico motocicleta

Fonte: Autores (2019)

Tabela 3: Ferramenta da Qualidade 5W2H — Plano de Acéo (TO DO)

No decorrer da pesquisa, foi elaborado um plano de acéo utilizando a

ferramenta da qualidade 5W2H. Para validar a aceitabilidade da proposta do
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plano de acdo junto a empresa, foram realizadas algumas entrevistas com o
setor operacional (supervisor técnico) e a geréncia, para averiguar os fatos, e
reunir dados e informag0es. que participaram da formacdo do brainstorming.
Nestas entrevistas, foi distribuido o formulario , discutidas as propostas e a
solicitacdo das opinides dos componentes da equipe quanto a sua adequacéao.
A equipe avaliou que a proposta é acessivel e que as a¢bes sdo passiveis de
implementacdo podendo ser validadas e que contribuira positivamente na

melhoria do fluxo das atividades da empresa.

3.3.5 Anaélise do Fluxo (TO BE)

Andlise TO BE, deve ser executada na organizacdo para que 0S
objetivos e metas sejam alcancados. A necessidade do redesenho do processo
surgiu apos analise AS IS e esse redesenho € uma peca essencial no processo
de melhoria continua a partir dele todas as atividades sdo analisadas e
organizadas de forma a obterem o maximo rendimento.

O TO BE tornara o processo mais simples e rapido, tanto para a equipe
de atendimento quanto para o préprio cliente.

As demandas e solicitacfes de atendimento técnico continuam sendo
geradas pelos clientes, porém o formato de atendimento foi em sua grande
parte reestruturado. O cliente por sua vez, entra em contato com o setor de
atendimento, primeiramente o atendimento trata as informacdes para a melhor
tomada de decisdo (realizacdo do atendimento), verificando com a equipe
técnica o pronto atendimento, a atendente retorna disponibilidade e previsédo de
atendimento ao cliente. O cliente organiza a sua programacdo pos
manutencaol/instalacdo. A atendente abre ordem de servico no sistema e
informa a equipe sobre dados do veiculo, informacdes de endereco e servico a
ser realizado. Apds, a equipe fornece previsdo estimada de tempo de chegada
para o atendimento.

Em seguida, a equipe técnica com posse de todas as informacdes
referente ao atendimento se desloca até a base do cliente, para realizacao do
atendimento técnico. Apos a chegada é avaliado e detectado os defeitos,
elaborado a relacdo de pecas e servicos a serem executados e enviado ao

atendimento. Este, por sua vez, confecciona e envia a autorizacdo de

68



faturamento para apreciacdo e liberacdo por parte do cliente, que avalia
autorizando ou ndo o faturamento. O atendimento recebe esta informacéo e
repassa a equipe técnica sobre a decisdo tomada. A equipe técnica executa o
servico. Apos realiza os testes para liberar o veiculo para operacéo do cliente.
Equipe técnica fecha a ordem de servico, informa o término do servico e a

disponibilidade para o préximo atendimento.

3.3.6 Modelagem do Processo (TO BE)

Figura 18: Diagrama DPN - Modelagem e Redesenho (TO BE) - Bizagi Modeler
Fonte: Autores 2019

3.4 AUTOMACAO DE PROCESSOS

De forma simples o formulario foi criado para facilitar a obtencdo de
informagdes entre os setores da empresa. O modelo de automacao foi
elaborado com o modo de sequenciamento de formularios eletrénicos que sera
apresentada o nome das atividades automatizadas, suas descricdbes e o
formato de dados que serdo inseridos pelos usuarios em determinada etapa da
execucgao do processo.

As etapas que serdo automatizadas serdo de abertura de ordem de
servico, envio de orcamento, informacao de autorizacéo do cliente, controle de
qualidade e fechamento de ordem de servigo. Facilitando o processo de
integracdo entre as areas de atendimento ao cliente. Usaremos. para

automacao e elaboracdo do BPMS a plataforma virtual de BPM HEFLO, para
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desenvolver os formularios, porem foram testados um conjunto de software
para o desenvolvimento da automacao. Os softwares analisados, foram quatro,
em diferentes plataformas, mas baseadas em BPM: Bizagi Studio, Process
Street, BPM Online e HEFLO na nuvem, onde a Ultima apresentou maior

flexibilidade e acessibilidade adequada ao estudo proposto.

s et
3 ean

Figura:19 Diagrama DPN - Modelagem e Redesenho do processo automatizado (TO BE)
HEFLO
Fonte: Autores (2019)

3.5 INDICADORES DE DESEMPENHO

Segundo Neumann (2013) a importancia dos indicadores de
desempenho é enfatizada na medida em que 0s mesmos sao usados como
ferramenta de gestdo. Mede-se assim o desempenho objetivando detectar
problemas no processo, assim como a analise para tomada de decisoes,
viabilizando um melhor planejamento com base nos dados apurados.

A partir da analise do mapeamento do processo realizado, visou-se a
elaboracdao de uma proposta de melhoria solida e continua direcionada para a
evolugdo dos resultados e servir como referéncia para o processo e a partir
destes resultados criarem estratégias de melhoria para tomada de decisdes na
organizagao.

Foram escolhidos 0s seguintes indicadores de desempenho para o

processo de atendimento ao cliente:
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* Qualidade do servigo:
Quanto maior for o indice, maior sera a satisfacdo do cliente com o
atendimento da empresa. Esse indice esta relacionado a eficiéncia do

processo, e por esse motivo ele precisa estar bem alinhado e estruturado.

* Quantidade de atendimentos / Més:
Quanto maior for a quantidade de atendimentos melhor sera o cenario
de produtividade, pois este sinaliza que o servico atendeu as expectativas do

cliente.

* Faturamento / Més:

Quanto maior for o faturamento, melhor foi o resultado obtido pelo
cenario de mudanca, pois este indica que a produtividade aumentou, gerando
assim mais rendimento.

Serdo gerados gréaficos que irdo representar os resultados das relacdes

de elementos presentes na programacao transformados em indicadores.

Cenario Atual da Pesquisa

RS 60.000,00

RS 50.000,00

RS 40.000,00

RS 30.000,00
RS 20.000,00

RS 10.000,00

RS 0,00

Gréfico 3: Cenario Atual da Pesquisa — Autores (2019)

Com base no grafico 3 do cenério atual da pesquisa podemos observar

que os esforcos dispendidos na melhoria estdo tendo efeito, o que nos apoia
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para continuar com sistema de melhorias adotados, observando um aumento
de 57% no faturamento na média da amostra dos ultimos 9 meses.

Neste grafico podemos observar que ocorreu uma melhora significativa e
uma estabilidade do rendimento financeiro da empresa em relagdo ao grafico
apresentado no inicio da pesquisa, vale ressaltar que a melhora € notavel no
primeiro trimestre onde é apresentado um aumento no faturamento, no
segundo trimestre se manteve estabilizado, e o terceiro trimestre continuou
apresentando a melhora nos indices de faturamento , vale ressaltar que no
més de Julho/2019, ocorreu uma sazonalidade impulsionada pela aquisicdo de
um pacote Unico de servico de uma nova grande empresa que elevou o indice
de faturamento do més.

O gréfico 4 a sequir, foi elaborado a partir das informacdes fornecidas
pela empresa alvo do estudo de caso e demonstra a quantidade de servicos
prestados ao decorrer do ano de 2018, antes da implementagdo da melhoria
proposta na légica de atendimento ao cliente. Em média eram realizados em
torno de 98 atendimentos/més, quando a logica do atendimento se constituia
em sua grande parte no cliente se deslocar até o ponto fixo de atendimento.
Demonstrando a saturacdo do processo e consequentemente a perda de

produtividade, visivel no dltimo trimestre do ano.

Quantidade de servigos prestados
Ano 2018

140
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Graéfico 4: Servigcos Prestados /Ano 2018 — Fonte: Autores (2019)
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No gréafico 5, podemos acompanhar o processo de implementacdo de melhoria
continua através da mudanca na logica de atendimento, proposto no plano de
acao deste estudo e na reestruturacdo no processo de atendimento, auxiliado
pelo mapeamento TO BE. Foi analisado através dos indicadores de quantidade
de servicos/més que ocorreu uma melhoria significativa, onde a média mensal

de servigos prestados passou a ser de 203 atendimentos.

Quantidade de servicos prestados Ano
2019
300
250
200
150 -
100 -
50
0 - T T T T T T T T
.© <O o D XS o o o o
\'ef\e\K QQAQ}@« & SRS v%o{} c_,é}e,@ '

Gréfico 5: Servicos Prestados /Ano 2019 — Fonte: Autores (2019)
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CAPITULO 4. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa académica mostrou a aplicacdo de notacdo e método
BPM a partir do conceito de gerenciamento de processos, para reestruturar o
processo de atendimento em uma empresa de prestagao de servigos. A partir
do objetivo do estudo foi feito o proposto mapeamento do processo, assim foi
possivel analisar e definir com clareza o fluxo do processo e identificar a sua
realidade e os seus pontos de melhoria. Além de tornar visivel a todas as
partes interessadas e envolvidas. As melhores préaticas para realizacdo das
atividades da organizacdo foram compiladas em procedimentos, para que 0s
processos sigam um padrao sistematizado. Sendo assim, o principal papel de
BPM € garantir que as varias capacidades desenvolvidas estejam alinhadas
entre si e, em conjunto, oferecer um desempenho de processo condizente com
objetivos e metas estratégicos estabelecidos, tornando o processo &gil,
padronizado e adaptavel a possiveis mudancas.

A partir do questionamento lancado pelo estudo, foi possivel concluir que
a utiizacdo do método BPM, funcionou como uma ferramenta de
reestruturacdo do processo de atendimento ao cliente e permitiu a identificacdo
das necessidades que devem ser supridas para que ocorra com a maior
eficiéncia e eficacia. Por meio da aplicacdo do proposto processo, percebeu-se
a melhoria do processo com uma maior agilidade no fluxo das tarefas, além do
monitoramento continuo, mensurando através de indicadores de desempenho,
tais indicadores permitiram uma maior assertividade na tomada de decisao,
propiciando aos gestores um acompanhamento integral das atividades e da
qualidade e quantidade do fluxo da demanda de atendimento.

O novo processo priorizou a qualidade no servigo prestado, na medida
em que o setor de atendimento ao cliente recebe um (feedback) do mesmo
antes de encerrar 0 processo, gerando maior credibilidade e confiabilidade aos
servigos prestados.

Portanto, este estudo demonstra a importancia da reestruturacao de um
processo dentro de uma organizacdo e que a gestdo por processos BPM é
possivel ser utilizada em uma empresa prestadora de servigos, permitindo a

sua remodelagem para o aumento de sua capacidade produtiva.
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APENDICES

Anexo A: Diagrama — DPN - Mapeamento de processo (AS IS) — Bizagi Modeler
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Anexo B: Diagrama DPN - Modelagem e Redesenho (TO BE) - Bizagi Modeler
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Anexo C: Diagrama DPN - Modelagem e Redesenho do processo automatizado (TO BE) - HEFLO
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Sequenciamento

Anexo D: Formulario de Abertura de Ordem de servico — HEFLO
Fonte: Autores (2019)

de Ativ dades

Nome do

Processo

ARQUIVOS GERAL CONVERSAS

Executor da

Atividade

[ e e e
1 1
I 1
:CLIEI\_E :
Insercéo de : : Opcéo de
dados em e 0OR E MODELD 1 Cancelamento do
texto e nimero | g !
[ Ll processo, sendo
[ FORMA DE PAGAMENTO 1
1 : necessario informar
| .
[ FEGAS ESERVICOS 1 0 motivo
| 1
I 1
e o o o e o o o e e e e e e e o e e e e e ]

W' AVALIAR E DETECTAR OS DEFEITOS

Anexo E: Formulario de Envio de Pecas e Servicos - HEFLO
Fonte: Autores (2019)

PROXIMO D

<« ANTERIOR

] arauivos GERAL CONVERSAS I

L———————------------—————————————‘

Iniciado

[ il

+info

Arquivos anexados no

Ne DA GRDEM DE SERVIGO processo e trocas de

mensagens entre 0s

CLIENTE executores

FLACA COR E MODELO:

FORMA DE PAGAMENTC

PECAS E SERVIGOS

W AVALIAR E DETECTAR OS DEFEITOS
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Anexo F: Formulério de Avaliagcado de AF - HEFLO
Fonte: Autores(2019)

Faturamento
aceito?

() Faturamento

ARQUIVOS GERAL CONVERSAS "~ reprovado

~ Faturamento
aprovado

Iniciado
B Gnfo PROXIMO P

<« ANTERIOR

%' ENVIAR AF PARA CONHECIMENTO E AUTO RIZAGCAC DO CLIENTE
Finalizado
& Douglas de Souza Fia Bl 01150

V' ENVIAR A RELAGAO DE PECAS E SERVIGOS

Ne DA ORCEM DE SERVICT:
CLIENTE
FLACA COR EMODELD:

FORMA DE PAGAMENTO

Anexo G: Formulario de Disponibilidade da Equipe - HEFLO
Fonte: Autores (2019)

Opcéo de salvar,

imprimir atualizar

e etc. Saprzs
disponivel?

) Atendimento
CONVERSAS ~  informado de
término

ARQUIVOS GERAL

Souza Fia Equipe liberada para
a@unigranrio. EJ 3/10 |14:00 novo atendimento
a@unigranrio.br

PROXIMO P
Mo ORDEM DE SERVIGO DATA Ak R
Representacao
cuENTE de Gateways do
processo
PLACA: MODELO

0 DO SERVIGT:
OBSERVACAD
sl | opcoes logicas

| |
L° niooiseoniver |
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Anexo H: Formulario de Informacéo sobre a deciséo do cliente — HEFLO
Fonte: Autores (2019)

Equipe
informada?

+ Equipe informada

ARQUIVOS CONVERSAS

() Efetuar faturamento

, PROXIMO

= Iniciado
i E] 231011406
+info < ANTERIOR

V' INFORMAR A EQUIPE SOBRE DECISAO DO CLIENTE

Ne ORDEM DE SERVIGC:

CLENTE

AUTORIZADO () NAC AUTORIZADO )

V' AVALIAR AF
Finalizado

& Douglas de Souza Fia EI 23/10|14m

V' ENVIAR AF PARA CONHECIMENTO E AUTORIZACAO DO CLIENTE CANCELAR

Anexo |: Formulario Realizar testes e Liberar Veiculo — HEFLO
Fonte: Autores (2019)

PROXIMO

<« ANTERIOR

ARQUIVOS CONVERSAS

= Iniciado
w o F Douglas de Souza Fia @ 23710 1406
+info

] douglasfiagunigranrio br

V' REALIZAR TESTES COM O CLIENTE E LIBERAR O VEICULO PARA A OPERAGAQO

CLIENTE

CONTATO TELEFCNICD / E-MAIL:

CONTROLE DE GUALIDADE
SATISFEITO

INSATISFEITO

INDIFERENTE

V' EQUIPE TECNICA EXECUTA MANUT/INST

CANCELAR

! — Finalizado
Douglas de Souza Fia I:I 2a/10l1a1e
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Anexo J: Layout do painel de Indicadores de desempenho - HEFLO

Fonte: Autores (2019) SRR e Gl

Gréficos de indicadores

de desempenho do

processo

Meios de Pagamentos

Tipo de ExggMicio

No anexo acima, os indicadores de processos serdo organizados em
um dashboarder (Painel Eletrénico), oferecendo uma melhor apresentacéo
grafica dos resultados. No modelo proposto € utilizado graficos de pizza e
colunas, e tabelas em formato dindmico, sendo possivel selecionar o que sera
analisado. Este processo esta sendo introduzido na empresa alvo desta
pesquisa em fase de implementacéo, devido ao curto espaco de tempo para

coleta mais precisa dos dados para gerar os indicadores.
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Anexo L:
TERMO DE AUTORIZACAO PARA DIVULGACAO DE INFORMACOES DE EMPRESAS

Empresa: TRANSFIA RASTREAMENTO

CNPJ: 14.612.641/0001-01  Ramo: PRESTACAO DE SERVICOS
Endereco: RUA GOINDIRA 54, IMBARIE — DUQUE DE CAXIAS —RJ
Representante da Empresa: FERNANDA MARTINS PEREIRA FIA
Telefone: (021) 2787-1299 / 97018-4683 E-mail:_ thefia@hotmail.com

Tipo de produgao intelectual:( X ) TCC 2

Titulo/subtitulo: MELHORIA CONTINUA NO PROCESSO DE ATENDIMENTO DE UMA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICO.

Autor 1: Douglas de Souza Fia

Autor 2: Edson Santos Lima

Orientador: Prof2 Rubens Aguiar Walker

Curso/Programa: Engenharia de Producdo

Local do Curso: UNIVERSIDADE DO GRANDE RIO “Prof. José de Souza Herdy”
UNIGRANRIO - ESCOLA DE CIENCIA E TECNOLOGIA

Como representante da empresa acima nominada, declaro que as informacdes e/ou
documentos disponibilidade para o trabalhocitado:
(X) Podem ser publicados sem restrigdo.
() Possuem restricdo parcial por uns anos, ndo podendo ser publicadas as seguintes informacées
e/ou documentos:
() Podem ser utilizadas porém ndo é permitido a divulgacdo com nome daempresa:

( )Possuem restricdo total para publicacdo anos, pelos seguintes motivos:

Assinatura -Representante da empresa Local e Data
Declaramos que todos os dados disponibilizados pela empresa para nossa pesquisa, serao
utilizados para fins pedagdgicos da pesquisa para o Trabalho de Conclusdo de curso de Engenharia

de Producdo, cursando na UNIVERSIDADE DO GRANDE RIO “Prof. José de Souza Herdy”

Assinatura — Autor 1

Assinatura — Autor 2:
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