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RESUMO

Este trabalho trata-se de uma proposta de implementacao de gestdo por processos
em uma micro empresa do ramo de consultoria empresarial no estado de Alagoas.
Para a realizacéo deste estudo foram propostos 0s seguintes objetivos especificos: 1.
mapear 0s principais processos da empresa,; 2. identificar os problemas percebidos
(gargalos, rupturas, etc) nos processos mapeados; 3. propor melhorias para os
processos mapeados; 4. fornecer uma visdo holistica dos processos evidenciando a
forma como que se relacionam e transitam em diferentes setores. Para assegurar o
alcance dos objetivos foi realizada uma entrevista com o0s gestores de cada setor das
empresas para entendera visdo sobre os processos da empresa e 0s problemas mais
graves.

Apo6s a identificacdo dos principais processos e problemas, os processos foram
mapeados com o proposito de identificar rupturas e gargalos em seus fluxos e outros
problemas né&o explicitados pelos gestores. Com os dados dos processos e dos
problemas, foram identificadas informacdes relevantes acerca dos processos
principais e elencados algunsindicadores de desempenho aplicaveis aos processos.
Em seguida, foram propostas uma série de melhorias pertinentes, e cada processo

mapeado teve seu fluxo reformulado incorporando as melhorias propostas.

Palavras-chave: Gestdo por Processos, Tecnologia da Informagé&o, Microempresa



ABSTRACT

This work deals with a proposal for the implementation of managementby processes
in a micro company in the field of business consulting in the state of Alagoas. To carry
out this study, the following specific objectives were proposed: 1) Mapping the main
processes of the company; 2) Identify the perceived problems (bottlenecks, ruptures,
etc.) in the mapped processes; 3) Propose improvements to the mapped processes;
4) Provide a holistic view of the processes, highlighting the way in which they relate
and transitin different sectors. the most serious problems.

After identifying the main processes and problems, the processes were mapped with
the purpose of identifying ruptures and bottlenecks in their flows and other problems
not made explicit by the managers. With the process and problem data, relevant
information aboutthe main processes was identified and some performance indicators
applicableto the processes were listed. Then, a series of pertinentimprovements were
proposed, and each mapped process had its flow reformulated incorporating the

proposed improvements.

Keywords: Process Management, Information Technology, Microenterprise
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1 INTRODUCAO

Segundo Pete Drucker (2002) “Todo trabalho importante realizado nas
empresas faz parte de algum processo.”. Tudo que é produzido dentro de uma
organizacao passa por um processo organizacional parapoder ser entregue ao cliente
final, ou seja, as atividades de qualquer area departamental sdo vinculadas a algum
processo. Cada vez mais, com o avanco das tecnologias e desenvolvimento das
empresas, 0s consumidores sdo inundados de informagdo por todos os lados.
Portanto, hoje em dia séo raros os casos de organizagfes que se dao ao luxo de
realizar suas func¢des sem se preocupar com desempenho dos seus processos.

Segundo Gongalves (2000)” O futuro vai pertencer as empresas que
conseguirem explorar o potencial da centralizagdo das prioridades, as acdes e 0s
recursos nos seus processos”. Dito isso, nas condi¢gbes atuais do mercado, a
eficiéncia nas operacdes € vital em todas as organizacdes de pequeno, médio e
grande porte. Para entender as operacdes e aumentar o grau de desenvolvimento
organizacional de cada empresa é indispensavel compreender 0s processos que
acontecem diariamente no ambiente de trabalho.

O Gerenciamento de processos de Negaocios - BPM consiste em alguns passos:
1) Desmistificar a operagcédo da organizagdo em processos importantes e 0s que 0s
suportam; 2) Mapear 0s processos principais; 3) Definirindicadores de desempenho
para acompanhamento 4) Identificar oportunidades de melhoriadentro da cadeia do
processo 5) Implementar e controlar as mudancas necessarias para alcancar as
oportunidades identificadas. Ao longo do estudo, esse conceito de gestdo por
processos sera melhor explorado e exemplificado, mas desde ja com essa breve
explicacéo, feita acima, vemos que para organizacdes do século XXl se diferenciarem
das demais no mercado essa ferramenta de gestao € de extrema importancia.

Muito se fala a respeito do mapeamento de processos, que é uma atividade
com o objetivo de desenhar, executar, documentar, monitorar e controlar os processos
com o intuito de alcancar resultados pretendidos numa organizagédo. Mais a frente,
neste trabalho, esse ponto sera abordado com énfase. Dito isso, este estudo se
propds a aplicar a metodologia de padronizagédo de processos dos processos chave

de uma empresa atuante no ramo de consultoria empresarial.



1.1 Definicado do Problema

No Brasil, o empreendedorismo é de crucial importancia visando que
representa uma parcela significativanaeconomia.Diante disso, tonar-se vital analisar
os fatores que levam os empreendimentos ao sucesso ou ao fracasso. Muitas
empresas de micro e pequeno porte sdo gerenciadas por uma pessoa que assume o
papel de diversos especialistas, no Brasil.

Uma publicagéo do IBGE de 2012 mostra que 76% destas empresas atuam
sem empregados. Sdo empresas criadas e gerenciadas pelos microempreendedores
individuais, ou pessoas sem muitos recursos que enxergam no ato de empreender
uma forma de ganharrenda, ou de sair do desemprego. Ainda segundo o IBGE, em
2019, o Brasiltinha 4,7 milhdes de empresas com uma idade média de 11,7 anos.
Elas contavam com 33,1 milhdes de trabalhadores assalariados, fato comprovado de
que o empreendedorismo possui muita influéncia sobre a economia brasileira.

A gestdo informal tem presenca significativa na administragdo das micro e
pequenas empresas brasileiras, e a falta de capacitacdo, inexperiéncia e a
incompeténcia gerencial comumente encontrados nas MPEs podem ser apontadas
como principal consequéncia disso (CEZARINO; CAMPOMAR, 2010).

Gerir um negécio de maneira eficiente envolve uma série de conhecimentos e
competéncias técnicas e formais. (CHIAVENATO, 2000, p.3) Entretanto, isto muitas
vezes foge do escopo das capacidades do microempreendedor comum, e algumas
das implicacdes disto é que a empresa acaba por carecer da bagagem técnica e a
expertise necessario para exercer de forma adequada suas capacidades gerenciais,
tomar decisoes estratégicas eficazes, realizar seu planejamento e entender e otimizar
seus processos, e todos estes fatores somados resultam em ma gestdo
(CEZARINO;CAMPOMAR, 2019).

Todos estes fatores descritos acima acabam por direcionar as micro e
peguenas empresas para um caminho pernicioso que tende a prejudica-las a médio
ou longo prazo, muitas vezes causando danos fatais e irreparaveis. Por conta disso,
a adocao da gestao por processos tem muito a beneficiar essas empresas.

A abordagem sistémica integra os processos de negocio, tornado claro seus
papéis nas principais atividades da organizacao, permitindo a correcao de falhase a
remocao de redundancias. Também ajuda no controle de recursos, na eliminacao de

retrabalhos, aumenta a informatizacdo e a eficiéncia das tarefas, introduz



transparéncia e da a todos os colaboradores uma ideia clara da visdo da empresa,
criandouma culturade coletivismo onde todos tém o mesmo objetivo e trabalham para
atingi-lo,tendo focona qualidade total e na satisfacéo do cliente (SORDI, 2008). Desta
forma, cabe aos gestores, avaliar quais melhorias podem ser implementadas na

empresa através da gestao de processos.

1.2 JUSTIFICATIVA

A economia brasileira esta intimamente relacionada com o ato de empreender
nao é novidade, e que o reflexo disto possa ser visto na grande quantidade de micro
e pequenas empresas nascendo constantemente. Porém, ha um alto indice de
falénciadestasempresas devido principalmente relacionado a sua ma gestdo. Grande
parte das empresas encerra suas atividades nos primeiros anos de funcionamento,
pois ndo detém de um bom desempenho de sua gestdo, segundo Bonacim et. al
(2009).

Compreender as caracteristicas especificas das pequenas empresas €
essencial para obter maior compreenséao da gestdo das empresas desse porte, a fim
de permitir propostas de melhorias que as tornem mais eficazes e que diminua sua
taxa de mortalidade (MORAES; ESCRIVAO FILHO, 2006).

O mal funcionamento da gestdo de micros e pequenas empresas muitas das
vezes € reflexo de ndo possuirem controle dos seus processos e auséncia do
conhecimento relacionado a construgéo da estratégia competitiva empresarial, além
da ineficiéncia da tomada de decisdo com avaliacdo de riscos (CEZARINO;
CAMPOMAR, 2010).

1.3 OBJETIVOS

Neste tdpico sdo listados os objetivos gerais e especificos deste trabalho,

utilizados para guiar a pesquisa e medir a assertividade da sua execucao.

1.3.1 Objetivo Geral
Desenvolver uma proposta de gestdo de processos para uma microempresa

do ramo de consultoria empresarial de negocios situada em Penedo, Alagoas.
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1.3.2 Objetivos Especificos

e Mapear os principais processos da empresa;

e Identificar os problemas percebidos (gargalos, rupturas, etc) nos
processos mapeados;

e Propor melhorias para os processos mapeados;

e Fornecerumavisdo holistica dos processos evidenciando a forma como

gue se relacionam e transitam em diferentes setores;
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo serdo abordados os principais topicos da teoria que se relaciona
ao trabalho, desde o principio da divisdo do trabalho até a forma de se gerenciar o

trabalho por meio da definicdo de processos.

2.1 A divisao do trabalho

A divisdo do trabalho refere-se a divisédo e delegacédo de tarefas que cada
colaborador deve exercer dentro de uma organizacdo. E uma ideia que esta
intimamente conectada a esséncia da gestao de processos, visto que da importancia
significativa ao isolamento das tarefas envolvidas dentro dos macroprocessos dos
meios de producdo a fim de poder aplicar métricas e utiliza-las conforme a
necessidade, com o intuito de aumentar sua eficiéncia continuamente.

De acordo com Sordi (2008), a ideiade dividiro trabalho em tarefas sequenciais
surgiu no inicio da Revolucdo Industrial, em meados do século XVIII, quando a
mecanizacao exigiu tal divisdo. Em sua obra “Inquérito sobre a Natureza e as Causas
das Riquezas das Nacdes”, Adam Smith aponta que o principal valor que um pais
possui ndo é suas terras, mas sua capacidade produtiva, e que essa capacidade é
aumentada na proporcao de divisdo dos trabalhos.

Smith (1996) notou que em sociedades mais primitivas, uma pessoa realiza
diversos ou todos os trabalhos relacionados a producao de um bem, enquanto que
em sociedades mais evoluidas, esse trabalho é dividido entre varias pessoas, e
concluiu que “a divisdo do trabalho, na medida em que pode ser introduzida, gera, em
cada oficio, um aumento proporcional das forgas produtivas do trabalho” (SMITH,
1996, p. 66).

Henri Fayol, em seus 14 Principios Gerais da Administracdo,também escreveu
a respeito da divisédo do trabalho, o qual disse ser crucial para o aprimoramento do
processo produtivo e da gestao das organizacgdes. A divisdo do trabalho é o primeiro
dos quatorze principios listados por ele, e denota que “a divisao do trabalho tem por

objetivo produzir mais e melhor, com o0 mesmo esfor¢o” (FAYOL, 1990).
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2.1.1 Henry Ford e o “Fordismo”

ApoOs a crise de 29, o mundo precisava de um novo modelo econdémico para
gue as economias mundiais voltassem a brilhar, e assim, surgiu um modelo de
desenvolvimento que aos poucos passou a dominar nas economias capitalistas mais
avancadas, como Estados Unidos e grande parte da Europa, que procurava amenizar
custos e reducao de tempo de execucao de atividades, levou o nome de Fordismo,
pois nesse modelo foram incluidas formas de producéo e de trabalho postas em
pratica pioneiramente nos Estados Unidos,nas décadas de 1910 e 1920, nas fabricas
de automoveisdo empresario norte-americano Henry Ford. O Fordismo teve seu apice
no periodo posterior a Segunda Guerra Mundial, nas décadas de 1950 e 1960, que
ficou conhecido na histéria do capitalismo como "Os Anos Dourados" (LIPIETZ, 1988,
p. 53).

O fordismo revitalizou a industria trazendo consigo uma vasta mudanca no
ambiente do trabalhado, no chéo de fabrica e na gestdo de processos. No entanto,
sua maior contribuicdo impactou principalmente o sistema de producédo em escala
industrial conhecido como linhas de montagem.

O fordismo também teve como um de seus principais pilares o controle do
processo de trabalho,assim como os principios do taylorismo caminhavamem diregéo
ao controle do trabalho. O fordismo nédo representou, portanto, a ruptura, mas a
continuidade e intensificacéo do processo de controle da for¢a de trabalho proposta
por Taylor (RIBEIRO, 2015).

O modelo criado por Ford se tornou um padrao amplamente utilizado por muito
tempo em fabricas de todo o mundo. Isto se deve ao fato de que o sistema foi
revoluciondrioao ponto de reestruturar ndo somente alinhade producéo das fabricas,
como a propria dinamica social vivenciada pelo trabalhador da época (RIBEIRO,
2015). Temos uma significativa conexao entre a gestdo de processos e o sistema de
producdo em escala, principalmente quando se estabeleceu o modelo de producéo

enxuta.
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2.2 Gestao da Qualidade

Esta secdo apresenta alguns conceitos necessarios para um melhor
aproveitamento e compreensado sobre gestdo da qualidade. Primeiramente
apresentando suas definicbes, como surgiu, e cComo se associa ao gerenciamento de

processos de negocios

2.2.1 Histéria e Evolucédo

O conceito de qualidade se consolidou fervorosamente apds a segunda guemra
mundial, quando as organizacfes foram submetidas a cenérios onde necessitava-se
expandira preocupacdo com a qualidade fisica dos seus produtos e passar a buscar
satisfazer as necessidades sociais e tecnoldgicas dos clientes. Para Lobo (2020) o
conceito de qualidade torna-se um fator de mercado: a qualidade total torna-se um
modelo de gestdo de uma organizacdo, focado na qualidade, referindo-se ao
atingimento de todos o0s objetivos da gestao.

A necessidade latente de melhorias surgiu quando se percebeu que a falta de
cuidados técnicos e o foco do monitoramento apenas nos funcionarios gerava o
fornecimento de produtos com um kit de manutencdo oferecido aos clientes
CAMARGO (2011). Sendo assim, os clientes passaram a ser referéncia para apontar
erros que poderiam passar a ser utilizados para a¢gdes preventivas nos processos de
fabricacao.

A gestdo da qualidade no ambito geral das empresas na atualidade € de
extrema importancia, ja que o mercado esta cada vez mais competitivo e as exigéncias
do cliente com relacdo a satisfacdo cada vez maiores. Diante disso, é relevante a
superacao das tendénciase a dinamicade mercado, ou seja, investirem um processo
continuo de melhoria de controle de producéo para garantir os resultados esperados,
assim como aumentar a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, reduzir custos
operacionais e perdas, aumentar a produtividade dos funcionérios, a competitividade
de mercado e a lucratividade.

A qualidade total busca avaliar de maneira constante o processo produtivo,
considerando cinco pilares mais importantes: clientes exigentes, concorréncia,
rapidez nas mudancas, desenvolvimento de recursos humanos e comprometimento

social e ambiental. Sobre esta contestacdo, o autor afirma que “a percepgao dessa
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necessidade substancial levou as organizacbes a adotarem um novo enfoque,
conhecido como controle total da qualidade” (CAMARGO, 2011, p. 23).

A utilizacdo de sistemas de qualidade como ferramenta de gestdo € uma das
maneiras da organizac¢do capitalizar os recursos disponiveis, possibilitando a criagdo
de um processo produtivo mais eficiente (MONFARDINI, 2010). Com o proposito de
melhorar continuamente a qualidade de seus produtos e servicos, de forma a
beneficiar o cliente, as organiza¢es utilizam algumas ferramentas de qualidade
como: sistema just in time, ciclo de PDCA, programa 5S, controle estatistico de
processo, BPF’s, entre outros (CALARGE et al., 2007).

2.2.2 Conceitos e Preceitos da Qualidade Total

Cada vez mais tornou-se dificil satisfazer as necessidades de clientes externos
e internos para as organizacoes. A ado¢cao de novastecnologias, 0 acesso ininterrupto
a informacédo e a alta competitividade de mercado tornaram-se fatores cruciais para
uma empresa se manter lucrativamente produtiva, buscando permanentemente a
qualidade de seus produtos.

No Brasil, a de Gestdo da Qualidade Total diz respeito a uma estratégia
administrativa, em que todos tenhamconsciénciadaimportanciade agregar qualidade
aos processos organizacionais. Segundo Camargo (2011), os cuidados relacionados
a qualidade ndo devem influenciar a percepcao dos clientes apenas, mas também
devemos considerar a condicdo da qualidade interna nas organizag¢des, no qual as
relacdes interpessoais e o ambiente conduzam o desenvolvimento e satisfagdo aos
clientes internos e a todos que participam da “cadeia produtiva”.

A implantacdo da gestado da qualidade total como solucédo dos problemas de
producdo nas empresas passa por uma visao empirica externada por Chiavenato &
Sapiro (2003) quando nos dizem que “a sociedade vive uma atmosfera, imposta pela
midia, a respirar consumismo de produtos, servicos ou bens intangiveis (Que levem
uma marca)’. Este comportamento provoca o surgimento de novos mercados e novos
concorrentes que promovem a constante mudanca de habitos de consumo,
desafiando as organiza¢cfes a buscarem novas estratégias de qualidade, inovacdes,

conhecimento e cooperacgao para acirrar a competitividade no mercado.
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2.3 GESTAOPOR PROCESSOS

Para Oliveira (2010), um processo € realizado por meio de atividades
sequenciais da qual se obtém umresultado, em que pode ser umbem ou um servico.
Também pode ser visto como o0 desempenho de uma atividade ou um conjunto delas
onde ocorra uma entrada, uma transformagcédo e uma saida. Com isso, o processo de
negocio de uma empresa passou a ser uma unidade na qual 0s processos e recursos
gue o compdem sdo organizados para este fim. Aindano que reflete Oliveira (2010),
0S processos sao esséncias, pois € por meio deles que as empresas exercem suas
funcdes, pois todo e qualquer trabalho importante realizado nas empresas, fazem
parte de algum processo.

O conjunto de atividades desempenhadas por cada setor corrobora para
agregar algumvalor para umresultado central, podendo estar relacionado diretamente
ou nado a um cliente interno ou externo. Portanto, para deslumbrar da vantagem
competitiva dentro do mercado, se mostra relevante de grande importancia entender
a organizacdo como a soma dos processos, bem como uma visdo analitica de seus
macroprocessos (KIPPER, 2011).

“Business Process Management (BPM) configura-se em um método de gestéo
para gerenciar processos empresariais, onde conta com o auxilio de ferramentas
tecnolégicas” (OLIVEIRA, 2010). Segundo HURWITZ ET at. (2009 pg. 78), o que hoje
chama-se BPM é o resultado de uma adaptacdo Ocidental das melhores préaticas de
gerenciamento que evoluiram primariamente da producao japonesa, o termo mais
equivalente e 0o KAIZEN . O BPM de acordo com CRUZ (2008 pg. 66) é o nome dado
a um conjunto de multiplos elementos, conceitos e metodologias que juntos tem a
finalidade de tratar de forma holistica processos de negécio.

Com a utilizacéo desses elementos, o BPM segue por objetivo, possibilitar a
organizacdo uma melhor visibilidade e a integracdo de seus ambientes e das
atividades de cada colaborador em seu processo de negdcio. As atividades de BPM
procuram tornar os processos de negdécio mais eficazes, mais eficientes e mais
capazes de se adaptarem ao dinamismo das plataformas, XPAND IT (2009). Com
todos os processos de negdcio para gerenciar,a melhor solugéo para as empresas €
0 gerenciamento de processo de negocio (BPM). BPM é a abordagem moderna para

desenvolver e gerenciar processos de negécio, HURWITZ ET at. (2009 pg. 78).
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A gestdo por processos, pode ser identificada pela sigla BPM (Business
Process Management), compreende que a organizagcdo precisa ter processos
descritos para que possa conseguir gerar beneficios ou seja, a organizacao
gerenciada pelos seus proprios processos (KIPPER, 2011). Nesse sentido, Ferreira
(2014), compreende que a gestao por processos componente primordial agregar valor
nas organizacdes modernas. O autor ainda esclarece que a criacdo de valor esta
relacionada com o desempenho da empresa, o que envolve processos de trabalho

mais eficientes.

A evolucao dos modelos de gestao esta diretamente ligada a capacidade que
temos conquistado de simular o comportamento das empresas, seu mercado e sua
estrutura. A gestdo por processos comeca pela modelagem dos processos de
negaocio, e ainda que seja trabalhosa, fornece uma base fun damental para prosseguir
na jornada da Gestéo por Processos. (VALLE; OLIVEIRA; SOUZA, 2009).

2.3.1 Sistema Toyotade Producéo (STP)/Producao Enxuta

O sistema de producéo ocorreu durante a década de 1960 e no modelo de
producdo empresarial é considerada a segunda revolucéo industrial. Esse sistema
teve como caracteristica relacionadas a uma abordagem naqual a gestdo empresarial
se definecomo ampla e difundida,em que os colaboradores tivessem o conhecimento
amplo dos processos de negaocio.

A ideia de producdo enxuta foi difundida através do Sistema Toyota de
Producéao, e estabelece uma série de boas praticas que, entre outros pontos, visam
entregar ao cliente exatamente aquilo que ele precisa. O termo produc¢ao enxuta foi
anunciadonaobra “A maquinaque mudou o mundo”,de 1991, o qual refletia 0 modelo
de sistema de producdo Toyota, que se caracterizava em pouco estoque, menos
horas de trabalho e menos espaco (MORGAN; LIKER, 2008).

A definicdo de producdo enxuta foi estabelecida apdés a Segunda Guerra
Mundial pelos fundadores do sistema Toyota, diante da escassez de recursos que 0
Japdo enfrentava apés o término da guerra. Para isso, era extremamente necessario
um modelo onde houvesse a reducdo de custos, evitassem retrabalho e que
proporcionasse otimizagdes e melhorias constantes em seus processos e que acima

de tudo fosse fundamentalmente eficiente em todos os setores organizacionais.



17

O sistema de producao Toyota tem como foco a integracdo dos processos
organizacionais, e por consequénciatambém concretizam a Gestao por Processos,
tendo, portanto, desempenhado papel fundamental no desenvolvimento desta

abordagem administrativa.

2.3.2 Processo de Nego6cio

Essencialmente a gestdo por processos tem como base 0s processos de
negocio. Estes sdo definidos como trabalhos “sendo executados por meio de
diferentes atividades sequenciais, que interagem e colaboram entre si para a
composicado do produto final”. De outra forma ainda, pode-se definir processos de
negoécio como fluxos de trabalhos que atendem a um ou mais objetivos da organizacéo
e que proporcionam agregacao de valor sob a 6ptica do cliente final (SORDI, 2008).

A fundamentacgéo conceitual da divisédo do trabalho em tarefas é um ponto
muito bem compartilhado entre os pensadores da administracdo contemporanea no
que diz respeito a definigdo de “processos de negdcio”.

Em relacdo as caracteristicas dos processos de negécio elencadas por Smith
(2002), vale destacar: que sao extensos e complexos, envolvendo um grande e
diverso numero de informacdo de ambitos interno e externa da organizagao; sao
extremamente dinamicos, necessitando uma grande agilidade para respondé-los; séo
distribuidos e segmentados, visto que suas informagdes sao distribuidas em diversas
aplicacOes e plataformas tecnolOgicas internas e externas e torna a integracéao de
todas elas um desafio muito grande.

Todo processo de negdécio possui uma entrada (input) e pelo menos uma saida
(output). No processo de negdcio 0os insumos (materiais, conhecimento, etc) sao
transformados em resultados (produtos e servi¢os). De acordo com a Cadeia de Valor
modernizada de Porter, os Processos de Negocio podem ser divididos em trés

categorias.
2.3.3 Modelagem de Processo
A evolucao dos modelos de gestdo esta diretamente ligada a capacidade que

temos de simular o comportamento das empresas, seu mercado e sua estrutura. A

gestdo por processos comeca pela modelagem dos processos de negdcio, e ainda
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que seja trabalhosa, fornece uma base fundamental para prosseguir na jornada da
Gestao por Processos. (VALLE; OLIVEIRA; SOUZA, 2009).

Segundo Oliveira (2008), a modelagem de processos trata-se da identificacdo
e mapeamento dos processos, principalmente dos processos chave essenciais, e visa
garantir a gestéo eficaz dos fatores criticos de sucesso da organizacao. As principais
preocupacgdes séo descobrir, identificar, classificar e mapear os processos chave e os
processos criticos.

A metodologia mais atual para a modelagem de processos é a BPMN (Business
Process Modeling Notation), lancada em 25 de agosto de 2003 pela BPMI.org com o
objetivo de servir como padrdo de comunicacgéo entre todos os envolvidos em um
processo. Esta notacao permite realizar a especificacdo de um processo por meio de
graficos conhecidos como DPN Diagrama de Processo de Negdécio (SORDI, 2008).

SegundoValle,Oliveirae Souza(2009), a modelagem deve atingiros seguintes
objetivos: entendimento, aprendizado, documentacéo e melhoria, aos quais pode ser
aplicado o ciclo PDCA com o objetivo de buscar a melhoria continua. O ciclo PDCA é

ilustrado na Figura 1.

Figura 1: Ciclo do processo de mapeamento

> Entendimento >> Aprendizado >> Documentacdo >> Melhoria >

[_PLAN ] [ cHEcK ]

Fonte: VALLE; OLIVEIRA; SOUZA (2009)

O ciclo PDCA é uma metodologia da area de gestao empresarial que define as
quatro principais agcdes para melhorar processos: Planejar, Executar, Verificar e Agir.
O objetivo do PDCA é gerar melhorias continuas de processos e produtos, a fim de
resolver problemas e gargalos. E importante salientar que o PDCA é um ciclo

continuo, isto €, ao final vocé pode revisitar 0 planejamento e recomecar o ciclo,
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sempre em busca de melhorias. Por meio de analogia, 0s processos podem e devem
ser sempre aprimorados.

No mapeamento de processos ha duas fases, sdo elas: “as is” e “to be”.
O mapeamento de processos “as is”, € a definicdo da situacdo atual do processo
organizacional ou de negadcios. Os participantes desse mapeamento SA0 0s usuarios
envolvidos no dia a dia do processo (key users). Nesse contexto, uma boa pratica é
solicitar ao executor do processo que relate como executa-lo, ou entdo é feito um
questionario para levantar as informacoées.

Diante disso, justamente por mostrar como 0s processos funcionam no
presente, 0 processo “as is” indica o que pode ser melhorado (e ndo como fazé-lo). Ja
0 mapeamento de processos “to be” é a definicdo da situacdo futura do processo
organizacional ou de negécios, ou seja, onde se quer chegar. Ele esclarece como,

estruturalmente, pode-se alcancgar o estado desejado nos processos.

24 GESTAO DO CONHECIMENTO

A globalizacao se alastrou por todo o mundo e com ela surgiu a necessidade
de entender mais a fundo 0s processos organizacionais. Desta maneira, podemos
associar diretamente ao gerenciamento de informacdes que afetam o sistema de
organizacéo empresarial.

Segundo Terra (2000), a gestdo do conhecimento n&o se restringe ao porte ou
a nacionalidade das empresas, sendo assim, se caracteriza por ser de “carater
universal’, e a sua efetividade requer a criagdo de novos modelos organizacionais
(estruturas, processos, sistemas gerenciais), novas posi¢cdes quanto ao papel da
capacidade intelectual de cada funcionario e uma efetiva lideranca, disposta a
enfrentar, ativamente, as barreiras existentes ao processo de transformagéo.

A gestao do conhecimento se inicia com os dados, que sao interpretados como
um elemento da informacdo néo tratada, descricdo exata de algo ou de algum
acontecimento. O dado isoladamente, ndo possui proposito e significado claro, ou
seja, ndo transmite nenhum conhecimento, no entanto, a sua importancia reside no
fato de se constituirem a matéria-prima essencial para a criacdo da informacdo
(DAVENPORT & PRUSAK, 1998).


https://www.neomind.com.br/blog/7-competencias-necessarias-aos-key-users/
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A informacdo € todo e qualquer dado trabalhado, util, tratado, com valor
significativo atribuido ou agregado a ele, e com um sentido natural e I6gico para quem
usa a informacdo. (REZENDE e ABREU, 2000). E uma mensagem com dados que
fazem diferenca, podendo ser audivel ou visivel e onde existe um emissor e um
receptor. (DRUCKER, 1994). A informacéo é quando o dado é consolidado de forma
que passa a fazer sentido.

Quando um individuo consegue colocar uma determinada informacdo em um
contexto especifico a fim de se embasar para fundamentar a sua tomada de decisao
teremos, entdo, o conhecimento. Assim, uma informacdo é convertida em
conhecimentoquandoumindividuo consegueliga-laa outras informacées, avaliando-
a e entendendo seu significado no interior de um contexto especifico (TUOMI, 1999).

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento é dividido em duas
unidades estruturais basicas: o explicito e o tacito, sendo este Ultimo o mais
importante. O conhecimento explicito é todo aquele conhecimento que pode ser
articulado em linguagem formal, através de palavras, simbolos, expressdes
matematicas e outros recursos de linguagem. O conhecimento tacito é o
conhecimento interno do individuo, fruto de experiéncias pessoais, e que envolve
fatores intangiveiscomo as crencas do individuo ou grupo, suas perspectivas, valores,
ambiente e meios culturais.

A interacdo entre os tipos de conhecimento percorre quatro processos de
conversao de um tipo de conhecimento para 0 outro, e esses processos ocorrem em
ciclos continuos e complementares. S&o eles: a socializagcéo, que € a conversao do
conhecimento tacito para tacito; a externalizacdo, do tacito para explicito; a
combinacéao, do explicito para explicito; e ainternalizagao, conversao do explicito para
o tacito. (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). A Figura 2 ilustra estes processos.
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Figura 2: Processos de conversdo do conhecimento

Conhedmento tiito para Canhecimento explicito

Socializagdo Externalizagio

Conhecimento
LELaide]

Para

Conhecimento

Eaplicito Internalizagio Combinagdo

Fonte: NONAKA; TAKEUCHI (1997)

A criacdo do conhecimento organizacional ocorre em trés niveis, sendo eles o
nivel do individuo, do grupo e da organizacao, e possui dois componentes principais,
que sdo a interacdo entre 0s conhecimentos tacitos e explicito, e 0s niveis de criagdo
do conhecimento. O principal motivo de sucessodas empresas japonesas nas ultimas
décadas e o principal fator de conseguirem competir com as empresas do ocidente,
mesmo tendo sofrido grandes perdas depois da Segunda Guerra Mundial, foi sua
capacidade de criar conhecimento organizacional, difundi-lo na organizacdo e
incorpora-lo em seus produtos e servigcos. Diversos autores corroboram com a ideia
de que o futuro pertence aos individuos e organizacdes que detém conhecimento
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997)
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo s&o descritos os detalhes da pesquisa realizada, sua
caracterizagdo com relacdo a natureza, objetivos, abordagens e objetivos, bem como
0s instrumentos utilizados para a execuc¢ao da pesquisa. O segundoitemdo capitulo

é um detalhamento das etapas executadas na pesquisa.

3.1 Caracterizagcao da Pesquisa

Esta pesquisa se caracteriza como sendo de natureza aplicada, pois tem o
intuito de modelar processos (VIANNA, 2013). Os processos modelados se referem
aos processos que resultardo do mapeamento dos processos atuais e da otimizacao
deles.

Este tipo de pesquisa “normalmente faz uso dos conhecimentos que ja foram
sistematizados, com o intuito de solucionar problemas organizacionais ou do ser
humano”, segundo Almeida (2014).

Os objetivos da pesquisa tratam-se do tipo descritiva por fazer uso do registro
e a descricdo dos fatos observados sem interferéncia por parte do investigador
(VIANNA, 2013). Este tipo de pesquisa “tem a finalidade de descrever o objeto de
estudo, as suas caracteristicas e os problemas relacionados, apresentando com a
maxima exatidao possivel os fatos e fendbmenos” (ALMEIDA, 2014, p.26). Isto se
aplica a etapa de andlise das atividades, que servira como base para 0 mapeamento
dos processos da organizacao.

Essa pesquisa se caracteriza por ser de cunho qualitativo, pois a maioria dos
dados, séo retirados direto do ambiente sendo analisado, tendo seus fendmenos
interpretados e feito uma atribuicdo dos significados. Esse tipo de estudo tem o
ambiente natural da pesquisa como fonte direta de dados e o pesquisador como
instrumento fundamental (GODOY, 1995).

Como instrumentos, foram utilizados uma entrevista feita com os gestores de
cada setor da empresa com o intuito de perceber suas maiores dores, sua visao sobre
0S processos da empresa e sua importancia e sobre o desempenho atual de sua

gestao.
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3.2 Etapas da Pesquisa

Neste topico descreve-se a sequéncia pela qual foi executada a pesquisa.
Portanto, para a elaboracdo da pesquisa foi necessario seguir a seguinte ordem de
construcao: criacdo do roteiro de entrevista, execucéo da pesquisa de campo, analise
e acompanhamento dos principais processos selecionados e aplicagéo das sugestdes
de melhorias.

3.2.1 Definicdo da Pesquisa de Campo

Nesta etapa foi definido o roteiro de entrevista que foi feita com o gestor. O
guestionario contém dezoito perguntas que foram elaboradas pensando em absorver
o maximo de informacdes possiveis e que pudessem ser respondidas sem violar as
informacodes sigilosas da empresa.

A entrevista foi realizada de maneira online com os gestores de cada setor da
empresa, desta forma temos o setor de projetos, de marketing, administrativo-
financeiro e recursos humanos.

3.2.2 Execucéo da Pesquisade Campo e Andlise de Dados

Nesta etapa foi realizada a entrevista com o gestor de cada setor. Durante um
periodo de ummés e quinzedias, foi feito também a observacgéo direta dos processos
em acompanhamento presencial nodia a dia da empresa, na interacdo com os setores
e também na convivéncia com os funcionarios.

ApoOs a transcri¢do das respostas da entrevista, foi realizada uma analise das
respostas para identificar os principais processos da empresa, quais os tipos de
problemas que mais afetam a empresa e quais processos apresentam os problemas
mais sérios sob o ponto de vista do gestor. Nesta etapa foi realizado também o
mapeamento dos principais processos da empresa de acordo com as respostas dos
gestores.

O mapeamento refere-se a transcricdo do fluxo de tarefas de cada processo
em um diagrama. Para tal, foi utilizado o padrdo BPMN. O mapeamento do processo
traz a vantagem de proporcionar uma visao holistica do processo, e a facilitacdo da

identificacdo de seus problemas. Os processos foram analisados e tiverem seus
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problemas, relacionados, suas informacdes de entrada e saida e dependéncias
identificadas, e foram inferidos indicadores de desempenho aplicaveis para cada

processo.

3.2.3 Propostade Melhorias

Nesta etapa é feita a sugestdo de melhorias para cada processo analisado,
culminando na sugestdo de um possivel novo fluxo de trabalho para cada um deles
considerando todos os problemas identificados, o que inclui aqueles descritos pelo
gestor, como também os percebidos durante o mapeamento.

Os processos serdo mapeados durante o acompanhamento da execucéo de
cada processo. Além disso, € feita uma analise mais clinica a respeito do processo
como umtodo juntamente com a aprovacao do gestor. As sugestdes serdo abordadas
de maneira escrita e caso seja necessario um novo fluxo de processo sera

redesenhado.
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4 RESULTADOS

Este capitulo apresenta alguns conceitos necessarios para um melhor
entendimento sobre BPM e os processos modelados. Primeiramente apresentando

suas analises, o que sao e como foram realizadas as modelagens.

4.1 Andlise de dados

A empresa deste estudo é focada na prestacdo de servico, 0s quais sao
voltados para consultorias no ambito empresarial desde 2019. A empresa optou por
sigilo de suas informacgdes por seguranca.

Foi realizada uma entrevista com a Diretoria de cada departamento a partir das
questdes sobre a necessidade de mapear e controlar os processos, a implantacéo do
processo de controle, as dificuldades encontradas, 0 modelo adotado, o planejamento
das acdes, as vantagens e como séo avaliados os resultados.

O mapeamento de processos permite a visualiza¢do dos pontos fortes e fracos
da operacédo, sendo assim, ele possibilita a identificacdo de problemas entre suas
fases, eliminando os gargalos que atrapalham o desempenho da empresa e causam
sobrecarga. Desse modo, com um bom mapeamento de processos, € possivel
solucionar esses contratempos de maneira rapida e eficaz, ou até mesmo impedir
falhas futuras, o que esta ligado diretamente a uma reducéo de custos. Diante disso,
a partir da figura 3, podemos concluirque os gestores portam de um determinado nivel
de conhecimento,em uma escala de 0 a 10, sobre a importancia do gerenciamento

de processos, no entanto, ainda nao implantaram um sistema eficaz.

Figura 3: Grafico de conhecimento de processos

3. Qual o seu nivel de conhecimento a respeito do gerenciamento de processo ?
4 respostas

2

0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%) 0(0%)

1 2 3 4 5 6

Fonte: Autor
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O controle de qualquer sistema de gestédo é fundamental para a funcionalidade
das atividades. Sendo assim, é necessario compreender a relacdo entre a gestdo de
processos e 0s gargalos que estdo presentes no dia a dia de trabalho.

Hé& vérias formas para um gargalo surgir, podendo ser interno ou externo como
resultado de subdimensionamento de equipamentos ou quadro de pessoal, politicas
ou processos ineficazes. A figura 4 nos mostra a visao dos gestores a respeito dessa

relacao.

Figura 4: Gréfico interacdo de processos e gargalos.

18. Como vocé definiria a relagdo de gestdo de processos e os gargalos nas entregas do
setor/empresa?

4 respostas

@ Ha muito envolvimento, ja que estdo
diretamente associados.

@ Ha uma interagdo, mas ndo impacta
tanto nas entregas.

@ Ha muito pouca relagao entre o
gerenciamento de processos e as
entregas da empresa/setor.

@ Nao ha relagéo.

Fonte: Autor

4.2 Modelagem dos Processos

Nesta secdo serdo abordados os processos mais importantes na visao dos
gestores de cada departamento da empresa. Para a coleta de dados foirealizada uma
pesquisa com eles, na qual foram identificados 0s processos mais impactantes da
empresa dentro de cada setor.

Para o auxilioe estruturacéo dos processos foi utilizado o software Bizagi. Além
disso, foi necessariareunido individual com cada gestor para realizar o mapeamento

dos processos para evitar inconsisténcia de dados.
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Figura 5: Principais processos abordados em cada departamento

LISTA DE PROCESSOS

ADMINISTRATIVO RECURSOS MARKETING
FINANCEIRO HUMANOS E VENDAS

GESTAO DE
PROJETOS

+ Gerenciar Time

os Fiscais

Fonte: Autor

A figura 5, apresenta o quadro de processos de cada setor da empresa, além
disso, temos dois processos de cada area pois segundos 0s gestores, estes eram 0s
processos que precisavam de mais atencdo em sua execucao. Vale ressaltar que
alguns processos podem relacionar-se com outro setor como veremos a seguir na
modelagem de cada processo citado.

4.2.1 Processo Receber Pagamentos

O processo apresentado nafigura 6, € umprocesso do departamento financeiro
da empresa e tem como objetivo controlar as entradas e saidas, ou seja, a
movimentacao financeirado fluxo de caixa da mesma. Este processo possuiinteracéo
direta com cliente e/ou fornecedores.
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Figura 6: Processo Receber Pagamentos

Receber Pagamentos
Diretor Flanceiro

Cliente

Fonte: Autor

O processo apresentado na figura 6, € essencial para o controle de fluxo de
caixa da empresa. Desta maneira, deveria ser um processo completo e que ampliasse
todas as situagBes possiveis que podem ocorrer perante 0s pagamentos e
inadimpléncias.

A proposta de melhoria encontrada para esse processo € inserir um
subprocesso que contenhainformacdes relevantes para casos de inadimpléncia de
clientes. Com o gerenciamento de inadimpléncias, a empresa guardard tal
conhecimento em seus arquivos para futuros colaboradores ja ficarem cientes de

como proceder em casos atipicos de incumprimento contratual.

4.2.2 Processo de Gerenciamento de Documentos Fiscais

O processo apresentado nafigura 7 € um processo do departamento financeiro,
contendo elementos internos e externos. O processo conta com a interacdo do setor
de recursos humanos e ainda contrata servicos externos como, por exemplo, cartrio

e contador particular, para a efetiva realizagcédo desse processo.



Figura 7: Processo Gerenciar Documentos Fiscais
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Figura 8: Processo Gerenciar Documentos fiscais
(Remodelagem)
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A proposta de melhoria encontrada para esse processo trata-se da obtencéo
de confirmacgao e aprovacéo do diretor financeiro para se ter uma seguranca mais
efetiva dos dados. Com a aprovacao do diretor, teremos uma visdo analitica mais
precisa que evitara erros nos documentos e possiveis problemas fiscais.

Como podemos observar nafigura 8, a remodelagem de processo proporciona
identificar e analisarprocessosa fim de encontrar possiveis pontos de
aperfeicoamento e construir solugcdes que sejam possiveis de executa-las. Foi
identificado que quando algum documento estad em desacordo o setor financeiro tem
gue pagar ao cartorio e ao contador terceirizado uma nova remessa para poder ser
realizado, com isso, podemos afirmar que com a remodelagem do processo a

empresa evitou perdas e desperdicio de capital.

4.2.3 Processo Realizar Processo Seletivo

Um dos processos esséncias da empresa € 0 processo responsavel por a
captacdo de seus colaboradores e, € competéncia do setor de Recursos humanos.
O processo seletivo consiste em um conjuntode técnicasque auxiliamnaselecao dos
candidatos mais adequados para uma determinada vaga de emprego. Através dele &
possivel identificar hard skills e soft skills e verificar quais perfis possuem a maior
compatibilidade com a vaga e a cultura organizacional.

Na figura 09, podemos perceber que hd auséncia das atividades que envolvem
critério de aprovacao e reprovacdo. Como sugestao para esse processo podemos
inserir parte que envolve o exame admissional. O exame admissional € exigido por lei
para os contratados no regime CLT e deve ser feito antes do funcionario iniciar suas
atividades na empresa que o contratou. Esse exame serve para avaliar a saude fisica
e mental do novo colaborador a fim de verificar se ele esta apto para exercer suanova

funcao.



Figura 9: Realizar Processo Seletivo

Realizar Processo Seletivo

Diretor de Recursos Humanos

Edital
aprovado ?

-1
Encaminhar edital
para o setor de
Marketing

Analista de Recursos Humanos

Mediante a
necessidade

Organizar e
definir Data do
processo seletivo

(Far edital do

processo
seletivo

Verificar

inscricdes

_____ Individual e
; coletiva
Dados correto? N
Heuar reuniso o Sreaizar e Sl tormar
integragio e ‘entrevista com N Resultado da
Dindmicas

o candidato

selecio

Processo seletivo
Realizar Processo efetuado
ree

Analista de Marketing

—

=
Enviar ficha de

Processo

Divuigar
Seletivo

inscricdes a0
setor de RH. |

documento

Ficha de
inscritos

Fonte: Autor

32



Figura 10: Realizar Processo Seletivo (Remodelagem)
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No processo, podemos sugerir a insercdo da parte que envolve o exame
admissional, demonstrado na Figura 10. Além disso, sugere-se a criagdo de um
processo a parte que traga informacdes precisas a respeito do desligamento dos
colaboradores, podendo ser adicionado ao processo acima como um subprocesso
estabelecendo, portanto, no mesmo processo um vinculo de admisséo e demisséao
dos colaboradores tornando o processo mais completo. A remodelagem desse
processo proporcionou a empresa evitar gastos de contracéo e documentagdo com o
candidato aprovado no processo, uma vez que, 0 processo de contratacdo sé
prosseguisse mediante a comprovacdo dos exames médicos.

4.2.4 Processo Gerenciar Jornada do Membro

Gerenciar a jornada do colaborador/membro da empresa € um processo
simples, mas de uma grande relevancia para o0 monitoramento e acompanhamento
das pessoas que prestam servicos para empresa. Este processo é de competéncia
do setor de Recurso Humanos.

A jornada do colaborador compreende sua trajetéria dentro da empresa, ou
seja, desde o processo de contratacéo, passando pelo onboarding, o trabalho do dia
a dia, seu plano de desenvolvimento, treinamentos, avaliagdbes de desempenho e
quaisquer outras acdes de RH que esse colaborador possa ter.

O Employee Experience (EX) — em portugués, a experiéncia do colaborador -,
€ a preocupacdo com a otimizacao destas acoes de RH, visando oferecer a melhor
experiéncia possivel durante a jornada com a empresa.

Neste composto, a Cultura Organizacional desempenha um papel fundamental
ao reger toda esta jornada com a melhor experiéncia possivel e dentro daquilo que é
a esséncia e o proposito de cada negacio.

Devido a dinamicidade dos cenarios corporativos, o entendimento da jornada
do colaborador exige bastante atencao e dedicacdo por parte da area de Recursos
Humanos. Por isso, € importante compreender o ciclo de vida do colaborador para
possibilitar acdes de Employee Experience que potencializem sua performance nesta

jornada.


https://www.consumidormoderno.com.br/2022/07/20/employee-experience-plataformas-digitais/
https://www.consumidormoderno.com.br/2022/07/20/employee-experience-plataformas-digitais/
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Figura 11: Gerenciar Jornada do Membro
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A sugestdo encontrada para esse processo € estabelecer uma conexao entre
0s conteudos administrados nos treinamentos e os colaboradores. Criar uma rede de
dados que possibilitem os acessos dos colaboradores treinados aos documentos
como artigos, livros, gravacdo da palestra, para entdo, facilitar o transito de

conhecimentos.

4.2.5 Processo Realizar Prospeccéao

O processo realizar prospecgcdo é executado pelo setor de marketing da
empresa. Nele podemos entender as praticas de gerenciamento de captacdo de
leads. A geracéo de leads € um termo de marketing usado para descrever o inicio do
interesse ou questdo de um possivel cliente num determinado produto ou servico de
uma empresa. Os leads ao contrario dos prospects, sdo contatos que demonstraram
interesse por algum tipo de produto ou servico. Prospect € um cliente potencial, ou
seja, € uma pessoa ou organizacdo que esta interessada em fazer uma compra e/ou
assinar um contrato com uma determinada empresa, com a sua empresa, por
exemplo. Entretanto, n6s sabemos que nem toda pessoa ou empresa que tem
interesse em fazer negdcios realmente é capaz de fazer isso.

A prospeccao é a primeira etapa essencial para o sucesso no processo de
vendas, abrindo um mundo de possibilidades para os vendedores e leads. Ela leva a
um aumento das vendas por fornecer o produto ou servico do vendedor a leads
qualificados que procuram solucdes especificas. Prospectar clientes é uma das
etapas de venda essenciais para manter a competitividade e a sobrevivéncia no

mercado.



Figura 12: Realizar Prospecc¢ao
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O processo apresentado na figura 12 se mostra eficiente em sua maior
estrutura, porém, podemos observar que para montar uma proposta de venda, ou
seja, a proposta de um servico que acompanhara demanda de funcionarios e mao de
obra qualificada espera-se que haja uma autorizagéo por parte da gestao para evitar
possiveis transtornos ou que a geréncia nao esteja por dentro de todas as entrelinhas

da proposta.

426 Processo Gerenciar Time

Ao gerenciarum time de maneira eficaz, a empresa obtém uma série de
vantagens, como engajamento dos colaboradores, retencdo de profissionais com
reducao de turnover e aumento de produtividade. Além disso, esse modelo contribui
também para o crescimento geral da companhia.

Esse € um processo interno do setor de vendas, possuindo interacdo com
outros setores. Com um bom planejamento de gestdo de equipe, os colaboradores
conseguem trabalhar em unissono e, dessa forma, evitar atritos, relagdes toxicas e
outros problemas no ambiente organizacional.

A bonificacdo na empresa € um incentivo concedido ao funcionario apos o
alcance de uma meta de desempenho. Apesar de ndo ser um incentivo obrigatério, a
bonificacdo é considerada um gesto de agradecimento pelo bom desempenho do
funcionério e pode trazer impactos positivos para a rotina de uma empresa.

Algumas bonificacbes podem ser concedidas a um funcionario ou a um
departamento da empresa, enquanto outras podem ser concedidas a toda a forca de
trabalho em caso de uma grande vitoria ou comemoracao.

A participagdo nos lucros, por exemplo, € uma bonificacao interessante porque
o empregador divide uma parcela dos lucros que a empresa obteve em determinado
periodo. Essa bonificacdo mostra aos funcionarios que eles sao os responsaveis pelos

bons resultadosda empresa e, por essarazao, merecem usufruirde seu crescimento.


https://www.pontotel.com.br/acompanhamento-de-metas/

Figura 13: Gerenciar Time

Gerenclar Time

Entender os
dEsafigs @  cerececaeeeaaeaan .
dificuldades

%eﬂ:rmular

estratégia de
venda

(= Realizar
reuniaa
individual

aprovada’

w
=
-]
£
@
2
3
: & fazer = Gaimentsr F, oot A et b
S balanceamento de Verificar metas planilha de de corversio atingida?
4 dadas conversdo gidar
[} A .
Time
Toda Sexta - gerenciado
feira
Encaminhar lista (= Realizar
demembros para correcio de
gemificagio dados
2
H
£
g
E (5 Realizar
= pagamento de
] gameficagdo
=
s NEL)
k]
-]
5
£
= Verificar dados de [EEnca!ﬂmhar parg )
-] ameficacio Analista financeiro
= g g realizar pagamento
]

Fonte: Autor

38



39

O processo demonstrado na figura 13, introduz uma sequéncia de atividades
gue sdo executados pelo cargo de gestdo, em que visa o aprimoramento das taticas
de vendas, assim como, possiveis bonificacdes para o colaborador que obtiver maior
destague em um determinado periodo. Por se tratar de um processo simples, nao teve

sugestdes de remodelagem.

4.2.7 Processo Gerenciar Criacao de Escopo

O escopo é o foco do projeto. E no escopo que esta definido todo o trabalho
gue devemos realizar garantindo que apenas o que foi definido seja realizado. Erros
no escopo podem arruinar com um projeto inteiro.

Gerenciamento de Escopo do Projeto € o conjunto dos processos essenciais
para garantir que o projeto incluitodo o trabalho necessario, e apenas 0 necessario,
para ter sucesso. Podemos dizer que € 0 processo pela qual as saidas, beneficios e
resultados sao identificados, definidos e controlados.

O controle de escopo gera informacfes sobre o desempenho do trabalho,
solicitacdesde mudancase atualiza¢cées nos documentos do projeto. Além disso, com
a determinacéo do escopo, dos recursos e das tarefas prioritarias sera possivel ter

uma boa estimativa do tempo que o Ciclo de vida de um projeto ira levar.

Figura 14: Gerenciar Criacdo de Escopo
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O processo acima apresentado na figura 14, reflete quais sdo o0os passos

necessarios para gerenciar a criacdo de um escopo. Este processo € de
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responsabilidade do setor de Projetos da empresa e tem por finalidade gerenciartodas
os fatores que influenciam na criagcdo de um escopo para trazer a satisfacdo dos
clientes de maneira eficiente. Pode-se observar que ndo € mencionado o fator
“‘concorréncia”, entdo a sugestdo € deixar claro no processo como essa parte

funcionaria e como lidar com as ocorréncias.

4.2.8 Processo Realizar Pesquisa de Viabilidade

A analise de viabilidade técnica e econémica estuda a possibilidade de um
projeto acontecer antes de um inicio definitivo. E responsavel pela tomada de deciséo
da continuidade ou inicio do projeto. Este processo é de responsabilidade do setor de
Projetos.

Uma ideia, as vezes, € interessante, mas pode ser muito custosa na pratica ou
ndo hé possibilidade mecanica de aplicacdo. E responsabilidade da empresa
contratada e do profissional responsavel, entdo, saber da viabilidade.

A parte financeira € um dos principais pontos a se considerar antes de iniciar
um negaocio, pois permite saber se o investimento vale a pena agora e futuramente.
Por isso, o diagnéstico de dados financeiros do estudo de viabilidade é indispenséavel
para dar uma estimativa de quanto sera gasto para o empreendimento funcionar e
guais sdo as possibilidades de receitas, ou seja, de lucros.

A identificacdo dos custos é feita a partir da determinacéo dos gastos fixos e
varidveis. No caso de uma clinica médica, vocé pode incluir o aluguel do espaco para
trabalhar como custo fixo e a manutencao dos equipamentos como variavel.

A anédlise de vulnerabilidade é essencial para as organiza¢cdes. Uma das
principais vantagens é que ele gera uma proje¢cdo mais acertada do negocio,
conseguindo acompanhar a partir de qual momento ele comeca a dar lucro real, os
valores estimados que poderéo ser arrecadados, quais os valores de Taxa de Retorno

(TIR) do investimento realizado, entre outros.


https://blog.acaoconsultoria.com/4-dicas-de-gestao-financeira-para-clinicas-medicas/
https://blog.acaoconsultoria.com/diagnostico-financeiro/

Figura 15: Realizar Pesquisa de Viabilidade
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A pesquisa de viabilidade também permite prever o tempo médio para obter a
reposicao do investimento inicial para a abertura do negdcio, conseguindo responder,
de forma mais clara, para o empreendedor, se 0 hegdcio tem chances de crescer e

prosperar ou nao, auxiliando em um melhor direcionamento dos valores investidos.

Figura 16: Realizar Pesquisa de Viabilidade (Remodelagem)
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A figura 16 nos mostra as seguintes sugestbes de alteracdes: precificacdo ser
efetivamente realizada pelo setor financeiro e obtendo confirmag¢des com os diretores
Financeiro e Vendas para concretizacdo do orgcamento final do estudo. A
remodelagem desse processo trouxe como vantagem eficiéncia operacional, evita
perda de recursos e proporcionou a um fluxo de informagé&o concreta, uma vez que,

impede o desvio de documento que esteja em desacordo com os departamentos.

4.3 Consideracdes do Capitulo

Neste capitulo foram apresentados os mapeamentos dos principais processos

da empresa, aplicando a metodologia BPM. Os mapeamentos aconteceram de forma
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individual com cada gestor e a versao final de todos os processos mapeados foram
aprovados por todos os gestores.

Foram mapeados oito processos nototal, nosquaisforam sugeridas mudancas
em seus fluxos. Além disso, trés processos foram remodelados para melhor
desempenho em seu fluxo, sdo eles: gerenciar documentos fiscais, realizar processo
seletivo e realizar pesquisa de viabilidade.

A empresa ndo possuia nenhum processo mapeado e registrado em seus
arquivos o que dificultava na execucdo dos processos, pois nao tinham um
gerenciamento de informacdes. A gestdo de conhecimento é fundamental uma vez
queauxiliano controle de informacgdes e facilmanuseio de informacéo, principalmente

guando h& uma devida rotatividade na empresa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que a metodologiado BPM permite que, através de uma execuc¢ao
e de um controle mais eficaz, processos possam ser melhorados em qualqueruma
dessas areas (setor industrial, governamental, comercial, entre outros). BPM é
estatisticamente um investimento seguro e de rapido retorno.

A relevancia de realizar o mapeamento dos processos se justifica ndo somente
em tornar evidente os problemas, falhas e rupturas de um sistema, mas também se
justifica pela observacdo de dependéncias de informacdes, no qual proporciona a
aplicacao de técnicas e principios que visam a reducdo ou amenizacdo de tais
dependéncias a fim de torno o processo mais fluido.

Nota-se ainda que somente com 0 mapeamento de todos 0S processos
podemos esperar um auto desempenho operacional,além de dados que podem servir
de auxilio na melhoria continuas dos processos e principalmente na tomada de
decisdo. Além disso, vale ressaltar que todos os objetivos foram alcancados, tanto o
geral quanto os objetivos especificos como expostos na secéo de resultados.

As vantagens obtidas com os ganhos em eficiéncia e economia de recursos,
diminuicéo de retrabalhos e pendéncias, viagens perdidas, facilidade de adaptagao
de novos colaboradores, alinhamento das opera¢cées com a visdo e 0s objetivos da
empresa, além da aplicacdo do Principio de Melhoria Continua justificam os esforgos
necessarios para a mudanca na abordagem administrativa.

A maior dificuldade foi a disponibilidade de tempo para poder extrair mais
informagdes dos processos com 0s gestores e assim poder acompanhar mais vezes
sua execucao. Como pontos de melhorias por meio de trabalhos futuros pode-se ter
um acompanhamento periédico desses processos, ou seja, auditorias e 0
mapeamento dos processos operacionais que dao suporte para 0S pProcessos
gerenciais.

O Procedimento Operacional Padrao (POP) é um documento organizacional
que traduz o planejamento do trabalho a ser executado. E uma descrigdo detalhada
de todas as medidas necessarias para a realizacdo de uma tarefa, com o intuito da
padronizacdo dos procedimentos. A auditoria auxiliaa organizacdo a alcancar seus
objetivos adotando uma abordagem sistematica e disciplinada para a avaliacdo e
melhoria da eficacia dos processos de gerenciamento de riscos, controle e

governanca corporativa. A auditoria € essencial para que o gestor revise seus
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processos, controles e conheca as falhas presentes na conducéo dos negocios das
lojas de uma marca como um todo, criando uma base sélida para que se torne mais
competitiva em um mercado cada vez mais saturado.

Uma boa auditoria de processos tem como objetivo realizar um controle de
riscos, eliminar inconformidades e encontrar solucdes Uteis para que se aumente a
eficiéncia de seus processos internamente. Com ela é possivel entender a fundo a
situacdo dos pontos de venda e tomar acBes corretivas para aplicar corretamente
material promocional, cumprir o cronograma de execucao e positivar campanhas
corretamente. Portanto, 0s principais processos, de acordo com a visdo dos gestores,

foram mapeados e foram propostas melhorias para a organizagao.
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APENDICE

Roteiro de entrevista com os Gestores

1.

2
3.
4

o

Quando a empresa foi criada?

H& quanto tempo vocé é o gestor do seu setor?

Qual o seu nivel de conhecimento a respeito do gerenciamento de processo?
O quéo importante vocé acha que o gerenciamento de processos € na gestao
empresarial?

Quais sdo os principais processos realizados pelo o seu setor de Marketing?
Quais séo os principais processos realizados pelo o seu setor de Projetos?
Quais sdo os principais processos realizados pelo o seu setor Administrativo e
Financeiro?

Quais sdo os principais processos realizados pelo o seu setor de Gente e
Gestao?

Dos processos que vocé vé como principais, qual vocé considera ser o mais

importante?

10. Em sua visdo, quais processos possuem o maior niumero de problemas?

11.Dos processos com problemas, quais sdo os tipos de problemas que

acontecem?

12.Com qual frequéncia € acompanhado/fiscalizado a execuc¢éo dos processos?

13.Como os membros da equipe sao distribuidos entre as tarefas?

14.0 setor possui um programa de gestédo de processo produtivo implantado?

15.Existe padréo na realizagao das atividades?

16.Existe controle de qualidade?

17.Quais sao as dificuldades encontradas durante a realizagdo dos processos?

18.Como vocé definiria a relacdo de gestdo de processos e os gargalos nas

entregas do setor/empresa?



