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RESUMO

Em uma organizagao € primordial entender suas tarefas num processo de producgao para
ter informacao de como esse processo induz no desfecho do produto final. Para visualizar
esse resultado existem ferramentas que ajudam no processo de produgéo, um dos métodos
mais utilizados € o mapeamento que permite encontrar condicdo exata do processo e prové
base para realizagao de melhorias. O objetivo deste artigo € verificar como a padronizagao
através de mapeamento de processos e utilizagdo de fluxograma contribuem para uma
melhor eficiéncia no gerenciamento de rotina diaria do setor de expedigao e logistica da
empresa pesquisada. O método utilizado para o desenvolvimento deste artigo foi estudo de
caso unico sendo uma pesquisa exploratéria e qualitativa onde foi utilizado metodologias
de pesquisa cientifica. Confrontando a teoria com a pratica adquirida pelas respostas do
questionario, conclui-se que os métodos utilizados pela empresa estudada para melhoria
na padronizagdo através do mapeamento de processos utilizando fluxograma como
ferramenta atingiu seu objetivo, onde demostra como foi importante para a empresa
padronizar seus processos a fim de eliminar tarefas criticas, dar sequenciamento as
atividades de forma mais organizada, agil, facilitando o trabalho da equipe, melhora na
produtividade e eficiéncia nos processos. Por fim, a partir dos resultados obtidos no estudo
de caso abordado evidencia-se a possibilidade de realizacao de um estudo de caso multiplo
quantitativo utilizando empresas do mesmo segmento, a fim de avaliar seus cenarios,
atividades e praticas a serem aprimoradas, na premissa de utilizar essas informacdes como
proposta complementar em busca de melhoria continua, para entdo acompanhar a
competitividade existente no atual cenario do mercado de trabalho.

Palavras-chave: Mapeamento de Processos. Padronizagao. Utilizagdo de fluxograma.

ABSTRACT

In an organization it is essential to understand its tasks in a production process to have
information on how this process leads to the outcome of the final product. To visualize this
result, there are tools that help in the production process, one of the most used methods is
the mapping that allows finding the exact condition of the process and provides a basis for
making improvements. The objective of this article is to verify how standardization through
process mapping and flowchart use contribute to a better efficiency in the daily routine
management of the shipping and logistics sector of the researched company. The method
used for the development of this article was a single case study being an exploratory and
qualitative research where scientific research methodologies were used. Confronting the
theory with the practice acquired by the answers to the questionnaire, it is concluded that
the methods used by the company studied to improve the standardization through the
mapping of processes using flowchart as a tool reached its objective, where it demonstrates
how important it was for the company to standardize its processes in order to eliminate
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critical tasks, sequence activities in a more organized, agile way, facilitating team work,
improving productivity and process efficiency. Finally, from the results obtained in the case
study addressed, it is evident the possibility of carrying out a quantitative multiple case study
using companies from the same segment, in order to evaluate their scenarios, activities and
practices to be improved, on the premise of use this information as a complementary
proposal in search of continuous improvement, in order to monitor the existing
competitiveness in the current scenario of the job market.

Keywords: Process Mapping. Standardization. Flowchart usage.
INTRODUGCAO

A administragdo da produg&o pode ser conceituada como um conjunto de atividades
de uma empresa que envolve atividades produtivas como planejamento, gerenciamento,
emissao e controle das operagdes onde haja materiais disponiveis, recursos tecnoldgicos,
espacos fisicos, recursos humanos e financeiros para atingir o objetivo que é o transformar
matéria-prima em produto acabado. Em toda ou qualquer atividade, a administracao da
producéo possibilita uma contribuigao significativa para o sucesso das organizagdes, sendo
estas por meio da utilizacido eficaz de recursos para producido de bens e servigos com o
intuito de atingir a satisfacdo de seus consumidores. No entanto, para atingir esses
objetivos, € necessario ser inovador, vigoroso e criativo ao promover melhorias em seus
processos, produtos e servigos. Com a busca pelo aumento da produtividade, os gestores
buscam cada vez mais projetos de melhoria para eficiéncia no processo produtivo de uma
organizagédo onde ira determinar a forma como sdo recebidos os insumos, como estes
insumos serao transformados em produtos e como chegarao ao cliente.

Em uma organizagédo é primordial entender suas tarefas num processo de produgéo
para ter informacdo de como esse processo induz no desfecho do produto final. Para
visualizar esse resultado existem ferramentas que ajudam no processo de produgdo, um
dos métodos mais utilizados € o mapeamento que permite encontrar condicdo exata do
processo e prové base para realizagdo de melhorias. Mapear o processo é uma estratégia
fundamental para identificar com riquezas de detalhes as rotinas do processo produtivo e a
comunicacao entre os demais setores da organizagdo. Com o conhecimento do processo
produtivo pode-se projetar melhorias de maneira estruturada pois 0 mapeamento do
processo mostra um cenario completo. Quando uma empresa faz mapeamento do processo
a gestdo dos processos tem crescimento na produtividade e se diferencia de seus
concorrentes pois ela entende todo seu processo, direcionamento para melhorias,
padronizacao e otimizacado das atividades, melhoria em analises, melhora na distribuicao
das fungdes e aumento de eficiéncia.

O objetivo deste artigo € verificar como a padronizagao através de mapeamento de
processos e utilizagdo de fluxograma contribuem para uma melhor eficiéncia no
gerenciamento de rotina diaria do setor de expedicao e logistica da empresa pesquisada.

O método utilizado para o desenvolvimento do artigo trata-se de uma pesquisa
exploratdria e qualitativa onde foi utilizado metodologias de pesquisa cientifica. A pesquisa
utilizada neste artigo € a qualitativa pois foi desenvolvida em carater exploratério com
utilizacdo de questionarios que sao apresentadas no apéndice A, para coleta de
informacdes onde o entrevistado tem espago para expor opinides sobre assunto
pesquisado. Com base nessas informagdes e conhecimento foi possivel desenvolver
estudo de caso. Esse trabalho tem como finalidade aplicacdo do mapeamento de processos
em um setor de expedi¢cdo e logistica demonstrando a importancia e os beneficios da
utilizagao desta ferramenta podem trazer para a organizagéo e seus colaboradores.

Confrontando a teoria com a pratica adquirida pelas respostas do questionario
conclui-se que os meétodos utilizados pela empresa pesquisada para melhoria na
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padronizacdo através do mapeamento de processos utilizando fluxograma atingiu seus
objetivos para melhoras da eficiéncia do processo de embarque de produtos acabados. O
resultado dessa pesquisa foi atingido comparando a teoria com as perguntas formuladas e
as respostas do questionario apontam o que acontece na pratica vai de encontro com o
previsto que ¢é a identificacdo da teoria dentro da pratica aplicada na empresa pesquisada.

1 ADMINISTRAGAO DA PRODUGAO

Atividades abrangentes com funcdo de produgédo de um produto ou de um servigo
fazem parte a administracdo da producéo.

Durante anos houve alteragées na forma de fazer gestdo nas industrias. Uma
mudanga significativa foi a evolugdo tecnoldgica com a criagdo de softwares, robés,
sistemas de automacgédo entre outros sistemas. Outra mudanga foi na area de recursos
humanos com novas filosofias e métodos de se fazer gestdo (GONSALEZ, 2008).

A administragédo da produg&o pode ser conceituada como um conjunto de atividades
de uma empresa que envolve atividades produtivas como planejamento, gerenciamento,
emissao e controle das operagdes onde haja materiais disponiveis, recursos tecnoldgicos,
espacos fisicos, recursos humanos e financeiros para atingir o objetivo que é o transformar
matéria-prima em produto acabado.

Slack; Chambers; Johnston (2009, p. 4) afirmam que “A administragdo da produgao
€ a atividade de gerenciar recursos destinados a produgao e disponibilizagado de bens e
servigos”.

Para Graeml e Peinado (2007, p. 41) “Considerando a defini¢ao [...] administrar a
producao consiste em utilizar, da melhor forma, os recursos destinados a producao de bens
e servicos”.

A fungéo producéo é central para a organizagdo porque produz os bens e servigos
que séo a razao de sua existéncia, mas nao é a unica nem, necessariamente a mais
importante. Trabalhar de forma eficaz com outras partes da organizagao é uma das
responsabilidades mais importantes da administracdo da produgao” (SLACK,
CHAMBERS, JOHNSTON, 2009, p. 5).

1.1 OBJETIVO DA ADMINISTRAGAO DA PRODUGAO E OPERAGOES

As atividades realizadas em uma empresa visam satisfazer seus objetivos de curto,
medio e longo prazos e correlacionam, diversas vezes, de maneira excessivamente
complexa. Essas atividades sao feitas na tentativa de transformar matérias-primas em
produtos acabados e/ou servigos, insumos, consumo de recursos, mas nem sempre
agregam valor ao resultado do produto.

A Administracdo da Producédo e Operagbes tem como objetivo a gestdo eficaz
dessas atividades, sendo estas em todas as areas de atuacdo de membros como
supervisores, diretores, gerentes ou qualquer funcionario da empresa (MARTINS;
LAUGENI, 2005).

1.2 POR QUE A ADMINISTRAGAO DA PRODUGAO E TAO IMPORTANTE

Toda ou qualquer atividade da administracdo da producdo possibilita uma
contribuicdo significativa para o sucesso das organizagdes, sendo estas por meio da
utilizacao eficaz de recursos para producao de bens e servigos com o intuito de atingir a
satisfagao de seus consumidores.

No entanto, para atingir esses objetivos, € necessario ser inovador, vigoroso e
criativo ao promover melhorias em seus processos, produtos e servicos. Em verdade, um
procedimento eficaz apresenta quatro tipos de vantagens para a organizagao:
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a) processo eficiente que reduza os custos de na produgao de produtos e servigos;

b) acbes que promovam o aumento da receita conforme o nivel de satisfagdo dos
consumidores mediante uma boa qualidade e servicos;

c) possibilita moderar o montante do investimento (algumas vezes designado como
capital empregado) necessario para a fabricagdo do determinado tipo e a quantidade de
produtos e servicos, quando aumenta a capacidade efetiva da operagdo e por meio da
inovacgao na forma de utilizagdo de seus recursos fisicos;

d) oferece uma base a inovacgao futura por meio da constru¢do de um composto
sélido que envolva conhecimento e habilidades operacionais dentro da organizagéo
(SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

1.3 ATIVIDADES DA ADMINISTRAGAO DA PRODUGAO

A administracido da producao possui responsabilidades de extrema importancia para
que sejam alcangados os objetivos de uma organizagdo dentro dos prazos previamente
determinados, visando a qualidade de seus produtos. Dentre estas responsabilidades,
pode-se citar as seguintes fungdes:

a) desenvolver e compreender os objetivos estratégicos da produgéo;

b) atuar na criacdo de produtos, servigos e processos de produc¢ao;

c) efetuar o planejamento e controle de producéo;

d) promover meios que resultem na melhoria continua do desempenho da producéo;

e) elaborar uma visao sistémica do processo (MARQUES, 2018).

Os gestores de produgédo possuem determinadas responsabilidades por todas as
atividades da organizagado que agregam para a producgao efetiva de bens e servigos.

Ainda que a natureza exata das responsabilidades da administracdo da producao,
de certa forma seja dependente dos meios escolhidos pela organizagao para estabelecer
as fronteiras da fungéo produgao, encontram-se algumas classes gerais de atividades que
sdo empregadas a todos os tipos de producgéo (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

N— N N N

1.3.1 Entendimento dos objetivos estratégicos da producao

As equipes de administracdo possuem como primeira responsabilidade o
entendimento daquilo de pretende atingir. Isso exige que a visdo seja desenvolvida com
uma clareza que demonstre como deve ser a contribuicdo dessa fungao para atingir os
objetivos organizacionais em longo prazo. Do mesmo modo, tem como significado a
tradugdo dos objetivos organizacionais em termos de possiveis complicagbes para o
alcance dos objetivos de desempenho da produgdo em quesitos como: velocidade,
qualidade, flexibilidade, custo e confiabilidade (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

1.3.2 Desenvolvimento de uma estratégia de produgao para a organizagao

A administracdo da producao realiza uma ocupacao que relaciona diversas decisdes
minuto a minuto. Por isso, € indispensavel que os gerentes de produgdo possuam um
conjunto de principios gerais que possibilitem, em fungdo aos objetivos a longo da
organizagao orientar a tomada de decis&o. Isso € denominado como uma estratégia de
producéo (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

1.3.3 Projeto dos produtos, servigos e processos de produc¢ao
O projeto é definido como uma atividade que visa estabelecer de forma fisica, a

composicao fisica e os aspectos de produtos, servigos e processos. Ainda que, possa nao
ser parte da fungdo produgdo em algumas organizagdes a responsabilidade direta pelo
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projeto dos produtos e servigos da organizagéo, o projeto € fundamental para a aplicagao
das outras atividades realizadas pela produg¢ao (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

1.3.4 Planejamento e Controle da Produc¢ao

O planejamento e controle realiza decisdes sobre o melhor manuseio dos recursos
de producéo, possibilitando a execug¢ao do que foi previsto.

Segundo Slack et al. (2006), o planejamento e controle tem como propésito de
assegurar que a producgéo ocorra de maneira eficaz, produzindo devidamente produtos e
servigcos. Considerando tais fatores, € necessario que os meios produtivos estejam
disponiveis:

a) na quantidade apropriada;

b) no momento apropriado;

¢) no nivel de qualidade apropriado.

1.3.5 Melhoria do desempenho da producao

O gerente de produgao tem como responsabilidade permanente promover melhorias
no desempenho de suas operagdes (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Para que os gerentes idealizem abordagens que promovam melhorias, é preciso
visualizar os inumeros beneficios que podem oferecer para o melhor desempenho do
processo.

Portanto, todos os processos produtivos necessitam de algum recurso que realize
medidas de desempenho, considerando como um pré-requisito para melhoramento.
(SLACK et al., 2006).

1.3.6 Medida de desempenho

Conforme Slack et al. (2006) o processo de medida de desempenho tem como
funcao quantificar a agao, onde a medida tem como significado o processo de quantificagao
e o desenvolvimento € considerado como um derivado das intervencdes realizadas por sua
administracao. Nesse quesito, o desempenho é definido como o nivel em que a produgao
complementa os cinco objetivos de desempenho em qualquer momento, visando a
satisfagao de seus consumidores.

Os cinco objetivos de desempenho s&o:

a) qualidade: analisa indices de refugo, reclamagdes do consumidor, quantidade de
defeitos por unidade, premissas de garantia, pontuag¢des na satisfagdo do consumidor e a
média de tempo entre as falhas;

b) velocidade: nesse quesito, € medido o tempo de ciclo, tempo de cotagdo do
consumidor, frequéncia de entregas, tempo de atravessamento real versus teérico e lead-
time de pedido;

c¢) confiabilidade: tem como medidas o atraso médio de pedidos, desvio médio de
promessa de chegada, porcentagem de pedidos entregues com atraso, aderéncia a
programacao e proporgao de produtos em estoque;

d) flexibilidade: evidencia medidas de tamanho médio de lote, tempo para aumentar
a taxa de atividade, faixa de produtos ou servigos, tempo necessario para desenvolver
novos produtos/servigos, tempo de mudanga de maquina, capacidade média/capacidade
maxima e tempo para mudar programagoes;

e) custo: agrega diversos fatores como eficiéncia em compras, eficiéncia na
conversao de materiais, produtividade da mao de obra, utilizacdo de recursos, variacao
contra orgamento, valor agregado e custo por hora de operagéo.



1.3.7 Responsabilidades amplas dos gerentes de producao

Diversos negocios tém reconhecido, cada vez mais o conjunto de amplas
responsabilidades e preocupagdes que os gerentes de produgdo possuem, sendo que
estas ultrapassam as atividades diretas que estes possuem.

Tais responsabilidades mais extensas sao interpretadas de maneiras divergentes
nos diversos negocios. Dentre essas, identifica-se cinco responsabilidades que sao de
relevancia particular para os gerentes de producdo: pressdes por prote¢cdo ambiental,
globalizagdo; a relevancia cada vez maior da responsabilidade social; a necessidade
tecnoldgica; e como a gestao do conhecimento tem agregado uma significativa importancia
na administragao da produgéo (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

1.4 GESTAO DE UM SISTEMA PRODUTIVO

Para se manter no mercado competitivo, toda empresa necessita estar com a
atencao voltada ao mercado e, consequentemente, atenta aos processos produtivos onde
serdo definidos trabalhos a serem realizados. Os processos produtivos devem ser
organizados e com estratégias definidas para atingir os objetivos da organizacao.

Os processos produtivos abrangem tarefas das organizagbes executadas em um
seguimento produtivo com a finalidade de valorizar seus produtos e tem relagdo com
atividades de entrada (input) e saida (output) de produtos de um determinado negdcio.

No que diz respeito aos processos produtivos existem um sistema que abrange um
conjunto de recursos para desempenho dessa fung&o para atingir um objetivo comum. Esse
conjunto de sistemas sao conhecidos como sistemas de produgao.

Siqueira (2009, p. 58) descreve: “Administrar um sistema produtivo €, na pratica,
tomar decisdes sobre o que produzir e como produzir, isto €, quais recursos serao usados
no processo de produgao”.

Sistemas de produgcdo é um conjunto formado por pessoas, departamentos,
processo e maquinas de uma industria fabril que trabalham para produzir produtos e
servigos que incluem desde a entrada de matéria prima na industria até a saida de produtos
ou servigos, abrangendo o processo de transformagao de insumos.

De acordo com Chiavenato (1991, p. 47): “Cada empresa adota um sistema de
producao para realizar as suas operacoes e produzir seus produtos ou servigos da melhor
maneira possivel e, com isto, garantir sua eficiéncia e eficacia”.

Conforme Moreira (2012) o sistema de producdo € um conjunto de atividades e
operagoes inter-relacionadas envoltas na produgao de bens (caso de industrias) ou servigos
baseados no uso de recursos para modificar a condi¢do ou estado de algo com a finalidade
de produzir saidas/resultados.

Segundo Moreira (2012) os sistemas de producdo diferem tradicionalmente
associados a quantidade produzida (produgao unitaria ou em lotes), ao grau de contato com
o cliente (produgéo para estoque ou por encomenda) e o0 modo como esta organizado o
fluxo de produgédo (produgdo continua, intermitente ou por projeto). Levando em
consideragao esses fatores classifica os sistemas de produgédo em:

1.4.1 Sistema de producgao unitario

Conforme Moreira (20212) trata-se de uma produgao realizada por unidades ou em
pequenas quantidades, onde cada produto é feito a seu tempo, sendo esse modificado a
proporcao em que € feito. Os trabalhadores manuseiam diversos tipos de instrumentos e
ferramentas. O processo produtivo € menos automatizado e menos padronizado. Pode-se
analisar como exemplo a produgao de navios, geradores e motores de grande porte.
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1.4.2 Sistema de producao por lote

Conforme afirma Moreira (2012) nesse sistema, a produgdo é feita em lotes. Outros
produtos tomam o seu lugar nas maquinas a partir do término da fabricagéo do lote de um
produto. O produto original so voltara a ser feito apos certo tempo, categorizando- se assim
uma producao intermitente de cada um dos produtos.

1.4.3 Sistema de producgao por projeto

Segundo Moreira (2012) nesse método o produto € unico, ndo sendo rigoroso um
fluxo do produto, ocorre em uma sequéncia pré-definida de atividades que deve ser
seguida, com pouca ou nenhuma repetitividade. Tem como caracteristica um alto custo e
dificuldade de gerenciamento nas fases de planejamento e no controle.

1.4.4 Sistema de producgao intermitente

Nesse modelo, o tamanho do lote de fabricacdo € reduzido e definido que os
equipamentos manifestem as variagdes frequentes no trabalho. Ha uma diversidade de
produtos fabricados utilizando um conjunto comum de maquinarios e equipamentos.
Segundo Moreira (2012), o sistema de produgéao intermitente é subdividido em:

a) fabricagdo por encomenda de diferentes produtos: produto conforme as
especificacoes do cliente e a fabricacao € iniciada depois da venda do produto;

b) fabricagdo repetitiva dos mesmos lotes de produtos: os produtos séao
padronizados pelo fabricante, repetitividade dos lotes de fabricacdo, podendo ter as
mesmas caracteristicas de fluxo existente na fabricagdo sob encomenda.

1.4.5 Sistema de producgao continua

Também conhecido como sistemas de fluxo em linha, os sistemas de producéao
continua apresentam uma sequéncia linear para se produzir o produto ou servigo; 0s
produtos sdo muito padronizados e movimentam-se de um posto de trabalho a outro
conforme uma sequéncia determinada com antecedéncia. As inumeras fases do processo
precisam ser balanceadas para que as mais lentas nao retardem a velocidade do processo
(MOREIRA, 2012).

As industrias do tipo continuo sdo aquelas que exercem as mesmas operagdes,
produzindo grandes lotes de produtos, com poucas interrupgdes e, por isso, dispdem uma
grande rigidez no processo. Sao classificadas como industrias deste tipo aquelas
puramente de processo, como a quimica, a petroquimica, a de cimento, etc.

Nesse sistema de producéo a linha de producéo € mais automatizada do que bracal,
sendo o custo unitario baixo, entretanto, com maior qualidade, menor volume de estoque e
rapida circulagcao dos produtos. Sdo necessarias manutengdes preventivas nas maquinas
(ZACCARELLI,1990).

1.4.6 Sistema de producao para estoque

Este tipo de sistema oferece rapido atendimento, sendo esse de baixo custo, porém,
a flexibilidade de escolha do cliente é reduzida. O produto é fabricado e estocado antes da
demanda efetiva do cliente. Pode-se definir estoque como o acumulo armazenado de
recursos de materiais em um sistema de produg¢ao e/ou operagoes.

O sistema de producdo para estoque € caracterizado por sistemas realizam a
producao de produtos padronizados, baseados principalmente em previsdes de demandas,
sendo assim, ndo ocorre a interagdo do cliente com o produto ou quando ha é muito
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pequena. Sua principal vantagem é a agilidade na entrega do produto, porém a
desvantagem sao os custos altos com estoques (MOREIRA, 2012).

1.4.7 Sistema de produg¢ao por encomenda

Neste tipo de sistema a interagdo com o cliente costuma ser abrangente e o produto
esta sujeito a modificagdes, até mesmo durante a fase de produgdo. Os estoques s&o
concentrados no inicio da cadeia, a desvantagem é o tempo de entrega do produto, pois
deve ser levado em consideragdo o tempo de produgdo do mesmo (MOREIRA, 2012).

Apds realizado sistemas de gestao da produgéo ha necessidade de um mapeamento
de processo que vise melhorias na performance de uma atividade, com o objetivo de captar
e melhorar a eficiéncia de organizacéo nas empresas (JUNIOR; 2020).

Com a busca pelo aumento da produtividade, os gestores buscam cada vez mais
projetos de melhoria para eficiéncia no processo produtivo de uma organizagdo onde ira
determinar a forma como s&o recebidos o0os insumos, como estes insumos serao
transformados em produtos e como chegarao ao cliente. Para auxiliar no processo e gestao
produtiva foi criado o mapeamento de processos onde todo processo € reproduzido
utilizando um esquema sequencial visando o fluxo de trabalho e como esse fluxo deve
seguir conforme planejado.

O mapeamento de processo € descrito por meio de fluxograma e graficos onde o
processo é descrito de forma gradual demonstrando as atividades no comego, meio e fim
de todo processo. Dessa forma o processo produtivo se torna estruturado e garante
imensuraveis vantagens para toda a organizagdo e promove o trabalho em equipe
favorecendo reducao de tempo e custos.

2 MAPEAMENTO DE PROCESSO

Um novo contexto competitivo organizacional exige que as empresas procurem
aprimorar os processos de producao e a qualidade de seus produtos a competitividade das
organizagdes nos dias de hoje esta agregada a pratica de formar valor ao cliente por meio
de uma conexéao entre custo, qualidade e tempo.

Em uma organizagédo é primordial entender suas tarefas num processo de produgéo
para ter informacdo de como esse processo induz no desfecho do produto final. Para
visualizar esse resultado existem ferramentas que ajudam no processo de produgdo, um
dos métodos mais utilizados € o mapeamento que permite encontrar condicdo exata do
processo e prové base para realizagdo de melhorias.

Segundo Almeida (2016), o mapeamento de processos € bastante vantajoso para
padronizar e identificar benfeitorias nos processos produtivos de uma organizagao. O
mapeamento de processo também é necessario para alterar um processo permitindo
aperfeicoamento da mudanca.

O mapeamento de processos & a primeira etapa a ser conduzida para a
implementacdo de uma Gestao por Processos. Essa primeira etapa, por sua vez,
tem a funcdo de estudo e entendimento das ldgicas inseridas na cadeia de
informacdes e insumos, viabilizando, posteriormente, a implementagdo de
otimizacdo e manutengéo de processos (JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011, p. 62).

Conforme afirmam Junior e Scucuglia (2011, p. 62): “E nesta atividade que reside o
levantamento de informagdes cruciais para a compreensao e posterior tomadas de agoes
em prol a melhoria dos processos”.

Mapear o processo € uma estratégia fundamental para identificar com riquezas de
detalhes as rotinas do processo produtivo e a comunicagao entre os demais setores da
organizagdo. Com o conhecimento do processo produtivo pode-se projetar melhorias de
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maneira estruturada pois 0 mapeamento do processo mostra um cenario completo.

Com a pratica do mapeamento de processos € possivel se interagir com a interagao
que consiste em atingir objetivos como:

a) compreender os processos: projetar como o processo funciona na pratica;

b) melhorar os processos: realizar ajustes no processo;

c) documentar os processos: criar documentagdo organizada e coerente sobre o
processo para treinar e capacitar colaboradores;

d) padronizar os processos: assegurar que um processo seja efetuado da melhor
forma possivel,

e) transformar os processos: propor modificagdes nos processos e refazendo-os.

E importante no mapeamento de processos as sequencias das tarefas de uma
organizagao, € necessario que seja feito um desenho dos processos com coletas de
informagbes para que seja feito um desenho, delimitar processos e realizar o
acompanhamento do mapeamento.

De acordo com César (2011) para que seja realizado o mapeamento de processos
ha varias ferramentas, dentre elas ha os fluxogramas que facilita a interpretagcdo dos
processos. O fluxograma € composto por:

a) entrada: lida com o conteudo e comega agao;

b) processo: corresponde a introducdo das atividades explanadas na atividade
anterior;

c) fim: conclui o processo das atividades escritas.

Segundo Slack et al. (2006, p. 466): “O fluxograma da uma compreensao detalhada
das partes do processo onde algum tipo de fluxo ocorre”.

Os fluxogramas documentam as etapas do fluxo de informagdes, produtos, trabalhos
ou fatos dos consumidores por meio de uma operagao (SLACK et al., 2006).

O conhecimento em mapear processo, isto €, como cada setor da organizagao
desenvolve suas fungdes, é fundamental para aumentar o resultado do processo produtivo
de produtos ou servicos. Mapear processos € uma ferramenta de administracéo eficaz onde
se observa o que acontece nos setores da organizagdo e como tudo é administrado para
verificar gargalos evitando desperdicios. A pratica em mapear processos € costumeiro no
processo de produgédo, mas pode ser aplicado em qualquer tipo de negocio. Com essa
pratica o administrador tem uma visao ampla e clara de tudo para identificar os problemas
antes que se tornem um obstaculo para o crescimento do negdcio.

A abordagem e modelagem dos processos determinam uma fase de melhoria
continua nas organizagdes com fundamento na exceléncia operacional.

2.1 ABORDAGEM MAPEAMENTO DE PROCESSO

A abordagem analitica delimitada é definida por mapeamento de processo, onde
procura entender um processo estruturando um esquema para destacar, em um modelo, a
descricao das atividades, dos colaboradores, das informacdes e das metas com todos os
envolvidos. A analise do mapeamento do processo proporciona corte de custos, diminuicao
de falhas, aumento de desempenho dentro da empresa e proporciona maiores
conhecimentos dos processos no presente e diminui ou acaba com 0s processos que tem
necessidades de mudancgas.

Conforme Almeida, Leal e Correia (2002, p. 3): “Muitas sado as técnicas de
representacdo, usadas para construir modelos de processo, disponiveis que auxiliam a
elaboracgao de diferentes tipos de mapas”.

Quando é utilizado o mapeamento do processo, o gestor consegue estabelecer um
padrao para seu negdcio com a identificacdo de gargalos e otimizando as etapas. As
demais vantagens s&o: detectar e reduzir riscos, incentivar a inovagdo, demostrar
conformidades, propor melhoria continua, redugdo de custos de produtos e servicos e
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propiciar mais conhecimento dos colaboradores referente ao resultado das atividades
dentro da corporacéo.

No mapeamento de processos um fator importante é identificar e melhorar os
gargalos que ocorrem no processo de produgdo para a busca de melhores retornos
produtivo, considerando que o objetivo de toda empresa é o lucro.

Os gargalos de producao sao todos os pontos de um sistema industrial que limitam
a capacidade final de producédo, ou seja, limitam a quantidade de produto que pode ser
entregue ao consumidor final em determinado intervalo de tempo, e se plenamente
aproveitado, a quantidade pode ser maior recursos e estruturas. Assim, gargalos estao
reduzindo o indice de produtividade (MAROUELI, 2008).

Muitas empresas buscam instalar equipamentos modernos e com alta tecnologia
para resolverem os problemas com gargalos e se frustram por ndo conseguirem o resultado
esperado (PARANHOS apud FERREIRA, 2015).

O mapeamento de processos € uma fase importante para elaboracdo de um Sistema
de Gestédo de Qualidade (SGQ), pois produtos e servigos produzidos sdo decorrentes das
atividades que constitui tais processos.

De acordo com Crissi (2021), a ISO 9000 define processo conjunto de atividades
inter-relacionadas ou interativas que utilizam entradas para entregar um resultado
pretendido. Em todo processo da organizagdo, garantir a informagdo documentada é
importante para contribuir para que os processos se realizem conforme planejado.

Mapear processo ndo é uma atividade simples e nem rapida para ser desenvolvida.
O correto é preparar método para determinar corretamente cada etapa do processo.

2.2 METODOLOGIA DE MAPEAMENTO DE PROCESSO

A realizacdo do mapeamento de processos consiste em desenhar o fluxo de suas
atividades, sendo este um modo de organizar e controlar todas as fases operacionais de
uma empresa. Por meio desse recurso € possivel compreender um processo de forma
completa, identificar melhorias indispensaveis e ponderar novas implementacoes.
(NOMUS; MOBLIFE, 2020).

Segundo Crissi (2021): “O mapeamento ndo é um trabalho simples, ou rapido de se
fazer. O ideal é preparar bem e seguir um esquema que auxilie a identificar melhor cada
fase”.

O mapeamento pode ser feito por meio de algumas técnicas, sendo essas:

a) entrevistas, questionarios, reuniées e workshops;

b) observagao de campo;

c) analise da documentacgéo existente;

d) analise de sistemas legados;

e) coleta de evidéncias (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

Segundo (NOMUS; MOBLIFE, 2020), pode-se utilizar 10 etapas necessarias como
auxilio para mapear os processos de uma empresa com atencéo, visando obter os melhores
resultados. Vale ressaltar a relevancia de seguir uma ordem légica nessas etapas.

2.2.1 Etapas necessarias para o mapeamento de processos

No mapeamento de processos cada passo deve ser documentado de alguma forma
para garantir que ndo seja esquecido no futuro. Esta documentagdo pode ser feita
manualmente, se o processo nao for demorado. No entanto, para processos mais
complicados recomenda-se uma ferramenta de gerenciamento de processos de negdcios
(LIDER, 2021).

Apesar de ser uma ferramenta de facil utilizagdo, o mapeamento de processos exige
um planejamento detalhado durante a sua construgéo. Esse planejamento € essencial para
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que nao haja perda de informagdes, além de alinhar qual o objetivo e o que esperar ao final
dele O primeiro passo é o estudo do porque fazer um mapeamento de processos e como
isso se relaciona com o objetivo de negocio da empresa (EPR Consultoria, 2022).

2.2.2 Etapa 1 ldentificar os objetivos do processo

Cada processo tem seu objetivo especifico de acordo com a série de atividades
relacionadas e elaboradas pela empresa a fim de satisfazer as necessidades dos clientes.
Ao levar em consideragao cada um desses objetivos no conjunto de atividades da empresa,
colabora para alcancar as metas e resultados que foram pré-estabelecidos. Nesse
momento, € necessario entender dentro do limite de suas atividades qual o papel do
processo em analise e motivo de sua existéncia (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

O mapeamento de processos busca repensar uma atividade em busca de maior
agilidade. Desta forma, difere da analise de mapeamento para tornar o processo mais
seguro e utilizar mais etapas de controle (EPR Consultoria, 2022).

2.2.3 Etapa 2 Identificar as saidas do processo

As saidas ou outputs sdo as entregas que acontecem na finalizagdo de cada
processo. No desenvolvimento da cadeia produtiva, as saidas vao acrescentando valor até
que resultem no servigo ou produto final da empresa. Muitos se confundem e enxergam as
saidas apenas como algo fisico e tangivel, como um produto mesmo. Mas nao
necessariamente acontece dessa forma, visto que as saidas podem ser de varias
naturezas, como dados, tomadas de decisdo, graficos aprovagdes e muitas outras
(NOMUS; MOBLIFE, 2020).

A analise de processos se fundamenta por numeros reais. A utilizacdo do
mapeamento de processos permite a comparagao do planejado com a realidade utilizando
o acompanhamento da rotina dos processos (CONECTA Software, 2021).

2.2.4 Etapa 3 Identificar os clientes do processo

Quando abordado clientes na modelagem de processos, ndo se trata de quem
compra o produto ou servigo que a organizagao oferece. Nessa etapa, os clientes sdo as
pessoas ou equipes que recebem as saidas dos processos. Vale destacar que existem dois
tipos de clientes, os internos, que estao inseridos na empresa e os externos, que nao sao
componentes da organizagao (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

No mapeamento de processos o cliente € a pessoa que recebe a entrada e aplica os
procedimentos necessarios para gerar a saida. Em cada area de atuagao, as definigbes
sdo relativas. Os clientes podem ser: funcionarios, chefes de departamento ou até mesmo
os clientes da sua empresa. No exemplo do call center, o responsavel por realizar a saida
seria o atendente, entdo ele representaria o cliente (RACCON, 2020).

2.2.5 Etapa 4 Identificar entradas e os componentes do processo

Assim como os processos fornecem saidas, eles recebem entradas, ou inputs. Esses
sao todos os componentes que durante o processo sao transformados para agregar valor
a cadeia produtiva. Do mesmo modo que as saidas, as entradas podem ser fisico ou nao.
Esses elementos que sao utilizados no decorrer processo e que agregam na transformacgéao
das entradas em saidas, sdo conceituados componentes do processo. Os componentes
podem ser, energia, técnicas, materiais, recursos humanos e muito mais (NOMUS;
MOBLIFE, 2020).

Com o mapeamento de processos as empresas podem identificar os gargalos de
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desempenho, identificar quem é o responsavel por cada etapa do processo, fazer previsdes
de tempo e custo para cada producgao, definir padrdes de gestao e listar o que foi feito em
cada etapa (EPR Consultoria, 2022).

2.2.6 Etapa 5 Identificar os fornecedores do processo

Fornecedores do processo pede pelos menores precos, melhor qualidade, prazos e
entregas atrativas e demais caracteristicas para que o negdcio tenha melhor custo
beneficio. E importante também a busca de fornecedores que sejam parceiros de negécio
aptos para inovagoes técnicas, producao e financeira (BRITO, 2021).

Sao de responsabilidade dos fornecedores encaminhar as entradas do processo,
para a partir dessas iniciar o processo de transformagao que resulta nas saidas. Existem
dois tipos de fornecedores, sendo esses internos e externos. Fornecedores internos sao
pessoas ou grupos dentro da empresa que concedem as entradas ou os elementos de um
processo. Ja os fornecedores externos, sdo pessoas ou empresas que fornecem a
organizagao as matérias primas, os servi¢os e insumos (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

2.2.7 Etapa 6 Determinar os limites do processo

Os limites sao definidos como os pontos extremos de um processo, sendo esses
compostos por inicio e fim. O inicio € estabelecido pelo recebimento das entradas e o fim
ocorre quando as saidas sao entregues. Os envolvidos em um processo sao capazes de
controla-lo quando as entradas s&o recebidas, quando as saidas s&o realizadas ja ndo tem
mais controle (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

Segundo Hofrimann (2022) mapear processos acarreta transparéncia e busca
agregar detalhes nos processos e no relacionamento com outros setores, elementos e
resultados.

2.2.8 Etapa 7 Documentar o processo atual

E essencial que todas as informagbes conseguidas até este momento sejam
documentadas e analisadas por todos os envolvidos, e que elas estejam conforme o que
for definido pelo grupo de trabalho. A criagdo de fluxogramas sdo uma das formas mais
utilizadas para a documentagao de processos. De acordo com Nomus e Moblife (2020)
fluxograma, € uma representagcdo de um processo que usa simbolos graficos para
descrever sua natureza e fluxo. O objetivo é apresentar o fluxo de informacgdes e elementos
de maneira facil de entender, bem como descrever a sequéncia de operag¢des do trabalho
em andamento.

Deve-se elaborar uma documentacéo do processo atual onde os elementos devem
ser o ambiente, objetivo do processo, repeticdo de processos, analise e regras para agao
do negdcio, dados, métricas e problemas com desempenho, impacto de risco o negdcio e
identificagcdo do momento para melhorias (RACOON, 2020).

2.2.9 Etapa 8 Identificar as melhorias necessarias

A identificacdo de melhorias € 0 momento para visualizar o que esta funcionando
bem e o que ndo esta no processo. Devem ser identificados inconsisténcias, gargalos,
retrabalhos e atrasos. Também é momento de destacar as atividades que agregam mais
valor e as criticas. Por fim, é preciso ficar atento as atividades em que ha contato direto
com o cliente final, para certificar que ele disponha da melhor experiéncia possivel e atinja
sua satisfagdo (NOMUS; MOBLIFE, 2020).
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2.2.10 Etapa 9 Escolher as melhorias a serem aplicadas

Quando sao identificados os pontos de melhoria, é a ocasido de determinar como
elas serao aplicadas. Nessa etapa, ferramentas PDCA, 5W2H, o diagrama de Ishikawa e a
matriz GUT sao muito relevantes para reaver as solu¢des que provera acdes na causa dos
problemas. E preciso revisar as melhorias assim que essas forem definidas. E quando
forem aplicadas, é muito importante conduzir de perto a implementagédo para garantir o
sucesso (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

Para finalizar o mapeamento de processos, € necessario identificar as melhorias que
podem ser realizadas, porém, antes devera ser feito uma revisao final e 0s novos processos
deverao ser acompanhados na fase e implementacao para afirmar que ndo houve erros e
que o objetivo proposto foi alcangado (RACOON, 2020).

2.2.11 Etapa 10 Documentar o processo melhorado

E preciso destacar mais uma vez a documentacdo, como um processo indispensavel
para que as melhorias possam ser padronizadas e utilizadas futuramente. Ela pode ser feita
através de ferramentas como fluxogramas ou outras, que garantam o melhor resultado
possivel ao processo em que sera aplicado (NOMUS; MOBLIFE, 2020).

Quando uma empresa faz mapeamento do processo a gestdo dos processos tem
crescimento na produtividade e se diferencia de seus concorrentes pois ela entende todo
seu processo, direcionamento para melhorias, padronizacédo e otimizacdo das atividades,
melhoria em analises, melhora na distribuigdo das fungdes e aumento de eficiéncia.

2.3 DIFICULDADES DE UM MAPEAMENTO DE PROCESSO

Equivocos na aplicagédo do mapeamento de processos pode desencadear uma série
de dificuldades dentro de uma organizagéo.

Muitas empresas nao tém um bom controle sobre seus processos, seja por desafios
administrativos ou operacionais, 0 que acaba levando a uma incompreensado dos
resultados, promovendo uma visdo vertical do que esta sendo feito sem levar em
consideragao os pontos reais que fazem sentido.

Alguns problemas recorrentes so:

a) olhar apenas para os resultados de pessoas e setores e ndo para todo o processo;

b) ndo visualizar o processo com inicio, meio e fim;

c) falhas de comunicacgao entre todos da equipe e incompreensao dos envolvidos no
processo;

d) falta de investimento em solugdes eficazes;

e) falta de gestao dos resultados do processo e monitoramento de desempenho ao
longo do processo;

f) excesso de tempo gasto em mapeamento manual;

g) mal entendimento sobre tarefas que nao estdo documentadas e requerem
interpretacéo pessoal (UPFLUX, 2021).

3 METODOLOGIA

O método utilizado para o desenvolvimento do artigo trata-se de estudo de caso
unico, pesquisa exploratéria e qualitativa onde foi utilizado metodologias de pesquisa
cientifica.

Pesquisa cientifica é a aplicagédo pratica de uma série de processos metodologicos
de investigagao utilizados por pesquisadores para desenvolver um estudo (UNISO, 2018).
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Pesquisa cientifica demanda um estudo elaborado e necessita ser registrada e
comparado com as regras vigentes devendo cumprir estagios que compdem: propor qual
sera a linha de pesquisa, definir metodologia, apuragdo do topico a ser desenvolvido,
pesquisar por informagdes em fontes confiaveis, definir referéncias bibliograficas.

Na primeira fase sera definido um tema com ajuda de um orientador, depois seréo
realizadas pesquisas através de leituras para se aprofundar sobre o assunto. Apds a
pesquisa bibliografica sera feita uma justificativa onde se apresenta os motivos para que a
pesquisa seja feita. Formulagdo do problema e objetivos devem ser delineados de forma
precisa e a metodologia ira fornecer os meios necessarios para alcancar o objetivo da
pesquisa.

A pesquisa exploratéria € realizada através de pesquisas bibliograficas onde é
realizado um levantamento sobre o tema a ser abordado no artigo e permite quem pesquisa
escolher métodos adequados para desenvolvimento do trabalho. Ha alguns métodos
utilizadas para pesquisa exploratéria que se inicia com a observagao onde o propésito &
observar o que esta sendo estudado. Depois ¢é feita a descricdo onde se acompanha o
cotidiano de onde esta sendo estudado. Em seguida sao efetuadas entrevistas com os
envolvidos com roteiros pré-estabelecidos e depois € realizado o levantamento bibliografico
na internet, artigos académicos, livros e demais materiais relacionados ao tema.

A pesquisa utilizada neste artigo € a qualitativa pois foi desenvolvida em carater
exploratério com utilizacdo de questionarios para coleta de informagdes onde os
entrevistados tem espaco para expor opinides sobre assunto pesquisado.

Estudo de caso € um método de pesquisa extenso que se refere a determinado
assunto onde é pesquisado para se ter compreensao sobre o tema escolhido para
pesquisa.

Segundo Yin (2001, p. 33) “O estudo de caso como estratégia de pesquisa
compreende um método que abrange tudo com a légica de planejamento incorporando
abordagens especificas a coleta de dados e a analise de dados”.

Como destaca Gil (2002) um estudo de caso adequado representa um trabalho
complexo a ser realizado e esta sendo utilizado cada vez mais por pesquisadores para
exploracgao de limites das pesquisas sem defini¢ao clara e para desenvolver uma conjungao
da pesquisa que esta sendo realizada. Geralmente os estudos de caso tem um contexto
para projetos com caracteristicas proprias para onde serdao planejados com base aos
estudos de casos unicos e multiplos.

Yin (2001, p. 61) aponta quatros tipos de fundamentais de estudo de caso:

a) projetos de caso Unico holistico: unidade Unica de analise e Unico caso. E proposto
quando nao se pode detectar subunidade légica e quando a teoria do estudo de caso é a
estrutura de origem holistica;

b) projetos de caso unico incorporado: unidade multiplas de analise e uUnico casos.
Este projeto € ajustado quando abrange subunidades de analise,

c) projetos de casos multiplos holisticos: unidade unica de analise e multiplos caso,
devera ser utilizado quando ndo € identificado uma subunidade légica, porém pode correr
o risco de nao identificar alguns pontos importantes;

d) projetos de casos multiplos incorporados: unidades multiplas de analise e
multiplas casos. Neste caso ha necessidade de precisao de delimitagdo dos subsistemas,
pois requer mais de um caso a ser desenvolvido.

Este artigo trata-se de pesquisa exploratéria, pois tem um carater de busca nos
livros, artigos cientificos e revistas on-line para os ensinamentos ja existentes para ser
comparado com que ja existe na pratica de estudo de caso unico pois se trata de um estudo
da vivéncia da organizagao.

O método utilizado para o desenvolvimento do artigo trata de um estudo de caso
punico, pesquisa exploratoria e qualitativa sobre mapeamento de processo no setor de
logistica em uma industria de higiene e limpeza situada na cidade de Lins SP para averiguar
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a importancia do mapeamento de processo para padronizagao da rotina do setor através
de questionario formulado levando em conta os conceitos citados nesse trabalho sobre
mapeamento de processo.

4 ESTUDO DE CASO

O seguinte artigo aborda a importancia da padronizagao no gerenciamento da rotina
no setor de expedigao e logistica de uma fabrica de higiene e limpeza na cidade de Lins-
SP. O objetivo deste artigo foi verificar como a padronizagéo através de mapeamento de
processos e utilizagdo de fluxograma contribuem para uma melhor eficiéncia no
gerenciamento de rotina diaria do setor de expedicdo e logistica da empresa pesquisada.
Para verificar a importancia da padronizagao foi realizada coleta de informagdes por meio
de questionario, que € apresentado no apéndice A, criado através dos conceitos citados
nesse artigo e aplicado ao coordenador responsavel pelo setor de expedigédo e logistica
utilizando a teoria desse artigo para comparagado com as praticas realizadas pela empresa
e sua realidade. Com base nas informagdes apresentadas através das respostas foi
possivel identificar como a padronizagao influenciou no resultado alcancado pela empresa
e foi possivel desenvolver o estudo de caso.

No setor pesquisado os embarques de produtos acabados sao realizados por
transportadoras qualificadas, homologadas e contratados conforme critérios adotados pela
logistica da fabrica pesquisada. Apdés homologacgao de transportadoras os embarques sao
efetuados no setor de expedicao e logistica onde ha etapas para que os embarques sejam
efetuados. Essas etapas sao realizadas pelos analistas de logistica que seguem uma rotina
para efetuar os embarques onde aguardam a definicdo dos produtos prioritarios,
programacao de embarque enviada pelo cliente, contratacdo de veiculos, emissao de
pedidos, instrucdo de embarque e conferéncia de estoque. Caso pedido tenha alguma
pendéncia, a logistica entra em contato com o setor comercial para a liberagédo. Se pedido
for liberado, da-se inicio ao embarque e se reprovado, o embarque fica pendente
aguardando liberagdo do setor comercial. Quando efetuada a liberacdo do embarque,
durante o carregamento dos veiculos é realizado o preenchimento manual de solicitagao
de laudos, esse é enviado para o laboratdrio e o veiculo permanece aguardando a emissao
de nota fiscal para que seja efetuado a sua liberagao.

Diante deste cenario, destaca-se quatro tarefas criticas que atrasam o processo de
embarque quando nao sao concluidas, sendo estas: receber a programagao de embarque
do cliente, emissao dos pedidos pelo setor de logistica, preenchimentos de formulario para
solicitacdo de laudos manualmente e deslocamento do colaborador responsavel para a
entrega desse documento no setor de qualidade, como demonstra o anexo A.

O recebimento de programacao de embarques do cliente era considerado uma tarefa
critica devido ao atraso do cliente em sua entrega, que consequentemente provocava
atrasos no embarque desse pedido. No presente método a realizagdo de pedidos era
efetuada pelo setor de expedicdo, que apenas emitia, mas ndo possuia acesso a sua
liberacdo. Portanto, a partir dessa etapa a movimentagdo do embarque ocorria antes
mesmo de sua liberacdo. No entanto, quando ocorria o bloqueio desse embarque devido a
nao liberagcado do pedido, a carga movimentada sem liberagdo bloqueava a passagem de
outros embarques que poderiam ser efetuados, pois 0 seguinte local n&o dispunha de um
espacgo suficiente para uma movimentacdo simultdnea, o que atrasava o processo de
embarque, ocasionava um retrabalho e reduzia a capacidade operacional do setor de
expedigao na realizagdo dos embarques diarios. O preenchimento de solicitagdo de laudos
era considerado uma tarefa critica perante o fato deste ser realizado manualmente pelo
conferente, que muitas vezes precisava paralisar a movimentagao do paletes do embarque
para redigir esse documento, ocasionando atrasos nos embarques. Essa atividade
provocava outra tarefa critica, pois apos finalizar esse documento, o conferente se
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deslocava do setor de embarque para o setor de qualidade a fim de entregar a solicitagéo
para a emissao do laudo.

Com a premissa para melhoria dos embarques de produtos acabados surgiu a ideia
de padronizacdo a ser realizada através de mapeamento de processos utilizando o
fluxograma como ferramenta para identificagdo de gargalos no sequenciamento de
embarques onde foi reportado para o gestor responsavel que apoiou o projeto e entendeu
a importancia para melhoria do processo.

Conforme anexo B evidéncia, a programagao de pedidos dos clientes deixou de ser
tarefa critica devido a empresa estudada solicitar o envio da programagéo
antecipadamente, emissdo dos pedidos passaram a ser de responsabilidade do setor
comercial, os formularios de solicitacdo de laudos passaram a ser emitidas via sistema ERP
(Enterprise Resource Planning), o que consequentemente eliminou o envio desta
solicitagao através do deslocamento do conferente. Por meio de um escopo bem definido
do mapeamento de processos permitiu a identificacao clara das tarefas criticas e de que
forma essas impediam o eficiente desenvolvimento das rotinas diarias do setor de
expedicdo. A identificacdo das tarefas criticas possibilitou a implementacao de planos de
acao para melhorias no processo e, no decorrer do seu desenvolvimento, promoveu a
eliminagcao dessas tarefas e aumentou a capacidade operacional do setor estudado.

Durante o desenvolvimento do mapeamento de processos foi identificada uma nova
tarefa critica que encontra-se pendente mas, vem sendo trabalhada, porém, nao esta
equacionada e por esse motivo ndo pertence aos objetos de estudo.

Confrontando a teoria com a pratica adquirida pelas respostas do questionario
conclui-se que os meétodos utilizados pela empresa pesquisada para melhoria na
padronizacado através do mapeamento de processos utilizando fluxograma atingiu seus
objetivos para melhoras da eficiéncia do processo de embarque de produtos acabados. O
resultado dessa pesquisa foi atingido comparando a teoria com as perguntas formuladas e
as respostas do questionario apontam o que acontece na pratica vai de encontro com o
previsto que ¢é a identificacdo da teoria dentro da pratica aplicada na empresa pesquisada.

Segundo o gestor entrevistado o mapeamento de processos é a ferramenta base
para que possa ser padronizado um processo, pois nela incentiva-se a identificar e
desenhar cada etapa de um processo. Uma vez que cada etapa é colocada no papel,
consegue entao ter uma visdo macro do processo e ai identificar as oportunidades. A partir
do desenho detalhado de um processo, se consegue ter a visao holistica de toda e qualquer
etapa, identificando etapa criticas que possam ser alteradas e aperfeicoadas. O
mapeamento de processos pode auxiliar na melhoria de processo dentro do conceito das
dimensdes da qualidade, pode enquadrar cada oportunidade como: Qualidade intrinseca,
Custo, Entrega, Segurancga e Moral. A partir dai, € possivel ter a visdo de quais melhoria o
processo pode sofrer. A utilizagdo do fluxograma dentro do mapeamento de processos é
importante por ser uma ferramenta didatica e extremamente visual, conseguindo visualizar
o fluxo e a sequéncia dos processos. Assim, é possivel identificar ndo so as etapas criticas,
como também onde estardo os impactos e beneficios de qualquer alteracdo. Assim como
o mapeamento pode contribuir na identificagcdo de melhoria, com a ajuda do fluxograma e
outras ferramentas do Gerenciamento da Rotina também pode identificar os gargalos, ou
seja, etapas em que o processo € critico e assim contribuir na manutencgao e eficiéncia de
cada etapa. E importante estabelecer sequencias de tarefas no mapeamento de processo
para visibilidade e conhecimento do correto sequenciamento das etapas que pode entender
quais etapas futuras serdo impactadas positivamente e onde pode-se evoluir no processo.

Os procedimentos da empresa devem ser padronizados e executados conforme um
mesmo padrdo, em ordem de garantir a previsibilidade do produto e estabilidade dos
processos. Dessa forma, ter visibilidade e amplo conhecimento do processo, através de
seu mapeamento, € fundamental para que seja identificado qual o melhor padréo a ser
seguido. Assim como dito, dentro do mapeamento de um processo € possivel identificar os
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impactos e consequéncias de uma etapa/tarefa nas etapas subsequentes. Ter
conhecimento dos impactos no todo, e ndo apenas em uma etapa, contribui para um melhor
resultado gerencial. O mapeamento de processos é uma ferramenta muito utilizada em
projetos e estudos finitos. Assim, deve-se também seguir as premissas do Gerenciamento
de Projetos, onde deve ser definido muito bem o escopo da ferramenta, onde inicia e
termina, e dedicar maior parte do tempo no planejamento do que na execugao. A chave é
ter dominio e conhecimento dos impactos de cada etapa dentro do fluxo total. Uma vez bem
definida o escopo de cada etapa e das partes, mantendo a comunicagao assertiva, pode-
se chegar em um resultado satisfatorio.

Conforme o gestor entrevistado, investimentos sdo muitas vezes necessarios e,
ainda mais dentro dos tempos atuais, buscar novas tecnologias € fundamental. Porém, o
verdadeiro objetivo do mapeamento de processos é entender cada etapa dos processos,
suas entradas e saidas, bem como as tarefas criticas. Por diversas vezes, apenas a
manutengdo de um processo ja € suficiente para melhora-lo, ndo sendo necessario
investimentos.

Ter claro onde se quer chegar é importante para alinhamento de expectativas entre
todas as partes. Faz-se muito necessario uma boa etapa de planejamento e de escopo, a
fim de evitar retrabalhos e tempos excessivos. Porém, o principal € entender que o
mapeamento de processos serve para ter o dominio e conhecimento do fluxo total do
processo e cada impacto e tarefa critica. A base disso deve ser a comunicacao assertiva e
a dedicacdo de todas as partes em entender e se comprometer na execucdo dos
procedimentos padroes.

CONCLUSAO

O objetivo deste artigo foi verificar como a padronizagao através de mapeamento de
processos e utilizagdo de fluxograma contribuem para uma melhor eficiéncia no
gerenciamento de rotina diaria do setor de expedic¢ao e logistica da empresa pesquisada.

Na busca por informacéo foi elaborado questionario utilizando a teoria descrita neste
artigo, para comparagdo com as praticas realizadas pela empresa e sua realidade.
Confrontando a teoria com a pratica adquirida pelas respostas do questionario, conclui-se
que os metodos utilizados pela empresa estudada para melhoria na padronizagao através
do mapeamento de processos utilizando fluxograma como ferramenta atingiu seu objetivo,
onde demostra como foi importante para a empresa padronizar seus processos a fim de
eliminar tarefas criticas, dar sequenciamento as atividades de forma mais organizada, agil,
facilitando o trabalho da equipe, melhora na produtividade e eficiéncia nos processos. Com
os exemplos citados neste artigo aprendeu-se que cada etapa descrita no papel, possibilita
uma visdo macro do processo e identificacdo das oportunidades. A partir do desenho
detalhado de um processo, € possivel ter a visao holistica de toda e qualquer etapa,
identificando etapa criticas que possam ser alteradas e aperfeicoadas.

Por fim, a partir dos resultados obtidos no estudo de caso abordado evidencia-se a
possibilidade de realizacdo de um estudo de caso multiplo quantitativo utilizando empresas
do mesmo segmento, a fim de avaliar seus cenarios, atividades e praticas a serem
aprimoradas, na premissa de utilizar essas informag¢des como proposta complementar em
busca de melhoria continua, para entdo acompanhar a competitividade existente no atual
cenario do mercado de trabalho.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

1) Em sua opinido como o mapeamento de processos pode padronizar e identificar
benfeitorias no processo produtivo?

2) Em sua opiniao como o mapeamento de processos € utilizado para alterar um processo
permitindo aperfeicoamentos nas mudancgas?

3) Em sua opinido, como o mapeamento de processo pode auxiliar na melhoria de processo
da empresa?

4) Em sua opinido, qual a importancia da utilizagdo do fluxograma no mapeamento de
processo?

5) Em sua opinido, qual a contribuicdo do mapeamento de processos na manutencéo de
processos?

6) Em sua opinido, qual a importancia de estabelecer sequéncias de tarefas no
mapeamento de processos?

7) Em sua opinido, na realizagdo de um mapeamento de processos porque as abordagens
qualitativa e quantitativa sdo importantes nos processos da empresa?

8) Em sua opinido, qual a contribuicdo do mapeamento de processos na elaboragéo e
atualizacao dos procedimentos da empresa?

9) Em sua opinido, durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias de se
olhar apenas para os resultados de pessoas e areas e ndo do processo como um todo?

10) Em sua opinido durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias de nédo
ser capaz de planejar, acompanhar e mensurar o momento do inicio, meio e fim?

11) Em sua opiniao durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias de falhas
de comunicagao e o nao entendimento das atribuigdes de cada individuo envolvido nesse
processo?

12) Em sua opinido durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias da falta
de investimento em solugdes realmente eficientes?

13) Em sua opinido durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias da falta
de gerenciamento de resultados?

14) Em sua opinido durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias do
tempo excessivo gasto em mapeamento manuais?

15) Em sua opinido durante o mapeamento de processos, quais as consequéncias
entendimento errado de tarefas ndo documentadas?



ANEXO A - FLUXOGRAMA INICIAL DA EMPRESA ESTUDADA

24

Cadigo

Revisdo

Area

( ) Inicio

‘ Receber programagdo de embarque do cliente

; Conferir estoque de sabonete

Solicitar veiculo para cliente Q—{
Nao

Informar Setor Comercial

Fim

C

Emitir Pedido

0 pedido foi liberado?

Sim

Emitir Instrugdo de Embarque

Separar sabonete para carregamento

Carregar sabonete no veiculo

Preencher solicitagdo de laudo para Laboratério

. Enviar solicitagdo de laudo para Laboratério

) Liberar veiculo para emissdo de nota fiscal

Fim




ANEXO B - FLUXOGRAMA ATUAL DA EMPRESA ESTUDADA

Cadigo
Reviséo

Area

Inicio

Strechar palete, gerar produgdo e etiquetar

Receber programacgdo de embarque do Cliente

Solicitar veiculo para cliente

Receber pedido do Setor Comercial

Conferir estoque de sabonete

([o-o-o-e—]

Gerar carga de sabonete J&J

Inserir no controle de pedidos
bloqueados com motivo

Pedido foi bloqueado?

Abrir RO Emitir Instrugdo de Embarque

F\j
/

) e
U E NS

Separar sabonete para carregamento

Aguardar retorno do Setor Comercial Carregar sabonete no veiculo

Enviar e-mail para Setor Comercial
solicitando liberagdo

&0

pedido foi liberado? A Liberar veiculo para emissdo de nota fiscal

Enviar report semanal

(Y
(AN

() wm
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ANEXO C - FLUXOGRAMA COMPARATIVO ANTES E DEPOIS DO
MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Antes = ' Depois ="

i
i

Ige
Fo-e-0-0-00:¢
®
(FO-0-0-0-0:0-0F0-0-0-0-]




