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“No meio da confusdo, encontre a simplicidade. A
partir da discordia, encontre a harmonia. No meio
da dificuldade  reside a  oportunidade.”

Albert Einstein
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RESUMO

O atual aumento da competitividade na economia de bens e servicos gera uma busca
constante das empresas em adotarem medidas que melhorem seu desempenho. Assim,
observa-se que o gerenciamento com o foco individualizado dos departamentos e metas,
empregado no inicio da industrializacdo, ndo vem representando resultados satisfatorios. Para
que as empresas possam acompanhar o ritmo da economia mundial, devem gerenciar com
foco nos processos, no fluxo de materiais e de informacGes, de forma conjunta. Esta analise
exige que os processos sejam identificados, desenhados e criticados, buscando implantar
melhorias, enxuga-los e eliminar etapas que ndo agregam valor ao cliente. Desta forma, o
presente trabalho ir& realizar o0 mapeamento de processos em uma empresa de comunicacdo
visual, analisando a forma como ocorre o fluxo de informacdes em cada etapa do processo,
através de analises e entrevistas com funcionarios de todos os setores. Apos a reproducédo de
como ocorre 0 fluxo do processo, foram analisados problemas em algumas etapas, e

posteriormente elaborado um plano de ac¢do para as devidas correcoes.

Palavras-chave: Processos; Mapeamento; Comunicacao.
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1 INTRODUCAO

Losekann et al (2012a) afirma que a ideia de gestdo fundamentada em processos tem obtido
grande influéncia nas organizag¢Ges nos ultimos anos, tornando praticamente impossivel evitar
temas como analise, mapeamento e organizagao de processos. E de conhecimento notdrio que
uma organizacao que segue esse padrdo de gerenciamento, dentre varios beneficios, passa a
ter o dominio de tudo o que ocorre internamente, ou seja, passa a ter uma visao sistémica da
organizacdo, o que auxilia no planejamento, organizacdo, lideranca, além de facilitar o

trabalho e a comunicacéo entre todos os setores.

Ja de acordo com Maximiano (2000), o conceito de administracdo de processos nao € novo na
administracdo de empresas, mas o conceito de se tornar foco da gestdo é uma grande
novidade. Nos Gltimos tempos, as organizacGes tém estabelecido diversos modelos baseados
em processos e, grande parte dos estudiosos no assunto apontam que, somente as
organizag6es que tiverem profundo conhecimento de todos 0s seus processos serdo capazes de

sobreviver em meio ao cenario competitivo em que se inserem.

Os processos permitem que sejam definidas as acdes e rotinas de cada setor da organizacao
por meio de sua composicdo, gerando resultados que serdo comparados com parametros de
referéncia pré-estabelecidos, a fim de facilitar a avaliacdo de desempenho obtido em cada um

deles.

Neste sentido, Cunha (2012) afirma que dentro de uma organizacédo, o elemento principal, no
sentido de agregar valor diretamente aos produtos e servicos oferecidos aos clientes, é o
processo. Este elemento é formado por um conjunto de atividades consumidoras de recursos,
tornando de suma importancia a necessidade de fazer uso de mecanismos que garantam a
gestdo satisfatoria das mesmas. A partir de tais mecanismos torna-se possivel examinar cada
processo e as atividades que nele se faz presente de tal forma a se obter melhorias envolvendo
qualidade, diminui¢do do tempo de ciclo, reducdo tanto de custos quanto das atividades né&o

agregadoras de valor e, consequentemente, potencializacdo das agregadoras de valor.

Ainda segundo Cunha (2012), gerenciar os processos com a finalidade de melhora-los, requer
tanto uma analise como uma avaliacdo critica das praticas da organizacdo. Desta forma, o
mapeamento de processo € um mecanismo que auxilia na garantia de que esta gestdo ocorra
de forma satisfatoria, isto porque, é a ferramenta que proporciona uma visualizagdo completa

e consequente compreensao das atividades executadas em cada processo.



Juntamente com o0 mapeamento de processos, a comunicagdo interna entre todos os
integrantes da organizacdo também representa uma oportunidade valiosa no desenvolvimento
dos negocios. A utilizacdo da comunicacdo como ferramenta de melhoria dos processos,
permite que as informacdes sejam passadas de forma correta a todos os colaboradores e assim
evite futuras situacdes problematicas desnecessarias, como desperdicio, perda de matéria

prima, custos com hora extra, entre outros.

O mapeamento de processos aliado a comunicacao interna eficaz sdo dois componentes de
grande ajuda dentro de empresas de todos os setores. Porém, quando se analisa uma empresa
do setor de comunicacdo visual, percebe-se que estes elementos se tornam indispensaveis para
o funcionamento eficaz da producdo. Isto porque este setor ndo permite nenhum tipo de
previsdo de demanda, o que influencia em todo o planejamento da producdo. Quando
integrados em todos 0s setores da empresa, estes dois elementos estabelecem grande auxilio

no controle dos processos.

Desta forma, este estudo visa mapear 0s processos de uma organizacdo do ramo de
comunicacdo visual, assim como sua comunicacdo interna. Segundo Dondis (1999), a
comunicacdo visual é toda transmissdo e recepcdo de uma mensagem por meio especifico
da visdo. Aplicando este conceito para 0 ambiente em que a empresa se insere, pode-se
afirmar que ela atua na producéo de qualquer elemento criado com finalidade de transmitir
uma mensagem visual, por meio de elementos como placas, totens, painéis, letreiros, entre

outros.

Sendo assim, a fim de avaliar de forma aprofundada todos estes aspectos, serdo realizadas

entrevistas com 0s responsaveis e profissionais de todos 0s setores presentes na empresa.

1.1 Justificativa

O presente trabalho serd desenvolvido em uma empresa do segmento de comunicagao visual
na regido de Maringa, Parana. Ela oferece servigos a diversos segmentos de empresa do
Brasil, produzindo de acordo com os projetos desenvolvidos pelos préprios clientes. Apesar
disso, a empresa faz uso dos mesmos processos, pois somente as especificacdes se alteram e
ndo as necessidades processuais. E importante ressaltar alguns pontos a respeito da forma de
atuacdo da empresa a fim de garantir uma melhor compreensdo do funcionamento de seus

processos.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Mensagem
https://pt.wikipedia.org/wiki/Vis%C3%A3o

Por se tratar de uma empresa do ramo de comunicagdo visual que atende inimeros tipos de
clientes de forma sazonal, é invidvel o estoque de materiais, exceto aqueles de uso excessivo

ou de consumo frequente.

Desta forma, o estudo sera realizado a fim de observar e mapear como ocorrem 0S processos e
o fluxo de informagdes da empresa em questdo, analisando o processo de cada setor
independentemente do tipo de produto que estd sendo desenvolvido. Assim, serd possivel

definir quais sdo as atividades agregadoras de valor.

Além disso, ira explorar como ocorre a comunicacdo interna entre o setor de engenharia e
desenvolvimento de produto com demais setores, identificando possiveis pontos de melhoria,
a fim de evitar problemas como retrabalho e perda de matéria prima, diminuindo custos e
reduzindo o tempo de processo. Segundo Gomes (2010), a comunicacdo dentro das
organizacOes possui basicamente um enfoque operacional, onde as informacfes podem ser
representadas por instrugdes, ordens e metas. Por meio destes elementos, deve-se estabelecer
uma comunicagéo eficiente entre todos os colaboradores da organizagéo, contribuindo para o

alcance dos objetivos organizacionais pela disseminacéo e controle da informacéo.

1.2 Definicao e delimitacdo do problema

A empresa avaliada ndo possui atualmente uma definicdo concreta de quais séo as atividades
padrdo dentro de cada setor. Isto, aliado com dificuldades no fluxo de informagé&o, acarreta o
surgimento de problemas antes ou durante a producdo, iniciado pela méa interpretacdo das
informacdes. Isto acaba gerando uma cadeia de problemas, iniciada pela ocorréncia de
produtos finais com especificacbes diferentes do solicitado, gerando retrabalho, desperdicio

de matéria prima, atrasos na entrega €, consequentemente, a insatisfacao do cliente.

Desta forma, por meio do uso do mapeamento de processos, serd possivel identificar como
estéo interligadas as atividades entre os setores e, ainda, avaliar a forma como as informacoes
sdo levadas aos respectivos responsaveis. A partir disto, serd realizada a documentacao destas
informagdes e uma andlise de como ocorre seu fluxo, de forma a solucionar a ma
interpretacdo das especificagdes dos elementos descritos nos projetos. Aliado a esta
ferramenta, também sera avaliado a necessidade de padronizagéo de suportes de comunicagé&o,
ou seja, estabelecer estruturas concretas que auxiliam na transferéncia correta e completa de

todas as informacdes durante 0s processos.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Mapear o processo produtivo de uma empresa de comunicacédo visual de Maringa/PR.

1.3.2 Objetivos especificos
Como objetivos especificos tém-se:

e Caracterizar o processo produtivo da empresa do ramo de comunicacéo visual;
e Modelar o processo de cada setor;

e ldentificar como a informacéo é gerada e consumida no processo;

e Avaliar os suportes de comunicagéo;

e Propor melhorias para o processo mapeado.



2 REVISAO DA BIBLIOGRAFIA

2.1 O Processo dentro das organizagoes

Desde os anos 90 todos os tipos de organizagdo aumentaram seu interesse em utilizar a
administracdo de processos como um dos instrumentos administrativos (CURY, 2006). Este
conhecimento sobre 0s processos passou a ser visto como um instrumento de grande
relevancia para as empresas que buscam readequar sua estrutura em busca de melhorias. Isto
porque ele estabelece auxilio no progresso da qualidade dos produtos e servicos e na

disseminacéo correta das informagdes sobre o funcionamento dos processos (CRUZ, 2002).

Para que uma organizacdo estabeleca um funcionamento eficaz, ela deve determinar e gerir
suas atividades, se atentando a forma como estas estdo interligadas. Segundo Santos e
Branddo (2014), estas diferentes atividades relacionadas entre si, podem ser definidas como
um sistema de processos, que sdo definidos e gerenciados a fim de se obter o resultado
desejado, aplicando-se assim uma "abordagem por processos”. Esta forma de abordagem
permite um controle passo a passo tanto dos processos individuais, como de sua combinagéo e
interacdo com os demais, melhorando assim a analise global de todo o sistema produtivo da

organizacao, conferindo a ela uma autopercepcao holistica.

Porém, nem sempre as empresas tiveram esta visdo sistémica de seus processos. Segundo
Tessari (2008), esta mudanca representa um marco na administracdo de empresas. Ele destaca
que, inicialmente, buscava-se a eficiéncia em cada setor de forma isolada, gerando uma
especializacdo individualizada das atividades, sem promover uma integracdo entre 0s
colaboradores. Este tipo de disposicdo fundamentava uma visdo fragmentada de toda a
empresa, quando na verdade, o correto é estabelecer uma integracdo entre todos 0s setores,
onde todos tenham uma viséo sistémica de como ocorre o funcionamento da mesma.
“Uma organizagdo voltada para processos, tem neles o centro das atengdes. Nas
organizacg0es tradicionais, 0s processos sdo ignorados. Em uma organizacéo voltada
para processos, eles sdo cuidadosamente projetados, mensurados e, 0 que é mais
importante: todos o entendem”. (MICHAEL HAMMER, 1994).
Hammer (1994) afirma que uma das concepg¢des mais frequentes de processo, o descreve
como as atividades ou o conjunto de atividades envolvidas para adicionar valor a um input
(entrada) e transforma-lo em um output (saida), de forma a atender as exigéncias de um grupo

especifico de clientes, oferecendo um produto ou servigo.



Oliveira (2006) afirma que um processo pode ser definido como um agrupamento de
atividades sequenciais interligadas, com a funcdo de atingir de forma satisfatoria as

expectativas dos clientes internos e externos.

Johansson e Mchugh (1995) entendem como processo o conjunto de atividades relacionadas
entre si, onde estas inicialmente recebem um insumo e o transformam agregando valor,

gerando um resultado mais util e eficaz ao recebedor acima ou abaixo da cadeia produtiva.

De acordo com Harrington (1988 apud Gongcalves, 2000), esta concepcdo que estabelece o
processo como um fluxo de trabalho envolvendo inputs e output que fazem parte de uma
sequéncia de tarefas estabelecidas, vem do conhecimento da engenharia, onde 0s inputs
correspondem a todos 0s equipamentos e bens materiais necessarios nas atividades

transformadoras, assim como, as informacdes e conhecimento utilizados.

Segundo Slack et al (2002), o processo produtivo se resume na transformacao de entradas em
saidas, abrangendo materiais e servigos. A transformacdo ocorre por meio do uso de recursos
para alterar o estado ou condicdo de algo para produzir saidas, onde a maioria das operacdes
resulta tanto em produtos como em servi¢cos. Os processos de transformacdo podem ser de
varios tipos, sendo de materiais (processam suas propriedades fisicas, localizacdo ou posse),
de informagdes (processam a forma da informacé&o, localizacdo ou posse) e de consumidores
(processam condicdes fisicas, de localizacdo de estado psicoldgico). Este conceito pode ser
representado de acordo com a ilustragdo da Figura 1.

Figura 1 - Modelo de Transformagdo. Fonte: adaptado de Slack, et al (2002)

Recursos a
serem
transformados

Materiais
Informacdes

Consumidores Saidade
Processo de produtose
transformacéao servicos

Instalaces
Pessoal

Recursos de
transformacgao

Segundo informagbes do manual de gestdo por processos, documentado pelo Escritério de
Processos Organizacionais do Ministério Publico Federal (2013), na gestdo por processos, um
processo € visto como fluxo de trabalho, com insumos, produtos e servigos claramente

definidos e atividades que seguem uma sequéncia logica e dependente umas das outras, numa



sucessdo clara, denotando que os processos tém inicio e fim bem determinados e geram

resultados para os clientes internos e/ou externos.

Lima (2011) afirma que de acordo com o grau de detalhamento necessario para apresentar um

processo, pode-se hierarquiza-lo conforme a Figura 2 a seguir:

Figura 2 — Hierarquia de Processos. Fonte: Adaptado de Escritério de Processos Organizacionais do
Ministério Publico Federal (2013)

Macroprocesso
produtivo

Processo Processo de Processo de
fabricagdo produgao

Subprocesso Subprocesso Subprocesso
funilaria serralheria pintura

Atividade Atividade Atividade Atividade
cortar acabamento montar

Tarefa Tarefa
organizar ficha programar

Macroprocesso

Subprocesso

Tarefa Tarefa orgar

Segundo Santos et al 2014 e o manual documentado pelo Escritério de Processos
Organizacionais do MPF (2013), os processos podem ser definidos de acordo com o Quadro
1:



Quadro 1 — Elementos Processuais

Elemento Definicéo

Grande conjunto de processos de trabalho pelos quais a
empresa cumpre a sua missdo, e cuja operagdo tem

Macroprocesso ) Lol S
impactos significativos na forma como a instituigdo
funciona.

Divisdes do macroprocesso com objetivos especificos

PIOCESSO organizados seguindo linhas fungionais. Os processos
recebem entradas e geram suas saidas, que se iniciam e
terminam com o cliente externo.

Organizam as atividades com assuntos comuns dentro de

Subprocesso

um processo.

E a acéo executada que tem por finalidade dar suporte aos
objetivos da organizagdo. As atividades correspondem a “o
qué” ¢ feito e “como” ¢ feito durante o processo. O qué ¢
Atividade feito € descrito no nome da atividade e como € feito na
descrigdo da atividade. A descri¢ao do objeto “atividade”
deve seguir o padrdo de iniciar a frase com o padrédo verbo
— objeto.

Trabalho tipicamente executado por um departamento ou
pessoa.

Tarefa

Fonte: O autor (2015)

Lima (2011) afirma que toda empresa possui processos que descrevem sua rotina. Esses
processos podem ser divididos em processos chave e de apoio. Na categoria de processos
chave, sdo encontradas na literatura, abordagens nomeadas de forma diferentes, entre eles:
atividades primarias (PORTER, 1992), processos criticos (KAPLA; NORTON, 1997),
processos primarios (GONCALVES, 1995) e processos centrais (ADAIR; MURRAY, 1996).
Porém, todas elas abrangem 0s processos que sdo essenciais ao negdcio, ou seja, capazes de
proporcionar um valor significativo aos clientes e gerar vantagem competitiva, tais como:

logistica interna e externa, operacdes, vendas e pos venda.

Ainda segundo Lima (2011), os processos de apoio, ddo suporte ao funcionamento dos
processos chave e a si mesmo. Neles, incluem-se atividades como: compras, desenvolvimento
de tecnologia, geréncia de RH, infraestrutura da empresa. Na literatura, estes processos sdo
abordados pelos autores com os seguintes nomes: atividades de apoio (PORTER, 1992),
processos de suporte (GONCALVES, 1995) e processos de apoio (ADAIR; MURRAY,
1996).

Desta forma, Maximiano (2000) afirma que o conhecimento dos processos pode ser entendido

como uma vantagem competitiva para a empresa, pois estabelece parametros de auxilio na



andlise critica e na tomada das decisdes no ambito global de toda organizacdo, sendo visto

como uma importante fonte de melhoria e inovagao.

Segundo Harrington (1988 apud Alves et al, 2010), “o verdadeiro resultado provém da
aplicacdo de técnicas comprovadas de controle da producéo e de realimentacdo, para todas as
atividades chaves do negdcio, e no tratamento da organizacdo como um processo complexo

que contém varios sub processos”.

2.2 Mapeamento de Processos

O mapeamento pode ser uma ferramenta de grande ajuda na melhoria dos processos quando
seus conceitos e técnicas sdao empregados de forma correta. Basicamente, ele permite
documentar todos os subsidios que compdem 0s processos de uma organizacgdo, detectando
atividades que ndo agregam valor (DE MELO, 2000, apud CUNHA, 2012).

Losekann et al (2012b) afirma que objetivo do mapeamento é criar um modelo de processos
por meio da construgdo de diagramas operacionais sobre seu comportamento, auxiliando a
concretizacdo do conhecimento e a consolidacdo de mudancas estruturais, garantindo que a
empresa cumpra a sua missdo, definindo e executando as estratégias necessarias para o seu

SUCeSSO.

Segundo Cheung e Bal (1998) entende-se como mapeamento de processos a técnica em que
se representa um processo por meio de um diagrama ou mapa a fim de se obter uma visao
clara e especifica da sequéncia de todas as atividades envolvidas para a entrega de um bem ou
servico. O mapeamento deve ser apresentado graficamente, mostrando os detalhes do
processo de forma individual, permitindo maior controle e precisdo na andlise das atividades

envolvidas.

Villela (2000) afirma que o mapeamento de processos € uma ferramenta de comunicagéo e
gerencial, implantada com a finalidade de melhorar o funcionamento de processos ja
existentes ou de implantar uma nova estrutura aos processos. Esta nova estrutura considera
também os artefatos gerados ao longo do processo, sendo estes artefatos a documentagéo que

serviré de suporte a transferéncia de informacgao.

Entre as demais melhorias que esta ferramenta pode trazer, pode-se citar a reducdo de custos
no desenvolvimento de produtos e servicos, diminui-se a chance de ocorréncia de falhas de

integracdo entre sistemas e melhora do desempenho da organizagéo, além de possibilitar o
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melhor entendimento dos processos atuais, e a partir disto, avaliar possiveis acGes de
melhoria. (VILLELA, 2000).

Segundo Harrington (1988), um processo de negdcio € um conjunto de atividades logicas,
relacionadas e sequenciais gque, a partir de uma entrada de um fornecedor, agrega-lhe valor e

produz uma saida para um cliente.

Desta forma, Tessari (2008) afirma que por meio dos modelos de processo de negécio, é
permitido descrever como uma organizacdo trabalha, envolvendo cumprimento de missdes,
atividades ou tarefas. Uma metodologia de modelagem de processos deve ser capaz de
representar os diferentes aspectos da descricdo de um processo, ou seja, 0 Mesmo Processo
pode ter diferentes descri¢cdes de acordo com a perspectiva que € observada. Um bom modelo
deve oferecer uma representacdo do processo de uma maneira que seja de facil entendimento

para o conhecimento de quem estiver visualizando o processo mapeado.

Damasceno (2012) destaca que a sequéncia para a construcdo do mapeamento pode seguir da
seguinte maneira: definem-se 0s processos, a matéria prima/ insumos e suas especificacdes; o
produto do processo (bens ou servigos) juntamente com sua caracteristica de qualidade, 0s

parametros do processo e sua especificacao.

O mesmo autor afirma que, somente ap6s a definicdo dos processos, é que sera elaborado o
fluxograma do processo, onde podera ser realizada a identificacdo das tarefas criticas, sendo
estas as que mais impactam com o resultado final do processo. E importante que as mesmas
estejam alinhadas com o planejamento estratégico da organizacdo, ja que se pode estabelecer
como processo a seguinte defini¢do: “¢ um grupo de atividades realizadas numa sequéncia
I6gica com o objetivo de produzir um bem ou servigo que tem valor para um grupo especifico
de clientes (HAMMER, 1994)”.

Ja para Correia et al (2002), o mapeamento de processos geralmente se estabelece em trés
etapas: a primeira é a definicdo de fronteiras e dos clientes do processo, onde deve ser
considerado os inputs e outputs e tudo o que envolve o fluxo de trabalho; a segunda séo as
entrevistas com os responsaveis pelas atividades desempenhadas nos processos e a pesquisa
nos documentos da empresa; e a terceira etapa é a criagdo do modelo de acordo com as

informacgdes adquiridas e revisdo detalhada desse modelo.
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Oliveira (2006) defende uma metodologia para estudo dos processos composta por oito

etapas, conforme ilustra a Figura 3:

Figura 3 - Etapas da Metodologia. Fonte: Adaptado de Oliveira (2006)
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Maximiano (2000) indica que, em relacdo ao estudo de racionalizagdo de processos,

recomenda-se que ele seja iniciado pelos processos criticos da empresa, podendo trazer como

consequéncia resultados mais significativos. Para seleciona-los, se faz necessario identificar

0s objetivos da empresa, uma tarefa nada facil, pois podem estar escondidos. Davenport

(1994) considera como atividades essenciais na analise e melhoria de processos:

a) Mapear 0 processo atual;

b) Mensurar o processo atual com base nos objetivos do processo;

c) Sugerir e fazer comparagoes;

d) Avaliar o processo atual baseado nos niveis dos atributos do processo novo (base para

comparacgoes);

e) Observar problemas ou deficiéncias, baseado nas comparaces realizadas;

) Propor melhorias para o processo atual;
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g) Analisar e avaliar as tecnologias utilizadas, tanto da informacdo, quanto da

organizacao, que poderdo continuar sendo utilizadas.

De acordo com Rother e Shook (1998, apud Correia et al, 2002) e com Browning (2005,

apud Tessari, 2008) o0 mapeamento é eficaz nos seguintes aspectos:

e  Visualizar todo o fluxo de trabalho e ndo sé o processo isoladamente;
o Identificar mais do que as perdas, as fontes de perda;

o Tratar os processos com uma linguagem de entendimento de todos;

e  Absorver conhecimento e aprendizagem;

. Formar a base de plano de implementacéo e de melhoria continua;

e  Apresentar a relacdo entre o fluxo de informacéo e o fluxo de material;

. Descrever as operagdes da cadeia produtiva.

O sucesso da implantacdo do mapeamento de processos esta relacionado com a absor¢do do
conhecimento da metodologia por todos os envolvidos. Para isso, apds a conclusdo e
consolidacdo do mesmo, devem-se treinar todos os colaboradores que fazem parte do
processo, na interpretacdo do mapeamento realizado, para que as melhorias propostas por
meio dele sejam efetivas (DAMASCENO, 2012).

Segundo Arantes (2014) a modelagem de processos é de grande importancia para a
visualizacdo correta de suas etapas de forma individual, ja que € a partir dela que os estes séo
desenhados e descobertos com base nos dados de producdo. Por meio desta modelagem
também conseguimos encontrar as falhas de processo, podendo organizar reajustes no

percurso buscando sempre o resultado 6timo.

Uma das ferramentas utilizadas com esta funcdo de modelagem é o Business Process
Modeling Notation , conhecido como BPMN, utilizada a fim de descrever a coeréncia das
etapas de um processo. De acordo com Rabelo (2009), ela tem o objetivo de comunicar uma
grande variedade de informacdo para diferentes audiéncias, como analistas de negdcio,
desenvolvedores e demais interessados nos processos. O BPMN é uma linguagem gréfica
usada para representar processos de negocio por meio de um conjunto de simbolos padréo,

gue sao organizados em um diagrama de processos de negocio.

De acordo com Nazello (2012), o Business Process Modeling Notation, que em portugués
significa Notacdo para modelagem de processos de negdcio, € uma notacdo gréafica

padronizada internacionalmente, que disponibiliza uma representacdo facil e compreensiva
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para mapear 0s processos de negocios. Por meio do BPMN é possivel diminuir a lacuna entre
0 mapeamento de processos da organizagdo e a implementacdo técnica desses processos. Ele
contempla uma rede de objetos graficos, encadeadas em um fluxo logico, definidos pela sua

ordem de execucdo.

Para analisar a modelagem de negécios em BPMN, é importante abranger quais sdo 0s seus
principais elementos e suas fungbes. Observa-se no Quadro 2, as cinco categorias e suas

divisbes dos elementos disponiveis para o desenvolvimento de projetos com BPMN.

Quadro 2 - Elementos da BPMN

Categoria Elemento Funcéo
e Eventos Sé&o os principais elementos e
Objetos de fluxo e Atividades definem o comportamento de
o Gateways um processo.
e Entrada de dados
e Saida de dados
Dados e Objeto de dados Fornecem informagdes sobre
e Colecdo de dados | a atividade a ser realizada.
e Armazenamento
de dados
e Fluxo de sequéncia
e Fluxode
Obijetos de ligacao mensagem Servem para fazer a conexdo

e Associacdo
e Associacao de

entre 0s objetos.

dados
Swinlanes e Pools Usados ~ para  agrupar
e Lanes eIementosNe identificar o
autor da acdo.
Usados  para  adicionar
Artefatos e Anotagdo de texto | informagbes ao processo.

e Grupo

Podem ser criados conforme
a necessidade.

Fonte: Adaptado de Ramos (2014).

Encontra-se no Quadro 3, a maneira como sdo representados os elementos basicos do BPMN.




Quadro 3 - Componentes da BPMN

14

Elemento Descrigéo Notacao

Um “Evento” ¢ representado por um circulo e ¢
algo que acontece durante um processo de 50 £ O

Evento . . s e T . .
negocio. Ha trés tipos: inicio, intermediario e W :
fim.
Uma “Atividade” ¢ representada por um

Atividade retangulo de canto  arredondado. Um —
subprocesso € distinguido por uma pequena cruz [+
no centro inferior da figura.
A “Decisdo” ¢ representada pelo losango e usada

- para controlar a divergéncia e a convergéncia de

Decisao - - S
fluxo. Determina decisdes tradicionais, como
juntar ou dividir um trajeto. Os marcadores
internos indicam o tipo de comportamento.

Fluxo de | Um “Fluxo de sequéncia” ¢é representado por

sequéncia uma seta em linha continua e mostra a ordem >
que as atividades serdo executadas no processo.

Fluxo de | Um “Fluxo de mensagem” ¢ representado por

mensagem | uma linha tracejada e usada para mostrar o fluxo OFsSEss etn >
das mensagens entre dois participantes.
Uma “Associacao” ¢ representada por uma linha

Associacdo | pontilhada e usada para associar dados, texto, e | o+ o e e e e e e
outros artefatos como objetos do fluxo.
O “Pool” representa um participante do |

Pool processo. Separa um conjunto de atividades de | | £~
outros Pools. &
Representa uma “subdivisdo” dentro de um ~

Subdivisdo | “pool” e se estendera no comprimento inteiro da " 3

(Lanes) “pool”, verticalmente ou horizontalmente. £ |3
Usada para organizar e categorizar atividades. =
Os “Objetos de dados” sdao mecanismos para

Objetos de | mostrar como o0s dados sdo requeridos ou

dados produzidos por atividades. S&o conectados as
atividades com as associagoes.

W

Um “Grupo” ¢ representado por um retangulo de ’

Grupo canto arredondado extraido com uma linha
tracejada. Ndo afeta o fluxo de sequéncia. L |
As anotacbes Ssd80 mecanismos para um

Anotagdo modelador fornecer as informagdes adicionais a

um diagrama.

Fonte: Adaptado de Ramos (2014).
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Arantes (2014) afirma que esta ferramenta permite atingir uma notacdo grafica que expressa
de forma clara o processo analisado, onde, mesmos processos complexos se tornam de facil
compreensdo/visualizacdo, facilitando em aspectos de analise de melhoria e de automatizagéo

do processo.

2.3 Comunicagao interna nas empresas

Atualmente, observa-se um aumento consideravel dentro das organizacBGes a respeito da
necessidade do controle da comunicacdo existente, fazendo com que gestores e empresario
tenham um maior grau de atencdo sobre o assunto. Desta forma, é de notdria importancia a

realizagdo de estudos da comunicagdo dentro das organizagdes (GOMES, 2010).

Souza et al (2009) afirma que a comunicacao precisa ser reconhecida pelos lideres como algo
estratégico na gestdo coorporativa, que pode gerar resultados que agregam valores a produtos
e servicos. E por meio dela que se promove a motivacdo e interacdo no relacionamento entre
as pessoas e departamentos da organizacao, auxiliando na formacao de equipes harmoniosas e
motivadas.
“A ma comunicagio traz desgastes nas relacdes, agressdes verbais, perda de tempo
com retrabalho, mal entendidos, suscetibilidades afetadas, perda de motivacdo e
estresse. Liderar é comunicar, para atingir o0s objetivos da empresa.”
(MARTINIANO, 2007).
Segundo Torquato (2002), ¢ por meio da comunicagdo que “uma organizagdo estabelece uma
tipologia de consentimento, formando congruéncia, equalizacdo, homogeneizacdo de ideias,
integragdo de propositos”. Sob essa visdo, a comunicacdo pode ser citada como uma

importante ferramenta de eficacia e eficiéncia dentro das organizacdes.

Gomes et al (2010) caracteriza a comunicagdo organizacional como sendo toda rede de
relagdes discursivas que ocorrem no ambito das organizacdes. Ela pode ser uma comunicacéo
de cima para baixo, de baixo para cima e também horizontal. Esses fluxos determinam o

caminho percorrido pelas mensagens desde que saem do emissor até chegarem ao receptor.

Bateman e Snell (1998) descrevem a comunicagdo de cima para baixo como sendo um fluxo
de informagdo, em que se inicia nos niveis mais altos da hierarquia, chegando aos mais
baixos. E a de baixo para cima, é direcionada inicialmente pelos individuos dos niveis mais
baixos para os mais altos. J& a comunicacdo horizontal pode ser vista como a necessidade de
integracdo entre os funcionarios da organizacéo, ocorrendo entre pessoas da mesma equipe de

trabalho, como mostra a Figura 4.
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Figura 4 - Fluxo de comunicac&o nas organizacfes. Fonte: Adaptado de Bateman e Snell (1998).
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A captacdo de uma mensagem durante a comunicacdo entre individuos pode ser vista com
certo grau de complexidade, isto porque ela pode acarretar varios problemas, tanto por sua
falta, falhas ou até excesso de informacdes. Isso sugere dizer uma mesma expressao pode
adquirir diferentes sentidos para cada individuo, possibilitando, por exemplo, a retencdo de
informacBes dentro de alguns setores por parte de determinados grupos, ocorrendo
constrangimentos entre areas, fluxo informativo saturado pelo grande volume de mensagem.
Isto impede ou dificulta que a mensagem chegue até seu destinatario final, gerando uma
incompreensdo de mensagens que incapacitam uma mensagem de subir aos seus niveis
superiores (GOMES et al, 2010).

De acordo com os resultados da pesquisa de Prochnow et al (2005), pode-se afirmar que as
“falhas de comunicacdo interferem no bom andamento dos processos dentro das empresas,
causando prejuizos e interferindo em fatores que véao desde a qualidade até o cumprimento do
prazo de entrega dos produtos acabados”. A pesquisa aponta alguns fatores observados como
responsaveis por falhas de comunicacdo dentro das organizagfes, como: liderangas que
apresentam falhas na coordenacéo das atividades, deixando muitas vezes os individuos agirem
de acordo com suas caracteristicas pessoais, falta de feedback aos funcionarios apds o servigo
ser realizado, gerando falta de motivacéo por um servigo bem executado ou falta de possiveis
anélises de melhoria. Além disso, a falta de humildade na aceitacdo de novas ideias que
possam trazer melhorias ao processo, também é um grande fator que pode influenciar

negativamente em toda a producéo devido a esta falta de liberdade de opiniao.

Como alternativas para solugéo destes problemas, Prochnow et al (2005), aponta: criagéo de

departamentos de comunicacdo, pratica de desenvolvimento de grupos, melhoria das
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condigdes de trabalho e iniciativas de criagdo de programas de desenvolvimento profissional.
O autor cita que melhorando a compreensdo das pessoas naquilo que fazem, consegue-se
atingir progresso tanto na comunicagdo quanto no rendimento geral na empresa, onde se

associa o trabalho ao bem estar do individuo.

A comunicacdo deve ser realizada de forma direta, adequada, precisa, clara e objetiva,
evitando varios transtornos que venham comprometer a produtividade da organizacgdo, tanto
individualmente de um setor ou da organizacdo como um todo. Se o repasse de informacdes
ocorre de forma equivocada, geram-se conflitos em um ou mais departamentos, além da perda
de tempo para reverter situacdes inesperadamente criticas. Uma comunicacao interna eficaz
reduz o esforco dispensado em conflitos gerados pela falta de informagdo e aumenta a
produtividade por meio da capacitacdo dos clientes internos, pois quando a informacdo é
passada de forma correta e completa, os individuos envolvidos sabem o que e como fazer
(JACOMINI, 2011).
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3 METODOLOGIA

Segundo Moresi (2003) em relacédo a classificacdo da pesquisa, ela é considerada como uma
pesquisa aplicada, isto porque ela objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica
dirigida a solucdo de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses reais. Quanto a
abordagem, a pesquisa € qualitativa, ou seja, uma relacdo dindmica entre o mundo real e 0
sujeito que ndo pode ser traduzido em nimeros. E uma pesquisa descritiva, onde a
interpretacdo dos fenbmenos e a atribuicdo de significados sdo basicas. Ndo requer o uso de
métodos e técnicas estatisticas. O ambiente natural € a fonte direta para coleta de dados e o
pesquisador € o instrumento-chave. O processo e seu significado sdo os focos principais de
abordagem.

No que diz respeito aos fins, a pesquisa € descritiva, ird descrever as caracteristicas dos

processos, envolve técnicas de coletas de dados.

Ja em relacéo ao tipo de pesquisa, o trabalho é um estudo de caso, pois envolve um estudo
profundo que permite detalhado conhecimento.

Os passos identificados para a realizacdo do trabalho sédo:

o Buscar referéncias bibliograficas dos conceitos relacionados (processos,

modelagem de processos, informagdo/comunicacao);
e  Caracterizar o ambiente de estudo por meio de observacao;

o Levantar as informacOes dos processos por meio de observagdes e entrevistas com

os envolvidos nas atividades;
. Mapear 0s processos;

o Elaborar um plano de melhoria para 0 processo com 0s aspectos mais criticos

identificados.
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4 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Neste capitulo serd apresentada a empresa em que foi executado o estudo de caso. O estudo
baseia-se em uma empresa do ramo de comunicacao visual, que possui uma gama variada de
produtos em seu portfélio. No entanto, o estudo de caso sera focado no mapeamento do
processo de producdo dos elementos de maior complexidade processual, sendo eles: totem,
portico e revestimento de fachada. Isto porque, estes sdo o0s elementos que apresentam o
maior tempo de producdo, e passam, obrigatoriamente, por todos os setores da empresa. A

Figura 5 apresenta alguns dos elementos produzidos pela empresa.

Figura 5 - Elementos do Portfélio da empresa. Fonte: Autor (2015)

Fundada ha mais de trés décadas, a empresa em questao tornou-se uma das mais tradicionais e
conceituadas empresas no setor de instalacdo de luminosos em todo o Brasil. Desta forma, a
empresa pode ser vista tanto como uma prestadora de servigos quanto uma fornecedora, pois
além de fabricar produtos, ela também se encarrega de transporta-lo e instala-lo no destino
final. Localizada na cidade de Maringa, Parana, possui um parque fabril distribuido em uma



20

area de 7.000 m2, onde séo alocados todos os processos que vao da concepcao e producdo até
a finalizacdo dos produtos. Durante todas estas etapas, segue-se um rigoroso controle de
qualidade, que comeca no projeto grafico do produto até sua instalacdo. A empresa conta
também com estratégico ponto de apoio nas cidades de Sdo Paulo e Curitiba, e uma frota
propria de caminh@es, 0 que garante atendimento &gil e personalizado aos seus clientes em

todo territdrio nacional.

A empresa atende as mais expressivas empresas e marcas que figuram no cenario nacional,
sendo elas redes de grandes magazines, bancos, lojas especializadas, cooperativas, lotéricas,
hotéis, assim como painéis e letreiros de produtos nacionais e internacionais. Por isso,
constantemente séo executados grandes investimentos em tecnologia buscando cada vez mais

atender d melhor forma as necessidades dos clientes.

Mais que levar informacdo visual por meio das fachadas, totens, porticos e letreiros, a
empresa trabalha também para a edificacdo da dignidade do ser humano exercendo como
empresa cidada a sua responsabilidade social, pois, comprometida em evitar danos ao meio
ambiente, visa responsabilidade e participacdo na area de educacdo e preservacdo do meio

ambiente.

r

A missdo estabelecida pela empresa é: “Crescer com desenvolvimento sustentavel,
valorizando a marca de nossos clientes através de produtos de comunicagdo visual
desenvolvidos com criatividade, inovacdo e a mais alta qualidade, contribuindo para o seu
sucesso.”. A visdo é: “Solidez e tradicdo estdo ligadas diretamente & capacidade de oferecer
ao mercado produtos de qualidade, atendimento personalizado e, acima de tudo,
responsabilidade e competéncia empresarial com visdo sustentavel.”. Além disso, 0s valores
sdo: Exceléncia, Integridade, Tradicdo, Valorizacdo das Pessoas e Preservacdo do Meio

Ambiente.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1 O processo administrativo

Por se tratar de uma empresa que produz de acordo com a solicitacdo de seus clientes, a sua
demanda de producéo é imprevisivel. Isto permite afirmar que o processo se inicia desde o
momento em que o setor comercial estabelece contato com o cliente, e ndo apenas quando o

produto ja esta em producao no chao de fabrica.

De acordo com as afirmac@es citadas por Santos et al (2014), a abordagem por processos de
forma integral permite um controle passo a passo tanto dos processos individuais, como de
sua combinacdo e interacdo com os demais, melhorando assim a andlise global de todo o

sistema produtivo da organizacgdo, conferindo a ela uma auto percepcao holistica.

Desta forma serdo detalhadas inicialmente, todas as etapas do processo administrativo, ou
seja, desde antes do elemento ser produzido no chdo de fabrica até 0 momento em que sera
carregado ao seu destino final, enfatizando quais sdo os procedimento e documentos
utilizados em cada etapa. Serdo descritos também possiveis falhas que ocorrem durante estas

etapas, a fim de avalia-las e posteriormente propor algumas melhorias.

Inicialmente, o cliente estabelece contato com o setor comercial, na maioria das vezes por e-
mail, solicitando um orgamento. Para isto, ele fornece projetos que contenham informagdes
como dimensdes, materiais, tipo de iluminacdo, entre outros, a fim de caracterizar os
elementos que gostaria de orcar com a empresa. Posteriormente, este projeto é encaminhado
ao setor de orgcamentos, avaliando se as informacOes passadas pelo cliente sdo suficientes para
montar um orcamento, que leva em consideracdo custos com materiais, matéria—prima,

embalagem, frete e equipamentos.

Caso estas informacdes ndo sejam suficientes, o comercial entra em contato novamente com o
cliente para sanar as duvidas passadas pelo setor de or¢camento. Desta forma, tendo acesso a
todas as informacGes necessarias, 0 custo é realizado e encaminhado ao setor comercial, que
ird montar uma proposta de venda e encaminha-la ao cliente. Em alguns casos, apos receber a
proposta, o cliente solicita algumas alteracbes no orgamento, como troca de materiais ou

modifica¢Oes de medidas, muitas vezes a fim de diminuir o custo final do produto.

Ap0s todos estes ajustes no or¢camento serem resolvidos, o cliente pode ou ndo realizar a

compra do produto. Caso ele ndo efetive a compra, 0 orcamento é arquivado. Nos casos em
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que a venda é realizada, o comercial encaminha um e-mail informando ao setor financeiro, de
compras e de engenharia as seguintes informacgdes: qual foi o pedido vendido e sua data de
instalacdo. A grandes empresas que procuram a empresa, fazem suas solicitacdes de
orcamento apresentando um manual com os padrbes da logomarca e fachada da marca, o que
ja estabelece a forma exata de como os elementos deve ser produzidos. Porém, alguns
clientes, geralmente de empresas de pequeno porte, ndo possuem este tipo de manual, apenas
algumas ideias de como gostaria que fosse o produto final. Desta forma, estes clientes acabam
realizando a compra de produtos que ndao sabem ao certo como irdo recebé-los. Isto porque, na
proposta de venda, consta apenas um descritivo dos materiais que serdo utilizados para a
fabricacdo do mesmo, porém sem projetos ilustrativos apresentando o resultado final do

produto.

Apbs receber 0 e-mail, o setor financeiro estabelece a forma de pagamento e executa uma
ficha de pedido. Esta ficha de pedido ndo possui um formato padrdo, ou seja, € montada de
acordo com as informacdes repassadas pelo cliente, em alguns casos informam todos os itens
que foram vendidos, em outros, informam apenas o valor final da venda, sem detalhar quais
sdo os itens inclusos. Posteriormente, esta ficha é repassada ao setor de orcamentos, que ira

verificar se todos os itens que constam na venda estdo langados no sistema.

Em alguns casos, a venda é realizada pelo comercial sem que este solicite um orcamento de
custo, e por isso, este elemento ndo ira constar no sistema. Quando isto ocorre, é necessario
executar o orcamento mesmo apos o item ser vendido, pois € apenas desta forma que é
possivel verificar qual foi o lucro obtido com a venda daquele pedido. Juntamente a esta
etapa, o setor de compras e o setor de engenharia, iniciam algumas acGes apds a entrada do
pedido.

No setor de compras, € executado um levantamento de matéria-prima, de acordo com a
producdo daquele novo pedido. Este levantamento leva em consideragdo os itens presentes no

orcamento, avaliando qual daqueles itens ja se tem em estoque.

No setor de engenharia, é executada a ficha de producdo. Ela é realizada com base nas
informacgdes contidas no e-mail encaminhado pelo setor comercial. Por isto, muitas vezes, o
responsavel por executar as fichas de producéo necessita de mais informacées além do que foi
passado, e para sanar suas duvidas, precisa entrar em contato com o responsavel pela venda.
Esta comunicacéo é feita de maneira informal, sem nenhuma documentacdo especifica, por

iss0, se realizada de maneira errnea, pode gerar uma mé& compreensdo de informacoes.
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A ficha de ordem de servico é um documento distribuido por todo o chdo de fabrica, que
contém as seguintes informacdes: atividades a serem realizadas por cada setor, medidas de
cada elemento, o cddigo dos materiais utilizados, data de carregamento. Apesar de a ficha
fornecer estas informacGes, observa-se que muitas vezes os chefes de cada setor ndo se
atentam em ler todas elas, e acabam indo tirar suas duvidas diretamente com o engenheiro
responsavel no setor de engenharia. O chefe de fabrica faz a distribuicéo das fichas no setor
de expedicdo, onde este realiza a distribuicdo nos demais setores, e inicia-se a producdo do

pedido.

A fabricacdo dos pedidos ocorre de acordo com sua ordem de carregamento. Esta ordem de
carregamento, organizada pelo chefe do chdo de fabrica, € estabelecida da seguinte forma: a
medida que os pedidos sdo solicitados, sdo agrupados de acordo com a regido de instalacao,
independentemente de sua data de instalacdo. Esta forma de ordenacdo é realizada a fim de se
economizar a0 maximo os gastos com frete, pois assim, um grupo de montadores pode
executar a instalacdo de todos os elementos de uma mesma regido de forma mais econémica e

em menor tempo.

Apesar desta organizacdo na producdo representar uma forma de economia, em alguns casos,
ela acaba gerando uma lista de varios itens com carater de urgéncia. Isto inviabiliza um
direcionamento de qual seria a ordem de prioridades a ser seguido pelos setores, deixando
cada setor escolher a ordem de pedidos que ird produzir.
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5.2 O processo no chéo de fabrica

Figura 6 - Fluxograma Processos chéo de fabrica. Fonte: Autor (2015)
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Na Figura 6, podemos verificar como ocorre a ordem de produgéo nos setores do chdo de
fabrica. Antes de descrever o desencadeamento destes processos, é importante verificar quais
sdo 0s processos da fabrica e o que é realizado em cada um deles, assim como, quais sdo as
maquinas utilizadas em cada um, a fim de facilitar a compreensdo de como cada processo é

realizado, como se observa nos Quadros 4 e 5.



Quadro 4 - Processos da fabrica
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Processo Descricéo das tarefas realizadas
Funilaria Executa o revestimento dos painéis, porticos e totens e,
além disso, realiza a confeccdo dos letreiros e logomarcas.
Serralheria . -
Realiza a montagem das estruturas metalicas.
Router Realiza corte de letras e desenhos em chapas metélicas,
acrilico, PVC.
Pintura : .
Executa a pintura de estruturas e revestimentos.
Moldagem .
g Realiza a moldagem de letras e logomarcas a quente.
Adesivagem . . L
Corta adesivo e realiza sua aplicacdo nos elementos.
Elétrica . X e
Desenvolve a instalacdo elétrica nos elementos.
Montagem .
g Executa a montagem final e acabamento dos elementos.
- Separa os elementos de cada local de instalacéo e realiza a
Expedicédo
embalagem dos elementos.
Fonte: O autor (2015)
Quadro 5 - Maquinas utilizadas
Maquina Processo Funcéo
Cortar letras e logomarcas
Router Corte g
em chapas
Dobradeira A .
Funilaria Dobrar chapas metalicas
Guilhotina o o
Funilaria Cortar chapas metélicas
Vacuum formin -
g Moldagem Moldar chapas de acrilico
Plotter . . .
Adesivagem Cortar peliculas de adesivos

Fonte: O autor (2015)

O chéo de fabrica possui uma producdo bastante diversificada e variavel. Por esta razdo, é

inviavel avaliar todos os itens que sdo produzidos em determinado periodo. Desta forma, para

viabilizar esta avaliagdo, 0 processo no chdo de fabrica foi analisado de acordo com a

producdo dos elementos mais expressivos dentro de cada setor, por levarem maior tempo de

producdo. Os elementos que melhor atendem este requisito sdo: totem, portico e revestimento

de fachada, sendo todos acompanhados de um letreiro.



26

O processo produtivo destes elementos ocorre em alguns setores de forma conjunta, ou seja,
em algumas etapas ndo se faz necessario que um setor finalize sua atividade para que outro
inicie a sua. Desta forma, sera descrito o que é realizado em cada setor para producdo dos
elementos selecionados, evidenciando as atividades que ocorrem de forma independente e as

que possuem dependéncia de setores antecedentes.

Na serralheria, sdo montadas as estruturas, utilizando como matéria-prima perfis metélicos e
cantoneiras. Os operadores do setor cortam os perfis de acordo com as dimens@es informadas

na ficha de producéo, realizando soldas pra formar as estruturas dos painéis, porticos e totens.

O setor de corte de desenhos em chapas conta apenas com a maquina router e com um
operador que programa os cortes via computador. O operador recebe os desenhos que deverédo
ser cortados na maquina, e os organiza de forma a obter o melhor aproveitamento de chapa,

cortando o fundo de letras e logomarcas.

Na funilaria, realizam duas funcGes: executar o revestimento dos painéis, porticos e totens e,
além disso, realizar a confeccdo dos letreiros e logomarcas. Desta forma, ele depende da
finalizacdo da estrutura metélica pela serralharia e da finalizacdo do corte das letras e logos
pela router. O revestimento é executado de acordo com a modulacdo informada na ficha de
producdo, assim como com o tipo de material informado. Para o corte e dobra das chapas,
utiliza-se a dobradeira e a guilhotina, o restante da montagem é executado manualmente. Em
relacdo a montagem das letras e logomarca, o fundo cortado na router é unido a um beiral,
modelado manualmente na funilaria de acordo com as curvas do fundo para dar volume a

letra.

Para a moldagem das letras, utiliza-se uma maquina a vacuo para a realizacdo da modelagem
nas chapas, operada por dois funcionrios. Nele é realizada a moldagem do acrilico utilizado
na face frontal das letras e logomarcas. Para isso, sdo utilizados moldes comprados por um

fornecedor terceirizado.

No setor de pintura, realiza-se a pintura das letras e logomarcas, dentro de uma cabine de
pintura. Nas estruturas também s&o aplicadas tintas anticorrosivas. Desta forma, este setor
depende da finalizagdo da estrutura pela serralheria e da finalizagdo das letras e logomarcas

pela funilaria.

Apds a moldagem das letras e logomarcas, estes elementos séo levados ao setor de
adesivagem, para que seja aplicado o adesivo, de acordo com o informado na ficha de

producdo.
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Realiza-se entdo a montagem completa destes elementos, ou seja, a face frontal moldada das
letras e logomarcas é unida a face frontal e lateral. Desta forma, é necessario que o setor de
pintura e de adesivagem ja tenham finalizado suas atividades para que o setor de montagem

possa realizar a unido destas das duas.

Apos a montagem ser finalizada, o setor de elétrica é responséavel por executar a iluminagéo

destes elementos, instalando modulos de led e conversores.

Os letreiros e logos sdo levados ao setor de montagem para que sejam unidos aos
revestimentos confeccionados pela funilaria, de forma a sairem da fabrica devidamente

finalizados.

O setor de expedicdo recebe os elementos que ja estdo acabados, realizando a embalagem dos
mesmos, para que sejam carregados nos caminhdes e realizem o trajeto para a instalacdo com

seguranca.

5.3 Analise do problema

Analisando a forma como ocorre 0 processo antes do mesmo ser passado ao chdo de fébrica,
destacam-se alguns problemas que ocorrem devido principalmente a falta de padronizacdo da
comunicacdo entre os setores administrativos. Sendo assim, por meio da implantacdo de
documentos padronizados, pode-se atingir uma evolugdo na organizagdo como um todo,
tornando possivel atingir uma melhora significativa na comunicacao de informacdes entre 0s
setores. Segue abaixo as andlises de quais foram os pontos observados que apresentam

necessidade de melhoria:

- Analise 1: O setor comercial repassa a solicitacdo de orcamento ao setor responsavel sem

averiguar se nele constam todas as informagdes necessarias para a realizagcdo do mesmo.

- Analise 2: Apds a venda ser realizada, o pedido é encaminhado aos setores responsaveis em
forma de e-mail, e muitas vezes, ndo apresenta todas as informagdes necessarias para a

execucéo da ficha de ordem de servico.

- Analise 3: A proposta de venda encaminhada ao cliente ndo possui um projeto que ilustra
como sera o resultado final do item solicitado, sendo informado apenas quais serdo 0s

materiais utilizados.
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- Anélise 4: A ficha de pedido executada pelo setor financeiro ndo possui um formato padréo,
podendo ter informacdes variadas, de acordo com o cliente, e, ocasionalmente, apresenta falta

de informacdes.

- Analise 5: Em alguns casos especificos, o setor comercial realiza vendas sem solicitar um
orcamento de custo, demandando posteriormente um o lancamento de custo do pedido no

sistema caso a venda seja realizada.

- Analise 6: Quando o responsavel pela execucdo das fichas de ordem de servico possui
duvidas a respeito do pedido, sua comunicacdo com o setor comercial é feita de forma

informal, podendo acarretar em um entendimento err6neo de informagoes.

- Andlise 7: Os itens de urgéncia ndo possuem uma ordem a serem produzidos pelos setores

do chdo de fabrica.

- Anélise 8: Apesar da ficha de ordem de servico fornecer aos setores do chdo de fabrica
informagdes, muitas vezes observa-se que o0s chefes de cada setor ndo se atentam em ler todas
elas por haver um grande nimero de informagdes, ou acabam tendo ddvidas em relacdo a
algumas medidas e acabam indo sana-las diretamente com o engenheiro responsavel no setor

de engenharia.

5.4 Proposta de melhoria

A partir das andlises apontadas, realizou-se um levantamento de informacGes, avaliando quais
séo os pontos de falha em cada uma destas etapas e o cada um deles traz como consequéncia.
Desta forma, foi possivel investigar melhorias em cada uma das etapas analisadas, como pode

ser verificado no Quadro 6.



Quadro 6 - Anélise de melhorias
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Anélise Ponto de falha Consequéncia O que fazer
Comercial faz o repasse da Documento padrdo para
o : . checagem de
solicitacdo do cliente | Maior tempo para a|. ~
1 P informacGes
apresentando falta de | finalizacao do orgcamento. .
. ~ encaminhadas pelo
informacdes. .
cliente.
Comercial repassar o
pedido de venda com
Comercial encaminha pedido | Setor de engenharia | todos os detalhamentos
2 de venda com falta de |apresenta  ddvidas em | necessarios, seguindo
informacdes. relacdo ao pedido. todos 0s  requisitos
presentes em  um
documento padréo.
Falta de padronizacdo de Padronlza(;go da ficha
. 9 . . . de pedido, com
3 informagdes na ficha de | Ficha de pedido confusa.
: detalhamento das
pedido. . ~
informacoes.
Comercial sempre deve
Comercial realiza venda de | Realizagéo de um solicitar orgamento de
. . .| custo antes de enviar a
4 pedidos sem solicitar um | levantamento de custos pos
proposta de venda,
levantamento de custos. venda. ) .
informando o caréater de
urgéncia do mesmo.
Comunicagdo informal entre | Possibilidade de conflito de | Padronizagdo na troca
5 engenharia e comercial a | entendimento na troca de | de informacgbes através
respeito do pedido de venda. | informacdes. de um e-mail padréo.
Ndo € especificada uma | Setores produzem itens de | Estabelecer qual a
6 ordem de producdo entre os | urgéncia em ordens | ordem de producdo dos
pedidos de urgéncia. diferentes. itens de urgéncia.
Avaliar melhorias na
Excesso ou falta de| .. . « s ~
. ~ . Duvidas em relacdo a | ficha de producdo, de
7 informagdes na ficha de

ordem de servico.

producdo do pedido.

acordo com a opinido
de todos os envolvidos.

Fonte: O autor (2015)

Encontram-se nos apéndices os modelos de documento para cada uma das propostas

sugeridas. Além disso, analisando estes dados com relagdo aos problemas que ocorrem com

maior frequéncia na empresa, verifica-se que os pontos mais criticos estavam ligados etapas

das analises 5 e 7. Desta forma, serdo propostas melhorias especificas para estes pontos.

Antes de apresentar quais seriam estas propostas de melhoria, é importante analisar uma das

afirmacdes de Jacomini (2011) a respeito da comunicagdo, uma vez que foram observados

grandes problemas relacionados a este fator. Ele afirma que a comunicacdo deve ser realizada

de forma direta, adequada, precisa, clara e objetiva, evitando varios transtornos que venham
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comprometer a produtividade da organizacdo. Se o repasse de informagdes ocorre de forma
equivocada, geram-se conflitos em um ou mais departamentos, alem da perda de tempo para

reverter situacGes inesperadamente criticas.

Sendo assim, € notorio que em relacdo a analise 5, a comunicacdo ndo esta sendo realizada de
forma clara e objetiva. Percebe-se isto analisando que quando o responsavel pela execucdo da
ficha de producdo apresenta ddvidas em relacdo ao pedido, ele entra em contato com o
comercial de forma informal, ou seja, por telefone, sendo esta uma comunicagédo que ndo pode
ser documentada, e, assim, apresentar interpretacdes erroneas do que foi estabelecido. Caso
isto aconteca, a ficha de ordem de servigo apresentara informacdes erréneas, logo, o pedido
sera produzido de forma errada. Isto traz como consequéncia o cliente insatisfeito e a
necessidade de produzir o pedido novamente. Apesar de este problema apresentar grandes
impactos, ele pode ser resolvido com a implantacdo de uma comunicacdo documentada, um e-
mail. Desta forma, se torna possivel acessar estas informacdes sempre que necessario,

tornando-as mais confiaveis.

A analise 7 foi feita em relacdo as informac@es contidas na ficha de producdo. Atualmente, a
ficha de producdo ¢ feita de forma a conter informac@es gerais para todos 0s setores, ou seja,

ndo € distribuida uma ficha de producéo especifica para cada setor.

A ficha de producdo apresenta informagdes como: medida dos elementos, descricdo de
materiais, codigo de materiais, descricdo de cada item, projeto de cada item, data de

carregamento, data de instalacdo, itens de carregamento, funcdo dos setores.

Na Figura 7 é possivel observar um exemplo de ficha de ordem de servi¢o de um dos clientes

da empresa.
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Figura 7 - Exemplo de ficha de ordem de servico. Fonte: O autor (2015)

Data de Inicio:
cuente: Bridgestone - Box Pneus CONTATO: Tamiris (11) 4433-1012 (11) 99463-5999 VENDEDOR: Carlos. ~
Hordrlo de Iniclo:
ENDERECO: Av. Saudade, 845 LOJA: ... Data de #érmino:
patA ENTRADA: 21/10/15 cipape: Ponte Preta CAMPINAS ESTADO:_SP__ HorGrio de término:
ORDEM DE SERVICO 5781/15| DATAEMSSAC Os:  22/10/15 CARREGAMENTO: 01/11/15 INSTALACAO: 04/11/15 P RODU g AO

Painel em ACM branco 5000X1500mm estrutura em meltaon 2" X 1" #1,4MM aluminio , com aplicagao de adesivos opaco.
Refletores, bragos em metalon 20X20mm medindo 1,50m

105.0 cm 200.0 cm 200.0 em 200.0 2000 c 200.0 ci 200,90 i 200.0 cm 200,0 cm 200,0 cm 200,0 cm 2000 cm 2000 cm 200.0 em
| | [

2250 mm

PNEUS BALANCEAMENTO ALINHAMENTO FREIOS PNEUS BALANCEAMENTO ALINHAMENTO FREIOS

Modulo em ACM branco Logo em adesivo impresso 30300 mm
medindo 1400 x 1400mm |1uo)o\»m}
@&

caixa com 10cm

Refletores com bracos de 1500mmde comprimento para fixagao estrutura existente

—146.5 o 3 200.0 cmy - T 200.0 cm — T 200.0 cm —1— 136.,5 cm —

|
£ £ ZERID TONE
formado por perfis 20x20 #0.9mm e 25x25 #0.9mm e espera cantoneiras 7/8 e pintura ,__E, C,E G‘Es a
na cor prata lunar, com tapa furo na face frontal, prever furos para passagem de fios pelo § § ¢
interior dos perfis e furagao atravessnado para fixacao de projetor. PNEUS BALANCEAMENTO ALINHAMENTO
4000 mm 8830 mm
Tapa furo 20x20mm pagul o WS bremon:. Logo em adesivo impresso
4 caixa com 10cm
Obs: Angulo conforme gabarito. /Eerf quad. 25x25mm #0.9mm
Cant. 7/8" #1/8"
g - Furagao 3/8"
. Perf. quad. 20x20mm #0.9mm MATERIAIS
! Cod. Descritivo
| Projetor Lamp. 59w 8229 CHAPA ACM BRANCO PORCELANA HT102 5000 X 1500MM #3MM (POLIESTER) - PROJETO ALUMINIO
- - 2910 TUBO ALUMINIO RETANGULAR 2" X 1" #1,5MM (3.726KG/ UN)
?{I?laega(? dera assagem do fio 2008 TUBO ACO QUADRADO 20 X 20MM #0.90 (3,29/8R)
2 ca0 para p ge
21 Unidades ! 2144 TUBO ACO QUADRADO 25 X 25MM #0.90 (4,11KG/ UN]
i Mﬂgrreﬂetor 24153 ADESIVO 3M 6300-012 1,22 PRETO OPACO
VISta Late ral Vista Su perior 24285 ADESIVO 3M 6300-073 1,22 VERMELHO TOMATE OPACO
PRODUQAO 24446 ADESIVO 3M 6300061 1,22 CINZA CLARO FOSCO
s — 76031 PAPEL APERGAMINHADO
etores Fungoos 18397 LAMPADA FLUORESCENTE COMPACTA ESPIRAL E27 59W 220V
Routes 18398 PROJETOR EM ALUMINIO E27
ACM Fazer painel em ACM branco em de 2"x1"mm, Revestimento Totem 2011 CANTONEIRA ACO 7/8" X1/8" (6,00KG/BR) (A-35]
Funilaria oo  ADESIVO IMPRESSAO - i
Serralheri Fazer bra Smm base 7/8
e fobe dihains it 2 2 ITENS DE CARREGAMENTO
Elétrica = (18398), sow (18397) Produto Qtde. Especificagoes
Ploter Desonho papel (76031), Preto 3M 6300 - 012 (24153), vermelho 3M 6300 - 073 (24285) e cinza 3M 6300 - 061 (24446) ESiGl am A Al banco BISLEsesem Seno e
Adesivn == == o) £ Frrf,flcm Refletores 21 1 llumln.l:;.lo Jtrravétida !lmgada 59w
gem | Aplicar om . e letras Omm - Definigdo baseado em estrutura existente
Acabamento | Acabamento final. Porca - | Definigao baseada em estrutura existents
Expedigio Embalagem e controle de itens para carregar ou envio de frete Bucha = Definicio baseada em estrutura existente
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Observou-se que ha uma divergéncia de opinides entre o setor de engenharia e o chdo de
fabrica a respeito de quais sdo as informacdes que devem conter na ficha de produgédo. A fim
de avaliar isto, realizou-se uma pesquisa entre estes dois grupos, analisando a criticidade das
informacBes contidas na ficha de ordem de servico. No setor de engenharia, a pesquisa foi
realizada com 4 membros, ja no chdo de fabrica, todos os chefes de setores foram consultados
totalizando uma participacéo de 9 pessoas. Os Quadros 7 e 8 apontam a média dos resultados

entre os dois grupos.

Quadro 7 - Andlise realizada no chéo de fabrica

ANALISE DE CRITICIDADE
INFORMAGCAO 4 3 2 1

Descricao de materiais X

Codigo de materiais X

Descricdo de cada item X

Projeto de cada item X

Medida de cada item X

Data de carregamento X

Data de instalagdo X

Itens de carregamento X
Func¢des dos setores X

Fonte: O autor (2015)

Quadro 8 - Analise realizada no setor de engenharia

ANALISE DE CRITICIDADE
INFORMACAO 4 3 2 1
Descricao de materiais

Cddigo de materiais

Descricdo de cada item

Projeto de cada item
Medida de cada item
Data de carregamento X

X | X | X | X | X

Data de instalacao X

Itens de carregamento X

Fungdes dos setores X

Fonte: O autor (2015)

Escala - Analise de criticidade:

1:Nenhuma importancia
2:Pouca importancia

3: Média importancia

4: Grande importancia
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Além desta andlise de criticidade, realizou-se no chdo de fabrica um pequeno questionamento
a respeito da opnido dos chefes de setor sobre a ficha de ordem de servico. O modelo deste

questionario encontra-se no Apéndice G.

Analisando as informacdes, percebe-se que os itens de maior criticidade para o chdo de
fabrica foram: a descricdo do item e suas medidas. J& para a engenharia, quase todos 0s
elementos representam alta criticidade.

E notorio que, durante a realizacdo da pesquisa, esta divergéncia entre a opinido do chdo de
fabrica e da engenharia ocorre devido ao seguinte fator: no chéo de fabrica, cada setor analisa
a ficha de acordo com seu interesse, em que as informagdes utilizadas por todos os setores
sem excecdo seriam a descricdo do item e suas medidas, apontando que as outras

informacdes, possuem uma criticidade diferente de acordo com o setor.

Como a ficha de ordem de servico € geral, ou seja, ndo é distribuida uma ficha individual por
setor, a engenharia julgou todas as informacdes importantes, pois cada uma delas é de grande

importancia em pelo menos um dos setores.

Durante a pesquisa com os chefes de setor no o chdo de fabrica, as observacgdes feitas por eles

foram as seguintes:

e Cotas deveriam ser mais detalhadas e com tamanho maior;
e Ficha de ordem de servico individual para cada setor;
e Detalhamento de algumas informacdes de execucgéo;

e Nem sempre sdo seguidas todas as especifica¢des da ficha.

Ja no setor de engenharia, as consideragdes a respeito da ficha da ordem de servi¢o foram:

Possibilidade de melhoria na especificacdo de medidas;

Redundéncia de informacdes;

Dar maior énfase aos elementos principais da ficha: a imagem do elemento e suas

cotas.

Sendo assim, fica claro que uma distribuicdo de ficha de ordem de servigo individualizada por
setor iria atender as necessidades especificas de informacdo de cada um. Contraposto a isto, 0
tempo para a finalizacdo das fichas seria bem maior, tornando, neste momento, esta solugéo

inviavel.


https://www.google.com.br/search?client=firefox-a&rls=org.mozilla:pt-BR:official&channel=fflb&q=exce%C3%A7%C3%A3o&spell=1&sa=X&ved=0CBoQvwUoAGoVChMIgfGd14GOyQIVCwqQCh2eWgp3
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Isto implica que inicialmente devem ser priorizadas melhorias na ficha geral, chegando a um
padrdo de ficha que atenda a necessidade de todos de forma satisfatoria, para que,

posteriormente, se possa evoluir para uma ficha individualizada.

De acordo com as sugestdes apontadas durante a pesquisa, as melhorias que podem ser

realizadas na ficha de producéo englobam:

e Executar uma ficha especifica apenas para o setor de expedicao, retirando da ficha de
ordem de servico geral a tabela de itens de carregamento, diminuindo assim a
quantidade de informacdes da ficha que séo inutilizadas pelos demais setores;

e Priorizar o detalhamento do elemento e suas devidas cotas, a fim de eliminar ao
maximo o nimero de davidas durante a consulta das informacdes da ficha;

e Aumentar o tamanho dos numeros das cotas;

e Diminuir a redundéncia de informacdes, por exemplo, 0os materiais sdo citados trés
vezes, uma na descricdo dos elementos, uma na lista de materiais (de maior
importancia, pois fornece o cédigo do item) e uma na especificacdo de funcdo dos

setores;

Adotando estas informacGes, € possivel dar maior atencdo aos elementos que tem alta
criticidade nos setores do chdo de fabrica e diminuir a grande quantidade de informagdo na

ficha, reduzindo a poluicao visual devido ao grande nimero de informacGes.

Villela (2000) afirma que o mapeamento de processos é uma ferramenta de comunicacédo e
gerencial, implantada com a finalidade de melhorar o funcionamento de processos ja
existentes ou de implantar uma nova estrutura aos processos. Sendo assim, ap6s todas estas
consideracGes de melhoria, foi possivel desenvolver um novo mapeamento, demonstrando

como seriam as etapas do processo de forma otimizada.
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6 CONCLUSAO

Por meio da caracterizagdo do processo produtivo da empresa, foi possivel modelar o
processo produtivo de cada setor e assim desenvolver o mapeamento de processos da
empresa. Esta ferramenta permitiu uma visualizacdo completa de como ocorre todo o
processo, auxiliando no reconhecimento de quais eram 0s pontos que poderiam ser
melhorados. Desta forma, percebeu-se que o foco principal deveria ser nos meios de

comunicacdo, devido ao conflito de informacg6es durante o processo.

A partir destas observaces, foi possivel identificar como a informacao é gerada e consumida
no processo, avaliando os suportes de comunicagdo. A partir destas avaliacOes, tornou-se
possivel desenvolver um novo mapeamento, com as atividades otimizadas, analisando
propostas melhorias para o processo mapeado. Além da melhora na comunicacdo entre 0s
setores, a utilizacdo do mapeamento do processo também pode trazer como beneficio a
possibilidade de todos terem acesso a forma como ocorre 0 processo do comeco ao fim, sem
se limitar apenas a conhecer sua funcéao especifica, pois como cada etapa depende da anterior,
isto estimula que todos analisem a importancia de todas as funcdes e do trabalho em equipe.
Ele também permite que todos possam contribuir com novas ideias, que podem melhorar o

processo como um todo.

O mapeamento ainda pode contribuir como uma forma de documentacéo de padronizagdo dos
processos, em que todos tém acesso as instrucdes de tarefas nele contidas. Desta forma,
executam-se as funcbes de acordo com o procedimento, uniformizando as atividades. Em
casos de novas contratacdes de funcionarios, esta documentacdo pode auxiliar este novo
membro no entendimento de como ocorre 0 processo como um todo, melhorando seu
desempenho inicial. Sendo assim, por meio do mapeamento torna-se possivel aumentar o
conhecimento prético e tedrico das atividades, buscando-se estreitar suas possiveis diferengas

e a melhoria continua de todo processo.
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SOLICITACAO DE ORCAMENTO

Necessitamos do orcamento do projeto que segue em anexo, de acordo com as
informagdes abaixo:

Nome do cliente:

Nome do vendedor:

Prazo para enviar o orgcamento:
Dimenséo do elemento:

Tipo de material:

Tipo de iluminacéo (caso possua):
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APROVACAO DE VENDA

Informamos que o pedido X obteve aprovacdo de venda. Segue abaixo os dados a
respeito da venda do pedido. O detalhamento do or¢camento do projeto segue em
anexo.

- Nome do cliente:
- Nome do vendedor:
- Ndmero do pedido:

- Prazo de instalacdo do elemento:

OBSERVACOES:
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Data de Inicio:
cuente: Bridgestone - Box Pneus _ CONTATO: Tamiris (11) 4433-1012 (11) 99463-5999  VENDEDOR:  Carlos
Horérlo de nicio:
ENDERECO: Av. Saudade, 845 LOJA: ... Data de término:
DATA ENTRADA: 21/10/15 cipaDE: Ponte Preta CAMPINAS ESTADO:  SP Horérlo de término:
~
ORDEM DE SERVIGCO 5781/15 DATAEMISSAO Os: | 22/10/15 CARREGAMENTO: 01/11/15  INSTALAGCAO: 04/11/15 PRODU g AO

Painel em ACM branco 5000X1500mm estrutura em meltaon 2" X 1" #1,4MM aluminio , com aplicagdo de adesivos opaco.
Refletores, bragcos em metalon 20X20mm medindo 1,50m

105,0 cm

r ! 200,0 cm 200,0 cm 200,0 cm 200,0 cm 200,0 cm 200,0 cm 200,0 cm 200,0cm 200,0 cm 200 0cm 200,0 cm T 200 0cm 200,0 cm 200 0cm T 125, O cm—
[

PNEUS BALANCEAMENTO ALINHAMENTO FREIOS PNEUS BALANCEAMENTO ALINHAMENTO FREIOS

2250 mm

Modulo em ACM branco Logo em adesivo impresso 30300 mm

medindo 1400 x 1400mm
caixa com 10cm

100,0 cm

LN

200,0 cm

146,; m ‘ 200,0 c&\» 200,0 cm/u 200,0 c% 136,5cm
\
ZRIDGESTONE

2250 mm
2250 mm

PNEUS BALANCEAMENTO ALINHAMENTO

4000 mm

8830 mm

Modulo emACM branco Logo em adesivo impresso

medindo 1400 x 1400mm
caixa com 10cm

Refletores com bragos de 1500mmde comprimento para fixagao estrutura existente
formado por perfis 20x20 #0.9mm e 25x25 #0.9mm e espera cantoneiras 7/8 e pintura
na cor prata lunar, com tapa furo na face frontal, prever furos para passagem de fios pelo

interior dos perfis e furagao atravessnado para fixagao de projetor. MATERIAIS
Tapa furo 20x20mm Cod. Descritivo
8229 CHAPA ACM BRANCO PORCELANA HT102 5000 X 1500MM #3MM (POLIESTER) - PROJETO ALUMINIO
| ; 5 Perf. quad. 25x25mm #0.9mm 2910 TUBO ALUMINIO RETANGULAR 2" X 17 #1,5MM (3,726KG/ UN)
Obs: Angulo conforme gabarito. p—— — 2008 TUBO ACO QUADRADO 20 X 20MM #0,90 (3,29/BR)
‘,‘;ﬁ'r‘glf 37‘81"1 8 2144 TUBO ACO QUADRADO 25 X 25MM #0,90 (4, 11KG/ UN)
| \ o 24153 ADESIVO 3M 6300-012 1,22 PRETO OPACO
/ Perf. quad. 20x20mm #0.9mm ‘ 24285 ADESIVO 3M 6300-073 1,22 VERMELHO TOMATE OPACO
“‘ Projetor L. 50W “ i | 24446 ADESIVO 3M 6300-061 1,22 CINZA CLARO FOSCO
r Lamp.
e Cant. 7/8" #1/8 76031 PAPEL APERGAMINHADO
Projecio de 18397 LAMPADA FLUORESCENTE COMPACTA ESPIRAL E27 59W 220V
- Furagéo para passagem do fio 18398 PROJETOR EM ALUMINIO E27
21 Unidades PR R A e —
. Furagéo para fixagao do refletor 2011 CANTONEIRA AGO m- X1/8" (6,00KG/BR) (A-36)
Vista Lateral I XXX ADESIVO IMPRESSAQ

Vista Superior
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SOLICITACAO DE ORCAMENTO URGENTE

Necessitamos com carater de urgéncia o orgamento do projeto que segue em anexo. A
concretizacdo da venda depende do breve retorno do mesmo.

Nome do cliente:

Nome do vendedor:

Prazo para enviar 0 orcamento:
Dimenséo do elemento:

Tipo de material:

Tipo de iluminacéo (caso possua):
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SOLICITACAO DE PEDIDO: DUVIDAS

- Nome do cliente:
- Nome do vendedor:

- Ndmero do pedido:

Duvidas em relacéo ao pedido:

50
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CUSTO Sinalizagao

Sinalizacao Interna

Item Imagem 2 Custo Unitario Custo Total

Sinalizagado Externa

Imagem Imagem Custo Unitario Custo Total

R$

R$

Desconto Concedido




APENDICE G - Documento modelo: Questionario aplicado ao chio de fabrica

53



QUESTIONARIO APLICADO AO CHAO DE FABRICA

. Vocé utiliza frequentemente a ficha de ordem de servigco em seu setor?

. Vocé analisa toda as informagGes da ficha ou apenas o que diz respeito ao seu setor?

. Qual a frequéncia de davidas em relacdo as informacGes contidas na ficha?

. Quais sdo 0s pontos positivos e negativos que vocé observa na forma como é feita a

ficha atualmente?

. Vocé teria alguma sugestdo de melhoria?

54



APENDICE H - Mapeamento do Processo Atual

55



56

PROCESSO ADMINISTRATIVO ATUAL

- E-mail de
NAG prop — s entraga de
E-mail cliente Lﬂaj : pedido
Serd o Informar entrada
= Cliente envia executado E-rmail com . : de novo pedido
= solicitagao orcamento - (—
2 de de custo? ™ orgamento Monrs groposttia
@ orcamento ' de custo | Analisar encaminhar € venda
E ) or¢amento proposta de Ciinte
e de custo venda ao -
(: so:?:itpssggtao S_Dll[lta[ n?vas diente solicitou Orcamento
2 < |nfcrma;ces alguma arquivado
7 Sy ao cliente modificacdn?
v orcamento
e ——
Refazer a proposta de
orcamel"lto venda e encaminhar
= ao cliente SIM
T—
Analisar D( :
o solicitagdo E-mail
"E solicitagdo de : - Lancar custo
[ informagdes E-mail com * Refazer os custos de do pedido no
E T informacdes. acordo com novas sistema
= - olicitar : solicitagbes do cliente
= Informagdes f = 5 .
[} suficientes? informagées ao Receber as Receber ficha do
P comercial i p pedido
s informacgdes que Custo do
8 faltavam pedido
consta no Langar pedido
sistema? i
Realizar e encaminhar e
orcamento de custo
o
=
8 Verificar
5 pagamento e
£ executar ficha
L de pedido
5 Ficha do pedido
o
(7]
b SIM Comprar
‘5_ matéria-prima
£ Verificar relacdo
(=] de matéria-prima
‘: necessaria Matéria-
[=] prima Utilizar matéria
E """"" faltando? prima em
Relacéo de estoque SEAE
no sistema
Executar projeto Priorizar a execucédo da ficha de
SIM juntamen?e cJom a ordem de servigo de pedidos
N - urgentes (se houver)
Inserir pedido na chalespoducEe
«© fila: execugéo de - ‘
= ficha de producao | O pedido Rk
P
[ necessita de o pegldo — -
-E : projeto? é Prlrcnzar execucao da NAO
[ : Executar apenas a urgente? ficha de ordem de
E‘ ficha de producio servigo deste pedido T
w
5 Planilha de Ordem de
k7 pedidos Servico
v Ha duvidas Entregar a ficha de
em relacao ordem de servigo no
o P
ao pedido? Tirar davidas com o setor expedicao
responsavel pela Icl ‘ad 5
venda do pedido concluidar
Priorizar fabricacao de
pedidos com data de
carregamento em poucos dias Priorizar
— ) conclusdo total
o Distribuir a ficha de N =
o - da fabricacdo
= ordem de servico aos P did
£ outros setores Pedido com i Iniciar SB[ DD
h NAO
" data de <M produgdo >
_g carregamento do pedido Pedid
em poucos dias? edido com :
.8 P - ‘ fabricacdo Separar pedido
= Duvidas na totalmente para
[¥] ficha de Tirar davidas concluida? carregamento na

ordem de
servigo?

com
engenheiros

data planejada
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Setor Comercial

Solicitar novas
informacées ao
cliente

"""" . Clinte solicitou
D( : alguma Venda

realizada?

. Clienteenvia  Solicitagdo tem . modificacdo? i
: solicitagdo de todas as z;ofeor?;: i N NAD N SIM Informar entrada | + EMall enrada
:  orgamento informacoes s e : = 4 de novo pedido de pedido
necessarias? . ~ NAO
o D _____ E-mail orcamento de__. Montar e
. : custo Analisar encaminhar
E-mail S orcamento proposta de Orgamento
dliente Repassar solicitagao de custo venda ao arquivado

ao setor orcamento cliente

- —

IE Ta"" Refazer a proposta de sIM .
solict agio venda e encaminha
orgamento ao cliente

Realizar orcamento de
custo com

detalhamento do
pedido

Refazer os custos de
acordo com novas

Receber
ficha do
pedido

Langar pedido
no sistema

solicitagdes do
cliente

Setor Financeiro | Setor Orcamento

L :D
3 .

Verificar Ficha do
pagamento e * pedido
executar ficha .

de pedido

Setor Compras

Comprar

matéria- —)O

prima

SIM
%] Verificar relagéo

de matéria-prima

Relacdo de necessaria Ma‘_[ena— e
estogue no prima tilizar
sistema faltando?

matéria- 0
prima em

estoque

PROCESSO ADMINISTRATIVO OTIMIZADO

Setor Engenharia

Executar projeto
juntamente com a
ficha de produgdo

Priorizar a execucéo da ficha

deordemdeservicode —» ) | |
pedidos urgentes (se houver) 8

SIM

Inserir pedido na

fila: execucdo de . NAQ Ficha Ordem de
ficha de producio | © peqtldz Servico
necessita de i 5
projeto? Executar Zgi:lczha; ;Zes:gg:[: Entregar a ficha de
Planiina de apenas a ficha i g > sIM ordem de servico no
; de produgao & servico ceste , . setor expedicio
pedidos pedido Ficha concluida?

Chao de fabrica

Priorizar fabricacéo de
pedidos com data de
carregamento em poucos dias

Distribuir a ficha de
ordem de servico aos
outros setores

Pedido com data de‘

carregamento em
poucos dias?

Priorizar conclusdo
total da fabricacéo
deste pedido

Iniciar
producdo do
pedido

Separar pedido para
carregamento na
data planejada




Universidade Estadual de Maringa
Departamento de Engenharia de Producéo
Av. Colombo 5790, Maringa-PR CEP 87020-900
Tel: (044) 3011-4196/3011-5833 Fax: (044) 3011-4196



