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“Tente mover o mundo. O primeiro passo sera mover
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(Platéo)



RESUMO

Este trabalho aborda a otimizacdo de processos organizacionais por meio do
mapeamento e modelagem de processos de negdécios, com foco na melhoria da
gestao de ordens de servico em uma empresa prestadora de servicos de manutencao
de empilhadeiras e plataformas elevatérias. O estudo tem como objetivo analisar e
desenvolver o planejamento para aprimoramento dos processos da organizacao,
utilizando a metodologia de Gestdo de Processos de Negdécios (BPM) e a notagédo
grafica BPMN (Business Process Modeling Notation). O método empregado inclui o
levantamento de informac¢Bes do processo atual, a anélise e 0 mapeamento do fluxo
de atividades, a modelagem do processo futuro e a elaboracdo de um plano de acéo
para orientar a implementagdo das melhorias. Para realizar o mapeamento, foi
utilizado o software Bizagi Process Modeler, que é especifico para a modelagem de
processos e compativel com a notacdo BPMN, facilitando a criacdo de fluxogramas e
a documentacéo das etapas do processo. O estudo identifica que, entre os principais
desafios da organizacdo, estd a complexidade e a diversidade das possibilidades
dentro do processo, o que torna dificil a deteccdo de gargalos e a implementacéo de
melhorias continuas. Os resultados incluem o mapeamento do processo de ordem de
servico, a melhoria da comunicacdo entre o0s envolvidos nas atividades e a
padronizacado do fluxo de informagdes, promovendo a eficiéncia operacional. Conclui-
se que a aplicacdo das técnicas de BPM, aliada a utilizacdo do software Bizagi,
contribui para uma visdo mais clara e detalhada dos processos, facilitando a analise,
0 mapeamento e a implementacdo de melhorias, com a perspectiva de proporcionar
a organizacdo uma base sélida para o aprimoramento continuo de seus processos.

Palavras-chave: Mapeamento de processos; BPM; Bizagi Modeler.



ABSTRACT

This work addresses the optimization of organizational processes through the mapping
and modeling of business processes, focusing on improving the management of work
orders in a service company specializing in the maintenance of forklifts and aerial
platforms. The study aims to analyze and develop a plan for enhancing the
organization's processes using Business Process Management (BPM) methodology
and Business Process Modeling Notation (BPMN).The method employed includes
gathering information about the current process, analyzing and mapping the activity
flow, modeling the future process, and preparing an action plan to guide the
implementation of improvements. For mapping, the Bizagi Process Modeler software
was used, which is specifically designed for process modeling and compatible with
BPMN notation, facilitating the creation of flowcharts and the documentation of process
steps. The study identifies that one of the organization's main challenges is the
complexity and diversity of possibilities within the process, making it difficult to detect
bottlenecks and implement continuous improvements. The results include mapping the
work order process, improving communication among stakeholders involved in the
activities, and standardizing the information flow, thereby promoting operational
efficiency. It is concluded that the application of BPM techniques, combined with the
use of Bizagi software, contributes to a clearer and more detailed view of the
processes, facilitating the analysis, mapping, and implementation of improvements,
with the perspective of providing the organization with a solid foundation for the
continuous enhancement of its processes.

Keywords: Process mapping; BPM; Bizagi Modeler.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacdao, justificativa e problema de pesquisa

Com o passar do tempo, a concorréncia entre empresas e o desenvolvimento
tecnolégico em todas as areas da industria tornaram a exceléncia em servi¢co ndo mais
um diferencial, mas sim uma obrigatoriedade. Seja no fornecimento de produtos ou
execucao de servicos, manter um alto padréo de qualidade na eficacia da execucéo e
eficiéncia para realizar as entregas dentro dos prazos acordados com o cliente, a
utilizacdo de ferramentas para controle de prazos e distribuicdo de responsaveis séo
fundamentais para que seja realizado o controle do processo.

Neste sentido, a gestdo eficaz de processos tornou-se um dos pilares para o
funcionamento de qualquer organizacado, fazer o seu melhor ndo € o bastante, é
necessario saber o que fazer e entdo fazer o seu melhor (Deming, 2012). A partir da
revolucdo industrial, os processos produtivos passaram a integrar multiplas pessoas
realizando pequenas tarefas dentro de grandes processos. O aprimoramento continuo
desses processos produtivos tém sido uma estratégia essencial para manter viabilizar
as organizacdes e impulsionar a competitividade em um mercado cada vez mais
dindmico e em constante evolucao.

A empresa em gue o estudo foi executado possuia problemas na organizagao
do fluxo do processo, existia um grande fluxo de informacbes e atividades
acontecendo em paralelo, os quais ndo possuiam ferramentas de acompanhamento,
por conta disto era comum a perda de informacdes e processos deixados de lado,
causando atritos entre o0s setores e reclamacdes de clientes.

Através de uma analise da literatura e utilizando de ferramentas de melhoria
continua foram abordados o0 mapeamento do processo, o descobrimento de rupturas
e a implementacéo de solugdes, levando em consideracao a natureza da organizagao
e seus processos internos, tendo em vista diferentes abordagens e com foco em
realizar melhorias préticas e estratégicas para alcancar resultados expressivos.

Portanto, pretende-se responder neste trabalho a seguinte questdo: como
realizar o mapeamento de processos, selecionar os pontos de melhoria e desenvolver

um plano de acéo para efetivamente aplicar melhorias em um processo real?
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1.2 Objetivos
Objetivo geral: propor um processo de aprimoramento de servigo de assisténcia
técnica a empilhadeiras e plataformas elevatodrias, com base em um estudo em uma
empresa do estado do Amazonas.
Com o intuito de se alcancar o objetivo geral do trabalho os seguintes objetivos
especificos devem ser alcangados:
1. Reunir uma base tedrica de conhecimento sobre o processo estudado;
2. Mapear o processo de ordem de servico;
3. Realizar o levantamento dos gargalos, pontos de ruptura, possiveis melhorias,
propondo mudancgas para aprimorar 0 processo;
4. Desenvolver o plano de acao para possibilitar o aprimoramento do processo.

1.3 Limitacdo do estudo

Durante a preparacgéo para o estudo e desenvolvimento do mesmo foi
decidido delimitar a abrangéncia do mesmo. Originalmente o estudo estava
planejado para abranger o mapeamento e modelagem dos processos, assim como o
desenvolvimento do plano de acéo e aplicacdo do plano. Por conta de limitacGes de
tempo, este trabalho abordara até a etapa de desenvolvimento do plano de acao.
1.4 Estrutura do trabalho

Conforme estrutura para trabalho de concluséo de curso fornecida pela
Universidade Estadual do Amazonas, a disposicdo dos topicos do estudo esta
delimitada da seguinte forma contendo as seguintes informacdes:

¢ Introducdo: contextualizacao, justificativa e explicacao do problema de

pesquisa, assim como delimitacdo dos objetivos e limitacdes do estudo

e Revisao de literatura:

e Materiais e metodos:

e Resultados e discussao:

e Conclusao:

e Recomendacoes:
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2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentados 0s conceitos relacionados ao tema deste
trabalho, os quais serédo utilizados para embasar o desenvolvimento do mesmo,
sendo: mapeamento e modelagem de processos, gestao de processos de negocios,
aplicacdo de matriz GUT (G: Gravidade, U: Urgéncia, T:. Tendéncia) e

desenvolvimento de plano de acéo.

2.1 Gestdo de processos de negécios

A gestdo de processos de negoécios é uma forma de organizar e utilizar de
forma integrada técnicas, praticas, metodologias, ferramentas utilizadas para
aprimoramento de processos e abordagens que comumente s&o aplicadas de maneira
isolada. Com sua utilizacdo integrada € possivel ter uma visdo completa do
planejamento, organizacdo e conducdo das atividades, possibilitando também o
reconhecimento de pessoas chave no processo, assim como a utilizacdo correta de
tecnologias para entregar os melhores produtos e servigos aos clientes (ABPMP,
2021).

A sigla BPM (Business Process Management) pode ser aplicada de maneiras
diferentes de acordo com a visdo de cada autor e seu estudo. Para Sordi (2021) o
BPM é a integracdo e conexao entre sistemas de gestdo encontrados na classe de
gestdo por processos de negdcios, tendo diferentes objetivos, coleta de dados do
negécio, verificacdo de status ou obtencdo de dados de desempenho. No entanto,
segundo Barbara (2008), a sigla BPM em sua obra € uma abreviatura da nomenclatura
em inglés do termo modelagem de processos de negdcios - business process
modeling.

Segundo o ABPMP BPM CBOK (2021) o BMP é constituido pelo conjunto entre
crencas, lideranca e cultura que baseiam o ambiente de trabalho. A base para a
pratica € o comprometimento com o valor do processo, por conta disso novos papéis
e responsabilidades séo atribuidas aos colaboradores, sendo:

a) arquitetos de processos: responsaveis por gerenciar as analises e
transformacdes dos processos, coordenando o desenho dos processos,
realizando analises de desempenho e por instruir os donos de processos;

b) dono do processo: é o responsavel direto pelo funcionamento do processo,

aplicagcéo de mudancas e performance do mesmo;
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c) ator: € o responsavel por executar as atividades inerentes ao processo.

2.1.1 Processos de negocio

A definicdo do que é um negdcio possui diferencas e de acordo Jesus e
Macieira (2014), todo negdcio é um sistema que existe para criar resultados de valor
aos diferentes stakeholders, sendo o governo, funcionéarios, fornecedores e a
sociedade. Desta maneira todo negécio realiza a conversao do input de insumos como
matéria prima e mao de obra em produtos e servi¢os, gerando resultado de valor. Por
conseguinte, é plausivel afirmar que o inicio do processo se da quando h& entrada de
insumos e termina apds a entrega dos produtos ou servi¢os ao cliente, suprindo as
necessidades dos clientes.

O negdcio é a combinacdo de processos, pessoas e tecnologias que possuem
por objetivo fim atender as necessidades dos clientes (Cruz, 2014). Para
desempenhar corretamente sua funcdo com qualidade, a organizacdo deve
constantemente agregar valor na producdo de seus produtos ou servi¢os, de outra
forma terd dificuldades em desempenhar sua fungcdo. Para manter este nivel de
qualidade se faz necessario estudar os processos de negdécio e realizar o
mapeamento dos mesmos, de maneira a possibilitar controle a aprimoramentos.

Ainda segundo o autor Cruz (2014), os processos sao classificados como
primarios ou secundarios. Os processos primarios sao 0s responsaveis por interagir
diretamente na cadeira de geracao de valor, transformando os insumos e suprindo
as necessidades dos clientes, em contrapartida os processos secundarios sao
responsaveis por possibilitar o funcionamento dos processos primarios sem
diretamente interferir na geracéo de valor, sdo também referenciados como
processos de suporte. De maneira adicional, conforme descrito no ABPMP BPM
CBOK (2021), existem também os processos de gerenciamento. Estes processos
tém como objetivo realizar o monitoramento, controle das atividades e administrar o
negocio. Possuem semelhanca aos processos secundarios por nédo gerar valor
diretamente aos clientes sédo necessarios para gerar metas e objetivos de
desempenho, direcionando a organizacgao.

De maneira complementar ha também a hierarquia de processos, segundo
presente no Manual de Gestao por Processos (MPF, 2013) os processos podem ser

classificados conforme o quadro 1:
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Quadro 1 - Hierarquia dos processos
IDENTIFICACKO DETALHAMENTO
Possui grande influéncia na maneira como a organizagao trabalha,

Macroprocesso Sl £ T
frequentemente possui mais de uma fung¢ao na organizagao
E um conjunto de atividades inter-relacionadas com o objetivo de transformar
B insumos em produtos ou servigos para suprir as demandas dos clientes.
rocesso 2 : Tl S
Operagoes de alta complexidade responsaveis por atingir as metas da
organizagao.
E um conjunto de operagdes entre alta e média complexidade, responsaveis
Subprocesso

por atingir uma meta especifica para possibilitar a realizagdo dos processos.
Sdo um conjunto de operagdes de média complexidade, desenvolvidas sob um
Atividades |processo ou subprocesso, tem por objetivo realizar um resultado especifico
dentro dos processos e subprocessos.

Sdo um conjunto de fungbes a serem realizadas, possuem um nivel de

Tarefas especificadade superior ao das atividades, possuindo rotina e prazos
determinados.

Fonte: Adaptado de MPF (2013)

2.2 Mapeamento de processos de negdcios

Os processos de negdécios sdo 0 meio pelos quais as empresas atendem as
demandas de seus clientes, coordenando seus trabalhos e recursos para a melhoria
continua (BARBARA, 2008). E de suma importdncia mapear 0S processos e
principalmente os processos-chave de maneira a entender a correlagdo com os
demais elementos, como os atores das atividades, eventos e resultados. Os mapas
de processo tém a funcdo de oferecer uma visdo geral das partes principais do
processo, no entanto o detalhamento das atividades varia, podendo ser mais alto ou
mais baixo.

Segundo Valle e Oliveira (2010) existem diversos métodos diferentes para
realizar o levantamento de informacdes necessarias para realizar o mapeamento de
processos. O método escolhido varia de acordo com a situacao e 0 processo a ser
estudado, portanto, escolher o método ou métodos a serem utilizados é fundamental.
Podem ser escolhidas técnicas como: workshops estruturados, pesquisa, reuniao,
entrevista, observacao direta, andlise de documentacao existente, andlise de video e
simulagdo de atividades. No quadro 2 estdo dispostas algumas técnicas de

levantamento de processos:

Quadro 2 - Técnicas de levantamento de processo



TECNICAS

DETALHAMENTO

Pesquisa

E realizada a partir do estudo de documentagdo do processo vigente previamente desenvolvida. Podendo
ser documentos de quando o processo foi criado, transagoes, registros de auditoria ou diagramas de
processo. Caso a documentagdo esteja desatualizada pode ser solicitada novas descrigdes escritas pelas
partes interessadas e atuais autores do processo

Entrevista

A coleta de informacdes é realizada em entrevistas individuais ou em grupo com as partes interessadas
que participam das atividades ou estdo ligadas ao processo, podendo ser clientes, fornecedores, gerentes
e colaboradores ligados ao processo. Pode ser realizada de maneira web por telefone, conferéncia web ou
e-mail, no entanto o modelo presencial é tipicamente mais produtivo e dindmico por permitir maior
didlogo sobre o que acontece ou ocorreu. Esta técnica requer acompanhemento e pode ndo revelar todas
as atividades presnetes no processo.

Workshop estruturado

E uma reunido realizada entre especialistas do assunto e partes interessadas, na qual s3o criados modelos
de forma interativa. E necessario a presenca de um facilitador com experiéncia em mapeamento de
processo para acelerar o processo pois normalmente as partes interessadas ndo possuem experiéncia
neste assunto, desta maneira é gerado uma sensacdo de posse e responsabilidade sobre o
desenvolvimento. Pode ser mais custosa que as demais técnicas devido a despesas com local e viagem.

Observagdo

E realizada observadndo diretamente a execucdo do processo, tém a vantagem de levantar etapas que
poderiam ndo ser comentadas nas demais ferramentas, assim como facilitar a descoberta de desvios e
rupturas. Deve ser realizando observando os executores do processao, por serem os especilistas no assunto
é comum que tenham desenvolvido maneiras eficientes de se realizar o que lhes foi designado,
respeitando as restringdes impostas. E importante que o executor selecionado tenha o desempenho
comum para a fungdo e ndo ser aquele com maior desempenho do grupo. Apds a realizagdo do
mapeamento é importante levantar as seguintes questdes:

-0 executor entende como as tarefas que executa impactam o resultado final do processo e o cliente?
-0 executor sabe o que acontece em todo o processo ou estd simplesmente trabalhando em tarefas
conhecidas de seu papel especifico?

-0 executor utiliza critétios utiliza para saber, ao final de cada ciclo, se o desempenho foi satisfatorio?

Fonte: Adaptado de ABPMP BPM CBOK (2021)

2.2.1 Ferramentas e modelagem de processos de negocios

15

A constante evolucdo da Gestdo dos Processos de negdcio fomentou o

desenvolvimento de um mercado ofertante de ferramentas para facilitar o

mapeamento de processos. O objetivo de tais ferramentas € dar suporte durante o

mapeamento e diagramacdo dos processos, facilitando o desenvolvimento de

documentacoes,

reduzindo o tempo necessario para mapear,

simplificar o

gerenciamento de informacgdes e simplificar as analises. Para os autores dos estudos

estas ferramentas sao softwares utilizados no mapeamento de processos e possuem

diferencas em sua complexidade, podendo ser divididas em duas categorias:

a) ferramentas de mapeamento: Possibilitam o desenvolvimento dos modelos de

processos de maneira pratica, no entanto ndo oferecem formas de realizar a

documentacdo de maneira estruturada, assim como também nédo dispdem da

possibilidade de realizar simulagdes;

b) ferramentas de modelagem BPM: Além da diagramacdo dos processos,

possibilitam a modelagem, desenvolvimento de documentacdo e softwares
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mais avancados possibilitam a utilizacdo de simulacbes do processo para
permitir que sejam realizados testes de aplicacdo de mudancas sem a

necessidade de alterar o processo real.

Para a realizacdo do mapeamento podem ser utilizadas diversas ferramentas,
das mais simples como a utilizacdo de quadro branco, pincel de tinta removivel ou
notas adesivas até a utilizacdo de softwares avancados para desenvolvimento do
mapeamento. A utilizacdo de quadro em branco e notas adesivas é comum em
workshops e entrevistas por conta da velocidade e simplicidade na utilizagdo. A
utilizacdo de softwares possui 0 mesmo principio, no entanto possui uma velocidade
maior ao se verificar possiveis mudancas no processo desta maneira gerando
eficiéncia, no entanto a pratica do mapeamento pode ser eficaz independente da
ferramenta utilizada contanto que o objetivo seja o0 processo em si (Paim et al., 2009).

O objetivo da aplicacdo do mapeamento de processos € por fim, gerar um
modelo do processo estudado. Para tal, € necessario definir a notacdo padrédo
utilizada no fluxograma. Segundo o ABPMP BPM CBOK (2021), a notagdo de
modelagem de processos é definida pela padronizacédo na utilizacdo de simbolos e
adocdo de regras. No quadro 3 a seguir estdo as notacbes de modelagem de
processos presentes no ABPMP BPM CBOK (2021):

Quadro 3 - Notacbes de modelagem de processos

Notacao Descrigao
BPMN (Business Process Model Padrdo criado pelo Object Management Group, Util para apresentar um modelo para
and Notation) publicos-alvo diferentes
Originalmente aprovado como um padrdo ANSI (American National Standards Institute),
Fluxograma inclui um conjunto simples e limitado de simbolos ndo padronizados; facilita entendimento

rapido do fluxo de um processo
Desenvolvido como parte da estrutura de trabalho ARIS, considera eventos como "gatilhos
EPC (Event-driven Process Chain)| para" ou"resultados de" uma etapa do proesso; util para modelagar conjuntos complexos

de processos

UML (Unified Modeling Mantido pelo Object Management Group, consiste em um conjunto-padrao de notagdes
Language) técnicas de diagramacdo orientado 4 descricdo de requisitos de sistemas de informagdo

Padrdo da Federal Information Processig Standard dos EUA que destaca entradas, saidas,

IDEF (Integrated Definition ) - .. .
mecanismos, controles de processo e relagdo dos niveis de detalhe do processo superior e

Language) . . . . . o
inferior; ponto de partida para uma visdo corporativa da organizagdo
DO Lean Manufacturing, consiste em um conjunto intuitivo de simbolos usado para mostrar
Value Stream Mapping a eficiéncia de processos por meio do mapeamento de uso de recursos e elementos de

tempo

Fonte: Adaptado de ABPMP BPM CBOK (2021)
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2.2.2 Notacao de modelagem de processos de negocios

No Manual de Gestdo por Processos (MPF, 2013), o BPMN ¢é definido como
uma notacdo grafica de gerenciamento de processos de trabalho, apresentando a
l6gica por trds das atividades, comunicacdo entre os participantes do processo e
dispondo informacdes para possibilitar a analise, simulacédo e execucéo do processo.
Por sua vez, a notacdo emprega-se de um conjunto de figuras e uma linguagem
comum, padronizando a diagramacao dos processos de maneira correta, facilitando a
comunicacao entre os envolvidos por seu facil entendimento.

Segundo Valle e Oliveira (2010), o BPMN utiliza o Diagrama de Processos de
Negdcio (DPN), sendo este o local unico para trabalho do desenho de processos de
negécios. Os varios elementos que compdem a notacao sédo dispostos neste diagrama
para representar os processos da organizagdo. Dentre os varios elementos da
notacao os basicos sédo quatro: gateways (simbolo de decisdo), eventos, atividades e

conectores. Estes elementos estédo dispostos na figura 1.:

Figura 1 — Elementos bésicos BPMN

Atividade Evento Gateway Conector
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

De acordo com Jesus e Macieira (2014), o nivel de detalhamento e utilizacao
das notacdes podem ser identificados de acordo com trés niveis diferentes, sendo:
a) nivel 1 - Modelagem Descritiva: essa abordagem é a mais comum entre
consultores e analistas de processos, por ser facilmente entendida de maneira
visual, caracterizando-se como uma modelagem de “alto nivel’. Embora, em
algumas ocasides, esse nivel ndo considere regras essenciais para a validacao
do fluxograma no BPMN, sua elaboracdo é feita para promover uma
comunicacao clara dentro da empresa, acompanhada de uma metodologia de
execucdo. Seu foco estd apenas no entendimento de conceitos fundamentais

da BPMN, como o uso de piscinas, raias, atividades e fluxo de sequéncia;
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b) nivel 2 - Modelagem analitica: possui um nivel de detalhamento maior que a
modelagem descritiva, pois inclui todos os passos presentes no decorrer do
processo, incluindo os caminhos de execucado, 0s quais S80 necessarios para
possibilitar a simulacdo e possibilitar a implementacdo de Tecnologia da
Informacao. Por conta disto requer um maior dominio sobre o uso dos diversos
elementos do BPMN, sendo os gateways, tipos e eventos e representacao de
restricdes nos fluxos;

c) nivel 3 - Modelagem Executavel: Neste nivel ocorre a implementacdo do
processo automatizado, a modelagem neste nivel geralmente determina
restricbes de validacdo complementares, além das previstas pela notacao
BPMN. O objetivo deste nivel é obter modelos de processos executaveis,
possibilitando a simulagé&o.

A seguir, no quadro 4 serdo apresentados os principais elementos de BPMN e
utilizados no estudo:

Quadro 4 - Principais elementos de BPMN utilizados no estudo

Swinlanes
g P -
i Pool (Piscina): Representa um participante dentro do processo
[ .
] Lane (Raia): E uma subparti¢do dentro de um pool nas formas horizontal ou
E [ vertical
L
et et 1 Ve
i Milestones (Fases): Usados para dividir o processo em etapas,

demonstrando mudanca de fase

Eventos de Inicio

(_\> Evento de inicio do tipo nenhum: Indica o inicio do processo. Utilizado quando ndo

— incorrer em nenhum dos demais tipos

< > Evento multiplo de inicio: Usado quando hd multiplos gatilhos requeridos para se
— iniciar um processo

< > Evento de inpicio dependente de mensagem: o processo comeca quando uma
— mensagem é recebida

Eventos intermedidrios

Evento Intermediario: Indica que algo ocorre durante o processo

Evento intermedidrio dependente de mensagem: indica que uma mensagem pode
ser recebida ou enviada

Atividades
e —

Tipo Nenhum: E o tipa genérico de atividade, normalmente utilizado nos estagios
iniciais do desenvolvimento do processo

Lo Tipo Usuario: Usado quando a atividade é realizada por uma pessoa com o auxilio
de um sistema

= y - . . .
Tipo Manual: Atividade ndo-automatica, realizada por uma pessoa, sem usa do
sistema
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Gateways

Exclusivo baseado em dados: Para esse getaway, existe uma decisdo e somente
um dos caminhos pode ser escolhido. Antes do getaway deve haver uma atividade
que forneca dados para a tomada de decisdo

Paralelo: £ utilizado quando ndo hé decisio a ser tomada, todos os caminhos
devem ser seguidos simultaneamente. Quando for encessario sincronizar os
fluxos, utiliza-se 0 mesmo gateway

Artefatos

Anotagdo: Mecanismo de informagdo adicional que facilita a leitura do diagrama
por parte do usuario

Objetos de conexdo

Fluxo de Sequéncia:  usado para mostrar a ordem em que as atividades sdo
processadas

Fonte: Adaptado de Manual de Gestao por Processos (MPF, 2013)

2.3 Matriz GUT

A matriz GUT é uma ferramenta amplamente utilizada por organizagcdes com
objetivo de selecionar os problemas em momentos de tomada de decisdo, de maneira
a analisar a prioridade em que certas atividades devem ser realizadas e desenvolvidas
(PERIARD, 2011).

Ainda conforme o autor, GUT é a sigla utilizada para resumir as palavras,
Gravidade. Urgéncia e Tendéncia. Seja em solucdo de problemas, tomadas de
decisdo, desenvolvimento de estratégias, ou desenvolvimento de projetos, a matriz
GUT pode ser utilizada em todas essas situacfes por conta de sua versatilidade. Com
a utilizacdo desta ferramenta € possivel quantificar problemas qualitativos, permitindo
uma melhor avaliacédo da situacao e direcionar as agdes corretivas e preventivas.

Para utilizar a matriz GUT a primeira etapa € listar os problemas ou pontos de
ruptura encontrados no processo ou setor empresarial, em sequéncia deve-se gerar
notas para cada problema encontrado, levando em consideracdo os trés aspectos
fundamentais, Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Os aspectos principais podem ser
classificados conforme o quadro 5:
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Quadro 5 - Variaveis matriz GUT

VARIAVEL CONCEITO

Representa o impacto do problema caso ele venha a acontecer. E analisado sobre
Gravidad alguns aspectos, como: tarefas, pessoas, resultados, processos, organizagtes etc.

ravidade L
Verifica-se sempre seus efeitos a medio e longo prazo, caso o problema em

guestdo ndo seja resolvido.

Representa o prazo, o tempo disponivel ou necessario para resolver um
determinado problema analisado. Quanto maior a urgéncia, menor sera
Urgéncia |o tempo disponivel para resolver esse problema. E recomendado que seja feita a
seguinte pergunta: “A resolug3o deste problema pode esperar ou deve ser

realizada imediatamente?”.

Representa o potencial de crescimento do problema, a probabilidade de o
problema se tornar maior com o passar do tempo. E a avaliagio da tendéncia de
Tendéncia |crescimento, redugdo ou desaparecimento do problema. Recomenda- se fazer a
seguinte pergunta: “Se eu n3o resolver esse problema agora, ele vai piorar pouco a

pouco ou vai piorar bruscamente?”.

Fonte: Adaptado de Periard (2011)

A classificagdo das variaveis presentes na matriz GUT se d& de acordo

com o quadro 6:

Quadro 6 — Classificacao das variaveis matriz GUT

_ . Tendéncia
Nota Gravidade Urgéncia :
( se nada for feito...)
Precisa de acdo ...lra piorar
3 Extremamente grave . . .
imediata rapidamente
. . ...Ira piorar em
4 Muito grave E urgente

pouco tempo

O mais rapido

3 Grave . ...ira piorar
possivel
...Ira piorar a longo
2 Pouco grave Pouco urgente
rpazo
1 Sem gravidade Pode esperar ...Ndo ira piorar

Fonte: Adaptado de Periard (2011)

A etapa seguinte € realizar a multiplicacdo do valor das notas para cada

caracteristica do problema, segundo: (G) x (U) x (T). Ao final desta etapa deve-se
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ranquear as acfes de acordo com seus valores, desta forma as acbes com maior valor
final sdo as prioridades a serem solucionadas.

Para a atribuicdo de notas devem-se levar em conta a progressao dos
problemas para obter-se o valor das prioridades, basta efetuar o produto entre as
notas atribuidas da seguinte forma: (G) x (U) x (T). Como terceiro passo, depois de
realizados os calculos deve-se criar um ranking dos questionamentos, de forma que
0 de maior valor sera classificado em primeiro lugar na lista de prioridades a serem

sanadas.

2.4 Desenvolvimento de plano de acéo

A ferramenta 5W2H foi criada no Japdo por profissionais da industria
automobilistica para auxiliar no desenvolvimento do ciclo PDCA, principalmente no
momento de planejamento. O objetivo central da ferramenta é responder a sete
perguntas predeterminadas de forma a ajudar a direcionar atividades predefinidas de
forma a serem desenvolvidas de forma clara e objetiva, desta forma realizando o
mapeamento das atividades e gerando um plano de agao (Polacinski, 2012). Na figura

2 estao dispostas as etapas para estruturacdo do 5W2H.

Figura 2 — Método dos 5W2H

Meétodo dos 5W2H

What 0 Que? Que agdo serd executada?

Who Quem? Quem ird executar/participar da agdo?
5W  (Where Onde? Onde serd executada a agdo?

When Quando? Quando a agdo serd execuatada?

Why Por Qué? Por que a agdo serd executada?
M How Como? Como serd executada a agdo?

How much |Quanto custa? |Quanto custa para executar a agao?

Fonte: Adaptado de Meira (2003)

Apds responder as 7 perguntas em sequéncia as respostas sao utilizadas para
montar o plano de acao detalhado e de simples visualizacdo, respondendo o que sera
realizado, quem realizara, onde sera, quando sera, o motivo da acdo, como sera feito

e por fim qual o custo da acao (Silva at al.,2013).
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3 MATERIAIS E METODOS

3.1 A empresa

A empresa em que o estudo foi realizado € localizada na regido de Manaus e
possui diversas areas de atuacdo. O setor em que o estudo foi realizado é o de
locacdo de maquinas e servicos de manutencdo. O modelo de gestédo utilizado na
empresa € o de gestao vertical, sendo o0 modelo mais classico, principalmente utilizado
nas antigas e tradicionais. Neste modelo existe a hierarquia bem definida, com o topo

(direcao), meio (gestdo) e base (operacional). Sendo esta uma empresa classica.

3.2 Natureza da pesquisa e metodologia utilizada

A natureza da pesquisa € do tipo aplicada e a abordagem qualitativa pois foram
utilizadas ferramentas primordialmente qualitativas. Quanto aos objetivos essa
pesquisa é explicativa e o método utilizado foi a pesquisa-acao.

A pesquisa-acao segundo Vergara (2015) é um método de pesquisa que busca
a resolucdo de problemas por meio de acdes definidas em conjunto pelos
pesquisadores e sujeitos envolvidos com a situacdo sob estudo. A pesquisa-acao
tende a ser confundida com consultaria, no entanto difere da mesma por buscar o
desenvolvimento do conhecimento tedrico a0 mesmo tempo que tenta resolver
problemas praticos.

Neste estudo foi avaliada uma situacéo real de manutencao a qual necessitava
de aprimoramentos, para tal foi realizado o estudo para propor melhorias, utilizando o
mapeamento de processos, levantamentos de pontos de melhoria e desenvolvimento

de plano de agéo.

3.3 Procedimentos metodoldgicos
No desenvolvimento do estudo foram seguidas as seguintes etapas:

a) definicdo do tema do estudo: foi definido o tema do estudo, sendo o BPMN, a
guestao da pesquisa e os objetivos do trabalho, os quais foram definidos com
base na demanda ofertada pela organizacao;

b) pesquisa de referencial teérico: foi desenvolvido com base em pesquisas na
literatura referentes a temas congruentes, sendo a gestdo, mapeamento e

modelagem de processos de negocios, e utilizacao de ferramentas de gestéo;



c)

d)

f)

g)

h)

)
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planejamento do estudo: nesta etapa foi realizada a coleta de dados com base
em observacdo dos responsaveis pelo processo de maneira individual e
coletiva;

desenho do processo “AS IS” (Estado atual): apos o levantamento dos dados
do processo foi elaborado o desenho do processo “AS IS”. Para essa etapa foi
escolhido o software Bizagi Modeler por possuir as notacdes de BPMN, permitir
o desenvolvimento de documentagdo de maneira facil e por possibilitar a
exportacao do desenho em varios modelos de arquivo, incluindo JPEG e WEB;
validacdo do processo “AS IS”. a etapa de validacdo do processo “AS IS”
consistiu em apresentar o desenho do processo aos colaboradores
participantes da etapa anterior para possibilitar ajustes e aprovacao do
desenho;

analise do processo “AS IS” nesta etapa foram identificados os possiveis
gargalos e pontos de melhoria. Estes pontos criticos foram caracterizados
utilizando a matriz GUT (G: Gravidade, U: Urgéncia, T: Tendéncia) para facilitar
a tomada de deciséo;

modelagem do processo “TO BE” nesta etapa foram levantadas as
possibilidades de mudancas no processo e redesenho de partes do mesmo,
indicando mudancas no fluxo ou desenvolvimento de novas etapas para o
mesmo. As mudancas propostas para 0 processo podem entdo ser utilizadas
para gerar um plano de acao, utilizando a ferramenta 5W2H (What - O qué?;
When - Quando?; Why - Por que?; Where - Onde?; Who — Quem?; How -
Como?; How much - Quanto?), gerando também um novo desenho para o
processo;

validac&o do processo “TO BE”: a etapa de validag&éo do processo consistiu em
analisar se as mudancas no processo podem ser aplicadas, verificando o novo
fluxograma e os impactos na operagéo. A equipe presente na etapa anterior
deve validar as mudancas

apresentar resultados: os resultados decorrentes das etapas anteriores devem
ser descritos no trabalho;

conclusao do estudo: foi realizada a verificagéo e validacdo dos resultados para
verificar se estdo de acordo com o0s objetivos propostos previamente ao inicio

do trabalho, assim como validar as ferramentas e métodos utilizados.
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3.4 FERRAMENTAS

3.4.1 Ferramenta para mapeamento de processos

A ferramenta escolhida para realizar o desenho do processo foi o software
Bizagi Modeler, pois além de ser um software gratuito, possui a capacidade de
compreender o conceito de BPM e receber as notacdes de BMPN, assim como sua
alta flexibilidade e facil utilizacdo. Segundo a Secretaria de Estado de Gestdo e
Planejamento (SEGPLAN) do municipio de Goiania (GO) e o Instituto Maua de
Tecnologia (IMTINFOMAUA) do municipio de Maué (SP) esta ferramenta possui
varios pontos favoraveis a sua aplicacdo, sendo alguns deles (SEGPLAN, 2014;
IMTINFOMAUA, 2013):

a) € um software gratuito e com ampla compatibilidade com sistemas
operacionais;

b) exportacao facil de relatérios para outros formatos, além de intuitivo e versatil,
possibilitando a utilizacdo em uma grande gama de possibilidades;

c) suporta o desenvolvimento de documentacfes detalhadas referente ao

processo.

3.4.2 Ferramenta para classificacao dos pontos de melhoria

Com os pontos de ruptura levantados era necessario ranquear os pontos de
melhoria para dedicar os esforcos aos pontos de maior impacto, para tanto foi
levantado o uso da ferramenta matriz GUT. Com a utilizacdo desta ferramenta é
possivel estratificar os pontos de melhoria com base no valor encontrado pela
multiplicacdo dos pesos em cada caracteristica. De acordo com Periard (2011) na
matriz GUT tradicional sao utilizadas 3 caracteristicas com peso, sendo a urgéncia,
tendéncia e facilidade gerando seu nome caracteristico (GUT).

3.4.3 Ferramenta para desenvolvimento do plano de acéao

ApOs a organizacdo dos pontos de ruptura prioritarios se fez necessario utilizar
uma ferramenta para desenvolver o plano de acdo. A ferramenta escolhida foi o
5W2H. A aplicagdo da ferramenta consistiu em passar os pontos de melhoria e

solugdes propostas por 7 etapas de desenvolvimento, respondendo 7 perguntas para
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entdo gerar o plano de acéo detalhado e de simples visualizacdo, respondendo o que
sera realizado, quem realizara, onde sera, quando sera, o motivo da acdo, como sera

feito e por fim qual o custo da acao.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste topico serdo descritos os resultados encontrados ao fim do estudo
aplicando a metodologia BPM, aplicacdo das ferramentas para mapeamento de
processos e desenvolvimento de plano de acao.

4.1 Planejamento do estudo

Apés acumulo de reclamacdes dos colaboradores e frequentes perdas de
processos foi levantada pelos gestores a necessidade de se realizar aprimoramentos
no processo de ordem de servico. Em reunido com os gestores e colaboradores chave
dos setores foi feito um levantamento do funcionamento do processo e provaveis
pontos de gargalo para direcionamento prévio ao inicio do aprimoramento do processo
de ordem de servigo.

Com a deciséo de qual processo seria escolhido era necessario descobrir quao
ampla seria e para isto foram levantadas informacfes sobre o processo durante as
reunides em grupo com os gestores, as documentacdes desenvolvidas previamente
gquanto a mapeamento do processo estavam desatualizadas, portanto, foram

descartadas.

4.2 Mapeamento do processo “AS IS”

Para iniciar o desenvolvimento do mapeamento do processo “AS IS” foi
realizada uma reunido com a presenca do diretor geral e gestores de alguns setores,
sendo: assisténcia técnica, comercial, suprimentos e comercial. Nesta reunido foram
apresentados 0s conceitos basicos de mapeamento de processos como entradas,
saidas, fornecedores e clientes, assim como as vantagens de se realizar processos
de melhoria, como maior agilidade, motivacéo da equipe e aumento da eficiéncia.

Durante esta primeira reunido foram levantados os setores envolvidos no
processo, sendo a assisténcia técnica, comercial, suprimentos, producao e fiscal. Para
registrar as informacdes levantadas na reunido foram realizadas anotacbes em
documentos digitais e folhas de papel. Os setores envolvidos e suas fun¢des no

processo sao apresentados no quadro 7:
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Quadro 7 - Funcbes de cada setor no processo de ordem de servico

Setor Fungoes
) Direcionar demanda de atendimentos ao setor de Assisténcia
Comercial - . ) .
Técnica; Realizar envio de orcamentos aos clientes.
Receber chamados de clientes; Direcionar infomagdes ao setor de
SAC PR ; .
Assisténcia Técnica; Confirmar agendamento de atendimentos.
Servicos Realizar recuperacdo e manufatura de pecas; Realizar pintura de
¢ maquinas.
i Agendar atendimentos; Realizar diagnosticos de maquinas;
Assisténcia . . e
- Desenvolver listas de pecas; Realizar aplicacdo de pecas; Atender a
Técnica .
demandas do setor comercial.
Realizar compra de pecas; Realizar compra de servigos; Informar
Suprimentos Assisténcia Técnica apds chegada de pecas; Liberar pecas apds
faturam ento; Realizar envio de pegas a clientes.
Financeiro Emitir documentacéo fiscal.

Fonte: Desenvolvido pelo Autor (2024)

ApOs o término da primeira reunido foram realizadas varias reunies com o
gerente do setor de assisténcia técnica para realizar o levantamento de mais
informacBes sobre o processo. Inicialmente foi verificado que no inicio os
atendimentos sao realizados em maquinas proprias da frota da empresa ou em
maquinas de clientes, iniciando a primeira segmentacdo, em sequéncia a isto 0s
atendimentos podem ser realizados diretamente na planta do cliente ou na oficina da
prépria empresa, segmentado desta forma atendimentos externos ou internos.

Ainda na segunda reunido foram levantados os pontos de abertura do
processo, o0 mesmo podendo ser iniciado pelo setor de Assisténcia Técnica, SAC e
Comercial mediante chamado de cliente ou contato técnico. Apés a abertura da ordem
de servico no SAP o chamado é informado a programacao, que deve programar o
técnico que ira realizar o atendimento e data do atendimento. Ao chegar a data deste
atendimento o programador ira realizar a liberagcdo do técnico e sera realizado o
diagnostico da maquina, caso seja um atendimento com a maquina na localidade da
empresa ndo é necessario realizar liberagéo.

Apés a realizacdo do diagnostico existem duas possibilidades, a liberagédo da
maquina durante diagndstico ou a necessidade de se realizar uma lista de pecas para
substituicdo. Para maquina da frota apds a realizacao da lista de pecas é realizado o
pedido de venda no SAP, caso nao haja disponibilidade no estoque é realizada a
solicitacdo de compra. Em caso de haver disponibilidade é realizada a programacéo

de execucéo pelo programador e posterior faturamento de pecas pelo programador,
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neste caso o técnico € novamente liberado para realizar a aplicacdo das pecas, em
sequéncia a maquina é liberada e ocorre o fechamento da ordem de servico e
apontamento de informagfes nas planilhas de controle, sendo um processo mais
simples.

Atendimentos realizados em maquinas de clientes séo inicialmente realizados
da mesma forma, no entanto apds a realizacdo de visita técnica ocorre a cobranca
pelo atendimento por meio do faturamento do atendimento inicial, realizado pelo setor
fiscal, se a maquina é liberada apds o atendimento a ordem de servigo é fechada.
Caso haja necessidade de troca de pecas, o técnico realiza o levantamento de lista
de pecas, a qual € enviada para o setor comercial, o qual a transforma em um
orgcamento que é enviado para o cliente. Apés o envio do orgamento o mesmo pode
ser rejeitado ou aprovado, considerando reprovacédo a ordem de servico é fechada,
em caso de aprovacéo o fluxo segue de forma semelhante aos atendimentos de frota,
caso nao haja pecas em estoque o € realizada a compra, em sequéncia as pecas sao
faturadas, o atendimento é programado e € realizada a aplicacdo de pecas, seguindo
por fim para o fechamento da ordem de servigco apos a liberagdo da maquina. Ao final
deste processo foi entregue 0 mapeamento do processo conforme apéndice A.

O segundo objetivo especifico presente no estudo, sendo o de realizar o
mapeamento do processo de ordem de servico como é executado foi alcancado. Seu
desenvolvimento foi feito por meio de reunides com 0s gestores dos setores
participantes do processo e colaboradores responsaveis pelas atividades. Durante as
reunides realizadas o processo “AS IS” foi mapeado de maneira detalhada utilizando

o software Bizagi Modeler.

4.3 Andlise do processo “AS IS”

Finalizada a etapa do mapeamento do processo “AS IS” foi iniciada a etapa de
analise. Nesta etapa o fluxo do processo foi impresso em papel A3 e fixado no quadro
da sala de reunides, em sequéncia foi realizada uma leitura de todo o fluxo com a
presenca dos colaboradores chave do processo e gerente do SAC. Durante a reuniao
foram levantados pontos de melhoria no processo e um banco de ideias de como
modificar 0 processo para realizar tais aprimoramentos. Com 0 uso de post-its as
ideias foram coladas ao fluxo para serem posteriormente analisadas pelos demais

gestores.
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As oportunidades de melhoria levantadas durante o mapeamento e analise do

fluxograma foram as seguintes:

a)

b)

d)

g)

falta de padronizacdo no apontamento de horas: o processo de apontamento
de horas trabalhadas é feito de maneira manual e ndo ha padronizacdo de
guando ocorre, causando atrasos ou retrabalho;

perda de faturamento por falha nos processos de criacdo de atividade de
faturamento e acompanhamento ao final do servigo: a nao realizacdo da
criacao de atividade de faturamento e acompanhamento da atividade no final
do processo gera a perda de faturamento por ndo ocorrer a cobranca da visita
técnica para com o cliente;

nao é realizado o acompanhamento para chegada de pecas: apos a realizagédo
da compra de pecas solicitadas pelo setor de assisténcia técnica ndo ocorre o
acompanhamento da chegada das mesmas a empresa, causando acumulo de
pecas em estoque e aumento no tempo para liberacdo de maquinas;

ndo é realizada a programacao interna: os atendimentos na oficina interna da
empresa sdo realizados atualmente por demanda, por conta disso ndo é gerada
uma programacao semanal ou mensal dos atendimentos, causando acumulo
de maquinas paradas na oficina;

descontrole das pecas retiradas de outras maquinas: em caso de maquina da
frota parada no cliente e ndo cobertura no estoque ocorre 0 processo de
canibalizacdo, que consiste na troca de pecas entre maquinas da frota para
realizar a liberacdo de maquina da frota parada no cliente. O processo ocorre
sem gerar documentacédo, impossibilitando o acompanhamento da chegada
das pecas ou acbes que serdo tomadas apls a troca, causando a perda de
histérico de manutencdes e dificultando futuros diagnésticos;

atrasos na chegada do técnico no cliente devido a falhas na preparacao: para
realizar atendimentos externos os técnicos necessitam da emissdo de
documentacédo de liberagcédo pessoal, da frota de carros e ferramental. O PCM
responsavel pelas liberacdes emite a documentacéo pelo horario da manha,
causando atraso na liberacdo dos técnicos e o retorno deles da portaria ao
ocorrer emissao de documentacgao incorreta,;

auséncia do uso do checklist de chegada de maquinas na oficina: quando

7

ocorre o retorno de locacdo nao é realizado o checklist para inspecéo das



30

maquinas em prazo adequado, causando atrasos em demais fases do
processo;

h) auséncia de estoque minimo para certos insumos: alguns itens de consumo
nao possuem estoque minimo, gerando atraso nas manutenc¢des por ndo haver
a quantidade necessaria em estoque e criando a necessidade de compra
imediata;

i) separacao de pecas realizada no dia do atendimento: a separacéo de pecas
para realizacdo de atendimentos ocorre no dia do atendimento mediante
apresentacao de cépia impressa da nota fiscal de faturamento;

j) dificuldade de envio de pecas para reparos em fornecedores: este subprocesso
gera atrasos na liberacdo de maquinas, envolve os setores financeiro,
suprimentos e assisténcia técnica. Neste subprocesso ocorre a etapa de
cotacdo com fornecedores realizada pelo setor de suprimentos, por ndo haver

fornecedores fixos para os servicos € gerado um alto tempo de espera.

As anotagdes foram preenchidas com o problema existente na etapa e em

sequéncia foram analisadas com a aplicacdo da matriz GUT, conforme quadro 8:

Quadro 8 — Matriz GUT preenchida

. . . . _._ | Grau Critico
Problemas/Rupturas Gravidade | Urgéncia | Tendéncia (GXUXTxIXF)
N&o é realizado 0 acompanhamento da 5 5 5 125
chegada de pecas
Perda de faturamento por falha nos
processos de criagdo de atividade de 5 5 5 125
faturamento
Falta de padronizagdo nos momentos de
‘ 5 5 5 125
se realizar o apontamento de horas
N&o é realizada a programacdo interna 5 5 4 100
Atrasos na chegada do técnico no cliente
‘ ~ 5 5 3 75
devido a falhas na preparacéo
Descontrole das pecas retiradas de outras
. L 5 5 3 75
maquinas (Canibalizacédo)
N&o é realizado o recebimento e analise da
. . 4 4 2 32
maguina com base no checklist
Separagao de pecas realizada no dia do 3 3 3 27
atendimento
Auséncia de estoque minimo de insumos
. . 2 3 2 12
para servigos (exemplo: pintura)
Dificuldade de envio de pecas para reparos
2 2 1 4
em fornecedores

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)



31

4.4 Mapeamento do processo “TO BE”

Nesta etapa os problemas classificados com a aplicacdo da matriz GUT, na

etapa anterior, foram analisados com o auxilio do diretor geral, gerente de assisténcia

técnica e gerente comercial. Apds andlise foram sugeridas modificacdes e adicbes no

processo para cada problema, descritas a seguir:

a)

b)

d)

¢))

h)

falta de padronizacdo no apontamento de horas: padronizar 0 momento
de apontamento das informag0es e desenvolver nova ferramenta para
realizagéo do apontamento;

perda de faturamento por falha nos processos de criacdo de atividade
de faturamento: padronizar o momento de criacdo de atividade de
faturamento e verificar possibilidade de realizar o faturamento ao final
do atendimento juntamente com o faturamento de pecas. Em paralelo
desenvolver/utilizar ferramenta visual para acompanhamento geral da
ordem de servico;

nao é realizado o acompanhamento para chegada de pecas: selecionar
colaboradores responsaveis pelo acompanhamento das pecas
compradas e desenvolver ferramenta de acompanhamento para
utilizacdo mutua entre setores, possibilitando o acesso a informacao de
maneira dindmica;

ndo é realizada a programacao interna: desenvolver processo de
planejamento interno e selecionar responsaveis;

descontrole das pecas retiradas de outras maquinas: desenvolver
procedimento para troca de pec¢as entre maquinas;

atrasos na chegada do técnico no cliente devido a falhas na preparacéo:
finalizar programacg&o no dia anterior, preparar documentagao;
auséncia do uso do checklist de chegada de maquinas na oficina:
organizar procedimento de chegada de maquinas na oficina, definir um
colaborador responsavel pela entrada e inserir atividade em ferramenta
para controle de processos;

auséncia de estoque minimo para certos insumos: desenvolver estoque
minimo para estes insumos;

separacdo de pecas realizada no dia do atendimento: Realizar

integracdo do sistema para realizar impressdao da nota fiscal no
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almoxarifado no momento da emissdo da nota, possibilitando a
separacao prévia, reduzindo atrasos na liberacdo dos técnicos;

j) dificuldade de envio de pecas para reparos em fornecedores: Os
fornecedores de certos servigos devem ser padronizados pelo setor de

suprimento.

O quadro 9 reune os problemas analisados do processo “AS IS” e as solugdes

propostas para cada problema:

Quadro 9 - Solucdes propostas para o processo de Ordem de servico
Problemas Solugoes
Padronizar o momento de apontamento das informacdes
e desenvolver nova ferramenta para realizagao do
apontamento.

Falta de padronizagdo no apontamento
de horas

Padronizar o momento de criagdo de atividade de
faturamento e verificar possibilidade de realizar o
faturamento ao final do atendimento juntamente com o
faturamento de pecas. Em paralelo desenvolver/utilizar
ferramenta visual para acompanhamento geral da ordem
de servico e levantamento de indicadores.

Perda de faturamento por falha nos
processos de criagdo de atividade de
faturamento

Selecionar colaboradores responsaveis pelo
acompanhamento das peg¢as compradas e desenvolver
ferramenta de acompanhamento para utilizagdo mutua
entre setores, possibilitando o acesso a informacdo de
maneira dindmica.

Desenvolver processo de planejamento interno e
selecionar responsaveis.

Descontrole das pec¢as retiradas de Desenvolver procedimento para troca de pegas entre
outras maguinas maguinas.

N&o é realizado o acompanhamento
para chegada de pecas

N&o é realizada a programacao interna

Atrasos na chegada do técnico no Finalizar programac&o no dia anterior, preparar
cliente devido a falhas na preparacdo |documentacao.

Organizar procedimento de chegada de maquinas na

Auséncia do uso do checklist de oficina, definir um colaborador responsavel pela entrada
chegada de maquinas na oficina e inserir atividade em ferramenta para controle de
processos.

Auséncia de estoque minimo para

. Desenvolver estoque minimo para estes insumos.
certos insumos

Realizar integracdo do sistema para realizar impresséo
Separacdo de pecgas realizada nodia |da nota fiscal no almoxarifado no momento da emisséo
do atendimento da nota, possibilitando a separagdo prévia, reduzindo
atrasos na liberacdo dos técnicos.

Dificuldade de envio de pecas para Os fornecedores de certos servigos devem ser
reparos em fornecedores padronizados pelo setor de suprimento.
Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Apos selecionar as propostas de melhorias se iniciou o desenvolvido do plano

de acdo com a utilizacao da ferramenta 5W2H (What - O qué?; When - Quando?; Why

- Por que?; Where - Onde?; Who — Quem?; How - Como?), conforme o quadro 10:

Quadro 10 - Plano de acéo utilizando 5W2H

UANTO
O QUE? POR QUE? QUEM? R como? a
CUSTA?
INiclo FIM
Elimi
Desenvolvimento de minar perdas de Diretor geral Integrar fluxo do
processos e L 12Semana | 22 Semana RS 2000 /
ferramenta para controle o Estagiario de processo dentro de .
possibilitar controle N Jan. 2024 | Fev.2024 Més
de do processo visual engenharia ferramenta de controle
Informar faturamento de Realizar integracdo no
nota fiscal ao almoxarifado | Reduzir tempo de Supervisora do setor SAP para imprimir cdpia
- 12Semana | 12 Semana
no momento da emissdo espera para liberacio | de suprimentos Jan. 2024 | 3an. 2024 da nota fiscal no RS
para possibilitar separacio | dos técnicos Gestor de Tl ’ ’ almoxarifado, no
prévia momento da emissdo
Mapear atividades do
Implementar processo de Eliminar perdas de pe
Estagidrio de 32 semana | 42semana | processo de faturamento
faturamento na ferramenta | faturamento e RS
engenharia Fev. 2024 | Fev.2024 | einserir fluxona
de controle aprimorar o controle
ferramenta de controle
Mapear atividades do
Implementar processo de Permitir o processo de
acomopanhamento da acompanhamento da | Estagiario de 12 semana | 22semana | acompanhamento de RS
chegada de pecas na compra e chegada de | engenharia Mar. 2024 | Mar. 2024 | chegada de pecas e
ferramenta de controle pegas inserir fluxo na
ferramenta de controle
Mapear atividades do
Impl i ocesso d
‘;nr; ementa; apontan‘laer;to Redtl;zw ;emzo gasto Estagisrio de 30 semana | 4% semana pr - et de hor. s
e horas na ferramenta de | nesta etapa do engenharia Mar. 2024 | Mar. 2024 | @Pontamento de horas e
controle processo inserir fluxo na
ferramenta de controle
Desenvolv: impl A . Desenvolver atividades,
nvolver e implementar Permitir o controle de | Gerente da assisténda - ’
processo para troca de L documentac3o para
s entre maquinas e troca de peas entre tecnica 12Semana | 2%Semana aprovacdo e implementar| RS
peca v méquinas e facilitar o | Estagidrio de Abr.202a | Abr.2024 | 2Provagsoeimp
integrar na ferramenta de acompanhamento Engenharia controle visual via
controle companha 8e ferramenta de controle
Mensurar o tempo
Desenvolver acordos de Gerar indicadores de Gerentes dos setores | 32Semana | 42Semana | decorrido nas atividades RS
nivel de servigo (SLA) servigo envolvidos no processo | Abr.2024 | Abr. 2024 | dos setores e execucucdo
das atividades
Desenvolver e preencher
Garantir a Gerente da assisténda template para o
Desenvolver Processo de confirmidade geral do | técnica 12Semana | 42Semana | documento, utilizando as RS
Gestdo e Operacdo processo e a eficiéncia| Estagidrio de Mai. 2024 | Mai. 2024 | informacdes adquiridas
do mesmo engenharia durante o0 mapemanto do
processo
Garantir a Desenvolver e preencher
conformidade das template para o
atividades presentes - documento, utilizando as
Desenvolver Procedimentos P . Estagidrio de 12Semana | 42Semana | . . i
N . no processo e facilitar . informagdes adquiridas RS
Operacionais Padrdo N . engenharia Jun. 2024 Jul. 2024
ainstrucdo das durante o mapemanto do
atividades e processo e realizando a
conformidade coleta de imagens

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Apoés o desenvolvimento e avaliacdo do plano de ac&o o procedimento correto
seria realizar a aplicacdo das acfes planejadas e andlise do impacto no processo real.
Ao fim do ciclo de melhoria é esperado observar mudancgas significativas, sendo:
reducdo das perdas de processos, melhoria do clima organizacional e melhoria nos
indicadores do processo, no entanto tais resultados poderao ser confirmados somente
na aplicacéo do processo pratico, o qual néo foi realizado dentro do periodo de tempo

do estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho abordou o0 mapeamento e modelagem de processos, oferecendo
ferramentas para possibilitar o aprimoramento do processo de ordem de servigco de
uma empresa privada prestadora de servi¢os de locagdo e manutencao. O estudo foi
realizado em uma empresa prestadora de servico e o setor escolhido foi o setor de
assisténcia técnica, no entanto demais setores da empresa foram envolvidos, sendo
o0 setor de suprimentos, comercial, fiscal e de produgéo.

A pergunta da pesquisa foi “Como realizar o0 mapeamento de processos,
selecionar corretamente os pontos de melhoria e desenvolver um plano de acdo para
efetivamente aplicar melhorias em um processo real?”. Tal pergunta foi respondida ao
decorrer do estudo por meio do levantamento tedrico e aplicacdo de ferramentas de
mapeamento de processos, andlise de processos, gerenciamento de rupturas e
desenvolvimento de plano de acéo.

Para possibilitar a resposta da pergunta foram definidos o objetivo geral e os
objetivos especificos. O primeiro objetivo especifico foi atingido ao se reunir o
referencial tedrico sobre Gestdo de Processos de Negdcios, levantamento e gestédo
de rupturas, e por fim utilizacdo da ferramenta 5W2H para desenvolvimento de plano
de acdo. Os dados foram obtidos durante extensa pesquisa bibliografica e analise de
livros e estudos sobre o assunto.

O segundo objetivo especifico, sendo o de realizar o mapeamento do processo
de ordem de servico como € executado foi alcangcado. Seu desenvolvimento foi feito
por meio de reunibes com 0s gestores dos setores participantes do processo e
colaboradores responsaveis pelas atividades. Durante as reunifes realizadas o
processo “AS IS” foi mapeado de maneira detalhada utilizando o software Bizagi
Modeler.

O terceiro objetivo especifico sendo o de levantar os pontos de ruptura do
processo e propor melhorias para aprimorar o processo foi atingido apés anélise do
processo “AS IS”. Durante a analise foram levantados os pontos de ruptura no
processo, foram propostas possiveis correcdes para cada problema e em seguida foi
aplicada a matriz GUT, desta forma finalizando a etapa de andlise e a classificagdo
dos pontos de ruptura.

O guarto objetivo especifico sendo o desenvolvimento do plano de acéo foi
atingido utilizando a ferramenta 5W2H. Isso foi atingido durante reuniées com 0s
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gestores dos setores e o diretor geral. Durante as reunides foi realizada a selecéo das
melhorias que seriam aplicadas, e pelo uso da ferramenta foi desenvolvido o quadro
do plano de acéo.

Apés atingir os objetivos especificos, por consequéncia o objetivo principal foi
realizado, apresentar um estudo sobre o processo de aprimoramento de um servico
de assisténcia técnica a empilhadeiras e plataformas elevatorias, aplicando a teoria a
um processo complexo real. O estudo foi realizado de maneira satisfatéria, o processo
foi mapeado, foram levantados os pontos de melhoria e foi gerado o plano de acéo
para aplicacdo das melhorias. Em paralelo a isto os colaboradores da organizagao
adquiriram conhecimento pratico em mapeamento e aprimoramento de processos,
entenderam os beneficios da aplicagdo do BPM.

Embora durante o desenvolvimento do estudo o foco tenha sido atingir os
objetivos especificos, 0 estudo poderia ter sido desenvolvido de maneira mais ampla.
Uma das possibilidades seria a aplicacdo do plano de acdo e aplicacdo de melhoria
continua, todas as etapas presentes no estudo sdo partes do processo de aplicacdo
do ciclo DMAIC. Sendo as etapas do ciclo:

a) definir: definir problema, escopo do projeto e objetivos;

b) medir: coletar dados relevantes sobre o processo atual e medir desempenho;
c) analisar: identificar causa raiz do problema com base em analise de dados;

d) melhorar: desenvolver e implementar solugdes para a causa raiz, aprimorando

0 processo;

e) controlar. monitorar processo apos aplicacdo de melhorias para garantir a
sustentabilidade das mudancas e o quéo efetivo foi na causa raiz.

O presente estudo foi desenvolvido até parte da quarta etapa, néo foi realizada
a execucdo do plano de acdo. Portanto, para trabalhos futuros é recomendavel
finalizar as etapas 4 e 5 do ciclo, possibilitando um maior aprofundamento de
resultados e possibilidade de se realizar o ciclo DMAIC diversas vezes, incrementando

0 processo continuamente.
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