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RESUMO

A gestdo de processos é uma peca chave para o sucesso das organizagfes na atualidade, na
administracdo o estudo desta area se torna essencial diante da perspectiva de que atraves de um
bom gerenciamento e com um processo bem estruturado de todos os setores é possivel
estabelecer uma vantagem competitiva diante da concorréncia. Com o auxilio da ferramenta
BPM e da notagdo chamada Business Process Modeling Notation (BPMN) é possivel realizar
a reducéo de custos, e eliminagéo de processos desnecessarios dentro de uma determinada area.
Dessa forma, o objetivo deste estudo € de analisar o processo atual de retorno de aparelhos para
o consumidor final na Forever Mobile através da analise AS/IS, e desenhar uma proposta de
melhoria do processo, para reducédo de custo do frete na organizacao atraves da analise TO/BE.
Dentre os resultados obtivos nesta analise cita-se a formalizacdo do processo de etiquetagem
através do método Kanban, para identificacdo de produtos enviados de regides, onde o frete e
0 prazo de entrega sdo maiores. Além disso, através destes resultados foi possivel observar que
a analise de processos por meio da notagdo BPMN pode ser identificada como uma atividade

que pode trazer melhorias para organizacGes em diversos ramos de atuacao.

Palavras-Chaves: Gestdo de processo; BPM; BPMN; Analise AS/IS TO/BE.



ABSTRACT

Process management is a key to the success of organizations today, in administration the study
of this area becomes essential in view of the perspective that through good management and
with a well-structured process in all sectors it is possible to establish an advantage competitive
against the competition. With the help of the BPM tool and the notation called Business Process
Modeling Notation (BPMN) it is possible to reduce costs and eliminate unnecessary processes
within a given area. Thus, the objective of this study is to analyze the current process of return
of devices to the final consumer at Forever Mobile through AS/IS analysis, and to design a
proposal for improving the process, to reduce the cost of freight in the organization through the
TO/BE analysis. Among the results obtained in this analysis, we can mention the formalization
of the labeling process through the Kanban method, to identify products shipped from regions
where freight and delivery times are longer. Furthermore, through these results it was possible
to observe that the analysis of processes through the BPMN notation can be identified as an
activity that can bring improvements for organizations, in several fields of activity.

Keywords: Process management; BPM; BPMN; Analyze AS/IS TO/BE.
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1. INTRODUCAO

Ao longo dos anos, e com o crescimento econdmico e tecnoldgico foi necessario a
adaptacdo das organizagdes para obter vantagem competitiva no mercado atual. A analise
interna € um dos principais fatores que afetam diretamente o produto/servico entregue ao
consumidor final. Para isso, medidas como centralizacéo de prioridades, e analise constante dos
processos sdo necessarias para 0 sucesso promissor de um empreendimento (LOUZADA,
DUARTE, 2017).

Para Tonini (2020), a gestdo de processos € importante pois através dela é possivel
identificar as atividades e funcionalidades para determinado setor, permitindo a melhoria e a
visualizacdo de como as tarefas devem ser desempenhadas. Sendo possivel identificar
oportunidades de melhorias em cada setor dentro da organizacao.

A notagdo BPM (Business Process Management), ou mais conhecido como Gestéo de
Processo de Negocio permite que a organizagdo gere processos de alto desempenho que podem
diminuir os custos operacionais através da melhoria em velocidade e flexibilidade das
atividades. Dessa forma, a empresa pode garantir que seus processos funcionem de forma
organizada, verificando se determinado processo esta atendendo as necessidades
organizacionais e as dos clientes (LIMA; MACULAN; AGANETTE, 2018).

De acordo com a pesquisa da EUAX Consulting realizada nos anos de 2017 e 2018,
com o objetivo de demonstrar o Panorama Geral da Gestdo de processos nas empresas
brasileiras, foi identificado que 97% destas empresas buscam elevar sua performance no
mercado atraveés de metodologias de processo. Na pesquisa ainda é possivel perceber que a
notacdo BPMN se consolida cada vez mais como notacéo padrdo do mercado para modelagem
de processos de negocio. E através do uso correto é possivel deter ganhos importantes na
comunicacdo dos fluxos e na automacao dos processos.

Diante destas informacdes, podemos identificar a importancia do estudo relacionado a
gestdo de processos para analisar o processo de Retorno de Aparelhos para Consumidor Final
da Forever Mobile, realizando a andlise do processo atual (AS/IS) e a proposta de melhoria do
processo futuro (TO/BE). O objetivo especifico do presente artigo € identificar o gargalo que
afeta o processo de retorno de aparelhos para o consumidor final, pois a consequéncia direta
observada esta relacionada ao atraso na entrega desses aparelhos, gerando custos que poderiam

ser minimizados e afetando negativamente a organizacao.
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O artigo estd estruturado em cinco partes: ap0Os introducdo, serd apresentado o
referencial tedrico abordando a temética do processo organizacional, tecnologia da informacéo
para a gestdo do processo de negdécios, definicdo do BPM e a notagdo BPMN, e a tomada de
deciséo utilizando a analise AS/IS e TO/BE; em seguida serdo apresentados os procedimentos

metodoldgicos; analises de resultados, e por fim, consideracdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo iremos abordar informacGes sobre 0s processos organizacionais, a
influéncia da tecnologia da informacdo na gestdo de processo, além dos conceitos de BPM e
BPMN, e por fim, a tomada de decisdo e analise do estado atual (AS/IS) e estado futuro

(TO/BE) da gestdo de processos.

2.1 Processo Organizacionais

Para produzir bens ou servicos toda organizacdo é formada por um conjunto de
processos, sendo eles por maioria informais, e sem qualquer registro. Segundo Cruz (2021) no
passado, ndo havia registro sobre as atividades de que cada setor desempenhava e isso acabava
influenciando negativamente no desempenho competitivo das organiza¢Ges pois mesmo que
fosse realizado um esfor¢o para obter os melhores resultados, ndo h4 como mensurar a
qualidade no processo sem um esboco do que é realizado e o que pode ser melhorado.

Para obter um sistema produtivo apto a competir no mercado atual é necessario que 0s
processos sejam aprimorados para se adaptar as mudancas do ambiente de atuacdo. Todas as
areas de um empreendimento precisam ver e rever seus processos constantemente. Estes
processos, segundo os autores Araujo, Garcia e Martines (2017, p. 29) podem possuir duas
classificacOes, a primeira, € nomeada como processo de negdcio ou essenciais, e a segunda
classificacéo é conhecida como processo de gestdo ou suporte. No processo de negocio € o que
justifica a existéncia da empresa, neste processo sdo definidas as atividades de apoio, e que
estdo diretamente ligadas ao cliente. No processo de gestdo possui como responsabilidade
viabilizar a estrutura necessaria para que 0s processos essenciais funcionem.

A gestdo de processos se tornou um dos paradigmas mais modernos da gestdo
empresarial atualmente, de acordo com Celano e Wanderley (2021, p. 95) “ela permite entender
os sistemas integrados e as estruturas organizacionais de maneira mais organizada.” Paim et al.

(2009) ainda acrescenta que a area de processos tem obtido um nimero maior de pesquisas
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devido a agilidade na identificacdo de problemas de desempenho de processo, e assim 0S
gestores possuem um tempo mais habil para otimizar suas areas de maior gargalo. Os autores

ainda relatam em sua obra sobre Gestdo de Processos que:

“A gestao de processos pode ser utilizada para a uniformizagio de entendimentos; o
benchmarking; o projeto de sistemas; o reprojeto organizacional; a definicao de
indicadores de desempenho para uma organizacao por processos; O custeio por
processos; a implantacao de sistemas integrados; o desdobramento da estratégia; o
projeto da cadeia de suprimentos; a gestdo de conhecimento; a definicao e a
implantacdo de workflow e a gestio eletronica de documentos, entre outras” (PAIM
et. al., 2009, p. 23).

Oliveira (2020) afirma que as organizac6es possuem diversos gargalos, e através de uma
melhoria na execucdo do processo, por muitas vezes estes gargalos podem ser eliminados. O
autor ainda acrescenta que a Administragdo de Producdo pode auxiliar este processo de
otimizacdo com ferramentas como o fluxograma, carta de analise de tempos e movimentos,

entre outras.

2.2 Tecnologia da informacao para a gestdo por processos de negdcios

Inicialmente, quando surgiu a possibilidade de utilizar a Tl nas organizacdes, foi para
proporcionar solugdes em areas simples, que ndo necessitavam tecnologia avancada. Com o
passar dos anos, e desenvolvimento do mercado, hoje € possivel solucionar grandes gargalos
(PESSOA et al., 2017). Com este crescimento gradativo, atraves da tecnologia da informacéo
é possivel auxiliar a gestdo de pequenas e grandes organizacdes proporcionando diversas
melhorias nos processos. Segundo Weil e Ross (2006) organizagdes que investem em TI,
possuem retorno sobre 0s investimentos até 40% maior que a concorréncia.

Segundo Brocke e Rosemann (2021, p. 186) “a TI obteve um papel importante em varias
iniciativas de gestdo de processos de negocio (Business Process Management — BPM)”.
Embora seja dificil medir impactos imensuraveis, as transformagdes advindas da tecnologia da
informacdo, de acordo com Lucas (2006, p. 45) “pode reduzir os custos da organizacéo,
aumentar os niveis de satisfacdo dos colaboradores, e aumentar o relacionamento com
fornecedores”. O autor ainda observa que parte destas transformagfes pode ser mensurada
através das vendas, custos administrativos e rotatividade de colaboradores.

Além disso, a Tl pode ser associada a eficiéncia e a eficacia de uma organizacéo,

segundo o autor Laurindo (2008) a aplicacéo de eficiéncia, trata da parte interna da organizagéo
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e eficacia, é responsavel pela parte externa e com maior visibilidade do consumidor final. Para
0 autor, a eficiéncia no uso da T1 esta relacionada em como implementar um sistema com baixo
custo, utilizando da melhor forma, tempo e desempenho. J& em relacdo a eficacia no uso da Tl
o autor descreve que “consiste em implantar ou desenvolver os sistemas que melhor se adaptem
as necessidades dos usuarios”. (LAURINDO, 2008, p.73).

Atraveés destes aspectos, surgiram ferramentas de TI que foram desenvolvidas, com o
objetivo de auxiliar o gerenciamento dos processos nas organizacdes, e aumentar a eficiéncia e
eficacia dos processos. Dentre estas ferramentas que foram desenvolvidas, podem ser citadas a
BPM (Business Process Management) e BPMN (Business Process Model and Notation), que

sera especificada no tdpico seguinte.

2.3 BPM e a notacdo BPMN

O gerenciamento de processos de negdcios, ou como é conhecido internacionalmente
como Business Process Management (BPM) é um conjunto de praticas com foco na modelagem
de processos, de grande eficacia no gerenciamento de desempenho utilizada para desenhar,
analisar, executar e controlar os processos operacionais nas organizagdes (UBAID, 2020).

Os autores Brocke e Rosemann (2013, p. 20) caracterizam BPM como ‘“uma
abordagem de gestdo organizacional voltada para o cliente. E os clientes se importam com uma
Unica coisa: resultados.” Ainda segundo os autores: “Uma organizagao pode criar processos de
alto desempenho, que funcionam com custos mais baixos, maior velocidade, maior acurécia,
melhor uso de ativos e maior flexibilidade.” (BROCKE; ROSEMANN; 2013, p. 21).

O BPM também é identificado por Dumas et al. (2013), como um ciclo de vida
continuo e gradual, que possui interatividade entre as atividades, como mostra a Figura 1 a
seguir. Segundo Dumas et al. (2013) a fase de identificacdo do processo, € quando é identificado
o0 gargalo da empresa. E apds essa identificacdo segue para o topico 1 de descoberta do processo,
que ¢ a fase de modelagem “as-is” onde os principais processos sao documentados. No topico
2, realiza-se a priorizacdo de tarefas de impacto. J& na parte do Remodelagem do Processo,
também pode ser chamada como fase “to be” de melhoria do processo, que € onde sdo
identificadas as oportunidades de melhoria e sugestfes para um novo desenho do processo. Na
implementacdo € 0 momento da pratica de todo desenho que foi idealizado no inicio do
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processo. E no ultimo tépico, € 0 momento de controlar e monitorar todo processo de melhoria,

e realizar agGes corretivas, se for necessario. (DUMAS et. al., 2013).

Figura 1 — Ciclo de Gestéo de processos

Identificagé@o do processo

|

1. Descoberta do processo
v
2. Anélise do processo
&
3. Remodelagem do processo
i

4. Implantagédo do processo

+

Fonte: Adaptado Dumas et al. (2013)

Dentre as melhorias que 0 BPM pode proporcionar as organizagdes estdo a eliminacao
de tarefas desnecessarias; deixar claro as atividades do processo; automatizar rotinas; tornar o
processo mais agil; ter controle e por fim, garantir a satisfacdo do consumidor final. (GIAT,
2018; LIMA; MACULAN; AGANETTE, 2018).

O BPM possui uma notacdo chamada Business Process Modeling Notation (BPMN)
que foi desenvolvido pelo Business Process Management Iniciative (BPMI), e possui como
objetivo, segundo Araujo, Garcia e Martines (2017, p. 31), “suprir a lacuna entre o desenho de
processos e sua implementacdo e ser intuitivo e facilmente compreensivel por todos os pablicos:
usuarios, analistas de processos, técnicos, clientes e outros publicos”.

O BPMN pode ser utilizado na modelagem de processos em qualquer area
organizacional, um dos pontos desta notagéo é segundo Valle e Oliveira (2013, p. 78) “a ligagdo
entre 0 desenho dos processos de negdcio (DPN) e a implementacdo desses processos num
ambiente operacional, possibilitando a sua automacao e execucao, por meio da criacdo de uma

“ponte” de integracdo”. A seguir, temos a Figura 2 para exemplificar como o BPMN funciona:
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Figura 2 — Processo utilizando o BPMN

Receber em
dinheiro ou pix
SEQUENCIA DE FLUXO
Identificar

forma de
GATEWAY

pagamento

Evento de Inicio Evento fim

OLNINVOVd 30 YIWHOd

TAREFA

Receber cartdao

Fonte: Adaptado de Valle e Oliveira (2013)

Dessa forma, a técnica BPMN, segundo Araujo, Garcia e Martines (2017) pode ser
configurada através de um conjunto de atividades, ou apenas uma atividade em si, podendo
pertencer a diversas organizacdes. Os autores ainda destacam trés tipos de processos diferentes
através da notacdo BPMN, sendo eles: processos internos/privado; processos abstratos;

processos de colaboracdo, que serdo definidos no Quadro 1 a seguir:

Quadro 1 - Definigdo dos Processos da Notacdo BPMN

PROCESSO DEFINICAO AUTORES

“Ocorrem dentro da organizagdo, correspondendo as
INTERNO/PRIVADO atividades realizadas internamente e como estas

VALLE E OLIVEIRA

] ] (2013, p. 80)
interagem entre si”.

“Pertencentes a entidades externas onde ha uma

) y ARAUJO, GARCIA e
interagdo entre o processo mapeado. Neste caso sabe-

ABSTRATO ) ) MARTINES (2017, p.
se que ha uma interacéo, entretanto, seu detalhamento

ndo faz parte do escopo de mapeamento.” 3)

“Retratam as interagdes entre duas ou mais entidades

de negdcio. Essas interacfes sdo definidas como uma BROCKE e
COLABORATIVO sequéncia de atividades que representam os padrdes | ROSEMANN (2013, p.

de intercAmbio de mensagens entre as entidades 141)

envolvidas”.

Fonte: Elaboracédo propria

A representacdo grafica do BPMN, de acordo com Valle e Oliveira (2013, p. 80) é o
diagrama de processos de negdcios que consiste em um “espago de trabalho unico para o
desenho de processo por meio do desenho de elementos graficos, desenvolvemos 0s processos

de negdcio da organizagdo”. Os autores Brocke e Rosemann (2013, p. 141) ainda acrescentam
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que o “BPMN ¢ agrupado em quatro categorias de elementos, sendo elas: objetos de fluxo,
objetos de conex&o, raias e artefatos”.

Segundo Araujo, Garcia e Martines (2017, p. 31) “os objetos de fluxos sdo os
principais elementos graficos e definem o comportamento dos processos de negocio. Sao eles:

eventos, atividades e decisdo.” Como demonstrado na Figura 3:

Figura 3 — Objetos de Fluxo

Evento Atividade Decisdo

Fonte: Elaboracdo Propria

Para os autores Brocke e Rosemann (2013, p. 141) os objetos de conexdo podem ser

definidos como:

“Os objetos de conexdo sdo utilizados para conectar objetos de fluxo. O fluxo de
sequéncia define a ordem de execugdo das atividades em um processo, ao passo que
o fluxo de mensagens indica um fluxo de mensagens entre entidades de negécio ou
funcBes preparadas para enviar ou receber”. (BROCKE E ROSEMANN, 2013, p.
141).

Na Figura 4, a seguir pode-se observar melhor como € a identificacdo deste objeto de

conexao:

Figura 4 — Objetos de Conex&o

FLUXO DE SEQUENCIA

>
FLUXO DE MENSAGENS
________________ -<
ASSOCIACAO
..................................... »

Fonte: Adaptado de Brocke e Rosemann (2013, p. 142)
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E por fim, as raias e artefatos sdo caracterizadas pelos autores Pavani e Scucuglia
(2021) como um fluxo de trabalho que se une a outro processo, que pode ser tanto interno, como
externo. Esta notacdo possui esse nome, devido sua modelagem ser semelhante a uma raia de
uma piscina, melhorando dessa forma a visualizacdo de todo processo.

A partir destes conhecimentos, pode-se identificar o quanto estas ferramentas podem
auxiliar no processo de melhoria das organizagdes, com isso, no topico a seguir, seré visto como
isso influencia a tomada de decisdo, além de aprofundar um pouco mais sobre a técnica AS-IS
e TO-BE.

2.4 Tomada De Deciséo e Anélise AS/IS E TO/BE

A todo momento os gestores estdo sujeitos a tomar decisfes em sua organizagéo, essas
decisbes nem sempre envolvem apenas processos administrativos, mas todas as areas e
processos da empresa. Com o avanco da tecnologia, e das constantes mudancgas no mercado, a
qualidade das decisdes determinam o desempenho das organizagdes, exigindo dos gestores e
dos colaboradores uma precisdo maior dos processos (LIMA, 2012; OLIVEIRA, 2017,
OLIVEIRA et al., 2020).

Para Mac0Ges (2017), o processo de tomada de decisdo ndo é de tarefa facil, € um
processo que necessita de racionalidade, e para auxiliar 0s gestores 0 autor apresenta tarefas
ajudam neste processo, sendo elas: comecando pela identificacdo do problema, onde processo
de tomada de decisdo inicia-se com o0 reconhecimento da existéncia de um problema;
identificacdo das alternativas que consiste em desenvolver e identificar as alternativas viaveis
gue possam resolver o problema; Implementacdo da alternativa escolhida e, por fim, Avaliacdo
dos resultados e da eficacia da decisdo, onde é necessario verificar a eficacia da decisdo, ou
seja, analisar se a decisdo produziu os efeitos desejados e se o problema foi bem resolvido.

Para auxiliar este processo a ferramenta BPM utiliza a anélise “AS-IS” que traduzindo
para o portugués ¢ fase do “como estd”, e ap6s avaliar todo cenario € proposto a melhoria, que
¢ uma idealizacdo do melhor cenario, “como sera”, isto €, 0 “TO BE”. Segundo os autores Lobo,
Conceigdo e Oliveira (2018, p. 6) “apds a modelagem do estado atual (AS-1S), é importante que
as organizagOes utilizem ferramentas de gestdo para realizarem uma analise critica das
informacdes coletadas para sugestdo de melhorias que possam e implementadas de imediato ou

no futuro.”
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Além de modelar processos nas condi¢des atuais e futuras, se necessario, é possivel
realizar atividades complementares, como comparar modelos com melhores préticas e
benchmarks, definir e priorizar questdes atuais. A continuidade de solucdes, implementacdo de
especificacbes, execucdo e controle e planejamento de BPM (TOLFO; MEDEIROS;
MOMBACH, 2013). Como mostrado na figura a seguir:

Figura 5 — Modelagem AS/IS — TO/BE

Modelagem do
processo futuro
(TO/BE)

!

Adotar metodologia para
otimizar os processo

l

Documentar o processo Definir mudancas no
processo

Disponibilizar dados de
integracéo entre os

processos, para fins de Tl
e qualidade

Compreender 0s processos
atuais e seu modo de
atuagao

Adotar quando necessario,
as melhores praticas e
modelos referencias

Fonte: Adaptado de Tolfo, Medeiros e Mombach (2013)

Como demonstrado na figura acima, a analise TO-BE auxilia na melhoria para
otimizar os processos, que através desta pode trazer vantagens competitivas para a organizacéao.
Para isso, inicialmente é aplicado as corre¢cbes do modelo BPMN na anélise AS-IS. Este
modelo, é aprimorado na versdo TO-BE, onde é aplicado os padrbes de otimizacao.
(GONZALEZ-HUERTA, BOUBAKER e MILI, 2017).

A estrutura da analise TO-BE define o fluxo do processo, papéis e responsabilidades
de cada area. Também é especificado através desta analise as tecnologias que serdo necessarias
para a mudanca no processo. A principal vantagem desta analise € promover a organizacao
condigdes reais de transformacéo nos processos (GRUNE et al., 2014; GUERREIRO, 2018)

3. METODOLOGIA

O método de pesquisa utilizado neste estudo € o da pesquisa-acao que de acordo com

Filippo, Roque e Pedrosa (2018, p. 3) “pode ser entendida como um método de pesquisa e como
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uma estratégia de realizacdo de pesquisa cientifica qualitativa e aplicada, de natureza
participativa”. Ainda segundo os autores a pesquisa a¢ao possui duplo objetivo “por meio da
pesquisa, promovemos a ampliacdo do conhecimento cientifico; por meio da acao, promovemos
uma melhoria para um problema real que ocorre no ambiente particular onde a pesquisa é
realizada.”

O objetivo proposto nesta pesquisa é de natureza qualitativa e utiliza ferramentas de
gestdo de processo para aprimorar 0 setor de Atendimento ao cliente (SAC) e o setor de
assisténcia técnica da Forever Mobile Ltda.

A pesquisa qualitativa de acordo com Lakatos e Marconi (2017, p. 299) “objetiva obter
uma compreensdo particular do objeto que investiga. Como focaliza sua atencdo no especifico,
seu interesse ndo é explicar, mas compreender os fenbmenos dentro do contexto em que
aparecem.”

Neste estudo, a pesquisa-a¢do foi aplicada em um processo critico de uma organizacdo
especifica, aqui denominada como Forever Mobile, pertencente ao setor de telefonia, localizada
no municipio de Jodo Pessoa/PB. A amostra conta com sete profissionais da Forever Mobile,
sendo duas profissionais do setor de Atendimento ao Cliente (SAC), dois do setor de
Assisténcia Técnica (AT), e trés do setor de projetos, estes representados por 29% mulheres e
71% homens, com idades entre 23 e 33 anos.

Inicialmente para entender os processos de cada setor para realizar 0 mapeamento e
modelagem do processo atual (AS/IS), foram realizadas entrevistas semiestruturadas que
segundo Gil (2019, p. 128), “entrevistas abertas Sd0 aquelas em que as perguntas Sao
previamente estabelecidas, mas ndo sdo oferecidas alternativas de resposta, os entrevistadores
podem respondé-las livremente.”

Para processamento dos dados qualitativos, apds sua coleta, os dados foram tabulados
através do software ATLAS.TI. Este software facilita os meios de busca de informacGes, assim
como na organizacdo dos dados. Com o auxilio do Atlas.ti € possivel separar a analise por
categorias, estas identificadas no software como codigos, esses codigos agrupam palavras-
chaves, que proporcionam de forma positiva as comparacdes para o tratamento dos dados.

A técnica de interpretacdo, conhecida como hermenéutica do Atlas.ti, reine todos 0s
dados das entrevistas geradas no dia 15 de outubro de 2021. Nela, foram inseridas as entrevistas
transcritas da Forever Mobile. A entrevista foi dividida em duas partes, a primeira foi destinada

para os técnicos da AT, contendo 5 perguntas que foram aplicadas presencialmente, e por fim,
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em um segundo momento foram entrevistados os funcionérios dos setores de SAC e projetos,
com um total de 8 perguntas aplicadas presencialmente.
A seguir no Quadro 2, estdo descritas todas as perguntas aos entrevistados da

assisténcia técnica, e o objetivo de cada uma elaborada pela propria autora desta pesquisa:

Quadro 2 - Questdes da entrevista para assisténcia técnica semi-estruturada

PERGUNTAS DA ENTREVISTA

OBJETIVO DE INVESTIGAGAO PARA
ESTA PERGUNTA

Fale um pouco sobre seu setor de trabalho

Identificar a rotina de trabalho quanto ao
fluxo de conserto de aparelhos

Como vocé toma decisGes sobre que aparelho
consertar primeiro?

Identificar a ordem de priorizacdo do
processo de assisténcia técnica

Ha cobranga quanto a entrega rapida dos
aparelhos?

Identificar a ordem de priorizacdo do
processo de assisténcia técnica

Vocé gostaria de ser instruido com clareza para
facilitar essa decisdo? O que vocé sugere?

Identificar melhorias quanto ao processo de
conserto na assisténcia técnica

Existe algum tipo de procedimento que possa
melhorar seu desempenho no seu setor?

Identificar melhorias para o processo de
conserto na assisténcia técnica

Fonte: Elaboragdo propria

Em seguida, no Quadro 3, estdo descritas todas as perguntas aos entrevistados do SAC

e 0 setor de projetos, e 0 objetivo de cada uma elaborada pela prépria autora desta pesquisa.

Quadro 3 - Questdes da entrevista para 0 SAC e setor de projetos semi-estruturada

PERGUNTAS DA ENTREVISTA

OBJETIVO DE INVESTIGACAO PARA
ESTA PERGUNTA

Como é realizado o procedimento de retorno dos
aparelhos?

Identificar o processo de retorno de aparelhos
para o consumidor final

Existe algum procedimento de priorizacdo de conserto
dos aparelhos? Se néo, qual procedimento vocé
sugeriria?

Identificar a questdo problema no processo de
retorno de aparelhos

H& cobranca quanto ao envio dos aparelhos para
retorno ao consumidor final?

Identificar o processo de priorizacdo de
aparelhos para o consumidor final

Ja ocorreu algum erro no atraso do envio dos
aparelhos, que afetou negativamente a organizagdo?

Identificar a questdo problema no processo de
retorno de aparelhos

Vocé acredita que o fluxo atual do processo de envio é
eficiente? Vocé mudaria alguma coisa neste fluxo?

Identificar o processo de priorizacdo de
aparelhos para o consumidor final

O que poderia trazer melhorias para este processo?

Identificar melhorias quanto ao processo de
retorno de aparelhos para o consumidor final

A gestdo de processos da organizagdo é realizada
através do uso de ferramentas de tecnologia de
informac&o?

Identificar o uso da Tl no processo de retorno
para o consumidor final

A escolha do envio do aparelho para o consumidor
final é realizada de que forma?

Identificar o processo de retorno para o
consumidor final

Fonte: Elaboragdo propria
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Ap0s a coleta dos dados das entrevistas, o Atlas.ti permitiu identificar os esquemas
gréaficos que conectam codigos e citacGes. Esses conectores possuem como objetivo a relagéo
entre as categorias. Diante disso, a codificacdo no Atlas.ti foi elaborada conforme os trechos
retirados das falas dos entrevistados.

Ap0s analise das entrevistas, a analise de resultados esté dividida em trés etapas: 1)
levantamento dos dados para mapeamento e modelagem do estado atual (AS-IS) do setor do
SAC e AT; 2) analise critica utilizando a ferramenta de gestdo da qualidade, diagrama de
Ishikawa; e por ultimo, 3) proposta de melhoria do processo através da analise (TO-BE). Com
isso, para concluir os objetivos deste trabalho, foram definidas duas etapas para anélise de
resultados: 1) Mapeamento do processo atual (AS-1S). E por fim, a utilizacdo do software
Bizagi Modeler, para representacdo grafica da técnica adotada BPMN (Business Process

Modeling Notation).

4. ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentadas informacfes adquiridas ao longo das entrevistas
realizadas com os profissionais da Forever Mobile Ltda., e como elas corroboram com a analise
bibliografica realizada. Dividida em trés topicos: caracterizacdo da empresa pesquisada; analise
das entrevistas no software Atlas.ti; Modelagem do processo atual (AS/IS); Analise e sugestdes
de melhoria do processo e por fim; Modelagem do processo futuro (TO/BE) através do software

Bizagi.

4.1 Caracterizacdo da Empresa

A Forever Mobile Ltda., atua no mercado com a finalidade de atender as demandas
provenientes do setor de telefonia e comunicacdo de forma responsavel e com qualidade.
Completando 15 anos de atuacdo nao apenas no mercado paraibano, mas com vendas para todo
0 Brasil.

A empresa conta com mais de 20 colaboradores especializados, com formagdo em
diversas areas, dentre elas: logistica, administracdo, contabilidade, marketing, entre outras.
Todos muito comprometidos em garantir a qualidade dos servigos e a satisfacdo dos clientes. A
Forever Mobile atualmente em seu escopo disponibiliza 4 modelos de aparelhos telefonicos,

sendo trés deles features phones e um smartphone.
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A Missdo da Forever é superar as expectativas do nosso time, clientes e fornecedores.
Proporcionar a melhor relagdo entre custo e beneficio para os nossos clientes. A Visdo ¢ “Ser
uma das maiores empresas de tecnologia do pais, buscando um forte crescimento todos os
anos.” Os Valores enraizados na cultura da empresa sdo a honestidade, ética, respeito,
qualidade, sinergia e inovagao e reinvencao.

O grupo se divide em trés grandes polos de atuacdo. No Brasil, situa-se na cidade de
Jodo Pessoa, capital da Paraiba, a estrutura comercial, marketing, logistica, pds-venda, trade
marketing e desenvolvimento de produtos. Em Shenzhen, na China, encontra-se o escritorio
para controle de qualidade, inspecao de producéo, e supply chain, acompanhamento de projetos
e controle de embarques. Em Hong Kong, também na China, opera a Forever Mobile

International Ltda empresa exportadora do grupo.

4.2 Andlise das Entrevistas

Com as vendas de aparelhos celulares presentes em todo territdrio brasileiro, a Forever
Mobile, necessitou incluir em sua estrutura organizacional uma assisténcia técnica autorizada
para auxiliar os clientes que precisam de reparo em seus telefones. De acordo com o certificado
de garantia, o cliente da Forever possui garantia da fabricante valida por um ano. Esta garantia
é valida a partir do momento que é detectado um defeito de fabrica no aparelho, como tela
branca, que caracteriza defeito na placa mae do aparelho, e necessita ser trocada por outra peca.

Por ser ainda uma empresa de médio porte, a Forever s6 possui assisténcia técnica
autorizada em Jodo Pessoa, na Paraiba. Para envio do aparelho para reparo, o consumidor final
necessita entrar em contato com o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), apds cadastro do
cliente em sistema é solicitado ao mesmo o envio do aparelho via correios, este envio € gratuito
através do codigo de postagem. Apds os aparelhos chegarem no enderego da Assisténcia técnica
é realizada uma triagem pelo SAC, serdo colocados no sistema todas as informac6es de quando
o0 aparelho chegou, e o que foi enviado junto do mesmo para conserto.

O fornecedor possui a responsabilidade de sanar vicio de produtos duraveis no prazo
maximo de trinta dias, de acordo com o Art. 18 da lei n° 8.078 de 11 de setembro de 1990, que
é responsavel pela protecdo ao consumidor. (BRASIL, 1990). Com isso, o aparelho precisa
necessariamente ser enviado para o endereco do consumidor final no prazo méaximo de 30 dias,

contanto a partir da data de postagem do aparelho nos correios.
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Com esta situagdo critica, resolveu-se analisar atraveés de entrevistas com 0s
funcionéarios da empresa, e responsaveis pelos setores de SAC e Assisténcia técnica para
identificar possiveis gargalos deste processo, que possam afetar negativamente a organizacao.

Para entender melhor este processo da organizacdo de retorno de mercadoria para o
consumidor final, foi questionado aos entrevistados como é realizado o retorno de aparelhos
para o consumidor final. Para esta questdo foram inseridos os codigos no Atlas.ti: Processo de
envio, cotacdo, custo, transportadora. De acordo com a entrevistada 1 o retorno dos aparelhos

é realizado da seguinte forma:

“N6s damos saida nas notas de entrada, verificamos se 0 aparelho esta funcionando,
realizamos a cotacdo para envio dos produtos, e enviamos pela melhor escolha do
frete, colocando custo-beneficio na balanga.” 1:1 (2:2). (Anélise de processos, 16 de
outubro de 2021).

Apds entender como acontece 0 processo de envio dos aparelhos para o consumidor
final, os entrevistados foram questionados sobre o processo de priorizacdo no conserto dos
aparelhos, sobre a eficiéncia do processo atual onde foi relatado por 80% dos entrevistados que
n&o existe priorizagao para conserto dos aparelhos, os outros 20% informaram que a priorizacéo
é realizada de forma verbal, e com isso, entende-se que informacg6es sdo perdidas ao longo do
processo como relata a entrevistada 4 que “pode acontecer do pessoal da assisténcia esquecer,
pois sdo muitos aparelhos, ndo tem como decorar todas as informagdes.” 4:5 (15:15) (Analise
de processos, 16 de outubro de 2021). Matos (2014, p.89) lembra que a comunicacdo € um
compromisso de todos em “desenvolver competéncias comportamentais e habilidades, que
favorecam o compartilhamento de informac6es e a corresponsabilizacéo por objetivos e metas”.

Em relacdo a eficiéncia do processo, todos os entrevistados informaram que nao ha
eficiéncia, e “que muita coisa precisa ser melhorada”, o entrevistado 5 sugere que “se a
assisténcia recebesse diretamente os aparelhos, eles iam realizar a abertura da ordem de servico,
e na ordem de servico eles verificam a localidade, e eles iam se organizar para realizar o reparo
no prazo.” 5:7 (15:15) (Analise de processos, 16 de outubro de 2021). Para Manas et al. (2018)
a eficiéncia € um fator interno que esta ligada ao desempenho dos processo, para uma
organizacéo ter destaque no mercado é necessario que se busque freneticamente a melhoria de

Seus processos constantemente.
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Tendo em vista que a organizacdo possui consumidores de localidades mais distantes
como as regides norte e sul, foi questionado sobre erros no processo de envio que afetaram

negativamente a organizacao. A entrevistada 1 relatou em sua entrevista que:

“Temos o caso quando os correios entra em greve, isso atrasa 80% no envio dos
produtos, pois atualmente os correios é a transportadora que nés mais utilizamos.
Também ja afetou negativamente no custo do frete, também ja tivemos casos de
PROCON, que tentamos retroceder a situacdo. E também em casos de extravio, que
temos que pensar no cliente, e ndo deixar ele sem o produto, entdo nds temos que
enviar um novo produto, mesmo antes de receber o ressarcimento do valor do produto
pela transportadora.” 1:13 (20:21). (Analise de processos, 16 de outubro de 2021).

A entrevistada 4 ainda complementa os erros que afetam negativamente a organizacao
informando que o0s casos de extravio, S0 0s mais desgastantes e que ocorrem com muita

frequéncia:

“Extravio que temos das transportadoras, que ¢ um desgaste tanto para nds quanto
para os clientes, e isso é rotineiro, temos todos 0s meses; Também perdemos muito
dinheiro com o valor do frete, para entregar no menor tempo, temos um custo muito
alto de frete, tem cidade que da mais 5,9% do valor da nota fiscal, que é o valor que o
cliente paga pela mercadoria. Como ndo temos assisténcia técnica em todo Brasil,
nossos gastos com frete sdo muito altos.” 4:9 (23:23) (Andlise de processos, 16 de
outubro de 2021).

Formigoni et al. (2019, p. 5) explica que “os custos de transporte envolvem todos os
gastos com fretes, desde o fornecedor para a empresa e da empresa para o consumidor”. Com
a pandemia, e com 0 aumento do valor do combustivel, principalmente, os valores que implicam
na soma total do frete subiu absurdamente fazendo com que as organizag¢des desembolsem mais
ainda com altos valores na area de transportes. Além disso, a questdo dos extravios também
implica negativamente nesta &rea, de acordo com o levantamento divulgado pela Associagdo
Nacional do Transporte de Cargas e Logistica - NTC&Logistica (2020) o Brasil registrou
14.159 registros de roubo de cargas, um prejuizo equivalente a R$ 1,2 bilhGes de reais.

Sobre as ferramentas de tecnologia de informagéo os entrevistados informaram que a
organizacdo faz o uso de ferramentas que auxiliam no processo, sendo elas 0 PROTHEUS,

software da Totvs, e a plataforma de frete que é integrada ao PROTHEUS, a frete rapido, onde
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séo realizadas todas as cotagOes de frete e prazos de entrega. Mas o entrevistado 2 ainda ressalta

gue muita coisa ainda continua sendo manual, e que sdo necessarias ainda muitas mudancas:

“Tem muita coisa que depende das atendentes do SAC, que acaba podendo ocorrer
muitos erros humanos. Como por exemplo, o proprio processo dele ter que vir para as
assistentes para depois ir para os técnicos. Isso atrasa muito o processo de conserto.”
2:10 (23:23) (Analise de processos, 16 de outubro de 2021).

As ferramentas de TI auxiliam na minimizacdo de tempo dos processos
organizacionais, dessa forma, “pode ser convertida em melhor resposta aos pedidos ou
reclamagdes dos clientes, o que ¢ vital para a empresa, considerando-se que a satisfagdo dos
clientes determina seu sucesso.” (GRAEML, 2003, p.88).

A seguir, na Figura 6, produzida no software Atlas.ti, foi gerado um grafico de redes
para modelagem de todas as informacdes relatas na entrevista. Neste gréafico, podemos
identificar de forma desenhada os topicos como cotacdo, prazo, e custo como atividades que
fazem parte do processo de envio, e por outro lado, as questdes de extravio e atrasos na entrega
sdo causas advindas das transportadoras responsavéis pela entrega da mercadoria ao
consumidor final. O processo de envio juntamente com a escolha da transportadora sé&o
atividades que estdo atreladas as ferramentas de T da Forever Mobile. E todas as reclamacdes
dos clientes estdo diretamente associadas a estas questdes tanto do processo de envio como da

transportadora.

Figura 6 — Grafico de Redes Atlas.ti
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Fonte: Elaboracédo propria
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A partir da visdo de uma parte da equipe responsavél pelo retorno da mercadoria ao
consumidor final também, foi realizada uma entrevista com os técnicos da assisténcia técnica,
para entender melhor todo processo de priorizacdo de conserto dos aparelhos, para identificar
possiveis problemas que também influénciam a aumentar os niveis de reclamacbes e
insatisfacdo do consumidor final.

Ao serem questionados se existe alguma ordem de priorizacdo para reparo dos
aparelhos, os entrevistados informaram que é de acordo com a ordem de chegada dos aparelhos
em seu setor. O entrevistado 3 ainda complementa que o reparo feito “Pela ordem de chegada,
e de acordo com o servico, aquele servigo mais simples, nés realizamos e ja damos como pronto.
Os servigos mais complexos, nos deixamos em segundo plano.” 3:3 (6:6) (Analise de processos,
16 de outubro de 2021).

Em relacdo a cobranca quanto a entrega rapida dos aparelhos o entrevistado 6 informou

que:

“Nao existe, porém quando o aparelho vem de regides distantes tem uma prioridade
ao fazer o reparo pois o sistema nos mostra. Mas dificilmente isso acontece, pois por
diversas vezes, e por fatores internos como o sistema nao funcionar sempre, nés nao
nos baseamos nesta regra de prioridade.” 6:4 (9:9) (Anélise de processos, 16 de
outubro de 2021).

Quanto a uma proposta de melhoria neste processo, os entrevistados informaram que
gostariam de ser instruidos com clareza quanto a ordem de priorizacdo de conserto dos

aparelhos, e ainda o entrevistado 3 sugeriu como melhoria:

“Poderia vir também a sigla do estado com uma etiqueta, que pudéssemos identificar
que vem de um estado distante e temos que priorizar o conserto dele. Também poderia
ser entregue os aparelhos através de uma planilha informando qual o estado para
consertarmos o aparelho mais répido. E retornarmos para o SAC com mais agilidade.”
3:9 (19:21) (Analise de processos, 16 de outubro de 2021).

Para complementar a analise, na Figura 7, é demonstrado a nuvem de palavras que é a
unido de todas as entrevistas, onde sdo mostradas as palavras e cddigos que mais foram

mencionados pelos sete entrevistados.

28



Figura 7 — Nuvem de Palavras
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Fonte: Elaboragdo propria

A nuvem de palavras é uma ferramenta que permite a observagdo mais presente na fala
dos entrevistados. Esta representacdo em forma de figura agrega valor a fala dos entrevistados
e permite que a organizacao perceba que as palavras mais constantes sdo itens que devem ser
levados em consideracdo. Diante disso, destacamos que a palavra envio é a mais citada dentre
as entrevistas, sendo esta citada vinte e uma vezes pelos nossos sete entrevistados. Em segundo
lugar, a palavra sistema que ao longo das entrevistas é citada dezessete vezes. Palavras
relacionadas ao processo de envio como prazo citada quatorze vezes, e frete, reparo, e custos
foram citadas ao longo das entrevistas pelo menos seis vezes. Ja as demais palavras como
transportadora, cotacéo, reclamacdes, priorizacao, atraso, extravio e reclamac6es foram citadas
entre oito a quatro vezes no decorrer das entrevistas.

Com isso, podemos concluir que diversos fatores influenciam no processo de retorno
de mercadoria para o consumidor final atualmente, e cabe aos setores envolvidos buscar

melhorias para este processo.

4.3 Modelagem do Processo Atual

O processo escolhido para estudo neste trabalho sera o de retorno de aparelhos
cobertos pela garantia para o consumidor final da Forever Mobile, este processo envolve os
setores de Servico de atendimento ao Cliente (SAC), e o de Assisténcia Técnica (AT).

A técnica utilizada para levantar informacdes sobre este processo foi a observagdo
participante e ndo-participante realizada com os setores responsavéis, juntamente com a equipe
de Projetos, para que dessa forma, o processo pudesse ser representado de forma fidedigna ao

que acontece na rotina da organizagé&o.
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Medeiros et al. (2018) caracteriza o fluxograma como uma ferramenta de qualidade
que possui como finalidade demonstrar o entendimento do fluxo de atividades realizadas em
um determinado processo ou setor de uma organizacdo. Atraves deste é possivel identificar
oportunidades de melhorias dentro de terminado processo.

No Apéndice, é apresentado o fluxograma de todo do processo de suporte ao
consumidor final. Dentro deste fluxograma, foi identificado como gargalo do processo, a rotina
de priorizacao no conserto dos aparelhos danificados, sendo esta uma das possiveis causas nos
atrasos das entregas, aumentanto os niveis de reclamacBes dos consumidores finais. Para
melhores andlises, criou-se a modelagem do processo de retorno de aparelhos para o
consumidor final em seu estado atual (AS/IS), utilizando o método BPMN na Figura 8 a seguir.

Figura 8 — Modelagem do processo no estado atual (AS/IS)

O—)[ Verificar OS ]—)[Reﬂ:m reparo }—)

Chegada dos aparelhos Problema sélucionado?

Assisténcia Técnica (AT)

Retorno de aparelhos para o Consumidor Final

= @Esm\hor
Fazer cotagio do thhsportaciara
- ¢ Expedi
rete com or
custo

Servigo de Atendimento ao Cliente

Entrega ao consumidor
Acompanhar entrega final

Fonte: Elaboragdo Prépria

O processo atual esta configurado como apds a entrega dos aparelhos na AT (Assisténcia
Técnica), os técnicos verificam a OS (Ordem de Servigo) na qual os aparelhos estdo
cadastrados, realizam o reparo, se o problema for solucionado, € entregue para 0 SAC efetuar

0 envio da mercadoria, realizando a cotacao e escolha da transportadora com o menor custo, se
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caso o problema nédo for solucionado, o aparelho volta para os técnicos realizarem o reparo
novamente, para seguir o fluxo do processo. Apds a escolha do frete o aparelho é expedido, e a
partir dessa tarefa, é realizado o acompanhamento da entrega, o processo sé finaliza apés o

consumidor final receber o aparelho em seu endereco.

4.4 Analise E Sugestdes De Melhoria Do Processo

Através das informacdes adquiridas na entrevista, e da elaboracdo do modelo do
processo (AS/IS) da organizacédo foi observado que o processo de retorno de aparelhos para o
consumidor final é bastante critico, tendo em vista o curto espago de retorno.

Para melhor visualizacdo dos pontos criticos do processo de retorno de aparelhos,
utilizou-se a ferramenta de gestdo de qualidade o diagrama de Ishikawa, que é utilizada para
identificar as causas de um determinado gargalo. O diagrama de Ishikawa € um 6timo aliado
para identificar as possiveis variaveis que influenciam negativamente nos resultados da
organizagdo (SOUZA; AZEVEDO, 2019)

Com isso, a elaboracdo do Diagrama é realizada da partir da classificacdo das causas
nos seguintes topicos: médo de obra; método; medida; meio-ambiente. O Diagrama pode ser

verificado na Figura 9 é apresentado a seguir:

Figura 9 — Diagrama de Ishikawa

Forma de trabalho (procedimento
/ manual)

Escolha do frete

Falta de priorizagéo no conserto

Falta de indicadores

I:ManA \ METODO - Atraso na entrega do
o Consumidor Final
MAO DE OBRA /[ MEIO AMBIENTE

PROBLEMA

| Falta de instrucin | “

Falta de

Decisdo de envio organizago

atrasado (fora do prazo)

Fonte: Elaboragdo Prépria

Como podemaos observar na Figura 9, o problema identificado desde a analise descritiva
do Atlas.ti, foi o atraso no envio dos aparelhos para o consumidor final, trazendo assim
prejuizos para a empresa. Este processo esta relacionado ao “Processo de Assisténcia Técnica”.

As causas deste gargalo, foram exploradas em quatro dimensdes diferentes. Na dimenséo
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identificada como métodos, foi a falta de priorizagdo no momento do conserto, como informado
na analise descritiva, ndo existe uma priorizacdo para o conserto dos aparelhos, os técnicos
utilizam o métodos apenas de ordem de chegada.

No Brasil, o transporte mais comum para envio de produtos é o rodoviario, este tipo de
modal é proprio para curtas e médias distancias, e um dos seus principais pontos negativos estdo
relacionados aos custos mais elevados de frete (Goulart e Campos, 2018). Sendo este,
identificado como segundo fator critico na dimensdo método, a contratacdo do frete, onde as
transportadoras possuem uma tabela “fixa” de entrega, fazendo com que a contratacdo do
mesmo nado seja flexivel, e muitas vezes ndo contribuem para uma entrega rapida para o
consumidor final antes do prazo dos 30 dias.

Em seguida, na dimensdo meio ambiente, foi identificado a falta de organizacdo no
ambiente de trabalho em si, prejudicando dessa forma a devolucéo eficiente e dentro do prazo
para a equipe responsavél pela expedi¢do do produto (BURMESTER, 2018, p.89) observa que
para atingir os objetivos estratégicos de uma organizagdo ¢ necessario o “entendimento dos
principios basicos de desenho organizacional, pelo alinhamento da estrutura com as estratégias
de organizacao e pela certeza de que o desenho e a estratégia estdo adaptados ao ambiente da
empresa’.

Na dimensdo medida, a auséncia de indicadores dificulta o processo, pois dessa forma
ndo existe um parametro que possa auxiliar os colaboradores a evitar que erros que afetem
negativamente a organizacdo ocorra. Os indicadores possuem como proposta acompanhar a
evolucdo com o passar do tempo dentro de um determinado processo (Santos; Dos Santos,
2018). Ambrozewicz (2015, p. 168) acrescenta que “o modelo de gestdao para resultados
necessita de indicadores para permitir a avaliagdo do alcance das metas propostas”. Também
foi identificado que a forma de trabalho onde toda comunicacdo é, em maioria das vezes
realizada verbalmente, muitas informacdes de perdem ao longo do processo.

Por fim, na dimensdo méo de obra, a falta de instru¢do onde os técnicos ndo possuem
nenhuma sinalizacdo sobre o gargalo de retorno de mercadoria para localidades em outras
regides, ocasionando dessa forma, o problema de decisdo de envio em atraso, um problema
acaba influénciando no outro. Soares (2020) afirma que o treinamento é uma ferramenta
essencial que agrega valor a organizacgdo, e como consequéncia adquire a satisfacao do cliente.
Através desta ferramenta é possivel qualificar o servico e garantir o lucro aos gestores além de

manter os seus funcionarios capacitados e motivados.
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Dessa forma, podemos visualizar as raizes do problema no atraso da entrega, e 0 que
pode ser corrigido para solucionar este gargalo através da modelagem BPMN através da analise
TO/BE.

Além do diagrama de Ishikawa, também €é apresentado abaixo os quadros de atrasos da
entrega dos aparelhos referente aos trés Gltimos meses Setembro, Agosto, e Julho de 2021 de
operacdo de retorno de aparelhos para o consumidor final. Normalmente a empresa busca
cumprir com o tempo estabelecido pelo cddigo de defesa do consumidor. Havendo atrasos,
tanto é predudicial para a imagem da empresa quanto para 0s gastos da mesma, ja que a falta
de priorizagdo do conserto dos aparelhos leva a empresa optar por um frete mais oneroso a fim
de cumprir com o retorno prometido.

No Quadro 4 a seguir, hd um resumo da tabela original retirada da plataforma Frete
Répido utilizada na Forever Mobile para contratacdo do frete de retorno de aparelhos. Neste

quadro apresenta-se os registros do quadro de atrasos durante 0 més de setembro de 2021.

Quadro 4 - Atrasos registrados no sistema em Setembro/2021

Postagem | Contratagédo . . Atrasos
(data) Do Frete Transportadora | Servico Clientes UF Entrega (dias)

30/08/2021 | 06/09/2021 CORREIOS PAC XXX PE | 04/10/2021 4
13/08/2021 | 08/09/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 23/09/2021 10
16/08/2021 | 08/09/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 20/09/2021 4
17/08/2021 | 10/09/2021 CORREIOS PAC XXX CE | 20/09/2021 3
03/08/2021 | 13/09/2021 CORREIOS SEDEX XXX AP | 25/09/2021 52
23/08/2021 | 13/09/2021 CORREIOS PAC XXX BA | 30/09/2021 7
31/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC XXX BA | 01/10/2021 2
27/07/2021 14/09/2021 CORREIOS PAC XXX RN | 21/09/2021 55
03/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC XXX BA | 06/10/2021 3
02/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC XXX BA | 08/10/2021 6
09/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC XXX BA | 13/10/2021 4
27/08/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 08/10/2021 11
08/09/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC XXX AC | 11/10/2021 2
19/08/2021 24/09/2021 CORREIOS PAC XXX BA | 30/09/2021 11
08/09/2021 28/09/2021 CORREIOS PAC XXX Pl | 12/10/2021 4
06/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 11/10/2021 5
10/09/2021 | 30/09/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 13/10/2021 3
10/09/2021 | 30/09/2021 CORREIOS PAC XXX PE | 09/10/2021 1

Fonte: Elaboracéo Prdpria
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Foi observado que de um total de 80 envios, 18 atrasaram, totalizando uma porcentam
de 22,5% das entregas atrasadas, uma media de média 10 dias de atrasos no més de setembro,
sendo o menor tempo de atraso de 1 dia e 0 maior tempo de atraso de 55 dias neste més. A
tabela de setembro com as informac6es completas de envio de aparelhos na data devida e em
atraso estdo apresentados no apéndice 2.

Na andlise referente ao més de Agosto/2021, demonstrado no Quadro 5, foi observado
que de um total de 49 envios, 11 atrasaram, totalizando uma porcentam de 22,4% das entregas,
uma média de média 7 dias de atrasos no més de agosto, sendo o menor tempo de atraso de 1
dia e 0 maior tempo de atraso de 15 dias neste més. A tabela de agosto com as informacdes
completas de envio de aparelhos na data devida e em atraso estdo apresentados no apéndice 2.

Quadro 5 - Atrasos registrados no sistema em Agosto/2021

Postagem | Contratacdo ) ) Atrasos
(data) Do Frete Transportadora | Servico Clientes UF Entrega (dias)

14/07/2021 04/08/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 16/08/2021 2
15/07/2021 04/08/2021 CORREIOS PAC XXX AC | 30/08/2021 15
27/07/2021 17/08/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 31/08/2021 4
22/07/2021 17/08/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 24/08/2021 2
23/07/2021 17/08/2021 CORREIOS PAC XXX Pl | 06/09/2021 14
28/07/2021 17/08/2021 CORREIOS PAC XXX Pl | 30/08/2021 2
30/07/2021 17/08/2021 CORREIOS PAC XXX CE | 31/08/2021 1
30/07/2021 | 23/08/2021 CORREIOS PAC XXX PI | 02/09/2021 3
04/08/2021 | 28/08/2021 CORREIOS PAC XXX MA | 06/09/2021 2
02/08/2021 | 27/08/2021 CORREIOS PAC XXX PE | 10/09/2021 8
12/08/2021 31/08/2021 CORREIOS PAC XXX RJ | 27/09/2021 15

Fonte: Elaboracdo Prdpria

No quadro 6, também foi analisado de Julho/2021, onde foi observado que de um total

de 74 envios, 12 atrasaram, totalizando uma porcentam de 16,2% das entregas, uma média de
média 8 dias de atrasos no més de julho, sendo o menor tempo de atraso de 2 dias e 0 maior
tempo de atraso de 21 dias neste més. A tabela de julho com as informagdes completas de envio
de aparelhos na data devida e em atraso estdo apresentados no apéndice 2.
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Quadro 6 - Atrasos registrados no sistema em Julho/2021

Postagem | Contratagédo . ] Atrasos
(data) Do Frete Transportadora | Servigo | Clientes | UF Entrega (dias)
17/06/2021 06/07/2021 CORREIOS PAC XXX CE | 23/07/2021 6
18/06/2021 06/07/2021 CORREIOS PAC XXX RJ | 20/07/2021 2
17/06/2021 06/07/2021 CORREIOS PAC XXX RJ | 01/08/2021 21
16/06/2021 07/07/2021 CORREIOS PAC XXX CE | 19/07/2021 3
14/06/2021 09/07/2021 TNT B2C XXX ES | 20/07/2021 6
10/06/2021 13/07/2021 CORREIOS SEDEX XXX PR | 14/07/2021 4
14/06/2021 15/07/2021 TNT B2C XXX BA | 29/07/2021 15
02/07/2021 15/07/2021 TNT B2C XXX PE | 06/08/2021 4
08/07/2021 20/07/2021 CORREIOS PAC XXX AL | 17/08/2021 9
01/07/2021 20/07/2021 CORREIOS PAC XXX Pl | 10/08/2021 9
25/06/2021 22/07/2021 CORREIOS PAC XXX Pl | 09/08/2021 15
29/06/2021 28/07/2021 TNT B2C XXX BA | 05/08/2021 7

Fonte: Elaborag&o Prépria

Diante da analise acima, pode-se observar que a Forever Mobile possui um indice

consideravel de atrasos, dessa forma, no proximo prop&e uma modelagem do processo futuro
(TO/BE) que possui como objetivo principal diminuir estes niveis de atrasos, e dessa forma

diminuir os custos com transportes, aumentando assim a vantagem competitiva da organizacao.

4.5 Modelagem Do Processo Futuro (To/Be)

Através da identificacdo e analise do processo, pode-se identificar quais sdo os gargalos
que afetam negativamente a Forever Mobile. Foi criado um novo fluxo de mapeamento do
processo como sugestdo de melhoria para realizacéo das atividades de forma eficiente.

Dessa forma, na Figura 10 é sugerido o processo de melhoria que foi desenhado com o auxilio
da ferramenta de mapeamento de processos o Bizagi.

Como demonstrado na Figura 10, a sugestdo de melhoria do processo seria que ao receber
os aparelhos no SAC, as atendentes verificassem a documentacdo enviada pelo cliente e se esta

de acordo com os parametros de garantia.
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Figura 10 — Processo Futuro TO/BE

nsumidor final

etorno de aparelhos para col

Fonte: Elaboragéo Prdpria

ApOs esta etapa realiza-se a entrada no sistema dos aparelhos recebidos, e logo em
seguida como sugestdo de melhoria, elabora-se uma planilha, que contera as informagdes com
o numero do chamado (ordem de servico) do cliente, modelo do aparelho, cor, identificacdo
unica (IMEI), nota fiscal de entrada no sistema, e 0 UF do consumidor final. Apos esta tarefa,
as atendentes possuem como nova tarefa a etiquetagem dos aparelhos com a sinalizacéo por
cores, sendo vermelho para os aparelhos que foram enviados das regifes SUL, NORTE, e
SUDESTE, amarelo para aparelhos enviados das regides CENTRO-OESTE, e NORDESTE, e
por fim, verde para os aparelhos enviados dentro do estado da PARAIBA, onde a entrega é
mais rapida, e realizada via SEDEX.

A tarefa de etiquetagem é identificada como método Kanban, palavra derivada do
japonés que significa etiqueta. De acordo com Lobo (2010, p. 99) “O Kanban funciona como
uma encomenda interna colocada em um posto de trabalho e como guia de remessa quando
acompanha o produto resultante dessa encomenda”. O Kanban & anexado aos produtos pré-
processados e é removido quando os produtos necessarios sdo entregues (SHIMA et al., 2021).

Logo apds a tarefa de sinalizacdo, os aparelhos sdo encaminhados para assisténcia
técnica, onde apds o recebimento sera realizada a separacdo dos aparelhos manualmente, e

organizados em uma estante, que identifica as regi0es criticas, caracterizadas pela bandeira
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vermelha, intermediaria pela bandeira amarela, e dentro do estado paraibano a bandeira verde.
ApoOs a separacdo, serd efetuado o reparo, que logo apds passara pela tarefa de controle de
qualidade, e se o defeito reclamado for reparado, sera devolvido para 0 SAC, que seguira com
a tarefa do faturamento, para entdo realizar a cotacdo com as transportadoras que negociara
sobre 0s prazos e custos relacionados a entrega.

Na tarefa seguinte, sera realizada a contratagdo do frete com a transportadora que
ofereceu 0 menor custo com o melhor prazo de entrega, e antes de finalizar o processo, sera
realizado o acompanhamento da entrega, para monitorar possiveis extravios realizados pela
transportadora. O processo s6 finaliza apds chegada da mercadoria no endereco cadastrado pelo
cliente.

No Quadro 7 a seguir, estdo apresentadas essas sugestbes de melhorias através da
representacdo do 5W2H. Segundo Lobo (2010, p. 108), “56W2H ¢ basicamente um formulario
para execucao e controle de tarefas no qual sao atribuidas as responsabilidades e determinado
como o trabalho deve ser realizado, assim como departamento, motivo e prazo para conclusao

com os custos envolvidos™.

Quadro 7 - Execucdo das sugestdes de melhorias

What Where Why Who When How How Much
(O que?) (Quem) (Onde) (Por que) (Quando) (Como) (Quanto)
Verificar Verificar se . Anélise de
3 Atendentes A partir de ]
documentagdo Setor do SAC esta na nota fiscal de Sem custo
. do SAC . Novembro/2021
do consumidor garantia compra
Através do
Entrada dos ) )
Atendentes Sistema Controle A partir de cadastro do
aparelhos no . . Sem custo
] do SAC (Protheus) fiscal Novembro/2021 cliente no
sistema .
sistema
Controle da . Criar colunas
Elaborar . A partir da
) Ferramenta de | quantidade de ] com as
Planilha de Atendentes . ) i segunda quinzena o
Informética dispositivos principais Sem custo
Controle de do SAC L de . .
(Excel) na assisténcia informacdes
Entrada o Novembro/2021
técnica do produto
Diminuir os
. niveis de . Sinalizar
Etiquetar com a A partir da )
o o atrasos do ) através de
sinalizagdo de Atendentes Na caixinha ) segunda quinzena .
envio do etiquetas o0s Sem custo
Ccores 0s do SAC do aparelho de
aparelho para aparelhos das
aparelhos ] Novembro/2021 ) n
o0 consumidor cinco regides
final

Fonte: Elaboragdo Prdpria
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A proposta de melhoria através do 5w2h apresenta de forma didatica todas atividades
do processo de retorno que precisam ser melhoradas, e 0s responsaveis para desempenhar tais
tarefas, juntamente com seu objetivo, e como devera ser realizado. Todas as propostas de
melhoria serdo desempenhadas pelas atendentes do SAC, onde inicialmente elas séo
responsaveis por receber os aparelhos e verificar se a documentacdo, e principalmente a nota
fiscal de compra esta dentro do prazo de garantia do fabricante de um ano, esse processo sera
realizado na propria sala da SAC. Apoés esta andlise sera realizada a entrada dos aparelhos no
sistema, para obter controle tanto do estoque, como o controle fiscal da mercadoria que esta
dentro da organizacdo, e a entrada é realizada no sistema utilizado pela organizagdo
(PROTHEUS).

Apbs realizar a parte burocratica do processo, € proposto a elaboracdo de uma planilha
no Excel contendo as informacg6es da ordem de servigo, modelo do aparelho, cor, IMEI (ID
unico), nota fiscal e UF do consumidor final, para controle de entrada de aparelhos na
assisténcia técnica. E por fim, realizar a etiquetagem com a tabela de cores contendo a ordem
de servico dos aparelhos, e 0 UF do estado que possui entrega critica na cor vermelha, na cor
amarela o UF do estado que possui entrega intermediaria, e na cor verde para aparelhos
enviados dentro da PB. Essa tarefa é proposta para facilitar visualmente a ordem de priorizacao
no conserto dos aparelhos, evitando dessa forma, possiveis atrasos.

Portanto, foi possivel através deste estudo apontar os gargalos, apresentar as
modificacdes e melhorias e sugerior a forma de execucdo das mesmas, 0 que € trivial para a

concluséo do processo.
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5. CONCLUSAO

As organizacfes sao como um corpo humano que precisa que seus Orgdos estejam
funcionando todos de forma adequada para manter uma pessoa de pé. Assim também ¢é a
organizagdo que precisa que 0s seus processos estejam funcionando de forma adequada para se
manter competitiva no mercado. Esta tematica, portanto, possui grande relevancia tanto para os
gestores como para os estudantes de administracdo que desejam gerenciar um negocio um dia.

Através da gestdo de processos é possivel analisar, identificar e propor sugestfes de
melhorias em qualquer &rea dentro de uma empresa, para isso primeiramente, é necessario que
seja avaliado os gargalos dentro da organizacdo que prejudicam tanto diretamente quanto
indiretamente nos seus resultados.

Dessa forma, segundo Ferreira (2019), a Gestdo por Processos de Negocio (BPM —
Business Process Management) é uma ferramenta que interliga os assuntos sobre gestdo de
negocios e tecnologia da informagdo com as demais areas da empresa, e com isso melhorar o
relacionamento da empresa com tanto com seus clientes quanto com os fornecedores.

No estudo em questdo, foi identificado, portanto, o gargalo no processo de retorno de
aparelhos para o consumidor final, este gargalo prejudicava a organizacdo principalmente no
ambito financeiro, pois os custos com frete chegavam a ser 5,9% do valor da nota fiscal do
valor pago pelo consumidor final ao adquirir o produto. Com a utilizacdo da notacdo BPMN foi
possivel apresentar visualmente o processo e como este poderia ser melhorado para que 0s
custos envolvendo transporte fossem diminuidos trazendo uma proposta de melhoria
diretamente da raiz do problema.

Este estudo agrega satisfatoriamente os conhecimentos da pesquisa, de forma que possa
auxiliar em pesquisas futuras sobre a gestdo de processos utilizando a notacdo BPMN, em
outras areas como no setor financeiro e de vendas para gue assim outros processos com
pendéncias possam ser observados, analisados e implementados de forma a contribuir para a
organizacdo. Este estudo também possibilita ser base para casos comparativos que estejam

necessitando do mesmo tipo de observagéo e analise.
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8. APENDICE 2

TABELA DE ENVIO DOS APARELHOS REFERENTE AO MES DE SETEMBRO 2021

Data da Postagem ita de Contratagcime Transportad Servico Contratac Estado | Data entrega Houve Atrasc Quantos dia
20/08/2021 01/09/2021 CORREIOS PAC PB 06/09/2021 15:51 N&o
17/08/2021 02/09/2021 CORREIOS PAC PB 09/09/2021 09:49 Nao
24/08/2021 02/09/2021 CORREIOS PAC BA 08/09/2021 13:54 Néo
24/08/2021 02/09/2021 CORREIOS PAC Pl 11/09/2021 09:06 N&o
18/08/2021 02/09/2021 CORREIOS PAC PE 13/09/2021 16:13 Nao
23/08/2021 02/09/2021 CORREIOS PAC CE 15/09/2021 08:44 N&ao
18/08/2021 02/09/2021 CORREIOS PAC CE 16/09/2021 11:47 Nao
24/08/2021 02/09/2021 CORREIOS SEDEX PB 06/09/2021 14:10 Néo
19/08/2021 03/09/2021 CORREIOS PAC PB 06/09/2021 10:47 Nao
25/08/2021 03/09/2021 CORREIOS PAC RJ 17/09/2021 14:28 Nao
24/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC BA 16/09/2021 09:37 N&ao
30/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC PE 04/10/2021 15:48 Sim 4 dias
31/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC AL 14/09/2021 14:26 Néao
26/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC BA 14/09/2021 12:41 Nao
26/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC RJ 16/09/2021 14:34 Néao
26/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC BA 21/09/2021 13:53 Nao
20/08/2021 06/09/2021 CORREIOS PAC TO 16/09/2021 10:40 Nao
25/08/2021 08/09/2021 CORREIOS PAC PE 14/09/2021 12:02 N&o
16/08/2021 08/09/2021 CORREIOS PAC MA 20/09/2021 15:55 Sim 4 DIAS
31/08/2021 08/09/2021 CORREIOS PAC PE 14/09/2021 14:56 Nao
17/08/2021 10/09/2021 CORREIOS PAC CE 20/09/2021 11:29 Sim 3 DIAS
31/08/2021 10/09/2021 CORREIOS PAC PE 15/09/2021 14:00 N&o
31/08/2021 10/09/2021 CORREIOS PAC PB 15/09/2021 08:40 Nao
02/09/2021 10/09/2021 CORREIOS PAC RJ 24/09/2021 16:17 Néao
18/08/2021 10/09/2021 CORREIOS SEDEX PB 14/09/2021 09:12 Nao
23/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC BA 30/09/2021 16:00 Sim 7 DIAS
31/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC BA 01/10/2021 16:36 Sim 2 DIAS
31/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC SE 17/09/2021 15:16 N&o
30/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC BA 29/09/2021 10:49 Nao
27/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC Pl 20/09/2021 09:21 N&o
24/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC MA 24/09/2021 11:04 Nao
31/08/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC RJ 23/09/2021 16:06 Néo
03/09/2021 13/09/2021 CORREIOS PAC PE 23/09/2021 14:04 Nao
30/08/2021 15/09/2021 CORREIOS PAC BA 29/09/2021 10:49 Néao
06/09/2021 16/09/2021 CORREIOS PAC BA 27/09/2021 11:14 Nao
30/08/2021 16/09/2021 CORREIOS PAC Pl 24/09/2021 10:47 Néao
02/09/2021 16/09/2021 CORREIOS PAC CE 28/09/2021 13:32 Nao
06/09/2021 16/09/2021 CORREIOS SEDEX PE 20/09/2021 15:17 Néo
06/09/2021 16/09/2021 CORREIOS PAC CE 23/09/2021 11:47 N&o
06/09/2021 16/09/2021 CORREIOS PAC CE 27/09/2021 10:02 Nao
30/08/2021 17/09/2021 CORREIOS PAC CE 27/09/2021 08:46 N&o
15/09/2021 17/09/2021 CORREIOS PAC PE 09/10/2021 09:38 Nao
03/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC BA 06/10/2021 17:04 Sim 3 DIAS
09/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC BA 28/09/2021 10:05 Néo
10/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC CE 29/09/2021 09:02 Nao
02/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC BA 08/10/2021 11:16 Sim 6 DIAS
14/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC CE 27/09/2021 10:21 Nao
14/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC PE 28/09/2021 09:55 N&o
09/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC BA 13/10/2021 13:22 Sim 4 DIAS
10/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC RN 27/09/2021 15:05 Néao
13/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC BA 28/09/2021 16:09 Néo
15/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC MA 08/10/2021 10:31 Nao
14/09/2021 21/09/2021 CORREIOS PAC BA 28/09/2021 16:10 N&o
10/09/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC Pl 30/09/2021 15:49 Nao
27/08/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC MA 08/10/2021 09:44 Sim 11 DIAS
20/09/2021 23/09/2021 CORREIOS SEDEX PB 24/09/2021 17:25 Nao
20/09/2021 23/09/2021 CORREIOS SEDEX PB 24/09/2021 10:57 N&o
14/09/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC RJ 30/09/2021 14:35 Néo
15/09/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC PE 29/09/2021 11:42 Nao
16/09/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC BA 06/10/2021 16:54 N&o
08/09/2021 23/09/2021 CORREIOS PAC AC 11/10/2021 15:11 Sim 2 DIAS
19/08/2021 24/09/2021 CORREIOS PAC BA 30/09/2021 14:23 Sim 11 DIAS
15/09/2021 27/09/2021 CORREIOS PAC RJ 14/10/2021 14:57 N&o
18/09/2021 27/09/2021 CORREIOS PAC RJ 18/10/2021 16:16 Néo
16/09/2021 27/09/2021 CORREIOS PAC BA 05/10/2021 17:41 Nao
08/09/2021 28/09/2021 CORREIOS PAC Pl 12/10/2021 16:08 Sim 4 DIAS
10/09/2021 28/09/2021 CORREIOS PAC CE 08/10/2021 14:15 N&o
20/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC CE 08/10/2021 17:06 Nao
20/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC BA 07/10/2021 14:36 Néo
06/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC MA 11/10/2021 16:41 Sim 5 DIAS
22/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC AL 05/10/2021 14:53 Nao
23/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC CE 11/10/2021 11:54 N&o
10/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC MA 13/10/2021 14:54 Sim 3 DIAS
22/09/2021 30/09/2021 CORREIOS SEDEX PE 05/10/2021 12:57 Néo
21/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC PE 05/10/2021 12:32 Nao
10/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC PE 09/10/2021 10:57 Sim 1 DIA
21/09/2021 30/09/2021 CORREIOS PAC AL 07/10/2021 14:24 Nao



TABELA DE ENVIO DOS APARELHOS REFERENTE AO MES DE AGOSTO 2021

Data da post: Data da cole Nome TransportaiServigo Contrat: Nome Destinatario Estado De Data entrega

15/07/2021 04/08/2021
15/07/2021 04/08/2021
14/07/2021 04/08/2021
14/07/2021 04/08/2021
14/07/2021 04/08/2021
23/07/2021 04/08/2021
19/07/2021 04/08/2021
20/07/2021 04/08/2021

30/07/2021 10/08/2021
27/07/2021 10/08/2021
03/08/2021 10/08/2021
28/07/2021 10/08/2021
27/07/2021 17/08/2021
22/07/2021 17/08/2021

28/07/2021 17/08/2021
04/08/2021 17/08/2021
28/07/2021 17/08/2021
04/08/2021 17/08/2021
05/08/2021 17/08/2021
30/07/2021 17/08/2021
04/08/2021 18/08/2021
03/08/2021 23/08/2021
04/08/2021 23/08/2021
30/07/2021 23/08/2021
18/08/2021 24/08/2021
13/08/2021 24/08/2021
07/08/2021 24/08/2021
06/08/2021 24/08/2021
11/08/2021 24/08/2021
19/08/2021 25/08/2021
19/08/2021 25/08/2021
17/08/2021 25/08/2021
17/08/2021 25/08/2021
04/08/2021 25/08/2021
11/08/2021 25/08/2021
09/08/2021 25/08/2021
12/08/2021 25/08/2021
13/08/2021 25/08/2021
10/08/2021 25/08/2021
06/08/2021 25/08/2021
05/08/2021 25/08/2021
18/08/2021 26/08/2021
18/08/2021 27/08/2021
16/08/2021 27/08/2021
02/08/2021 27/08/2021

19/08/2021 31/08/2021

CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS

CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS

CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS
CORREIOS

CORREIOS

PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC

PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC

PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
PAC
SEDEX
SEDEX
PAC
PAC
PAC
PAC

SEDEX

SEBASTIAO GONCAL BA
JOSE PEREIRA DA SIL BA
MARIA LAMPADOSA PE
DOMINGOS CARDOS MA
ELIAS ALVES FRANCCMA
MARIA DE LOURDES PE
FRANCISCA ALVES D PI
ROSILDA LIMA DE SC MA

CICERO GONZAGA PE
TEREZINHA MARIA P CE
MARIO ANTONIO DCPE
ADILSON FERREIRA [ PE
CANDIDO MONTEIRCMA
MARIA FRANCISCA P MA

JOSE RAIMUNDO FEFPI
THAISA DOS REIS DA PI
ANA CAROLINE DA S PI
LUIZA MARIA DOS REPI
MARIA BRANDINA D AL
JOSE NILTON DE SOL CE
JOSE FERREIRA LIMA PI
ANA ELISA FONTENEPI
JOSE SOARES PB
CLAUDIO DA COSTA 'PI
GILBERTO VELOSO D.PE
ANTONIO BEZERRA (PB
JOSE SEBASTIAO DA PE
ALEXSSANDRA PEREIPE
MARIA JOSE MINU A PB
GERALDO SEVERINO PE
JOSE AVELINO DE OLRN
MARIA PEREIRA DE APE
SEVERINO BARBOSA PE
ANDREA FURTADO A MA
NATALIA MICHELE T/BA
MONAYSE VIVEIROS MA
ADAO DA SILVA MO™TO
PEDRO SILVA SOUSA MA
DOMINGOS PEREIRA MA
JOSEJULIO DE LIMA PE
SONIA MARIA DE SA PE
VALERIA CORREIA Dt PE
MARIA MOREIRA DA BA
ELIAS MENDES DE SE MA
JOSEFA TEIXEIRA DA PE

JOSE CARLOS GUEDE PE

13/08/202111:25 Nao
14/08/202108:50 Ndo
06/08/202109:56 N&o
16/08/2021 08:55 Sim
16/08/202110:22 Ndo
12/08/202111:57 Nao
17/08/202111:37 Nao
16/08/202109:46 Ndo

17/08/202116:16 Nao
20/08/2021 14:23 Ndo
17/08/202113:48 Nao
16/08/202111:01 Ndo
31/08/2021 16:53 Sim
24/08/202116:02 Sim

30/08/202108:37 Sim
27/08/202112:10 N&o
27/08/202111:34 Nédo
27/08/202115:53 Ndo
19/08/202110:05 Ndo
31/08/202114:29 Sim
27/08/202115:01 N&o
03/09/202110:46 Ndo
24/08/202113:57 N&o
02/09/202115:02 Sim
02/09/202111:43 Ndo
30/08/202111:30 N&o
27/08/202111:27 Néo
27/08/202114:34 Ndo
30/08/202108:01 N&o
27/08/202111:04 Ndo
31/08/202113:32 Néo
28/08/202109:19 Né&o
30/08/202116:36 Ndo
06/09/202116:11 Sim
03/09/202111:52 N&o
03/09/202111:19 Né&o
31/08/202110:57 Né&o
06/09/202110:12 Né&o
03/09/202115:46 N&o
28/08/202108:26 Ndo
29/08/202112:08 Né&o
02/09/202116:09 N&o
09/09/202116:14 Né&o
06/09/202112:05 N&o
10/09/2021 10:07 Sim

05/09/202113:07 Né&o

2 dias

4 dias
2 dias

2 dias

1dia

3 dias

2 dias

8dias

Houve atraso? Quantos dias?



TABELA DE ENVIO DOS APARELHOS REFERENTE AO MES DE JULHO 2021

Datadapostagem Datadacoleta Nome Transportadc Servico Contratad: Nome Destinatério

Estado Destin. Data entrega

Houve atra Quantos die

18/06/2021 01/07/2021  CORREIOS PAC CECILIA MARIA DA CCPE 08/07/2021 12:48 Nao
09/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC VALDENOR LOPES D' TO 15/07/2021 10:14 Néo
17/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC DOMINGOS DE SOUS. PI 27/07/2021 11:27 Néo
16/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC JOSEILTON MARTIRES BA 09/07/2021 12:01 N&o
15/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC VICENTE JOSE DE M/PI 15/07/2021 15:01 Nao
17/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC ERICA THAIS INACIO F CE 23/07/2021 14:08 Sim 6 dias
25/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC LAERTE DA SILVA QURJ 12/07/2021 13:59 Néo
22/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC HENRIQUE DA SILVA . BA 12/07/2021 16:46 Né&o
26/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC FRANCISCA GOMES [CE 19/07/2021 15:56 Nao
23/06/2021 08/07/2021  TNT B2C MARIA VALDIRIA DE API 13/07/2021 15:21 Nao
18/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC ZULEIDE ALVES JACIIPE 12/07/2021 14:57 Néo
18/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC CELSO DA SILVEIRA IRJ 20/07/2021 14:.02 Sim 2 dias
22/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC ELISANDRA DE ARAUPB 07/07/2021 09:55 Nao
17/06/2021 08/07/2021  TNT B2C ELIZEBETH CHAGAS |ES 15/07/2021 16:32 Nao
22/06/2021 08/07/2021  TNT B2C JOSE FRANCISCOSSILPI 15/07/2021 19:50 Néo
18/06/2021 06/07/2021  CORREIOS PAC EVANILDO DE OLIVEII MA 14/07/2021 14:07 N&o
| 1706/2021  06/07/2021 CORREIOS ~ PAC  SIRLEIPACHECODARJ 0L08202111:08 Sm  21DIAS
30/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC LUCILENE LUZIA BARIPB 16/07/2021 15:58 Nao
08/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC SELMA BATISTA DE SRJ 20/07/2021 13:13 Nao
15/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC MARIA RAIMUNDA DE MA 14/07/2021 16:37 Néo
16/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC MACIANO LIMA GOME CE 19/07/2021 18:22 Sim 3DIAS
28/06/2021 09/07/2021  TNT B2C JADILSON GRIGOLI  BA 20/07/2021 22:12 Nao
28/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC CLEANE DOS SANTO AL 12/07/2021 13:31 Nao
30/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC SANDRA ISABEL DE /BA 14/07/2021 17:00 Néo
30/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC EDNA PEREIRA DE Al PE 08/07/2021 10:25 Néo
29/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC MARIA TORRES DOS ! PI 21/07/2021 11:42 N&o
28/06/2021 07/07/2021  CORREIOS PAC GENIVAL JOSE DA SIL PE 09/07/2021 13:17 Nao
14/06/2021 09/07/2021  TNT B2C GEREMIAS RODRIGUEES 20/07/2021 17:50 Sim 6 DIAS
22/06/2021 09/07/2021  CORREIOS PAC CECILIA MARIA DANT, PB 13/07/2021 09:16 Néo
22/06/2021 09/07/2021  CORREIOS SEDEX MANOEL SOARES DARN 13/07/2021 15:17 N&o
01/07/2021 09/07/2021  CORREIOS PAC ERALDO JOSE NASCIPE 12/07/2021 13:12 Nao
10/06/2021 09/07/2021  CORREIOS SEDEX VOSNEIDA SILVA CIRPR 14/07/2021 11:15 Sim 4 DIAS
| 14062021 1307/2021 TNT  B2C  EDSONDOSSANTOSBA 20/07/202116:00 ~  Sim  15DIAS
25/06/2021 12/07/2021  CORREIOS PAC ARLEIDE ALEXANDRE PE 23/07/2021 11:14 N&o
23/06/2021 15/07/2021  TNT B2B GIRACIR QUIRINO DA {RJ 21/07/2021 18:18 Nao
08/07/2021 15/07/2021  TNT B2C ALLAN SILVA ALVES (PE 20/07/2021 12:02 Nao
06/07/2021 14/07/2021  CORREIOS SEDEX CRISTIANE FERNAND AL 19/07/2021 17:59 Néo
02/07/2021 15/07/2021  TNT B2C ELINALDO DA FONSE RN 20/07/2021 19:00 N&o
28/06/2021 15/07/2021  TNT B2C JOSE DAMIAO FELIX IPE 19/07/2021 13:14 Né&o
02/07/2021 15/07/2021  TNT B2C JASMILIANA PAZ DE L PE 06/08/2021 12:37 Sim 4DIAS
28/06/2021 15/07/2021  TNT B2C IRANILDES CONCEIC/BA 27/07/2021 15:00 Néo
29/06/2021 15/07/2021  TNT B2C KAYLA RAYANE DA S|PI 29/07/2021 14:25 Néo
28/06/2021 15/07/2021  TNT B2C MESSIJOANA DA SIL\PE 20/07/2021 13:43 Né&o
29/06/2021 15/07/2021  TNT B2C SUELEON HOGLBE VIPE 20/07/2021 16:36 Nao
28/06/2021 15/07/2021  TNT B2C MARIA JOSE MINU AR PB 20/07/2021 07:30 Nao
08/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC MARIA DE LOURDES |PE 27/07/2021 10:11 Néo
06/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC DOMINGOS VENTURA BA 02/08/2021 11:47 N&o
| 08072021 20072021 CORREIOS  PAC  DEBORAMARQUESIAL 17/08202119:48 Sm  9DIAS
29/06/2021 20/07/2021  BRASPRESS B2C MAGARETH BAPTIST/RJ 29/07/2021 12:52 Nao
08/07/2021 20/07/2021  TNT B2C LUCIENE FERREIRA N BA 27/07/2021 10:20 N&o
14/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC JOSAFAR LUIS DA SILPB 21/07/2021 15:12 Néo
06/07/2021 20/07/2021  TNT B2C REGINA FERREIRA DE BA 27/07/2021 10:40 N&o
| 0L07/2021 20072021 CORREIOS ~ PAC  LUISCAPRICANODAPI 100820211325 Sm  9DIAS
06/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC ANTONIO HENRIQUE \ PI 02/08/2021 09:32 Nao
05/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC ANA CELIA SOUZA AL MA 02/08/2021 16:51 Néo
13/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC GENIVAL GONCALVE!PB 22/07/2021 09:38 Nao
12/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC AFONSO FRANCISCO PE 27/07/2021 13:32 Nao
12/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC LAERCIO DA SILVA N/ PB 28/07/2021 13:59 Nao
13/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC MARIA JOSE DA SILV/ PE 22/07/2021 15:10 Néo
09/07/2021 20/07/2021  CORREIOS PAC JOSELINA MARIA DE (PI 04/08/2021 11:50 Nao
| 25062021 22007/2021 CORREIOS ~ PAC  JOSECACAUFILHO Pl 09/08202116:58 Sim  15DIAS
29/06/2021 28/07/2021  TNT B2C IRINEIA AMORIM DOS BA 05/08/2021 16:49 Sim 7DIAS
13/07/2021 22/07/2021  CORREIOS PAC MANOEL BARBOSA D BA 29/07/2021 15:57 Néo
15/07/2021 22/07/2021  CORREIOS PAC FRANCISCO CAETAN AL 29/07/2021 15:56 Néo
09/07/2021 22/07/2021  CORREIOS PAC SUNAMITA SILVA DE . MA 29/07/2021 16:16 Né&o
14/07/2021 23/07/2021  CORREIOS PAC VANESSA VASCONCICE 29/07/2021 17:01 Nao
01/06/2021 28/07/2021  CORREIOS PAC KLEBER TADEU DA S AL 30/07/2021 14:17 Sim
20/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC BRUNO DOS NASCIMIPE 31/07/2021 08:43 Néo
20/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC ELIZANGELA GERALL PE 02/08/2021 15:03 Néo
21/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC JOSE GILBERTO DA SPE 31/07/2021 08:35 Nao
22/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC LIDIANE CORREIA DA PB 03/08/2021 11:35 Nao
14/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC TEREZA SILVA DOS S MA 09/08/2021 09:27 Néo
13/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC ROSANGELA DE SOUMA 09/08/2021 15:06 Néo
12/07/2021 29/07/2021  CORREIOS PAC DANIEL SILVA ABREUPI 06/08/2021 10:42 N&o

51



