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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo de identificar, mapear, analisar e auditar 0S processos
organizacionais existentes em uma empresa que atua na area de eventos em Jodo Pessoa, PB,
Brasil, objetivando a agregacdo valor a empresa por meio de identificacdo e mapeamento dos
processos e sugerindo planos de melhoria para os processos criticos aos setores da empresa. O
método utilizado neste trabalho foi conduzido através de um estudo de caso, realizado por
meio de pesquisas bibliograficas, de cunho exploratorio e carater qualitativo. A coleta dos
dados foi realizada a partir de observac@es in loco, entrevistas e questionarios com a diretoria
e colaboradores, para obter informacdes acerca das atividades e dos processos realizados na
empresa. Como resultado, foram obtidos a elaboragéo de fluxos de atividades dos setores, o
mapeamento dos processos e 0 levantamento das oportunidades de melhoria, as quais foram
apresentados aos diretores da empresa.De uma maneira geral, foi possivel concluir que o
objetivo geral proposto foi atingido, contribuindo com melhorias para a empresa,
proporcionando atividades com maior grau de padronizacdo, melhorias na comunicacéo entre
os setores, definicdo de metas e rotinas implantadas. Como sugestdo para a empresa,
observou-se que é importante a implantacdo de indicadores de desempenho, elaboracéo de um
plano de estratégias para auxiliar a organizacdo no alcance de posicionamento de mercado e
seus objetivos, bem como estruturacdo de um departamento de marketing. Sugere-se para
estudos futuros a serem desenvolvidos na empresa, a utilizacdo de métodos de priorizacdo e a
aplicacédo de ferramentas de gestéo qualidade.

Palavras-chave: Processo. Cadeia de valor. Mapeamento de processos. BPMN. Empresa de
eventos.



PINTO, Sheylla Sulamyta Monteiro. Contribution of process analysis and improvement in
operational execution in an event company. 2019. 63 f. Graduation Conclusion Paper
(Bachelor of Production Engineering)). UFPB/CT/DEP — Campus | — Jodo Pessoa — PB.

ABSTRACT

This study aimed to identify, map, analyze and audit the organizational processes existing in a
company that operates in the events area in Jodo Pessoa, PB, Brazil, aiming at adding value to
the company by identifying and mapping the processes and suggesting improvement plans for
critical business processes. The methodology used in this work was conducted through a case
study, through bibliographical research, exploratory nature and qualitative character. The data
collection was performed from on-site observations, interviews and questionnaires with the
directors and employees, to obtain information about the activities and processes performed in
the company. As a result, it was obtained the elaboration of sector activity flows, process
maps and the survey of improvement opportunities, which were presented to the directors.
However, it was possible to conclude that the proposed overall objective was achieved,
contributing to improvements for the company, providing standardized activities, optimized
communication between sectors, goals and implemented routines. As a suggestion for the
company, it is important to implement indicators, elaborate a strategy plan to assist the
organization in achieving market positioning and its objectives, as well as the establishment
of a marketing department. For future studies, the use of prioritization methods and quality
tools is suggested.

Keywords: Process. Value chain. Process mapping. BPMN. Events company.
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1. INTRODUCAO

Genericamente, tudo na vida depende de processos. Para se estar em plenitude é
preciso que o corpo e a mente trabalhem de forma equilibrada, em que os processos atuam em
concordancia para o melhor sentimento de bem-estar. Nas empresas ndo € diferente, é preciso
que tudo caminhe em harmonia para um resultado satisfatorio, um ambiente de trabalho
amigavel e departamentos que se conectem com fluidez. Para que isto ocorra, 0S processos
devem estar bem alinhados e as estratégias bem definidas.

Segundo Rocha e Albuquerque (2007), o alinhamento dos processos entre si e a
estratégia, por meio de metodologias de gerenciamento e da gestdo dos processos, € um passo
definitivo para transformar a organizacdo funcional em um sistema processador de produtos e
servigos. Assim a organizacdo é capaz de reagir e se adaptar rapidamente as mudancas do
ambiente, obtendo vantagem competitiva frente ao mercado em que esta inserida.

Em um ambiente econdmico competitivo e as exigéncias advindas da globalizagédo
econdmica, as empresas necessitam de um continuo aperfeicoamento de seus produtos,
servicgos e processos, além da reducdo de custos e desperdicios. As organizaces que querem
prosperar devem estar a frente dos concorrentes em termos de tecnologia e gestdo, para
conseguirem atender as novas exigéncias de seus clientes, bem como estarem preparadas para
as mudancas rapidas que ocorrem nos cenarios mundiais (PRADELLA et al., 2012).

Diante deste contexto, faz-se necessario a utilizacdo dos recursos disponiveis para
fazer com que as empresas possam exercer suas funcbes em um mercado onde a
competitividade aumenta de maneira progressiva. Sendo assim, para se manterem ativas, as
empresas necessitam de constantes mudangas e inovacgdes para que ndo se tornem obsoletas, e
estejam sempre adiante das atualidades.

E imprescindivel que as empresas estejam cientes de seus horizontes e definam
objetivos e estratégias para alcanca-los, por meio de um planejamento com metas e prazos.
Muitas estratégias contribuem para o fortalecimento e posicionamento dos empreendimentos
perante 0 mercado, tendéncia e concorréncia, alem de contribuir para uma melhor gestdo. Para
tanto, precisa-se realizar modificacdes e melhorias em todas as areas organizacionais, nas
politicas internas e cultura organizacional.

Essas melhorias, como por exemplo, os redesenhos e mapeamento de processos,
permitem racionalizar o processo, minimizando desperdicios, removendo atividades que nao
agregam valor do ponto de vista do cliente e simplificando as operagdes, de forma a tornar as

empresas mais competitivas e atraentes para seus clientes (PRADELLA et al., 2012).
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11 DELIMITAQAO DO TEMAE FORMULAC}AO DO PROBLEMA

Buscando gerar vantagem competitiva sustentavel, ao passo que alinha a organizacéao
por meio dos processos, uma ferramenta de grande importancia é o mapeamento de processos,
uma vez que permite entender como a empresa esta funcionando, e se é necessario algum tipo
de intervencdo para que ocorram melhorias.

Villela (2000) entende que o mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicacdo que tém a intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou
de implantar uma nova estrutura voltada para processos.

A partir do mapeamento de processos, abrem-se infinitas oportunidades de planos de
melhorias para uma organizagdo, pelo fato de conseguirmos visualizar a empresa
minuciosamente, desde como 0s departamentos “conversam” entre si, pela maneira em que
sdo executadas as atividades, e até a real funcdo de cada colaborador.

Goese, Bragato e Pereira (2006) afirmam que muitas empresas perdem mercado
devido a ndo padronizacdo de seus processos e que os integrantes de um processo devem
saber os objetivos de sua implementacdo, como também precisam compreender a finalidade
das atividades que executam Por este fato, é necessario definir os processos de acordo com
sua execucdo, estuda-los levando em consideracdo sua complexidade, possivel ineficiéncia,
desperdicio, causas de atrasos e gargalos, para entdo, e se possivel, identificar oportunidades
de melhoria.

Com todos os processos identificados, melhorados e bem definidos, os departamentos
de uma empresa trabalham de uma maneira mais padronizada e otimizada. Um exemplo
comum de um caso de sucesso € a rede McDonalds, onde uma das suas estratégia € o fato de
as empresas serem totalmente padronizadas e seus processos definidos serem replicados em
todas as lojas da rede, garantindo uma mesma fora de trabalhar, e um produto padrdo em todo
0 mundo, com mesmo sabor, textura e ingredientes.

Assim como na producdo bens, o setor de servicos requer gestdo baseada em
processos, visando uma maior integracdo das pessoas, 0 que contribui para a criacdo e a
disseminacéo de conhecimentos (SORATTO e VARVAKIS, 2007).

Nesta pesquisa, focada em um estudo de caso, a empresa objeto de estudo é uma
prestadora de servigos, no ramo de eventos, especializada em formaturas, situada em Jo&o
Pessoa/PB, uma empresa de natureza familiar, que estd no mercado a quase uma década,
contando com 12 funcionarios diretos e 10 indiretos, conforme a especificidade e a frequéncia

da demanda por eventos.
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O processo de realizacdo de eventos da empresa varia de acordo com o que foi
contratado, diversificando a estrutura, 0s recursos necessarios, o tempo de preparagdo, a
quantidade de pessoas, 0s servicos e profissionais envolvidos em sua execucdo, podendo até
subcontratar parte ou terceirizar pequenas operacgdes. Isto acarreta um universo complexo de
variaveis de planejamento, execucéo e controle.

Diante de toda essa universalidade dada a diversidade observa-se que a padronizacéo e
a rotinizacdo dos processos torna-se mais dificil, mas ndo menos importante. Em funcéo
disso, o foco deste trabalho na empresa foi 0 mapeamento dos processos, com o intuito de
identificar pontos de melhorias nos processos mapeados, e também no estabelecimento de
rotinas otimizadas para a execugdo destes processos.

Face ao exposto, o uso de conhecimentos e ferramentas de mapeamento de processos
se torna relevante na empresa de eventos, pois a forma de operar varia de acordo com o que €
solicitado, onde o servico € personalizado para cada turma contratante. Portanto, com a
estruturacdo dos processos é possivel aprimorar a operagdo dentro da empresa. Nesta
perspectiva, espera-se responder a seguinte questdo de pesquisa: Como o0 mapeamento dos

processos pode contribuir na execugao operacional em uma empresa de eventos?

1.2  OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral
Diagndstico e analise através de mapeamento dos processos visando a implantacéo de

melhorias para a execucdo operacional em uma empresa de eventos

1.2.2 Objetivos especificos
o Identificar e mapear os processos da cadeia de valor da empresa objeto de estudo.
o Identificar os processos criticos e descrever as possiveis deficiéncias da empresa

objeto de estudo.

o Elaborar planos de acdo para melhoria da execugdo operacional da empresa objeto de
estudo.
o Analisar a contribuicdo do plano de melhoria nos processos implantados.

1.3  JUSTIFICATIVA
A importancia das atividades de servicos na sociedade brasileira pode ser

demonstrada, por um lado, pela posicdo que ocupam na economia do pais, seja através da
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participacdo no Produto Interno Bruto (PIB) ou, seja na geracdo de empregos (ADFN, 2019).

O setor de servigos, que responde por 75,8% do Produto Interno Bruto (PIB), cresceu 1,3%

em 2018, e foi 0 que mais contribuiu para 0 avan¢o da economia, ao registrar taxas positivas

em todas as sete atividades pesquisadas (Estaddo, 2019). A Figura 1 mostra o grafico de uma

andlise realizada pela PMS (Pesquisa Mensal de Servicos), onde sdo calculados os nimeros-

indices do volume de servigos.

7.5

(4]

'
(4]

Jan'15 Jul'15 Jan'16 Jul'16 Jan'17 Jul 17 Jan'18 Jul'18 Jan 19

PMS

Figura 1 - Pesquisa Mensal de Servicos entre os anos de 2015 e 2018
Fonte: ADFN, 2019

A Associacdo Brasileira de Empresas de Eventos (ABEE) e o Servico Brasileiro de

Apoio a Pequena e Média Empresa (SEBRAE) realizaram uma pesquisa gque apontou o

faturamento de aproximadamente R$ 209 bilhdes e crescimento anual de 14% no segmento de

eventos no Brasil, em 2018 (TERRA, 2019). Nesta matéria, publicada pelo site Terra, em uma

entrevista com a socia-diretora da Mark Messe organizadora de eventos, a mesma afirma que:

A empresa possui seu escopo de trabalho desde o planejamento
estratégico do evento, até seu acompanhamento e desenvolvimento.
Mantemos a esséncia do comprometimento com todas as etapas do
processo de um evento tornando o atendimento personalizado, além de
manter a preocupacgdo da constante avaliagdo do mercado, adequacéo
e capacitacdo de modo a obter resultados satisfatérios nos projetos

(TERRA, 2019, p. 1).

Com isso, a motivacgéo principal deste estudo surgiu do fato de toda empresa necessitar

de organizacdo interna e melhorar a eficiéncia de seus processos, sendo possivel ser feito

através do mapeamento. A auséncia do mesmo pode causar danos a corporagdo como

desorganizacdo, desmotivacgdo, queda de produtividade de colaboradores, retrabalhos, atrasos
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e perda monetéria. Para realizar o0 mapeamento na empresa prestadora de servigcos no ramo de
eventos, é preciso entender o seu funcionamento, a sua esséncia e objetivos, pois inicialmente
a identificacdo dos processos € mais dificil do que em uma empresa de bens de consumo.

Entendendo o funcionamento de cada atividade e unindo o interesse de encontrar
deficiéncias na maneira de executar as tarefas dos setores na organizacao, é possivel elaborar
um plano de agdo mais assertivo e efetivo, propondo melhorias que possam ser
implementadas para facilitar e otimizar o trabalho no dia a dia dos colaboradores, resultando
em ganhos em diferentes aspectos a empresa.

Assim sendo, observa-se que a importancia do presente trabalho estd em enxergar o
funcionamento das empresas do ponto de vista dos processos que resultam em servigos
entregues ao cliente. Para a empresa de eventos, foi de grande importancia para promogéo de
uma melhor forma de executar as atividades que agregam valor ao servico prestado. Este
trabalho também resulta numa experiéncia valida para a autora, pois foi possivel atrelar os
conhecimentos adquiridos durante a vida académica com a pratica para a construcdo deste

estudo de caso.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Esse capitulo tem o objetivo de dar suporte a base conceitual dos temas que seréo
abordados nos resultados deste documento. Serdo apresentados os conceitos sobre processo,
mapa de contexto, mapeamento de processos, fluxo de valor, plano de agéo, softwares e

ferramentas utilizadas para a realizacdo deste estudo.

2.1 PROCESSO

A base de todos os trabalhos e atividades € o processo, e todo esse caminho de micro-
operacdes realizadas resultam em produtos ou servicos para clientes internos ou externos.
“Todo trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum processo” (GRAHAM,;
LEBARON, 1994). Davenport (1994) conceitua um processo como uma ordenacao especifica
das atividades de trabalho no tempo e no espago, com um comeco, um fim, inputs e outputs
claramente identificados.

Johansson et al. (1995) definem processo como o conjunto de atividades ligadas, que
tomam um insumo e o transformam de tal modo a adicionar valor e criar um resultado que
seja mais Uutil e eficaz ao recebedor acima ou abaixo da cadeia produtiva. A Figura 2
representa, de forma geral, o papel do processo dentro de uma organizacdo em que o conjunto
destas atividades, que agregam valor, resultardo e atenderdo as demandas dos clientes, ao

mesmo tempo em que as necessidades séo requeridas aos fornecedores.

l"nl'nCtC(‘lilf \ I’nnc\\u ‘( :llCan'

' —_—
; Atividades
— que [==1
: —. Agregam
valor
—_—

................

Insumos \ \

Figura 2- Representacéo de processo
Fonte: Cadernos de exceléncia - processos (2008)
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Shingo (1996) afirma que o processo pode ser entendido como o fluxo de produtos de
um trabalhador para outro, ou seja, 0s estagios pelos quais a matéria-prima se move até se
tornar um produto acabado, pela sua transformacdo gradativa. Neste estudo de caso, o
resultado do produto final € um servico prestado ou obtencdo de produtos terceirizados.
Analisando o processo, é possivel aumentar a eficacia do mesmo, e em alguns casos, eliminar

operacOes desnecessarias.

2.2 MAPA DE CONTEXTO

Segundo Rocha e Albuquerque (2006), um mapa de contexto organizacional funciona
como um “painel de controle”, possibilitando a analise dindmica dos principais indicadores de
desempenho estratégicos, da estrutura organizacional, mostrando os relacionamentos entre as
areas internas da empresa, com o0s clientes, fornecedores, organizacdes externas e as
influéncias ambientais.

Desta maneira, a organizacgdo € entendida da mesma forma por todos os participantes,
facilitando a identificacdo das prioridades e o redesenho dos processos criticos. Para a
empresa conseguir atingir e manter um equilibrio, é preciso da participacdo diaria dos
colaboradores no trabalho em equipe, na boa comunicagdo, comprometimento e organizagéo
das atividades designadas. A Figura 3 representa um exemplo de um mapa de contexto em
gue demonstra os relacionamentos existentes entre as areas da empresa com o ambiente

exterior (clientes, fornecedores, entre outros).

— CORPORACAO
OPERACOES

OPERACDES DO PRODUTOD

DE MATERIAIS E I CONTAS &
ECLAPAMENTOS PAGAR

COMNTAS A
RECEBER

Figura 3 -Modelo de mapa de contexto
Fonte: REZENDE (2014)
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A construcdo do mapa é representada por trés pontos principais: os fornecedores, as
areas da empresa, e 0s clientes, em uma sequéncia da esquerda para a direita. A partir da
analise é possivel identificar os pontos de “ruptura”, que segundo Rocha e Albuquerque
(2006), podem ser agrupadas em trés tipos basicos:

1. Algo (atividade, saida, relacionamento entre areas) que existe, mas nao deveria
existir, pois néo agrega valor;

2. Algo que ndo existe, mas deveria existir, pois agregaria valor;

3. Algo que existe, deveria existir, mas, atualmente, em vez de agregar valor ¢ um
problema, pois ndo funciona a contento.

Os autores ainda afirmam que embora algumas das “rupturas” possam ser corrigidas a
partir da analise do contexto, na maioria das vezes elas sdo consequéncias de processos
organizacionais com problemas e inadequados. Com isso, é importante, em conjunto com a

montagem do mapa de contexto, a realiza¢cdo do mapeamento dos processos.

2.3 CADEIADE VALOR

A cadeia de valor é um sistema que mostra, em forma de processo, as areas de uma
empresa, possibilitando a tomada de decisfes e acGes mais assertivas de acordo com a area,
que pode ser operacional, de suporte, de apoio ou estratégico. Para Porter (1986), uma
empresa € uma cadeia de valor, representada por uma série de processos inter-relacionados.
Assim, para se compreender a empresa é necessaria a efetiva compreensédo das relacdes entre
0S processos que a compde e, além disso, reconhecer também que uma empresa deve ser vista
dentro do contexto de uma cadeia global de atividades, onde é gerado o valor.

Garrison & Noreen (2000) indicam que a cadeia de valor é uma das formas de se
analisar os custos e as func@es principais que agregam valor aos produtos e servi¢os de uma
empresa, envolvendo a pesquisa e desenvolvimento, projeto, fabricacdo, marketing e
distribuicdo do produto, visando oferecer o melhor atendimento ao cliente. A utilizagéo deste
sistema facilita a empresa a determinar uma estratégia para obter mais vantagem competitiva,
por meio de custos, diferenciacdo, atividades desenvolvidas, relacionamento com clientes,
marketing, entre outros.

Segundo Porter (1990), as atividades que compdem a cadeia interna de valor sdo
divididas em dois grupos: atividades primarias e secundarias (ou de apoio). As atividades
primarias estdo ligadas diretamente ao processo de desenvolvimento do produto/servico e
transferéncia para o cliente, as de apoio sdo aquelas que sustentam as atividades primarias,

que podem ser atividades internas que dao suporte as atividades primarias.
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INFRAESTRUTURA DA EMPRESA \

s ADHIHISTIAC'KO DE RECURSOSI HUMANOS s \
ATIVIDADES DE . . - -
APOIO

DESENVO‘.VIMENW DA TE¢NOLOG!A

| AQUISICAO !

LOGISTICA | OPERAGOES LOGISTICA MARKETINGE | SERVICOS
DE DE VENDAS POS-VENDA
ENTRADA SAIDA

. ATIVIDADES PRINCIPAIS R

Figura 4 - Cadeia de valor
Fonte: Adaptado de Porter (1990)

Na Figura 4 esta representado um exemplo de cadeia de valor em que na parte superior
se encontram as atividades de apoio, e a parte inferior indica as atividades principais da

organizacao.

2.4  MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O mapeamento de processos € uma ferramenta de guia e gerenciamento, que tem a
finalidade de padronizar e otimizar os processos ja existentes podendo contribuir para a
visualizacdo de falhas no processo e assim, implantar uma nova estrutura voltada para os
processos. Como resultado de analise, pode haver reducdo de custos no desenvolvimento de
produtos e servicos, melhoria no desempenho da empresa e simplificando aqueles que se
encontram redundantes.

Mapear um processo € fazer um desenho inicial do mesmo, identificando as tarefas
envolvidas de forma mais abrangente, por meio de entrevistas com 0s responsaveis pelo
processo na organizacgdo. Para Klippel et al. (2017) a importancia de mapear o processo se da
pela necessidade de identificar as atividades executadas durante o processo e a compreensdo
de como elas se relacionam, além da percepcao dos recursos humanos e materiais envolvidos
em cada etapa. Com isso, podem-se obter percepcdes gerais de como 0 processo realmente
funciona.

Segundo Pradella et al. (2012), como 0s processos ndo sdo totalmente visiveis dentro
das organizacdes, 0 mapeamento dos mesmos funciona como uma ferramenta onde é possivel
analisar criticamente cada processo, tornando-o melhor e otimizado.

Segundo Barnes (1982), existe quatro enfoques que devem ser considerados no

desenvolvimento de possiveis solu¢des de melhorias a processos:
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e Eliminar todo o trabalho desnecessario;
e Combinar operacOes e elementos;

e Modificar a sequéncia das operagdes;

e Simplificar as operagdes essenciais.

Esta ferramenta tem como base estratégias de reorganizagdo dos processos e com foco
na analise dos mesmaos, e isto é possivel a partir de entrevistas com os colaboradores, em que
eles reportam suas atividades naquele setor. O mapeamento de processo segue, normalmente,
as seguintes etapas (BIAZZO, 2000):

1. Definicédo das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e outputs e
dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;

2. Entrevistas com os responsaveis pelas varias atividades dentro do processo e estudo
dos documentos disponiveis;

3. Criacdo do modelo com base na informacdo adquirida e revisdo passo a passo do
modelo seguindo a logica do ciclo de “author-reader” (onde o “reader” pode ser tanto

aqueles gque participam do processo como potenciais usuarios do modelo.

2.4.1 Business Process Modeling Notation (BPMN)

O BPMN é um tipo de notacdo para mapeamento de processos, que foi utilizada
durante este estudo. E uma ferramenta grafica que representa 0s processos organizacionais de
maneira mais simplificada, e tem como resultado a elaboracdo de diagramas que sdo
facilmente compreensiveis.

Pavani Junior e Scucuglia (2011) definem o objetivo do BPM como sendo: “Enxergar
a organizacdo sob a Otica de processos e geri-los de maneira a promover resultados mais
alinhados as expectativas do cliente ¢ dos acionistas...”. A Figura 5 demonstra 0 passo a passo

para a montagem de um estudo utilizando a notagédo BPM.

mento de Processos

ocessos Corporativos b

Tecnologias de Gerenciamento de Processos de Negdcio

Figura 5 - Etapas do BPMN
Fonte:Pavani Junior e Scucuglia (2011)
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A modelagem possui elementos padronizados para o desenho dos processos, e €
representado por quatro categorias basicas: swimlanes (piscinas e raias), objetos de fluxos
(atividades, eventos e entradas), objetos de conexdo (fluxos de sequéncia, mensagem e

associacdo) e artefatos (dados, grupos e anotacdo).Os exemplos desses modelos podem ser
visualizados nas figuras seguintes.

Swimlanes Utilizacao
Piscinas (pools) Lugar onde um setor ou participante
. de um processo é representado
[}
g
2
o
Raias (lanes) Categorizagdo das atividades ou
o subdivisdo da piscina
:
o -
a |
Figura 6 - Objetos de swimlanes: piscinas e raias.
Fonte: Bizagi (2019)
Objetos de fluxos Utilizacao
Atividades Uma atividade é um passo dentro do
processo, ou seja, um trabalho executado.
Atividade
Eventos Permitem  agregar  informacdes
~ O adicionais sobre o processo e podem afetar o
et fluxo.
Atridade Atridade Atrdidade
Imicial Intermediaria Final
Gateways (entradas) Provéem informacOes sobre as
entradas e saidas de uma atividade e
controla a sequéncia do fluxo.

Figura 7-Objetos do fluxo: atividades, eventos e gateways.
Fonte: Bizagi (2019)
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Objetos de conexao Utilizacdo
Fluxo de sequéncia Conecta as atividades.
Fluxo de mensagem Comunicagdo existente entre dois
() S ——— H processos
Associacao Ligagéo entre os elementos do mapa
SEpEEsSSEERRRERREEEEEEREEREN éartefatos,

Figura 8 - Objetos de conexdo: fluxo de sequéncia, fluxo de mensagens e associacgao.
Fonte: Bizagi (2019)

Artefatos Utilizacao

Objetos de dados Informa quando ha entrada ou saida

de informac6es no fluxo.

Objeto de Depdiito de
Dados Dados
Grupo Agrupa visualmente atividades com

e = a finalidade de documentacdo ou analise.

Qbjeto de Grupos

Anotagéo Utilizado para adicionar comentério

para algum processo.

Figura 9 - Objetos de artefatos: objetos de dados, grupo e anotacéo.
Fonte: Bizagi (2019)

A Figura 10 representa um exemplo de processo mapeado pelas regras da notagdo
BPMN. O mapa representa as atividades que devem ser feitas para o0 gerenciamento de
contratos em uma empresa, e que depende de quatro departamentos para que 0 processo seja

finalizado com éxito, e arquivado.
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ANALISE

Figura 10 - Exemplo de um mapa de processos na notacdo BPMN.
Fonte: Elaborag&o propria (2018).

Com todos os processos mapeados, pode-se identificar os gargalos, caminhos criticos
e pontos de melhorias, de um processo para assim, tragar um plano de agdo para otimizacao

das atividades da empresa.

2.5  PLANO DE ACAO (5W2H)

O uso da ferramenta 5W2H, conforme Marshall (2010) se d& principalmente no
mapeamento e padronizacdo de processos, na elaboracdo de planos de acdo e no
estabelecimento de procedimentos associados e indicadores. A aplicacdo do plano de acgédo
5W2H, de acordo com Martins e Laugeni (2005), oferece todas as informacfes necessarias
para 0 acompanhamento e a execu¢do da agéo pretendida.

O plano de acdo deve ser elaborado ao determinar todos os pontos de melhoria a serem
postos em préatica dentro da empresa para um comprimento de meta, resolucdo de problema e
resultados a serem alcangcados. A ferramenta 5W2H (Quadro 1) possui sete “perguntas” a
serem visualizadas e descritas de forma clara a objetiva, sdo elas: o qué (what), por qué (why),

onde (where), quando (when), guem (who), como (how) e quanto (how much).
Quadro 1 -Método dos 5W2H

Método dos SW2H
SW What 0 Que? Que acdio sera executada?
Who Quem? Quem ira executar/participar da acio?
Where Onde? Onde sera executada a acio?
When Quando? Quando a acdo sera executada?
Why Por Qué? Por que a acdo sera executada?
2H How Como? Como sera executada a acdo?
How much Quanto custa? | Quanto custa para executa a acio?

Fonte: SEBRAE (2008)
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Conforme Silva et al. (2013), as respostas destas questdes estéo interligas e, ao final
do preenchimento desta planilha, observa-se um plano de agdo detalhado e com fécil
compreensdo e visualizacdo, em que sdo definidas as a¢cdes tomadas, de que maneira e quais
0s responsaveis pela execucéo destas.

26  SOFTWARES E FERRAMENTAS DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Durante a realizacdo do estudo, algumas ferramentas foram utilizadas para auxiliar a
coleta e analise dos dados.

2.6.1 HEFLO
O HEFLO é um software gratuito de gerenciamento de processos e foi imprescindivel
para a execucao do trabalho na empresa estudada, pois aplica a notacdo BPMN e possui um

layout simples. Como resultado do processo de mapeamento, hd um melhor entendimento do
negdcio e como ele deve ser, possibilitando sua analise e melhorias.

S & ¥ m O I 1

I S
e Emnfh

LI

.....

Figura 11 - Layout do programa HEFLO.
Fonte:HEFLO (2019)

A Figura 11 apresenta um exemplo do layout da ferramenta HEFLO, em sua lateral
esquerda encontram-se 0s objetos de fluxo, artefatos, swimlanes, e os botdes de inicio,
intermediarios, gateways e o final do processo. Como pode ser visto, a parte central é onde o

processo é construido, e a ferramenta facilita a montagem dispondo os itens mais utilizados ao
selecionar um objeto.
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O XMind é um software de mapeamento mental e de brainstorming, que foi utilizado

para gerenciar informacdes sobre as atividades de todos os postos de trabalho da empresa-

objeto.
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Arquivo Editar Visualizar Inserir Modificar

™R 4
[ “untitied |

Ferramentas Window Ajuda

- L e

<
Planilha 1

Subtopico 1

Tépico Principal 1
Topico Principal 2

Subtépico 1

Subtépico 2

Tépico Central

Subtopico 2
[ Toépico Principal 3 I Subtépico 3

Subtépico 4

®| = 100% * =

Planilha (Planilha 1)

Figura 12 -Layout do programa XMind.
Fonte:XMind 8 (2019).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Este capitulo apresenta o método utilizado para realizagdo da pesquisa conforme
objetivos descritos no Capitulo 1, envolvendo os conceitos de pesquisa e as metodologias que

foram utilizadas durante o estudo.

3.1 CLASSIFICAQAO DA PESQUISA
A pesquisa € classificada em quatro aspectos fundamentais, quanto a: abordagem,

natureza, objetivos e procedimentos.

3.1.1 Quanto a abordagem

Uma pesquisa pode se enquadrar em qualitativa ou quantitativa. Para Minayo (2001), a
pesquisa qualitativa trabalha com o universo de significados, motivos, aspirac@es, crencas,
valores e atitudes, o0 que corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos
e dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de varidveis. Ja a pesquisa
guantitativa € representada por Moresi (2003) como tudo que pode ser quantificavel, o que
significa traduzir em numeros, opinides e informacdes para classifica-las e analisa-las.

Com estes conceitos, pode-se considerar que o presente estudo é classificado como
uma pesquisa qualitativa, em que é necessaria a interpretacdo e a analise das informacGes
coletadas, buscando entender e explicar os motivos de certos acontecimentos e sugerir 0 que

deve ser realizado para melhorar tal aspecto.

3.1.2 Quanto a natureza

Em relacdo a natureza da pesquisa, uma pesquisa pode ser considerada pesquisa basica
ou pesquisa aplicada. A pesquisa basica tem o objetivo de, segundo Gerhardt (2009), gerar
conhecimentos novos, Uteis para o avan¢o da Ciéncia, sem aplicacdo pratica prevista,
envolvendo verdades e interesses universais. Enquanto que a pesquisa aplicada, de acordo
com Gerhardt (2009), tem o objetivo de gerar conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigidos
a solugdo de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses locais. Assim, esta
pesquisa tem a natureza de pesquisa aplicada, pois sdo realizadas aplicacGes préaticas

direcionadas a resolucao de problemas.

3.1.3 Quanto aos objetivos
Para Gil (2007), com base nos objetivos, é possivel classificar as pesquisas em trés

grupos:
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3.1.3.1 Pesquisa exploratoria

Para Gil (2007), a pesquisa exploratoria € o tipo de pesquisa que permite que o autor
se familiarize com a questdo a ser resolvida, com o objetivo de construir hipdteses ou
explicitar o assunto abordado, aprimorando as idéias sobre o problema. A grande maioria
dessas pesquisas envolve: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos que

estimulem a compreenséo (GIL, 2007).

3.1.3.2 Pesquisa descritiva
Vergara (2000) define pesquisa descritiva como o tipo de pesquisa que expde 0s tragos

de um fenémeno ou populacgdo, estabelecendo correlacdes e definindo sua natureza.

3.1.3.3 Pesquisa explicativa
Ja a pesquisa explicativa € definida por Gil (1991) como a pesquisa que mais consegue

se aproximar da realidade, por explicar a razao das coisas.

O presente estudo esta enquadrado como pesquisa do tipo exploratéria pelo fato de ter
ocorrido muitas entrevistas durante a coleta de informacdes, vivéncias e experiéncias dentro
dos setores da empresa-estudo, bem como a familiarizacdo com o assunto em busca de

analisar e propor solucdes para 0s possiveis problemas.

3.1.4 Quanto aos procedimentos

A pesquisa classificada quanto aos procedimentos pode ser desenvolvida de diversas
formas, entre elas estdo: pesquisa experimental, bibliogréafica, documental, de campo, de
levantamento, questionario, estudo de caso, pesquisa participante, entre outros.

Yin (2015) define estudo de caso como sendo uma andlise pratica de um fendmeno
atual inserido em situacdes reais, utilizando resultados introdutdrios baseados na literatura do
assunto, com o intuito de direcionar a coleta e a analise dos dados.

Esta pesquisa se enquadra, predominantemente, em um estudo de caso, lancando méao,

parcialmente, de outros procedimentos, a exemplo de pesquisa participante e documental.

3.2 AMBIENTE DA PESQUISA
A empresa objeto deste estudo é uma prestadora de servi¢os que organiza eventos de

formaturas no Estado da Paraiba e tem seu escritdrio situado na cidade de Jodo Pessoa (PB).
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A empresa foi constituida em 2012 devido a oportunidade no mercado de uma empresa
organizadora de todas as etapas dos eventos de formatura, e festas que ocorrem durante a vida
académica dos formandos como: festa de 50% de concluséo, 365 dias para concluséo, aula da
saudade (festa a fantasia), entre outros, além da cobertura completa de fotos e videos.
Atualmente a empresa é referéncia na cidade de Jodo Pessoa em termos de qualidade e
confianga. Em relacdo a sua estrutura de funcionamento, tem-se a diregdo financeira, que
gerencia as financas e as vendas de album, e a direcdo de eventos, que gerencia tudo que

envolve o produto final. A Figura 13 representa o0 organograma da empresa objeto de estudo.

Direcdo de
Eventos

Diregdo
Financeira

Assistente
Financeiro

Comercial Coordenagdo

Editor de Coordenador de
Videos Pés

Editor de Pré.
Separacgdo de Diagramacéo
fotos de albuns

Figura 13- Organograma da empresa
Fonte: Elaboracéo propria (2019).

O setor comercial é responsavel pelos novos contratos, enquanto que a coordenagao
organiza as turmas, 0s eventos, segue 0 orgamento e sugere produtos & comissao de formatura
(pessoas escolhidas pela turma para representar nas reunides), além de passar as demandas
para a producdo. O setor de producdo é responsavel pela criacdo de artes para 0s eventos,
edicdo de imagens e videos. Este setor esta dividido em editor de videos, responsavel por criar
e montar os videos das turmas e videos individuais (sob demanda), coordenador de pds
eventos, lidera a equipe que tem a tarefa de arquitetar os albuns ap6s todos os eventos, e 0
editor de pré-eventos, o qual cria as artes para as festas que ocorrem antes da festa de
formatura (como por exemplo, aula da saudade e festa de 50%, em que s&o criados banners,

lonas, camisas, entre outros).

3.3 SUJEITOS DA PESQUISA
O sujeito da pesquisa, foram todas as pessoas que forneceram informacgfes para a
realizacdo e coleta de dados deste estudo. Portanto, os sujeitos da pesquisa foram os
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responsaveis por cada setor da empresa: o analista financeiro, a coordenadora de eventos, o

gerente de producdo de fotos e o editor de videos.

3.4  PLANEJAMENTO E ETAPAS DA PESQUISA

Para realizar o estudo de caso, algumas etapas foram seguidas para alcangar o objetivo
geral deste documento. A primeira etapa consistiu no estudo bibliogréfico acerca do assunto
abordado, como foi visto no capitulo 2, fazendo uso de referéncias como livros e artigos de
diversos autores, encontrados em acervos online. Foram utilizadas, ainda, outras referéncias
como sites e anais de conferéncias.

Na segunda etapa foi necessario obter informacdes sobre a empresa a ser estudada,
utilizando dados levantados a partir de observacdes no local. Com isso, iniciou-se as analises
na empresa para a montagem de seu mapa de contexto, de sua cadeia de valor e a
identificacdo das atividades de cada setor da organizagéo.

Apos realizadas as andlises, iniciou-se a terceira etapa, a parte mais pratica do estudo
de caso, em que foi realizado todo o mapeamento das atividades que eram desenvolvidas, a
auditoria para checar o funcionamento de acordo com o coletado, para, entdo, realizar as
andlises dos pontos que podem ser melhorados nos departamentos. A lista de sugestdes de
melhorias e o plano de acdo foram modelados apds estas analises.

Identificacdo da empresa Mapa de contexto Cadeia de valor Identificagdo das
* Ramo de atividades; * Ambiente interno; o Atividade primarias; atividades
* Relatos de problemas; * Ambiente externo; * Atividades de apoio. « Setores
¢ Se_to_res; ) « Relagdes entre ambiente « Responsabilidades
* Atividade fim. interno e externo.
Auditoria
Pl d . Sugestdes de  Analise do trabalho na Mapas dos processos
ano de agao . 4ti
¢ melhorias pratica P P

Figura 14 - Etapas para a realizagéo do estudo de caso
Fonte: Elaboracdo propria (2019).

3.5 VARAVEIS DA PESQUISA
As variaveis de pesquisa estdo relacionadas ao que é proposto nos objetivos

especificos, com isso, é definido as variaveis que serdo analisadas e seus vetores.



Quadro 2 -Variaveis e vetores de analise
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Objetivos especificos

Variavel de andlise

Vetores de andlise

Identificar e mapear o0s
processos de toda a cadeia

de valor da empresa objeto

Cadeia de valor

- Atividades primarias
- Atividades de apoio
- Departamentos

- Produto

de estudo.

Identificar 0s  processos
criticos e descrever as
possiveis deficiéncias da

empresa objeto de estudo.

Processos criticos

- Mapa de processos
- Fluxo de atividades
- Gargalos

Elaborar planos de acdo para - 0 que?
. x - Por qué?
melhoria  da  execucédo
¢ - Como?
operacional da empresa Plano de agdo - Onde?
objeto de estudo. - Quem?
- Quando?
- Quanto?
Analisar a contribui¢do do - Planejar
. Plano de melhoria - Fazer
plano de melhoria nos i
Processos implantados - Checar
processos implantados. - Agir

Fonte: Elaboragdo propria (2019)

3.6 COLETA DE DADOS

A coleta de dados ocorreu por meio de observacdo, entrevistas e questionario

(Apéndice A e Apéndice B) em cada setor da empresa. De acordo com Parasuraman (1991),

um questionario € um conjunto de questdes, elaboradas para gerar os dados necessarios para

se atingir os objetivos de um projeto de pesquisa. Com isso, os dados necessarios foram

compilados para ser realizada as anélises.

3.7 TRATAMENTO DOS DADOS
A medida que os dados eram coletados por meio de entrevista e com o suporte do

questionario, as informacfes eram inseridas no software Xmind para organizar todas as

atividades que cada setor era responsavel, em seguida, foi desenhado todos os mapas de

processos para cada atividade identificada.
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4, RESULTADOS ESPERADOS

O capitulo 4 apresenta o desenvolvimento do estudo. Iniciando pela apresentacédo do
mapa de contexto, da cadeia de valor e da analise dos processos mapeados. Ao final, serd
apresentado um plano de acdo com oportunidades de melhorias para a reorganizacdo da

empresa estudada.

41 O MAPA DE CONTEXTO

Para desenvolver o mapa de contexto da organizacdo foi necessario definir os
colaboradores que iriam participar da coleta de informac6es para a montagem correta. Entéo,
foi selecionada uma pessoa de cada area da empresa, como: comercial, coordenacéo,
producdo, financeiro e diretoria administrativa. Com isso, foi conversado sobre os setores e
como se relacionam com o ambiente interno e externo. Durante esta reunido, foi preciso
identificar os principais clientes e fornecedores da empresa, e correlacionar com as areas das
empresas que foram inseridas no mapa.

A Figura 15 mostra 0 mapa de contexto desenhado para a empresa de formaturas. E
possivel visualizar sua estrutura organizacional, bem como seu relacionamento com as areas
externas (clientes, fornecedores, entre outros), além de definir o perfil de mercado que a
empresa tem tendéncia a se direcionar. O departamento de marketing atualmente néo existe,

mas foi desenhado, pois é de tamanha importancia para uma organizagdo neste ramo.

Direg3o Adm. ¢ ’ Marketing ‘
) ]

CLIENTES

Figura 15- O mapa de contexto do objeto de estudo.
Fonte: elaboracdo propria (2019)
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Com o mapa de contexto definido, € possivel dar inicio ao sincronismo organizacional,
o qual tem como ideologia alinhar os processos, as pessoas € a estratégia dentro de uma
empresa, visando atingir os objetivos. Unindo-se ao plano de acéo, pode-se focar nos aspectos
que trazem vantagem competitiva para a empresa, pois ha uma melhor visualiza¢do daqueles
processos que sdo interdependentes.

No ambiente interno, dentro da organizacdo, estdo presentes cinco setores: diregéo
administrativa (gerenciam os eventos e o financeiro), vendas, financeiro, coordenacdo e
producdo. Analisando o ambiente interno os departamentos seguem um fluxo de informacdes.
A demanda, que é originada pelo setor de vendas (comercial), é encaminhada para a
coordenacdo gerenciar, realizando reunides com as turmas, participando dos eventos,
acompanhando os contratos, entre outros. Apds definicdes sobre temas e preferéncias das
turmas, todas as demandas de artes, fotos, videos que sdo acertadas com a coordenacao sdo
encaminhadas para a produgdo. O financeiro e a dire¢cdo trabalham em paralelo com o
processo, gerindo o recebimento, controlando a inadimpléncia, entre outros.

No ambiente externo, pode-se perceber a interacdo com o ambiente interno: o governo
fisco é relacionado a contabilidade, a qual esta interligada diretamente ao setor financeiro que,
por sua vez, controla as despesas e receitas, bem como se comunica com 0s bancos para a
geracdo de boletos e extratos.

Os fornecedores sdo de grande importancia para a organizacdo, e estdo em contato
com: o setor de producdo (diretamente), para o recebimento das artes para confeccdo de
painéis, banners, albuns de fotografia, convites, personalizados, entre outros; a coordenacdo,
que gere toda a estrutura do evento, como a contratagdo de local, som, banda, iluminacéo e
freelancers; o financeiro, para o recebimento do servico contratado.

O mercado de trabalho estd diretamente ligado a diretoria administrativa, pois a
empresa ndo possui um departamento de recursos humanos. A equipe comercial interage em
quase totalidade do tempo com o ambiente externo, prospectando clientes com foco naqueles
que estdo cursando o ensino superior, seja em universidades publicas ou privadas, a partir do

1° semestre até o 5° semestre, no estado da Paraiba.

4.2 CADEIA DE VALOR

Para montar a cadeia de valor do objeto de pesquisa (empresa), foi preciso,
primeiramente, identificar quais eram suas atividades primarias e atividades de apoio. As
atividades primarias foram identificadas como aquelas em que estdo envolvidas diretamente

na criacdo, producdo, distribuicdo e manutencdo dos produtos ou servi¢os prestados. As
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atividades de apoio e suporte sdo aquelas que ndo estdo ligadas diretamente ao produto ou

servico, mas sdo indispensaveis para que toda a empresa funcione e caminhe para 0s

resultados.

No caso desta empresa de eventos, seus produtos finais podem ser as festas de

formatura, a aula da saudade, o ato ecuménico, bem como fotos, videos, convites, banners,

albuns, entre outros. Dentre seus departamentos, analisamos aqueles em que suas atividades

se enquadravam como atividades primarias, nesse sentido, elas foram separadas da seguinte

maneira:

Comercial: responsavel pelas atividades de venda da empresa, buscando no
mercado universitario oportunidades de prospeccdo de clientes, apresentando
portfdlio de servicos e produtos, vantagens de contratar a empresa e orcamento,
quando solicitado;

Coordenagdo de eventos: responsavel pelas reunides com a turma, esclarecer
duvidas, acompanhar o cronograma das atividades e de orcamento, contratar
fornecedores para os eventos, participar dos eventos para garantir a qualidade,
entre outros;

Producédo de midias de pré-eventos: criacdo de artes para os painéis dos eventos,
edicéo de fotos dos formandos para confeccao de convites, criacdo de artes para
o0s produtos personalizados (copos, camisas, placas, etc.), entre outros;
Realizagéo dos eventos: conferir os itens de checagem para o evento, orientar 0s
freelancers, checar todos os equipamentos como som, teldo e iluminacgéo, entre
outros;

Producdo de midias de pds eventos: responsavel pela edicdo das imagens
capturadas em todos os eventos, criacdo de videos das festas e dos alunos

solicitantes, organizacdo do album e o envio para a gréafica.

A mesma analise foi realizada para identificar as atividades enquadradas como de

apoio, as quais estdo listadas a seguir:

Gestdo administrativa: acompanha a execu¢do dos servicos internos da empresa,
gere 0s contratos e o patrimoénio fisico da empresa, da suporte aos colaboradores
e suas necessidades, entre outros;

Gestdo financeira e contabil: gerencia as contas a pagar, a receber, a emissédo de
boletos para os formandos, 0s orcamentos da empresa, planejamento contébil e

financeiro, entre outros;
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e Gestdo de eventos: supervisiona e orienta o trabalho da coordenadora de
eventos, negocia com os fornecedores, responsavel pela idealizacdo da
ornamentagdo dos eventos, entre outros;

e Aquisicdo e compras: estabelecimento do fluxo dos materiais na empresa,
obtendo mercadorias e servigos ao menor custo.

Com estas informacdes, foi possivel desenhar a cadeia de valor da empresa de acordo
com os aspectos citados no referencial tedrico. A Figura 16 representa a cadeia de valor
construida e apresentada a diretoria administrativa da organizacdo. Nela constam todos 0s
processos primarios e de apoio citados anteriormente. A sequéncia destas atividades geram 0s
processos interdependentes dentro da empresa, os quais foram identificados e mapeados, para

que sigam um padrédo operacional.

Gestao Administrativa

Gestdo Financeira e Contabil

Gestao de eventos

Aquisicdo e Compras

(0]

I

REALIZACAO

DOS EVENTOS

I

EVENTOS
PRODUCAOC
MIDIAS DE POS
EVENTOS

|
<
(@]
o
L
=
Q
O

DE EVENTOS
PRODU
MIDIAS DE PRE

COORDENACAO

Figura 16 - cadeia de valor da empresa.
Fonte: elaboracédo prépria (2019).

43 IDENTIFICACAO DAS ATIVIDADES

A etapa de identificagdo dos processos inicia com a coleta de dados sobre os setores da
empresa, € quais os caminhos que as informacGes seguem na organizacdo até que ocorra a
realizacdo dos servicos. Para coletar estas informacdes das atividades desenvolvidas por cada
setor, foram realizadas entrevistas e reunides informais com os colaboradores da empresa,
visando conhecer todas as suas atividades de uma maneira generalizada, assim como suas
atribuicoes e responsabilidades dentro da empresa. Para isto, foi utilizado o software Xmind
para ajudar a organizar as ideias, através de um mapa das atividades que sdo desenvolvidas.

As figuras a seguir mostram as atribui¢des, coletadas por meio de entrevistas, que cada

departamento é responsavel por realizar.
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O setor financeiro é responsavel pelas contas a pagar e a receber, 0 contrato com
fornecedor, emitir notas fiscais e armazena-las, cadastrar os alunos que decidiram participar
da turma de formatura depois do fechamento de contrato (cadastro de adesao), gerar o boleto
de pagamento para os alunos e inserir no site do banco (retorno e remessa) e entrar em contato

com os alunos em caso de renegociacdo e cobrancas.

Boletos =

Pagamento a fomecedores =

Pagamento de freelancer =
CONTAS A PAGAR Folha de pagamento =

Tributos =

Beneficios -
Devolugdo =
Emiss&o de boletos
CONTAS A RECEBER Acompanhamento dos recebimentos =

Recebimento =

receber o confrato da coordenag&o

DIRETORIA ADM FINANCEIRA FINANCEIRO
Em presa o bjeto CONTRATO FORNECEDOR preencher planiha =

Encaminhar planilha para o diretor financeiro

preencher planilha do drive ¢
| CPICR e —

Acompanhar planilha do drive
SETORES EMISSAO DE NOTAS FISCAIS =
_CADASTRO DE ADESAO -

RETORNO/REMESSA =
CONTATO COM CLIENTE =
DIRETORIA EVENTOS ¢

Figura 17 - Atividades financeiro
Fonte: Elaboragdo propria (2019)

~CONTASAPAGAR ¢
_CONTAS A RECEBER
CONTRATO FORNECEDOR
j CP/CR )
Receber fichas de venda de album

‘ Emitir relatério de turma
EMISSAO DE NOTAS FISCAIS — . -

Criar planitha_¢
| Preencher a nota fiscal
DIRETORIA ADM FINANCEIRA FINANCEIRO Receber o formando

acessar projeto da turma

CADASTRO DE ADESAO
————————————|_Solicitar preenchimento e assinatura dos termos

Empresa objeto

Adicionar formandos

‘Gerar boleto de pagamento
RETORNO/REMESSA Enviar ao banco
Checar o sistema  +

SETORES

Renegociacéo
CONTATO COM CLIENTE Cobranga
Recebimento

DIRETORIA EVENTOS

Figura 18 - Atividades financeiro
Fonte: Elaboragdo propria (2019)

O setor comercial é responsavel pelo primeiro contato com o possivel cliente, seja por
meio de visita ou telefone/internet. Caso o contato tenha interesse nos servigos da empresa, é
realizada a primeira reunido, em que é apresentado a empresa e 0s produtos, em seguida, é
feito o orgamento, na circunstancia de o orgcamento ser deferido, ocorre o fechamento de
contrato. Com isso, 0 comercial passa 0s contratos, com 0 or¢camento, para a coordenagédo

abrir o projeto da turma e cadastrar os alunos.



DIRETORIA ADM FINANCEIRA =
Visitas +
PRIMEIRO CONTATO © ———
| _Telefone «
= Apresentar a empresa
| PRIMEIRA REUNIAO Apiu_
| SETORES | osp
= _COMERCIAL_ | CRIAGAO DO GRUPO DE WHATSAPP = Com Comisséo e empresa
E b t | ORCAMENTO
mpresa objeto S ECLAMENTD. "
p , DIRETORIA EVENTOS FECHAMENTO DE CONTRATO Coleta de assinatura de todos os alunos
PASSAR CONTRATO PARA DIRETORA DE EVENTOS
COORDENAGAO =
PRODUGAO *

Figura 19 - Atividades comercial
Fonte: Elaboragéo propria (2019)
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A coordenacdo € o setor que tem a maior ligacdo com as turmas, é responsavel pelo

contato com as turmas, por meio de reunides, participacdo em eventos, organizar as datas de

fotos e convites, e acompanhamento do orgcamento, além de estar em contato com 0s

fornecedores e freelancers.

DIRETORIA ADM FINANCEIRA =

COMERCIAL =
Abertura dos projetos
CONTATO COMAS TURMAS - —-oministrar o orgamento_+
Reuniées com comiss@o «
SETORES Preencher ata da turma no sistema
Aula da saudade
Ato ecuménico #
PARTICIPAGAO EM EVENTOS | Baile de formatura
DIRETORIA EVENTOS Colac#o de grau
Empresa objeto | _COORDENAGAO Pré eventos
FORNECEDORES *
RELACIONAMENTO COM O FINANCEIRO *
CONTRATOS =
| FoTos «
CONVITES =
CONTROLE DE INADIPLENCIA «
PRODUGAO

Figura 20 - Atividades coordenagéo
Fonte: Elaborag&o propria (2019)

DIRETORIA ADM FINANCEIRA +
COMERCIAL ~
CONTATO COM AS TURMAS ¢
PARTICIPAGAO EM EVENTOS «
Contatar fomecedores
SETORES " Solicitar reserva de data
| FORNECEDORES | 7’“@“”’ Lo
=" Solicitar o contrato
DIRETORIA EVENTOS | COORDENAGAO I Informar ao financeiro
Em presa Obj eto Entrega de contratos de fomecedores
RELACIONAMENTO COM O FINANCEIRO repassar lista de freelancer
Entrega das contas a pagar
CONTRATOS «
| FOTOS «
| CONVITES ¢
CONTROLE DE INADIPLENCIA *
PRODUGAO

Figura 21 - Atividades coordenagéo
Fonte: Elaborac&o propria (2019)
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DIRETORIA ADM FINANCEIRA =
COMERCIAL =
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CONTATO COM AS TURMAS  «

PARTICIPACAO EM EVENTOS =

FORNECEDORES

SETORES |

| RELACIONAMENTO COM O FINANCEIRO «

CONTRATOS
s

_DRETORA EVENTOS | -COORDENACAO

CONVITES

‘ FOTOS

Fomecedores
Freelancer (lista de presenca) *
Agendamento «
Repassar calendério de festas aos fotégrafos
Estabelecer prazos
Contatar designer «
| Contatar setor de fotografia

CONTROLE DE INADIPLENCIA

Contatar gréfica «
Conferir conteido e formandos  «

conferir

PRODUGAO ¢

Figura 22 - Atividades coordenagao

Fonte: Elaboragéo prépria (2019)

cobrar

O setor de producdo recebe as demandas da coordenacdo, sdo elas demandas de:

video, pré-producdo (tratamento das fotos, selecionadas pelos formandos, que aconteceram

antes da formatura, repasse para fornecedores como graficas e convites), pos producédo

(recebe os arquivos dos fotografos da formatura, separa e trata as fotos selecionadas pelos

formandos para encaminhar para impressdo ou confeccéo de album).

J | COORDENAGAO @
_—1 SETORES [«  —

DIRETORIA ADM FINANCEIRA ®

COMERCIAL ©

‘ DIRETORIA EVENTOS ¢

Empresa objeto

Empresa objeto

COMERCIAL *
- - COORDENAGAQ =
SETORES | VIDEO
DIRETORIA EVENTOS
PRODUGAO
PRE PRODUCAO
POS PRODUGAQ

Figura 23 - Atividades producdo
Fonte: Elaboragdo propria (2019)

DIRETORIA ADM FINANCEIRA =

Figura 24 - Atividades producéo
Fonte: Elaboracao propria (2019)

| PRODUGAO

DVD @

Aula da saudade @

. | Teasers @
VIDEO ¢ ———
f . Videos institucionais @
“ | Eventos @
Produtos extras
|, PREPRODUCAO «
| POS PRODUGAQ @

Separar as fotos de estidio =
Receber formulério de escolha de fotos

Criar scripts para separar as fotos

OPERACIONAL | Tratamento das fotos =

ATENDIMENTO AO CLIENTE

Design de posters e display
Disponibilizar para formando
Repassar fotos para terceirizados  *
Briefing do convite *
Fotos avulsas «
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DIRETORIA ADM FINANCEIRA #
COMERCIAL @

‘ COORDENAGCAO ©
—| SETORES —_—
3 VIDEQ ©

DIRETORIA EVENTOS J PRE PRODUGAO @
| Backup de arquivos ©

Langamento de ordem de servico @

| PRODUGAO | | Atendimento ao cliente @
—_— f—————
| Selecdo de fotos

| Acompanhamento da selecéo das fotos

Tratamento para os produtos

Empresa objeto

Lamina dos albuns

| POS PRODUGAO

Diagramagéo
| Alteragdes

| Preparacéo de arquivos

Envio para impress&o
Design interno @

| Identidade visual da empresa

Personalizados

Figura 25 - Atividades producdo
Fonte: Elaboracao propria (2019)

A partir da identificacdo das atividades de cada setor, foi realizado o mapeamento de
todos os processos dos setores e, posteriormente, feita uma analise para identificar os

processos mais criticos.

44  MAPAS DOS PROCESSOS

Os mapas de processos foram elaborados com o objetivo principal de facilitar o
trabalho no dia a dia, individualmente e em equipe. Com a contribuigdo dos colaboradores da
empresa, foi possivel registrar e documentar cada procedimento e cada atividade, sendo
detalhadas nos mapas.

Toda a documentacdo (mapas) construida durante esta etapa é agora parte da empresa
objeto de estudo, sendo extremamente importante para a padronizacdo dos processos e
facilitador na hora de treinamento de novos integrantes, devendo ser fonte de consulta
permanente e melhorada continuamente.

Apbs a elaboracdo dos mapas, foi necessario realizar uma analise de toda a
documentacdo existente para identificar os processos criticos dentro da empresa. Durante
entrevistas e respostas ao questionario, foi identificado que ocorreram problemas no processo
de devolucéo (resciséo contratual por parte do formando) e problemas de comunicagao entre o
financeiro e a diretoria financeira, por demora no processo. Para conseguir indicar estes
pontos criticos, todos os mapas foram arranjados em logica sequencial de forma que fosse

possivel enxergar os possiveis problemas no processo (Figura 26).
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Figura 26 - Andlise dos processos
Fonte: Elaboragéo propria (2019)

Inicialmente, a partir desta analise, foi identificado as duas falhas na operacdo no setor
financeiro ,no processo de devolucdo (Figura 27) e no processo de contrato com 0S
fornecedores (Figura 28). No processo de devolugdo do valor arrecadado em caso de
desisténcia do aluno, o processo mapeado iniciava com 0 recebimento da solicitacdo de
desligamento pela coordenacdo, a coordenadora realizava os célculos e o contrato de
ressarcimento (se houver crédito para o formando), assinava e repassava a folha de
desligamento para o financeiro. O financeiro, por sua vez, envia uma copia para o diretor e
entra em contato com o aluno para informar os procedimentos de devolucdo e preenche a
planilha. Proximo & data de devolugdo, o financeiro repassa a planilha para o diretor, o qual
confere os valores, realiza 0 pagamento e devolve o comprovante. Ao quitar a divida, o
financeiro arquiva o processo na pasta da turma.

O problema que ocorre neste processo é o fato de o financeiro ndo conferir os valores
calculados pela coordenacdo, e isto pode gerar problemas para a empresa em caso da
realizacdo de algum célculo errado. Para melhorar o processo, é preciso que ocorra uma
validacdo no financeiro neste contrato de devolugcdo. Com isso, foi sugerida uma melhor
forma de realizar este procedimento, e serd relatado nas oportunidades de melhoria deste

documento.



40

Cooroenagan

Inicio

‘A devolugiio
& parcelada

Preencher
planinage  —p
devolugdo

Financeiro

Fim

Repassar para Grampear ao Arquivar na
diretor contrato 0 pasta ga turma
Aguardar af agan
arc

L

—— Encaminhar
Fakores: —» to —% Ccomprovantes
valores pagamento Bt

Diretor

Figura 27 - Processo de devolugédo
Fonte: Elaborac&o propria (2019)

Durante o processo de contratacdo de fornecedores inicialmente é realizado o
fechamento de contrato pela coordenacdo e seu encaminhamento para o financeiro. O
financeiro recebe o contrato e preenche adequadamente na planilha de contas a pagar, perto da
data de vencimento ele imprime a planilha e encaminha para a diretoria realizar o pagamento.
O diretor checa os valores da planilha e se estiver em conformidade realiza o pagamento e
encaminha o comprovante para o financeiro. Ao receber o comprovante, o financeiro atualiza
a planilha de pagamento e anexa o comprovante na pasta da turma.

Neste processo, ha uma demora na transmissdo das informacdes entre o financeiro e o
diretor financeiro. O fato de ser necessario imprimir a planilha gera um maior gasto de tempo,
e de recursos (papel, energia e tinta), podendo ser substituido por uma planilha de

compartilhamento online, em que é possivel uma comunicacdo mais rapida e eficiente.

Encaminnar

¥ para o
2 con financeiro

vercar e
Receber Preencher a Imprimir a - Anexar
n atualizar Atua
conraloda —  planiha “contratos  ——4 paniha  — EEATHE 4 acoes omina  —+ comprovante na
coordenagdo apagar’ atuaizada et pasta da turma

Fim

108 COM forMecedones

Retomar a0
financeiro

Diretor

Encaminhar

pianitha com comprovante
05 contratos a0 nanceiro

Figura 28 - Processo de contrato com fornecedores
Fonte: Elaboracg&o propria (2019)
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Ap0s a andlise, iniciou-se 0 processo de auditoria dos processos, em que era preciso
acompanhar, por meio de observacdo, os setores no dia a dia de servico, com o objetivo de
identificar possiveis falhas que ndo eram facilmente identificadas a partir dos mapas

desenhados junto aos colaboradores.

4.5 AUDITORIA

O processo de auditoria deu-se inicio na coordenacdo, em que o setor foi
acompanhado diariamente para identificacdo de possiveis deficiéncias nos processos. Ao
finalizar a etapa na coordenacgéo, iniciou-se a auditoria no setor de producéo, ao finalizar o
mesmo ocorreu no setor financeiro, com o mesmo objetivo, sendo possivel identificar alguns
problemas no setor. Por fim, no setor comercial foram realizadas diversas reunides, pois 0s
vendedores trabalham externamente na maior parte do expediente. Durante esta etapa de
auditoria, que durou cerca de um més e meio, pdde-se perceber algumas oportunidades de
melhoria nos setores e seus processos, 0s quais serdo indicados no Quadro 3.

Quadro 3 - Oportunidades de melhoria nos setores

Setor Processo Oportunidade de melhoria Analise
Decisdo dos locais de festas Reunides com as comissdes
Local da mesa de cada formando de turma eram demoradas,
podendo durar um turno
Padronizagao nos assuntos inteiro de traba|h0, por falta
Reunides com " F i
o abordados em cada reunido de objetividade.
comissao de
turma A ocorréncia de turmas que
Comprometimento em agendar a |fecharam contrato ha mais
primeira reunido de uma turma de 4 meses que nunca
nova tiveram a primeira reunido
de alinhamento.
Coordenagdo A planilha era feita no
Desorganizagdo na planilha dos Microsoft Word, dificultando
Fornecedores . =
fornecedores a busca pela informacgao
desejada.
O que era estabelecido com a
comissao nao era repassado
S L . ara a producgdo planejar
Comunicagao Solicitagdo de servigos sem P p . §a0 plane]
o a suas prioridades, tudo era
com a produgdo |antecedéncia )
repassado em cima da hora,
podendo afetar na qualidade
do produto.
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Producdo

Separagao de
fotos

Quais eventos o formando
participou

Demasiado tempo gasto para
identificar o formando em
cada festa, onde era possivel
nao ter participado de todos
os eventos.

Edicdao de fotos

Cumprimento de prazos

Selecdo de fotos por parte do
cliente

Gargalo no cumprimento de
prazos de entrega devido a
atraso dos formandos em
selecionar suas fotos. Por
outro lado, a empresa
disponibiliza as fotos para o
formando escolher apenas
pessoalmente.

Gerenciamento
de equipe

Retrabalhos

O coordenador divide muito
de seu tempo em atividades
operacionais ao mesmo
tempo que necessita focar
nas atividades de gestao,
ocasionando reatrabalho por
falta de geréncia.

Edicdo de videos

Cumprimento de prazos

Para o editor de video, ha um
gasto de tempo devido a
edicGes necessarias
ocasionadas pelo fundo
preto/branco do studio.

Financeiro

Contratos com
fornecedores

Comunicacdo com a coordenacao

H4 uma demora no repasse
dos contratos fechados com
os fornecedores, interferindo
na programacao de
pagamento no financeiro.

Contas a pagar

Planilha de gasto com
fornecedores

Vencimento dos boletos

Por ndo haver automatizagao
ou notificacGes, hd uma
dificuldade em acompanhar
vencimentos dos boletos de
despesas.

Contratos com
turmas

Encontrar os contratos com as
turmas

A pesquisa é feita
manualmente em pastas
arquivo, dificultando o
acesso pratico.

Contas a receber

Acompanhamento dos prazos de

inserir os boletos no sistema

Os boletos sdo gerados em
lotes a cada 6 meses, com
isso, ha uma dificuldade em
acompanhar os prazos para
o langamento dos boletos
dos formandos no sistema.

DRE

Implantar uma planilha de DRE
com org¢ado e realizado

N3o ha um Demonstrativo de
Resultados do Execicio (DRE)
na empresa.
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Falta de orientagdo acerca da
meta e do numero minimo

Prospecg¢ao ; o de contatos feitos durante o
Ndmero minimo de R .
més, ocasionando

visitas/contatos desestimulo no trabalho.

Meta de vendas

Comercial — _
Ocorréncia de um cliente

fazer orcamento com dois
orcamento Variacdo no valor de orcamento  |vendedores diferentes e
haver disparidade entre
valores orgados.

Fonte: Elaboracdo propria (2019)

Com todos estes pontos compilados e a analise realizada, foram idealizadas algumas
solucdes para 0 exposto e propostas algumas sugestdes para melhoria para o funcionamento

da empresa, e em seguida foi apresentado a diretoria.

46  SUGESTOES DE MELHORIA

Ao finalizar a etapa de auditoria, todos os problemas identificados foram analisados e
algumas mudancas foram propostas para cada problema. As Figuras29 e 30 apresentam as
oportunidades de melhorias propostas aos setores da empresa e seus resultados esperados ao

serem implantadas.
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Grade de pagamento e termo Formando desistente e membro
] de resciso (contrato) da comiss3o devem assinar
g
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&l valores financeiro pag 20 financeiro
Validou?

Figura 29 - Modificagdo no processo de devolugéo
Fonte: Elaborag8o propria (2019)

A mudanca no mapofluxograma mostrado na Figura 27 deu-se por conta da necessidade de checagem do financeiro ao receber o contrato
de rescisdo vindo da coordenacdo. O novo processo, apresentado na Figura 29, mostra que o financeiro precisa conferir os valores do contrato, e
se validar, enviar para a diretoria validar, se ndo foi validado, deve-se retornar a coordenacdo. Aos ser validado, o documento deve contar as
assinaturas do colaborador financeiro, diretor e coordenadora.

Com esta mudanca, espera-se que ndo ocorram problemas de erros de valores nos contratos de devolugéo, evitando, assim, prejudicar a

empresa e o cliente.
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SETOR PROBLEMAS IDENTIFICADOS SUGESTAO RESULTADOS ESPERADOS
Padronizar comunicagdo ( ex. . . .
Falta de repasse nas demandas Trello) 630 ( Melhoria no fluxo da atividade evitando atrasos
rello
Variagdo no atendimento nas reunides com as turmas Padronizar as renides Reunides melhor definidas e eficientes
. . Criar album/painel com fotos " x
Demora na decisdo de locais dos eventos pelos formandos |. ) /o . agilidade na reunido
’ ilustrativdas dos locais
Coordenagdo Enviar o mapa da mesa com
Demora na decisdo dos locais de mesa . p Reunides melhor definidas e eficientes
antecedéncia
o o - Estabelecer um prazo para a N
Demora da ocorréncia da primeira reunido com a turma L " Sensagdo de seguranca por parte das turmas
primeira reunido
Desorganizacdo na planilha de contratos com os . . § N . — . o
g & P Criar nova planilha com filtros Melhor organizagdo e visualizagdo das informagdes
fornecedores
Coordenagdo deve alimentar o
. sistema adequadamente ( 2 .
Demora no recebimento de contratos de fornecedores 9 N (_ Melhor previsdo de orgamento na conta da empresa
semanas com antecedéncia do
evento)
Dificuldade de acompanhar os prazos para o langamento |Gerar notificagdes através da "
I ) Agilidade nos processos
dos boletos dos formandos utilizagdo de uma agenda online
Atualizar informagdes dos
Desperdicio de tempo em preenchimento de planilha com |fornecedores no SGE pois este .
p p P P ) . p ) Maior eficiéncia do colaborador
gastos de fornecedores sistema ja gera esta planilha
Financeiro automaticamnte
Dificuldade em encontrar contratos de turmas para Compartilhar pasta criada pela X o . ~ -
. Maior eficiéncia, fluxo de informagdes e transparéncia
consulta Coordenagdo
Dificuldade em acompanhar vencimentos dos boletos de |Gerar notificagdes através da .
I ) Redugdo nos atrasos de pagamento de despesas
despesas utilizagdo de uma agenda online
Alimentar devidamente as saidas Obter relatérios precisos gerados pelo sistema
no Fluxo de Caixa no SGE P 8 P
Falta de controle por DRE
Utilizar planilha c/ Previsto x .
K P L / Melhor controle do Fuxo de Caixa
Realizado - Didrio
Padronizar comunicagdo ( ex.
Trello ou Google Drive) - fotos;
Demandas imediatas da Coordenagdo . g ) !
cartdes SD para freelancers; entre . . .
outras demandas Melhoria no fluxo da atividade evitando atrasos
Gargalo no cumprimento de prazos devido a atraso dos Prever prazos devidos em contrato
formandos em selecionar fotos sob penalidade
Plataforma para upload de
Demora na selegdo de fotos por parte dos formandos R P P \ Garantir acesso aos arquivos otimizando o tempo de atividade
" arquivos, com marca d'gua
Produgdo
Dificuldade em verificar se o formando participou de . . . .
) Checklist para eventos e fantasia |Reduzir tempo de separagdo
determinado evento
Ha retrabalho quando ndo ha a correta verificagdo do
q . . ¢ Focar o trabalho do Coordenador .
coordenador nas demandas atendidas, duplicando a . ) Reduzir retrabalho
I para gestdo da equipe
solicitagdo
Gasto de tempo devido a edigdes necessarias ocasionadas |Utilizar a tela verde para gravagdo . . , . B .
. . ) " Reduzir o tempo de edigdo de video (animagdo motion)
pelo fundo preto/branco do studio de videos para animagdo
Falta de meta Calcular a meta ideal Comprometimento dos vendedores e melhoria do trabalho
. N&o ha a possibilidade de contabilizar o nimero de . ) . .
Comercial Alimentar devidamente no sistema|Melhor controle de conversao

contatos convertidos em contratos

Variagdo no orgamento de vendedor para vendedor

Padronizar valores

Melhor confianga por parte dos clientes

poderia ser posto em pratica. Todos os pontos de melhoria foram acatados e validados pela

Fonte: Elaboracao propria (2019)

Este planejamento foi apresentado em reunido a diretoria para validacdo do que

diretoria. A etapa seguinte é a construcdo de um plano de acdo para a implementacdo das

melhorias propostas.
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PLANO DE ACAO

Quadro 5 - Plano de acdo
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PLANO DE AGAO
O que fazer? Por que? Como fazer? Onde? Quem? Quando? Quanto? | Realizado?
Integrar a coordenagdo no sistema online de atividades da L. .
Padronizar comunicagdo Falta de repasse nas demandas g ~ ¢ Empresa Coordenador de produgdo até julho R$0,00 sim
coordenagdo
Variagdo no atendimento nas reunides com as
Padronizar as renides turm:s Criar planilha com todas as reunides a serem marcadas Coordenagdo |Coordenadora até julho RS$0,00 sim
Criar dlbum/painel com fotos Demora na decisdo de locais dos eventos pelos
X i /p . P Selecionar as fotos dos locais e confeccionar um album Coordenagdo |Diretora de eventos até julho R$40,00 sim
ilustrativas dos locais formandos
Enviar o mapa da mesa com . . Solicitar a produgdo os mapas de mesa com antecedéncia . .
A Demora na decisdo dos locais de mesa . i . - Coordenagdo |Coordenadora até julho R$0,00 sim
antecedéncia e enviar para a comissdo decidir antes da reunido
Estabelecer um prazo para a primeira  |Demora para a ocorréncia da primeira reunido com . . . .
. P P P P P Agendar a primeira reunido ao receber os contratos Coordenagdo |Coordenadora Continuamente |R$0,00 sim
reunido aturma
X . : Desorganizagdo na planilha de contratos com os Criar planilha no excel com opgdes de listagem para - , .
Criar nova planilha com filtros o R Coordenagdo |Coordenadora até Agosto RS$0,00 sim
fornecedores facilitar o preenchimento
Alimentar o sistema adequadamente  |Demora no recebimento de contratos de Alimentar o sistema com duas semanas de antecedéncia, . ] N
~ X . Coordenagdo |Coordenadora até Agosto R$0,00 Nio
pela coordenagdo fornecedores no financeiro preenchendo os campos corretamente
Gerar notificagdes através da utilizagdo |Dificuldade de acompanhar os prazos para o . . . ~ ) ) ) . ) . . .
¢ . ¢ P P P Criar a agenda online a partir de uma extensdo do email Financeiro Analista financeiro até Agosto R$0,00 sim
de uma agenda online langamento dos boletos dos formandos
Atualizar informag&es dos fornecedores|Desperdicio de tempo em preenchimento de Acessar o sistema na drea dos fornecedores e atualizaras |_. . . . . . .
K . . N Financeiro Analista financeiro até Agosto RS$0,00 Nao
no sistema planilha com gastos de fornecedores informagdes
Compartilhar pasta criada pela Dificuldade em encontrar contratos de turmas para |Criar ambiente online compartilhado entre coordenagdo e , .
P - P P P . R P ¢ Empresa Diretora de eventos Até Agosto R$0,00 sim
Coordenagdo consulta financeiro
Gerar notificagdes através da utilizagdo |Dificuldade em acompanhar vencimentos dos X . . N . . . . ; . , .
R Criar a agenda online a partir de uma extensdo do email Financeiro Analista financeiro até Agosto RS$0,00 Nao
de uma agenda online boletos de despesas
Alimentar devidamente as saidas no Acessar o sistema na area de fluxo de caixa e atualizar as i . i ) i ,
R . Falta de controle por DRE i . Financeiro Analista financeiro Até setembro  |RS0,00 -
Fluxo de Caixa no sistema informagdes
Utilizar planilha c/ Previsto x Realizado - . . . . . . . . .
Didrio P / Falta de controle por DRE Criar planilha de orgado e realizado Financeiro Analista financeiro Até setembro  |R$0,00 -
Prever prazos devidos em contrato sob |Gargalo no cumprimento de prazos devido a atraso |Informar aos formandos e inserir a informagdo em novos . . ,
X p & P . P ¢ Coordenagdo |Diretora de eventos Até setembro  |R$0,00 -
penalidade dos formandos em selecionar fotos contratos
Adquirir plataforma para upload de Demora na selegdo de fotos por parte dos L. N Diretor finaneceiro e Coordenador , R$60,00/m |
d R P P , P ¢ porp Buscar melhores ferramentas com custo/beneficio Produgdo - Até Agosto AS / do
arquivos, com marca d'gua formandos de produgdo és
Criar checklist para eventos e festa a Dificuldade em verificar se o formando participou
X P R B P Coletar informagdes da coordenagdo Produgédo Coordenador de produgdo Até setembro  |R$0,00 -
fantasia de determinado evento
Ha retrabalho quando ndo ha a correta verificagdo .
Focar o trabalho do Coordenador para ) Contratagdo de um novo colaborador para dar suporte nas N . . X ,
~ R do coordenador nas demandas atendidas, L o Produgdo Diretor financeiro Até setembro  |R$3.000,00 -
gestdo da equipe X o atividades da produgdo
duplicando a solicitagdo
Utilizar a tela verde para gravagdo de  |Gasto de tempo devido a edigdes necessarias . . ) . ,
. . Mp 8 ¢ X P ¢ . Adquirir o produto Produgdo Diretor financeiro Até setembro  |R$300,00 -
videos para animagdo ocasionadas pelo fundo preto/branco do studio
Calcular a meta ideal dos vendedores  |Comprometimento e melhoria do trabalho Fazer um estudo de mercado e de custos da empresa Comercial Diretoria de eventos e financeiro  |Até Agosto R$0,00 sim
Alimentar devidamente no sistema Melhor controle de conversdo Preencher adqueadamente o sistema Comercial Vendedor Até Agosto R$0,00 Nao
Padronizar valores de orgamento Melhor confianga por parte dos clientes Introduzir no sistema os valores de repasse dos produtos |Comercial Diretora de eventos Até Agosto R$0,00 Nao

Fonte: Elaboragdo propria (2019)
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No plano de acéo elaborado, os devidos responsaveis por cada a¢do promoveram, no
geral, a sua execucdo de acordo com o prazo estipulado, para que a implantacdo do plano
fosse satisfatoria aos propdsitos do mapeamento. Também nesta fase, 0 acompanhamento do
andamento das execucdes, de acordo com o que foi determinado, foi um ponto crucial para a
obtenc&o dos resultados esperados pela empresa objeto de estudo.

Pode-se observar que as solugdes propostas sdo de carater acessiveis e com baixo grau
de investimento financeiro, tanto para a empresa quanto para os colaboradores, tornando-as
facilmente executaveis e de alto valor agregado para as operacdes. E notoria a caréncia de
uma comunicagéo efetiva entre os setores da empresa e entre os clientes (reunides), podendo
ser considerado um dos pontos que mais impactam no funcionamento do fluxo da empresa.

Outro ponto deficiente na empresa é a organizacdo de suas informacdes financeiras,
em que a diretoria ndo possui clareza em seus resultados, do sistema e das planilhas,
ocasionando em retrabalhos e dificultando o acessso rapido e facil ao que € necessario na
rotina do colaborador.

Durante os meses de julho, agosto e a primeira semana de setembro de 2019 ocorreu a
execucdo do plano de acao dentro da empresa, colocando em prética tudo que deveria ser feito

de acordo com os pontos do plano de acéo.

4.7.1 Implantagéo

A implantacdo do que foi proposto no plano de acéo iniciou-se na coordenacao, com a
elaboracdo de planilhas para padronizar todas as reunides que as turmas devem realizar até o
dia da formatura (Anexo 1) e também relacionar todos os fornecedores com 0s eventos
agendados, especificando a data, a turma, o local, entre outros (Anexo 2). A comunicagdo
entre a coordenacao e a producdo foi padronizada a partir de uma plataforma online chamada
TRELLO (Figura 30), que ja era utilizada na producdo, mas ndo estava acessivel para a
coordenacao, ocorrendo, assim, a integralizacdo entre os setores.

A confeccdo de albuns com a selecéo de fotos dos locais de eventos foi prontamente
realizada pela diretora de eventos da empresa, sendo imediatamente utilizado. Foi relatado
gue o envio com antecedéncia do mapa de mesa reduziu em 50% o tempo da reunido com a
comissao para decidir o posicionamento das mesmas na casa de festa.

No financeiro foi criada uma agenda que o notifica para que gere o0s boletos para 0s
alunos e anexe no sistema, em uma pasta compartilhada na rede criou-se um ambiente de
compartilhamento de informacGes sobre fornecedores com a coordenacédo, e foi elaborada

uma lista de rotinas (Quadro 6).
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@ @ Quadros

Equipe Pré @ Time particubae

ooooo idos 2019.1 EXPORTAGAO LR

Figura 30- Comunicagéo via Trello
Fonte: Documentacdo da empresa objeto de estudo (2019)

Quadro 6 - Rotinas do financeiro
LISTA DE ROTINAS: FINANCEIRO

Rotinas Didrias Periodo
Retorno bancario CAIXA Manha
Retorno bancario ITAU Manh3
Pagamentos do dia (fornecedores, bandas e boletos) [Manha
Checar whatsapp da empresa Durante o dia
Atendimento presencial Durante o dia
Atendimento por telefone Durante o dia
Remessa bancdria Fim do dia
Adesdo de contratos -
Anexar contratos nas pastas fisicas Fim do dia
Fechamento do caixa Fim do dia
Solicitar e dar baixa nos retornos de pagamento Fim do dia
Separar boletos e notas fiscais para o contador Fim do dia

Conferir emails -
imprimir boletos de pagamentos/contas -
Gerar/liberar boletos no portal -

Rotina semanal Periodo
Emissdo de nota fiscal (CNPJ 1) Terca-feira
Rotina mensal Periodo
Emissdo de nota fiscal (CNPJ 2) Até dia 10
Preencher planilha Freelancer dial6a20
Preencher planilha Freelancer dia 01a 05

Fonte: Elaboracao propria (2019)

Na coordenacdo, apdés um estudo realizado pelas diretorias, com a ajuda dos
vendedores, foi possivel estipular uma meta de contratos a serem fechados e um numero
minimo de visitas que cada um deve realizar semanalmente. Um documento foi criado para
auxiliar o preenchimento destes itens no sistema, para facilitar a compreensdo do mercado e

do nimero de visitas que foram convertidas em clientes (Anexo 3).
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5. CONCLUSAO

O estudo iniciou pela identificacdo das atividades dos setores da empresa de
formaturas por meio do mapa de contexto, da cadeia de valor e do fluxo de atividades,
fazendo com que a organizacdo pudesse ser entendida como um todo. Ao identificar todas as
atividades, posteriormente foi possivel mapear todos os processos da cadeia de valor com a
contribuicdo dos colaboradores da organizagao.

Os processos mapeados séo de grande valor para a empresa, 0 acesso ao detalhamento
completo de todos 0s processos permite uma compreensdo mais ampla dos caminhos que as
informagOes percorreram e percorrerdo e o impacto que cada atividade tera sobre outras
dentro de um fluxo de atividades.

Essa "visdo mais ampla™ foi incentivada também no préprio processo de detalhamento
e validacdo com as equipes. Os encontros realizados com este objetivo permitiram que as
atividades fossem padronizadas, com a participacdo de todos, procurando identificar sempre
as melhores praticas e possiveis gargalos, para que estas fossem registradas e melhoradas.
Evidentemente, as atividades podem - e devem - ser melhoradas, e muitas vezes precisardo ser
atualizadas, em funcdo de mudancas em regras e sistemas, por exemplo. Por conta disto, a
partir da analise dos processos e da auditoria, foi possivel identificar os processos criticos da
organizacéo e realizar o levantamento de pontos de melhoria. A partir deste levantamento, o
plano de agéo foi elaborado com o intuito de solucionar algumas deficiéncias relatadas pelos
integrantes da organizacdo e melhorar a execucdo operacional.

Com o plano de acdo proposto, ocorreu a implantacdo de algumas melhorias nos
processos organizacionais da empresa, obtendo agilidade na comunicacdo entre os setores,
melhor interface entre o cliente e a coordenagéo, a documentagdo mais organizada e as metas
estabelecidas no comercial. Pode-se inferir que a empresa objeto de estudo obteve ganhos em
otimizacdo com o mapeamento e a gestdo de processos, reducdo do tempo de execucdo de
algumas atividades chave melhorando a qualidade e a padronizacéo no servigco prestado, no

produto fornecido e no fluxo operacional da empresa.

51  LIMITACOES DO ESTUDO

O estudo realizado considerou a falta de informacdes passadas dentro da empresa e do
sistema um fator limitante, tendo em vista que com estes dados é possivel criar e comparar
indicadores de resultados, e analisar as estatisticas da empresa na area de vendas, custos e

resultados financeiros.
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5.2 RECOMENDAC}()ES PARA A EMPRESA

Para garantir uma melhor eficicia do estudo, recomenda-se dar a continuidade aos
itens que ndo foram cumpridos no plano de acdo, bem como seguir o que foi implantado. Para
manter 0s processos otimizados e sob controle, é necessario a determinacdo de indicadores e
metas de resultados a serem atingidos apos a implantacdo dos pontos de melhoria, garantindo
que o processo esteja sendo monitorada e melhorado continuamente.

Outro ponto a ser destacado é a elaboracdo de um planejamento de estratégias para a
empresa, visando em seu posicionamento diante do mercado e a instauracdo de um

departamento de marketing.

5.3 SUGESTOES PARA PESQUISA FUTURA

A continuidade desse estudo pode se dar pela utilizacdo de métodos de priorizacao e
ferramentas de qualidade. A anélise GUT (Gravidade x Urgéncia x Tendéncia) é utilizada
para analisar a urgéncia e tendéncia dos problemas, visando as a¢es a serem tomadas, desta
forma, esta ferramenta auxilia na tomada de decisdo mais assertiva de acordo com a urgéncia
em que o problema deve ser solucionado. A aplicacdo da matriz de Desdobramento de Funcéo
Qualidade (QFD) auxilia na garantia da qualidade dos servicos prestados ao consumidor.

Com estas ferramentas, é possivel minimizar as falhas decorrentes dos processos,

melhorando a qualidade e, consequentemente, a satisfacdo do cliente.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE IDENTIFICACAO DAS ATIVIDADES

Questionario de identificacdo das atividades

1. Quais séo as atividades que vocé exece em seu setor?
2. O que é necessario para realizar estas atividades?

3. Como voce realiza esta atividade? (perguntar para cada
atividade)

4. Com quais setores o0 seu setor se relaciona?

5. Existe/ocorreu algum problema ou gargalo em alguma
atividade exercida? Qual?
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APENDICE B - ROTEIRO DE OBSERVACAO PARTICIPANTE

Aspectos observados

Pontos de observacao

Reunides

Setoriais, de cliente/fornecedor, diretores e geréncias

Rotinas dos processos

Comunicacéo entre setores, acompanhamento/cumprimento de

da Cadeia de Valor prazos e rotinas
Métodos e
ferramentas Softwares, sistemas, planilhas,

empregados




Curso:

ANEXO 1 - CRONOGRAMA DE REUNIOES

Processo da turma:

CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

Instituicdo:
Ano de conclusdo:

55

Reunido |Prazo Data Status Evento Atividade Conclusio Situagdo
Checar mensalmente e entrar . Arrecadacdo/orgamento/
Todas Conferir |Prestagdo de contas |. . ? . ¢ A fazer
em contato com a turma inadimpléncia
Orientar |[Planejamento Elaborar estatuto A fazer
1 Primeiro més apds contrato Orientar [Planejamento Arrecadar verba extra A fazer
Orientar |Planejamento Definir cargos da comisséo A fazer
2 1 més apds primeira reunido Conferir |Prestaciio de contas |Checar adesdes vs. Contrato A fazer
3 6 meses antes do evento Agendar |Pré-eventos Local e data A fazer
Reservar |Baile de formatura |lLocal e data A fazer
N Orientar |Baile de formatura |Regras da casa de recepgéo A fazer
4 1 ano e meio antes da festa
Reservar [Aula da saudade Local e data A fazer
Orientar |Aula da saudade Regras da casa de recepcido A fazer
Agendar |Fotos Estudio A fazer
Fotos externas
5 1 ano antes da festa Ag,zndar Fotes ) . . L. i
Orientar |Fotos Orientacdo de trajes e horarios A fazer
Definir  |Fotos Grupos de afinidades A fazer
Reservar [Ato ecuménico Local e data A fazer
6 1 ano antes da festa i ..
Orientar |Ato ecuménico Reservar data padre e pastor A fazer
Reservar (Baile de formatura |Orquestra A fazer
Reservar |Baile de formatura [Segunda banda A fazer
Reservar [Aula da saudade Banda A fazer
7 6 meses antes do evento
Reservar |Aula da saudade Segunda banda A fazer
Reservar [Ato ecuménico Banda A fazer
Reservar [Ato ecuménico Som A fazer
. i Prazos entrega briefing, fotos e

Definir  [Convites N A fazer

8 5 tes do evento aprovagea

meses an . ™ .

Agendar |Convites Reuni&o com design A fazer
Enviar Convites Fotos para comissdo A fazer
8 4 meses antes Reservar |Baile de formatura |Dj ou banda para intervalo A fazer
Orlentar |Aula da saudade Entrega dos oscar: indicados e A fazer
Orientar |Aula da saudade Fotos e videos dos melhores A fazer
9 1 mes antes do evento Enviar Ato ecuménico Modelo de missal A fazer
Enviar Aula da saudade Meodelo de roteiro A fazer
Enviar Baile de formatura |Modelo de roteiro A fazer
10 15 dias antes do baile Definir  [Baile de formatura |Mapa de mesa A fazer
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ANEXO 2 - PLANILHA DE CONTROLE DE EVENTOS (COM FILTROS)

CONTROLE DE EVENTOS
Instituicao 2 Evento Data Local Bandal Banda2 Banda3 Som Qant. Senha Decoracdo Teldo
Direito FIP 2019.2 Ato Ecumé 18/11/2019
Direito  Unipé 2015.1 Baile 12/12/2019

Medicina UFPB 2019.1 Baile 12/05/2020




ANEXO 3 - ORIENTACOES PARA O SETOR COMERCIAL

aproximadamente 80 turmas por semestre. Considerando que em um semestre o
departamento atua durante 4 meses, sio necessarias 5 visitas semanais para suprir este

universo, as quais devem ser inseridas da maneira correta no sistema SGE. que sera

Definicdo do funcionamento do comercial

O universo de possibilidades de mercado da cidade de Jodo Pessoa ¢é de

apresentado neste documento.

Meta:

Dirsitn

1.

3.

Wimdicira

A meta minima estabelecida para o departamento comercial é de R$_

(N - o: scmestre ou RS (N -

més atuante:

O valor base aproximado de contrato segue a tabela abaixo.

Cursos A valor Base de Contratos
Direito RS
Medicina RS
Odontologia RS
Engenharia Civil RS
Fisioterapia RS
Enfermagem RS
Psicologia RS
Arguitetura RS
Medicina Veterinaria RS
Administracdo RS
Farmacia RS
Biomedicina RS
Engenharia Elétrica RS
Ciéncias Contabeis RS
Educacio Fisica RS

Para atingir o valor, sugere-se focar nos clientes A e B, os quais estdo destacados

em azul e amarelo, na figura a seguir.

Cdertoigis  Engenharis Ci

- Drn - ndnes

e W nian m Admmegin

ELY

Fntsrapis

Enfirmagem

8 Ergenhars Cra

Curva ABC

Pizobga  Aruisars [

]

Adminatrazin

Farrrisia

Boewadriva  Engenhaia
Birka

& sequimmura

Careins
Contabeis

Erursgar Filies
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Visitas:

18

1

[ =]

O mimero de wvisitas estabelecidado & de 5 wisitas por semana totalizando 20
visitas mensais.

As visitas podem ser presenciais, ou por meio de contato online de prospects que
surgiram das redes sociais, indicagdes ou do site da mae.

Deve-se coletar as informapdes necessarias para insens no sistema todas as visitas

realizadas no dia‘semana, considerando o passo a passo a segur.

Clicar em “comercial”™

- & t.'} Teminal e Agrs . e
Agendas -
imcnd Tipn s Profeis [ Formpia e
. £obon
o ™ = S ya - ™
u
EE frl 1 13 -
e [
= [

Clicar em “contatos”™

Conkatos #

i [ — .
[ ' ImdFagn

e . Taren

erdader

Ghiba -
==
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M. Clicar em “MNovo Contato™

Contatos -
Hame —
Curne - —— R —
Somesin Tarma i
———
Sinhs
#
IV.  Preencher adequadamente 05 campos destacados em vermelho

Contatos

Drachars Cadir

|Hm nome e ao menos um =obrenome |
Sexm Seleriore) d Membrn da Comisaso
Cargn uF FE " |
" CPF CHPRI
[= |
Tel. Fise Clular
Inafitaicio el hore) ¥
I:uml Selecions) ¥ | Iiur-utm (Tados] ¥
I'rumn selecione . I Inberesse |5l ecion ) *
llhnr.l-dw Cabrcinned T I Ciriggam do | Sl iz T
L Contats
Status do Contabe Hmm .

Descrigho

Hatas

59



60

O SGE possui sete classificagdes (status) para os contatos e, a boa pratica sugere que
sejam utilizadas da seguinte maneira:

Nove: contatos recém-cadastrados, ainda sem definigio de representante de vendas;
Atribuido: contato 4 vineulado a um representante. com ou sem tarefas agendadas;

Em Contato: confate ja vinculado a um representante e com tarefas agendadas
(telefonema, reumao etc.);

Em Negociacio: contato (potencial cliente) com uma oporhmidade vinculada (com ou
SEm Orgamento);

Convertido: contato com uma oportmidade de negdcio fechada com sucesso e, portanto
passou a seT um cliente;

Postergado: contato que serd tratade finhiramente;

Descartade: contato nio qualificade para venda on abandonado per cutro motive.

Conversdo da visita (Teads):
1. Em caso de algum contato tenha interesse no produto oferecido, deve-se segmir

para a proxima etapa e cadasirar no sistema no passo a passo a Seguir.

I Clicar em “Comercial” e em seguida clicar em “Oportunidades™

Lasal Tigpa de Fraeta Calwgaria i} Farrrala

I Clicar em “Nova Oporfuridads”

Oporiunidades de Negdcio &
Prmrorern Tipa il Frojeia
(= ! et e

Srearatie . Fradrdns

[Re— i Fars e Baraln
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Il Descrever o produto que surgiu o interesse
Oportunidade de Negocio

Detalhes

Descricio Exermplal Festa com jantar para 100 pess

IV.  Selecionar o nome do inferessado o qual foi cadastrade durante a visita e o nome
do vendendor

Oportunidade de Negdcio
Detalhes

Deescrig semplo: Fest I 100 pEssaa

PFropomante Sl e | L ke ndador

Yanda Adalbertc
Aclalpisa
Data adriana alor do R 000
Prevista rejele
Adriana Ro=y
Concorrentes adrielly Kamila -
Azuinaklo

Voltar m Aaa

Boas priticas: agqui vimos a importineia de colocar nome e sobrenome para melhor
localizacio dos possiveis clientes.

V.  Imclwr e atualizar a fase de venda de acordo com as definicdes.

Elacians

Orgamentn

Valor do RE 1,01
Praulsta Anilisa de Proposta Prajeto
Aniilise de Contrato
Concorrentes e ' ' -
Megaagdo
Perdemos

Waltar



Orcamento: ufilizada normalmente para indicar que o orcamento estd sendo montado; E
1iti] para indicar ae gestor comercial que a oportumdade esta sendo conduzida, ja que para
a conclusdo da venda o representante devers montar wm ow mais orcamentos.

Analise de Proposta: pede ser usada para indicar uma oportonidade que esta
avaliagdo pelo cliente. Esta classificacio pode ser ufil para que gestores e representantes
saibam gquals oporiuidades estio proximas da venda.

Negociacio: pode ser usada para representar uma etapa em que o cliente ja analisou a
proposta e esta negociando condigdes;

Analise de Contrato: pode ser usada para mdicar uma oporhmidade que teve sua
proposta pré-aprovada e o cliente estd avaliando os termos confratuals de servigo;
Perdemos: representa uma venda {oportunidade) perdida;

Ganhamos: indica uma venda concretizada.

VL  Indicar a data prevista e o valor do projeto
Oportunidade de Negdcio
Detalhes
Dercrigino
Praponawte Sl i v Vendedor

Fase de Gelerinne -
Venda

Data Valor de 1=} o
Prevista Prajets

Contorrenles

altar m
VIL Em seguida, pede-se criar o orgamento, clicando em “Nove Orgamento™

Cancorranbic -

Cr?a rantos
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