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APRESENTACAO

As empresas da atualidade vivem em um ambiente globalizado, de grande
concorréncia, com novos desafios e barreiras a serem superadas. Novas estratégias
e melhores praticas devem ser pensadas pelas empresas para assegurar a propria
sobrevivéncia no mercado global. Logo, os gestores dessas organizacbes sao

confrontados diariamente a repensarem sua gestao.

Neste contexto, qual o caminho deve ser seguido? O que as empresas
devem fazer para melhorarem a forma de executarem as suas atividades? Que
ferramenta e técnica devem ser utilizadas? A Gestdo de Processos apresenta-se
com uma opg¢ao para as organizagdes. No entanto, percebe-se, que 0 assunto ndo é
muito pesquisado e procurado por pequenas empresas. Em especial por

prestadoras de servigos.

O presente estudo procura trazer a tona o tema Gestédo de Processos, para
gue as empresas possam ter um entendimento sobre o que se refere tal ferramenta,

sua aplicabilidade e beneficios.



1. INTRODUCAO

O tema gestdo de processos mostra-se importante em diversos aspectos.
Os conceitos, técnicas, aplicabilidade e beneficios da gestdo de processos serao
tratados neste estudo.

Posteriormente, apresenta-se um modelo de proposta para uma empresa de
prestacao de servicos no segmento de festas e eventos. A seguir apresentam-se 0s

objetivos deste trabalho.

1. 1 OBJETIVO GERAL E ESPECIFICO

1.1.1 Objetivo Geral

e Desenvolver uma proposta de gerenciamento de processos nhuma
organizacdo de eventos para demonstrar a aplicabilidade do instrumento

gerencial na melhoria de resultados.

1.1.2 Objetivos e Especificos

e Entender a necessidade de uma organizacdo do segmento de festas e
eventos em ter processos padronizados.

e Elaborar um diagnéstico para identificar as oportunidades de melhoria.

e Desenvolver um modelo de gerenciamento através das técnicas e
ferramentas da gestéo de processos

e Desenvolver um plano de implantagéo.

1.2 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

A realizagdo deste trabalho € importante para a empresa, pois, visa facilitar e
aumentar a qualidade na realizacdo das atividades e auxiliar no gerenciamento do
negocio mediante a implantacdo da gestdo de processos. Torna-se importante de

modo geral para a maior profissionalizacdo da empresa.



Para o aluno, o tema escolhido é relevante, devido o interesse em obter
mais conhecimento sobre o assunto e propor melhorias para organizacbes que
tenham interesse em ganhar em termos de qualidade e competitividade usando a

ferramenta de gestao de processos.

1.3 METODOLOGIA

O trabalho foi desenvolvido levantando-se informag6es da seguinte forma:

e Realizou-se pesquisas bibliograficas em livros e outra fontes sobre o tema,
focando a gestao de processos, seus conceitos, ferramentas e beneficios;

e Foram realizadas observagbes no local de trabalho e entrevista para
conhecer a realidade da empresa pesquisada;

e Tabulac¢des das informacoes;

e Realizada andlise;

e Desenvolvimento da proposta €;

e Plano de implantacéo.
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2. REVISAO TEORICO-EMPIRICA

2.1 GESTAO DE PROCESSOS - COMPREENDENDO O CONCEITO

Pode-se considerar “uma empresa como um processo, existindo dentro dela
Varios outros processos menores, 0s quais compdem o fluxo de producéao dos bens
ou do fornecimento dos servigos” (WERKEMA, 1995, p. 6 e 7)

De acordo com Araujo (2007, p. 25) a gestdo de processos se torna uma
tecnologia de gestao organizacional neste novo século. Smith e Fingar (2003, citado
por ARAUJO, 2006), afirmam que a gestdo de processos ndo € uma forma de

automacao e nem um novo modismo na teoria das organizagoes.

No entanto, cabe salientar que diversos profissionais, diretores e gestores de
empresas, desconhecem o significado do préprio termo processo. Visando

preencher esta lacuna, segue algumas definicoes:

e Uma seqiiéncia de atividades organizadas que transformam as entradas
dos fornecedores em saidas para os clientes, com um valor agregado
gerado pela unidade.

e Um conjunto de causas que geram um ou mais efeitos.

e Uma atividade repetitiva ou uma série de atividades que transformam
um conjunto definido de entradas e em saidas mensuraveis, o qual a
empresa tem a necessidade de gerenciar e medir sua execucao.
(CARVALHO, et al, 2005, p. 213)

Quando o termo processo € relacionado a gestédo, remete-se a gestao de
processos de uma organizacdo. De acordo com Sordi (2005, p. 23) o termo gestéao
apresenta diferenca do termo gerenciamento. Este ultimo relaciona-se ao
acompanhamento e controle dos recursos disponiveis. Enquanto que “gestao € mais
abrangente e compreende: planejamento, projeto, construgédo, implementagao,

utilizacdo, monitoramento, identificagdo de melhorias e realizagao de ajustes”.

Contudo, quando se fala em gestdo de processos, trata-se da maneira como
as empresas fabricam o0s seus produtos ou prestam seus servicos (SLACK, et al.,

2008, p. 28). Segundo Araujo (2006, p. 28) pode-se dizer que se trata de um



=

1

processo de investigacdo onde a prioridade é dada a forma como o trabalho é

executado a fim de otimizar os processos.

Empresas dos mais diversos segmentos e porte podem beneficiar-se com o
estudo mais detalhado do mapeamento de processos e a gestdo de processos, pois,
a ferramenta visa melhorar aspectos com maior dificuldade na empresa. Segundo
Rotondaro e Carvalho (2005, p. 217) a gestdo de processos € uma metodologia que
“traz beneficios, como melhoria de resultados e da satisfagdo do cliente em funcao
da melhoria do desempenho em areas criticas e menores custos devido a reducao

da complexidade e do retrabalho”.

O conceito da gestdo de processos pode ser melhor compreendido conforme

demonstrado na figura 1:

Figura 1. Conceito de processos

e ) € )

Processo 1 Processo 5

Atividade 1 Atividade 1

Atividade 2 Atividade 2

"
Gestao .

de Processos

Atividade 3 Atividade 3

Atividade 4 Atividade 4

- -

Fonte: Aradjo, 2007, p. 28. Adaptado

Verifica-se na figura 1 que no circulo central existe pequenos quadrados com
um numero em cada um deles, eles representam os principais processos dentro de
uma organizacdo, como por exemplo: processo comercial, processo de producéo,
processo logistico, processo administrativo e assim por diante. Pode-se notar
também na figura 1, que existe ao lado esquerdo e direito do circulo central, uma
relacdo de atividades para os processos numero 1 e 5, que significa quais sdo as

principais atividades daqueles processos de forma mais detalhada.
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2.2 Principais diferencas entre Processos de Servi¢co e Processos de Producéo

Conforme o professor Msc. Joel Souza e Silva (2011) h& diferencas entre

Processos de Servicos e Producéo:

Quadro 1 - Diferencas entre Processos de Servico e Producédo

Caracteristicas

Servigos

Producéo

Proprietario (Dono do

Tende a ser ambiguo, tem

Geralmente bem definida

Processo) multiplos donos e cruza
areas funcionais
Fronteiras Geralmente confusa Claramente definida

Pontos de Controle

Geralmente, inexistente,
encontrados em areas que
tem TQM

Claramente

estabelecidos e definidos

Medicbes

Geralmente, inexistente,
encontrados em areas que
tem TQM

Facil de definir e

gerenciar

Acdes Corretivas

Geralmente reativa, reviséo
organizacional ou uso de
tecnologia é solucéo

comum

Realizada durante e

depois do processo

Fonte: Silva, 2011 p. 6.

O que verifica-se no quadro 1 € que os processos de producdo apresentam

mais clareza, facilidade e definicdo sobre o que deve ser controlado e gerenciado

em detrimento aos processos voltados a servigos, que por sua vez nao possuem

aspectos de controle e padronizacdo mais objetivas e especificas. Logo, pode-se

entender com isso, de modo geral e panoramico, que as empresas Vvoltadas a

servigos possuem menos “controle” do que as voltadas a produgéo.
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2.3 Técnicas e ferramentas geralmente utilizadas em Gestdo e Mapeamento de
Processos

Algumas ferramentas empregadas na area de gestdo e mapeamento de
processos sdo: Macrofluxo, Fluxograma, Procedimentos, Indicadores e Ferramentas
da Qualidade.

2.3.1 Macrofluxo

As empresas possuem diversas atividades que precisam ser gerenciadas
para que o produto e o servigo prestado atendam a necessidade dos clientes.

O macrofluxo tem como finalidade auxiliar no entendimento panoramico dos
caminhos que as atividades percorrem dentro da empresa para o desenvolvimento
dos produtos e servi¢cos. No site espargirica.com.br encontra-se uma definicdo que

expressa de maneira bastante apropriada o conceito:

O Macrofluxo ou Mapa de Processos traduz a ordem ldgica dos
procedimentos internos da empresa. Esclarece a inter-relagdo entre os
setores, apontando limites e responsabilidades, alcancando cada um dos
principais procedimentos necessarios ao andamento dos processos
internos. Trata-se do esqueleto da organizacao.

Da mesma forma que a idéia de valor do cliente varia em fungdo do tempo,
0s processos evoluem. Ao serem criados, visam a determinados resultados
especificos, ao longo do tempo, sofrem refinamentos e adaptacdes, porém
deve-se atentar para a manutencdo de sua efetividade. Se essa evolucéo
for reconhecida a tempo por um gerente bem informado e habil, este sera
capaz de entrar no circuito e redesenhar os processos de modo a garantir
sua eficacia e eficiéncia. (www.espargirica.com.br, acessado em
05.09.2012)

Nota-se com esta definicdo, que o macrofluxo é importante para o
delineamento das atividades, deixando evidente o que a empresa faz para alcancar
0S seus objetivos. Cada colaborador da organizagéo tera condicbes de analisar de

forma sisttmica como a organizacdo atua. E tracada uma linha de trabalho,


http://www.espargirica.com.br/
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distribuida de maneira estratégica, por setores/departamentos em que cada um

deles sabe qual € o seu objetivo geral dentro do negdcio da empresa.

A técnica denominada macrofluxo € de significativa importancia para a
organizagdo como um todo: seus dirigentes e colaboradores. Pois, nota-se que esta
ferramenta possibilita ter uma visdo macro das atividades, n&o deixando apenas “na
cabeca” dos donos da empresa ou dos gerentes donos dos processos, ou seja, nao

fica na subjetividade. A figura 2 demonstra um modelo de macrofluxo.

Figura - 2 Exemplo de um Macrofluxo de uma organizacao ficticia, fabricante de bonecas de pano

Mehoria Continua do Sistema L<

Pesquisa de J
indices Departamentais Satistacho 4 \
N
Narketing I\‘
Vendas Manuteng o
(Mercado Intemo & NN
Extemno) N >
Proganidace & L i————a ——— ) —— Satstagdo
dos
- Coolr _  Prodar  Esocw | Epedr ) Cientes
Variedade de \ I aténa Prima Bonecas de Produto
V | —> Pano Acabado
Produtos
4 4 Resultados
Objetivos ! Ti
Depatamentars | 5 Vendas
Suprmentos CP. 1 Mercados ntemo
¢ Externo

RECURSOS: Pessoas’EqupamentosFnanceiro

Fonte: http://www.espargirica.com.br/negocio/macrofluxo.html

Segundo Almeida (2002 p. 47), o macrofluxo deve ser revisto para que o
processo de melhoria continua possa acontecer. O mesmo autor sugere que as
pessoas que estdo mais préximas do processo realizem estas revisdes, devido

conhecerem melhor a realidade do processo.


http://www.espargirica.com.br/negocio/macrofluxo.html
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2.3.2 Fluxograma

O fluxograma € uma importante ferramenta na aplicacdo da gestdo de

processos, mapeamento de processo, gestdo da qualidade e melhoria continua em

uma empresa. Trata-se de uma ferramenta muito util para facilitar o entendimento e

principalmente a visualizacdo de uma determinada atividade ou processo dentro da

empresa.

Fluxograma é uma representagdo grafica que permite a facil visualizagdo dos
passos de um processo. Apresenta a seqiéncia l6gica e de encadeamento de
atividades e decisdes, de modo a se obter uma visdo integrada do fluxo de um
processo técnico, administrativo ou gerencial, o que permite a realizacdo de anélise
critica para deteccéo de falhas e de oportunidades de melhorias.

O fluxograma utiliza simbolos padronizados, que facilitam a representacdo dos
processos. (MARSHALL JUNIOR et al, 2005, p. 97,98)

Como foi dito pelos autores acima, existe uma simbologia usada no

desenvolvimento e criacdo de fluxogramas. A relacdo dos principais simbolos é

demonstrada no quadro 2.

Quadro - 2 Simbologia usada na elaboracéo de fluxogramas

N° Simbolo Significado
1 [ ] Identifica o inicio e o fim do processo
2 | | Identifica cada atividade (a¢&o) do processo.
3 <> Identifica uma deciséo.
Identifica um documento ou registro gerado ou
4 L_/_—————‘ usado na acao.
5 O Identifica uma conexao.
Identifica o0 arquivamento ou o armazenamento de
° v um material, documento ou registro.
7 > Indica o sentido do fluxo do processo.

Fonte: MELLO et al, 2009, p. 41
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E importante salientar, que existem outros simbolos que podem ser
utilizados na elaboracéao de fluxogramas, no entanto, os mais utilizados séo os que

constam no quadro 2.

Um modelo de fluxograma elaborado € apresentado na figura 3.



Figura - 3 Exemplo de fluxograma de processo de aquisicéo

e )

A

Solicitagdo de compras

Solicitagdo de compras

Justificativa da rejeicdo

Aprovado?

Fornecedor

qualificado?

A

Fazer cotagao de prego

A 4

Emitir pedido de compras

A 4

Entrada e conferéncia do
material

R

Fonte: Mello, et al., 2009, p. 42. Adaptado

17



18

2.3.3 Procedimento

Procedimento Operacional Padrdo, conhecido pela sigla POP, é uma forma
de padronizagédo das atividades em qualquer organizagdo. E o0 passo a passo na
realizacdo das tarefas. Goncalves (2012), em seu recente livro: Alinhando
Processos, Estrutura e Compliance a Gestdo Estratégica, esclarece o conceito de

Procedimentos:

e Guia de a¢do mais especifica que as politicas.

e Série de passos planejados que indicam “como” cumprir uma atividade
ou alcancar um objetivo preestabelecido.

e Guia para fazer ou executar atividades repetitivas.

o Defini os ajustes cabiveis na redagcdo das politicas, em funcdo de
eventuais contribuicbes apresentadas, para melhoria. (Gongalves, 2012,
p.69 e 70)

Goncalves (ibid) afirma que “os procedimentos podem ser apresentados na
forma descrita ou na forma de fluxograma”. Logo, um procedimento descritivo, ou
seja, escrito em forma de redacéo, aliado a um modelo grafico do mesmo processo,

poderd facilitar ainda mais os executantes das atividades na empresa.

2.3.3.1 Redacdao dos Procedimentos

E necessario algumas observacdes no momento de elaborar ou redigir um
procedimento. Em seu livro, Gongalves (2012, p. 73) faz algumas recomendacdes

no momento da redag¢ao de um procedimento, séo elas:

DE um nome adequado ao procedimento.

IDENTIFIQUE o cargo do executante responsavel pela execucéo.

USE verbos em letras mailsculas e em negrito para que “levem” a agao.
EVITE sentencas longas.

ADAPTE seu nivel de redacéo ao nivel de entendimento do executor.
EVITE linguagem floreada e termos técnicos desnecessarios.

SEJA objetivo, claro e especifico: curto e grosso.

TRATE os procedimentos de excegao a parte.

VERIFIQUE a conveniéncia de tratar os procedimentos de continuidade a
parte, visando ser objetivo e especifico.

10. REVISE os procedimentos com equipe ndo participante da redagéo

11. USE sugestdes cabiveis recebidas para aperfeicoar.

CoxNoarwWNE



19

O professor Msc. Joel (2011) disponibiliza em seu material um exemplo de
POP, ndo seguindo na integra as recomendacdes de Gongalves, muito embora haja
muita similaridade, mas é um 6timo modelo e possui a seguinte estrutura: nome do
processo, objetivo, campo de aplicacdo, responsabilidades, descricdo das
atividades, indicadores de desempenho e histérico de revisdes (SILVA, 2011, p. 29).

O modelo apresentado na figura 4 é “conserto de veiculos”.

Figura - 4 POP - Conserto de veiculos

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) | Data de Elaboragéo:
01/08/2011

Titulo: Localizador:

POP 001 - Reparo em veiculos — Mecanico Oficina

1. OBJETIVO
Consertar os veiculos.

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se ao setor de oficina.

3. RESPONSABILIDADES

E de responsabilidade do mecanico efetuar os reparos nos veiculos que entrarem na
oficina, de acordo com a ordem de servico repassada pelo consultor técnico,
seguindo a programacéo definida, buscando solucionar os problemas do veiculo e
satisfazer o cliente.

4. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

4.1 Verificar programacéo
Visualizar a tela de programacéo de servico, identificando a OS - Ordem de
Servigo programada.

4.2 Retirar arespectiva “OS” no escaninho

4.3 Localizar o carro e leva-lo para oficina

De acordo com o nimero do prisma constante na OS, ir ao patio localizar o
veiculo e leva-lo ao box de trabalho na oficina e dar inicio ao servico. E necessario
que o veiculo esteja com as protec¢des internas. Quando necessario consultar a
literatura técnica/boletins de servicos. Se necessario o reparo deve ser realizado
com a utilizacao das ferramentas especiais.
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4.4 Executar servico

a) Execucao do servico/peca ja esta autorizado pelo cliente: o mecanico deve
deslocar-se até o setor de pecas com a OS em maos e retirar as pegas para realizar
servico. Se observar que o tempo de reparo for ultrapassar o horario programado
comunicar o consultor técnico com uma hora de antecedéncia.

b) Caso o cliente tenha apenas solicitado orcamento: o mecanico deve
analisar o reparo a ser efetuado e preencher o formulario de orcamento. Caso sejam
necessarias pecas, solicitar ao setor de pecas o orcamento das pecas. ApOs
orcamento concluido, levar OS para o consultor e aguardar a autorizacéo para iniciar
do servico.

4.5 Entregar do veiculo reparado: Apés finalizado o reparo, 0 mecanico deve
descrever na OS o servi¢o que foi realizado, entregar a OS para o consultor técnico
e posicionar o veiculo no patio.

6. INDICADORES DE DESEMPENHO:
1) Tempo produtivo por mecénico
2) Faturamento por mecanico

HISTORICO DE REVISOES

DATA REVISAO DESCRICAO RESPONSAVEL

Aprovacao: /|

Gerente

Fonte: Silva, 2011, p. 29 Adaptado
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2.3.4 Indicadores

Os indicadores de desempenho tém como objetivo estabelecer um padréo,
parametro que auxilia na realizacdo de avaliagdes periddicas de como determinada

atividade na empresa esta sendo realizada e evoluindo. (OLIVEIRA, 2011, p. 152).

Segundo o professor Msc. Joel (2011) é necessario que cada atividade
considerada critica deva haver um indicador de desempenho. Com isso, pode-se
inferir que as atividades de uma empresa devam ser monitoradas, por meio desses
indicadores para que se saiba como esta 0 andamento dessas atividades, se estao

atendendo aos objetivos e metas estabelecidas.

No entanto, de acordo com Guerra (2012) ndo é facil identificar bons
indicadores de desempenho. E necessario que a métrica (indicador) tenha algumas
caracteristicas: que seja especifica, medivel, atingivel, realistica e que tenha prazo.
Abaixo séo apresentados dois modelos de indicadores, quadro 3 e 4.

Quadro 3 — Exemplo de definicdo de Indicadores de Desempenho

PRODUTOS CLIENTES NECESSIDADES INDICADORES DE DESEMPENHO
N° Pedidos Entregues no Prazo
Prazo
Tempo Total
Qualidade do % de Produtos sem defeito
Produto
Produtos Qualidade do % de Documentos sem erro
Externos
entregues Documento
Quantidade do % de Quant. Entregue no Prazo
Produto
Preco do Produto N° de Divergéncias entre Preco do Pedido
e o Preco da Fatura

Fonte: Silva, 2011 p. 25.

Observa-se no exemplo do quadro 3, que foi especificado varios aspectos,
como: produtos, clientes, necessidades, definindo-se os indicadores. Contudo, néo

foi incluso neste exemplo o aspecto prazo.
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No quadro abaixo é apresentado outro exemplo que caracteriza outra forma
de estabelecer indicadores, através de objetivos e metas de qualidade de

determinada empresa.

Quadro 4 - Objetivos e Metas

Empresa X
Objetivos Metas
e Atender aos compromissos e  Cumprir 90% dos prazos de entrega
assumidos com os clientes. mensal de nossos produtos.
e Prevenir a ocorréncia de néo- e Reduzir em 40% ao ano as
conformidades. devolugdes de campo.

e Reduzir em 50% as falhas em lotes-

pilotos para cada novo produto

lancado.
e Melhorar continuamente os e Possuir 95% de fornecedores com
processos. qualidade assegurada em dois anos.

e Reduzir em 10% ao ano o nimero de
reclamacdes de clientes.

e Aumentar o faturamento em 15% ao

ano.
e Assegurar a habilidade a nossos e Dispor de funcionarios 100% com o
funcionarios para execucao e perfil funcional em um ano.

aperfeicoamento de seus processos.

Fonte: Mello, et al., 2009, p. 26.

E possivel visualizar no exemplo acima que foi especificado um prazo para
gue os objetivos e as metas fossem alcancadas. Logo, este modelo propde que a
organizacdo se empenhe para que o que foi planejado seja alcangcado dentro de um
periodo. Nesse contexto, os indicadores irdo auxiliar no acompanhamento dos

resultados obtidos durante os processos, ou seja, as metas.
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2.3.5 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade possuem um papel importante dentro do
gerenciamento de processos em uma empresa. Ha sete ferramentas conhecidas
como ferramentas da qualidade. Segundo Carpinetti (2010, p. 78) elas

compreendem:

Estratificacéo;

Folha de verificacéo;
Gréafico de Pareto;
Diagrama de causa e efeito;
Histograma;

Diagrama de disperséo;

N o g s~ DN e

Grafico de controle.

O professor Msc. Joel, define o que é, e para que serve cada uma das sete

ferramentas, conforme quadro 5.



Quadro 5 - As Sete Ferramentas da Qualidade

Ferramenta

O queé

Para que serve

1. Estratificacéo

Diversas maneiras de se

agrupar os mesmos dados.

Para possibilitar uma melhor
avaliacdo da situacéo,
identificando o principal

problema.

2. Folha de Verificacdo

Planilha para a coleta de

dados.

Para facilitar a coleta dos
dados pertinentes a um

determinado problema.

3. Gréfico de Pareto

Diagrama de barras que
ordena as ocorréncias, da

maior para a menor.

Para hierarquizar o ataque

aos problemas.

4. Diagrama de Causa
e Efeito

Diagrama que expressa, de
modo simples e facil, a série

de causas de um efeito.

Para pesquisar, de forma
sinérgica, as causas de um

problema.

5. Diagrama de

Correlacao

Graéfico cartesiano que
representa a relacdo entre

duas variaveis.

Para verificar a existéncia ou
nao de relacdo entre duas

variaveis.

6. Histograma

Diagrama de barras que
representa a distribuicdo de
frequéncias de uma

populacéo.

Para verificar o
comportamento de um
processo em relagao a

especificacao.

7. Gréfico de Controle

Gréfico com limites de
controle que permitem o
monitoramento dos

Processos.

Para identificar o
aparecimento de causas

especiais nos processos.

Fonte: Silva, 2011 p. 14. Adaptado.

As ferramentas da qualidade caracterizam-se como 6timos recursos para
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uma empresa na busca pelas possiveis causas de problemas ocorridos dentro dos

processos.

Os beneficios evidenciados através das definicdes sobre o que é e para que

serve cada ferramenta caracterizam-se de extrema relevancia para o bom

andamento das atividades em uma organizacdo. Faz-se necessario, que cada gestor

e dono de processo conhegcam tais ferramentas para que melhores resultados sejam
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alcancados pela empresa, mediante a identificagdo de problemas e a

implementacg&o de agbes corretivas e preventivas.
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3. A EMPRESA

3.1 Descricao Geral

A empresa, foco da aplicacdo do presente estudo, € a Le Gabi - Festas
Eventos, uma empresa brasileira, situada na cidade de Curitiba, que esta 5 anos no

mercado, atuando no segmento de festas e eventos.

O nascimento da empresa deu-se da necessidade que seus sécios tiveram
de contratar uma empresa para realizar a festa de uma de suas filhas. Buscaram por
algumas empresas e depararam com uma necessidade: a de criar um local e

ambiente diferenciado para realizagcéo de festas e eventos.

Atualmente a empresa também atua com a producdo de guloseimas, como:

bolos, doces, salgados e encomendas.

A seguir, apresentam-se informacfes sobre 0s seguintes aspectos: A
Estrutura Fisica da empresa, Colaboradores, Servicos e Produtos, Processos
Criticos. E, no capitulo 3.2, apresenta-se o Diagnostico da Situacdo, onde se

comenta os aspectos mencionados. Logo, os comentarios sao feitos posteriormente.

3.1.1 Estrutura Fisica

A estrutura fisica da empresa pode proporcionar entretenimentos para
criangas, jovens e adultos simultaneamente. Sua estrutura com aproximadamente
400 m2 de area construida é estrategicamente dividida em trés andares, sendo no
térreo a area infantil, com bercario anexo, no primeiro andar encontra-se o saldo
principal e no ultimo andar a &rea de jogos. Sua capacidade é para eventos com até
130 pessoas. Diversos equipamentos modernos e atrativos compdem as areas

infantis e jogos, conforme quadro 6. A empresa conta com estacionamento proprio.
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Quadro 6 — Equipamentos de Entretenimento

Equipamentos de Entretenimento Quantidade
Videoké 1

Lan house (computadores)

Snoker

Pebolim

Mesa de carteado

Tombo legal

Simulador de corrida
Kiddie Play
TV Plasma

Piscina de Bolinhas

Play station

RN R R R R R R R RN

Guitarra Elétrica

Fonte: O autor

3.1.2 Colaboradores
A empresa possui uma equipe de colaboradores composta por: atendente,

telefonista, cozinheira, monitora e gargons, que atuam no atendimento ao cliente.

Conforme quadro 7.

Quadro 7 - Colaboradores

Colaboradores Quantidade
Atendente - Comercial 1
Telefonista 1
Cozinheira 1
Monitora 2
Garcons 3

Fonte: O autor
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No momento do recrutamento e selecdo de colaboradores, ha preferéncia
por aqueles que atendam requisitos, como: experiéncia na funcdo e que residam

proximo a empresa.

3.1.3 Servicos e Produtos

A empresa presta servicos na realizacdo de festas e eventos nas proprias
instalacdes, o que ocorre na grande maioria das vezes, e também em locais
solicitados pelos clientes. O quadro 8 apresenta 0s servicos e produtos

comercializados:

Quadro 8 - Servicos e Produtos

Servicos Produtos

Festa Infantil
Bolos

Festa Juvenil

Festa de 15 anos

Festa de aniversario Doces

Festa de Casamento

Aluguel das instalagbes para reunioes

Realizacéo de eventos nos locais
o _ B Salgados
solicitados pelos clientes: Decoracao

e Buffet

Fonte: O autor

A empresa possui diversidades de temas de festa, tipos de salgados, bolos e
doces. O pacote de festa mais procurado é Festa Infantil. O quadro 9 traz um

demonstrativo dos ultimos trés meses das festas contratadas.



Quadro 9 - Demonstrativo - Festas Contratada por Més

Festa Contratada Més / 2012 Quantidade
Festa Infantil Outubro 8
Festa Infantil Setembro 9
Festa Infantil Agosto 7

Obs: Os outros pacotes de festa ndo foram contratados

Fonte: O autor
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Verifica-se com as informacdes do quadro acima que a empresa possui

maior demanda na procura por festas infantis.

3.1.4 Processos Criticos

Os processos considerados criticos na empresa séo divididos em:

Comercial, Logistica, Producao e Evento e apresentam-se conforme as figuras 5, 6,

7, e 8 nos respectivos fluxogramas:



Figura 5 - Fluxograma - Processo Comercial

e )

A 4

Divulgar os servigos e produtos da
empresa, tornado a empresa
conhecida, fechando novos servigos

v

Definir e orgar qual a estratégia
deverd ser usada

A estratégia
foi definida e
orgada?

Contratar empresa ou profissional
para servico de divulga¢do

v

POP 001 — Realizar
Atendimento

Realizar o atendimento

< (comercial) de clientes via

telefone e na empresa

Fonte: O autor
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Figura 6 - Fluxograma - Processo Logistico

e )

A\ 4
Compra e armazenamento de
POP 002 - Compra de P produtos para produgdo de bolos,
Produtos N doces e salgados

v

Contratar freelancer quando
necessario e decoragdo com o

tema escolhido para a festa

A 4

Organizar, decorar e preparar o
saldo no dia da festa

A\ 4
Entregar pedidos feitos pelos

clientes na prépria empresa e/ou
no local solicitado

A 4

Limpar e organizar saldo apos
evento

Fonte: O autor




Figura 7 - Fluxograma - Processo Producéo

e )

A 4

A 4

Comprar ingredientes que
faltam na quantidade certa

Preparar massas, recheios, tempero
e afins, para produgdo de doces,
bolos e salgados.

Ha todos os

ingredientes
?

Produzir doces, bolos e salgados,
conforme pedido do cliente e festa
contratada

Sim

A 4

Efetuar a fritura de salgados
armazenando nas embalagens.
Armazenar doces e bolo conforme
pedido feito

v

Disponibilizar os salgados, doces
e bolos para serem entregues
durante a festa e/ou local
solicitado para entrega

Fonte: O autor
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Figura 8 - Fluxograma - Processo Evento

(e

\ 4

Ter conhecimento prévio sobre os
requisitos da festa contratada
numero de convidados, horario, etc

Disponibilizar colaboradores no
local do evento com 1h30 de
antecedéncia

Organizar o local da festa: mesas,
toalhas, copos, lembrancinhas, etc

A 4

Recepcionar convidados, dar
boas vindas, anotar os nomes de
cada convidado

\ 4

Servir os clientes na mesa e nas
dependéncias da empresa,
oferecer bebidas, salgados,

doces e bolos

POP 003 — Atendimento as

> Mesas Durante Evento

-

v

Dar atengdo devida a cada
solicitagdo dos convidados do
contratante e ao bom andamento
do evento

y

Despedir convidados e
contratantes no encerramento do
evento, entregar kit do
contratante.

\ 4

Limpar o espago apos o evento,
erguer cadeira, tirar lixo, lavar
jaras.

A 4

Gargons e envolvidos no evento
participam de lanche e comentam
como foi o evento

)

Fonte: O autor
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3.2 Diagnéstico da Situacao

Com base nas informagdes levantadas anteriormente sobre a empresa, foi
realizado um diagnostico para que se conheca qual a situagdo da empresa. Logo,
este ponto do trabalho, 3.2, trata do diagnéstico da situacdo atual. No capitulo 4,

encontram-se as propostas e sugestfes para o que foi diagnosticado.

Conforme informacfes passadas pelos soOcios da empresa, a mesma
apresenta situacao financeira estavel, com alguns clientes ja fidelizados e prestando

servigos para novos clientes regularmente.

No entanto, através de diagnostico mais especifico, foi detectado, por meio
da técnica de observacao e entrevista, que a empresa possui alguns pontos onde

podem ser aplicadas imediatamente técnicas da gestdo de processos.

A seguir, apresentam-se 0s comentarios sobre a situacdo atual da empresa

com base nos aspectos vistos no topico 3.1 deste trabalho.

3.2.1 Estrutura Fisica

Em entrevista aos diretores da empresa foi informado que as instalagbes
(prédio) da empresa foram criadas especificamente com o objetivo do negécio:
Realizacdo de Festas e Eventos. Diferente de outras empresas do segmento que

adaptam prédios ja existentes.

Os equipamentos da empresa sao adquiridos de acordo com a
necessidade e espaco disponivel. Segundo seus diretores, os clientes buscam por
maior numero de variedades em termos de equipamentos e a empresa busca

adquirir para aumentar as opg¢des para o cliente.

Neste aspecto, foi analisado pelo autor que a estrutura fisica da empresa é

adequada, bem conservada, com equipamentos atrativos e novos.



35

3.2.2 Colaboradores

Os colaboradores da empresa sao contratados de acordo com a
necessidade da empresa. Existe a contratagcdo de freelancers como garcons e

monitoras para atender os eventos no local e externamente.

Através de processo de observacdo e entrevista, foi constatado que a
empresa nao dispbe de Procedimento Operacional Padrdo para a execucado das
atividades. As informagfes sobre como se devem realizar as atividades séo feitas

verbalmente.

POde-se observar que os colaboradores atuam na empresa com motivacao,

por se sentirem bem no ambiente que a empresa proporciona.

3.2.3 Servigos e Produtos

Com relacdo aos servicos e produtos oferecidos pela empresa, foi solicitada
informacgé&o sobre a quantidade de produtos vendidos, a empresa ndo mencionou
devido ndo possuir a informacdo a tempo da conclusdo do presente estudo. No
entanto, os produtos oferecidos pela empresa tém boa procura por parte de

empresas e clientes pessoa fisica.

Contudo, com relacdo aos eventos realizados a empresa informou a
guantidade dos eventos realizados, conforme o quadro 4 - Demonstrativo - Festas
Contratada por Mé&s. Verifica-se que o maior numero de eventos realizados é de

Festas Infantis. Nao havendo contratacdo de outros pacotes nos ultimos trés meses.

No tocante a satisfacdo dos clientes, pode-se afirmar que eles se sentem
muito satisfeitos ou satisfeitos com os servicos e produtos da empresa. Isso é

mensurado através de Pesquisa de Satisfacéo.
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3.2.4 Processos Criticos

Os processos considerados criticos, foram relacionados através dos
fluxogramas, nas figuras 5, 6, 7 e 8 deste estudo.

Os fluxogramas apresentados foram elaborados pelo autor, conforme
observacdo e entrevista com os envolvidos nas atividades, com a finalidade de
demonstrar como a empresa atua em cada processo considerado critico. A seguir,

apresentam-se alguns comentarios sobre 0s processos criticos.

3.2.4.1 Processo Comercial

No Processo Comercial, verifica-se que a empresa procura divulgar os seus
servicos e produtos objetivando alcancar maior niamero de clientes e tornar a
empresa mais conhecida no mercado. Para que isso ocorra, a empresa trabalha
com promogdes via o proprio web site, material de divulgagcao impresso — panfletos,

anuncio em jornais e sites especializados.

IndicacGes de novos clientes sdo frequientes por parte dos clientes que ja

conhecem 0s servicos e produtos da empresa.

Como efeito das a¢cdes mencionadas, ocorre maior procura pelos servicos
da empresa. No entanto, ndo existem Procedimentos Operacionais Padrdo para
atividades importantes, como: atendimento ao telefone e atendimento comercial na

empresa.

3.2.4.2 Processo Logistico

Conforme visto no fluxograma do processo logistico, as atividades
compreendem, dentre outras: a compra e armazenamento de produtos, organizagéo
do espaco com decoracgdes, arranjos, limpeza pés-evento, etc. Contudo, verifica-se
a inexisténcia de procedimento formalizado para a atividade de grande impacto em

uma empresa que é: compra de produtos.
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3.2.4.3 Processo de Producéo

Observa-se que a empresa utiliza conceitos de Boas Praticas de Fabricacao
no preparo dos alimentos, no entanto, nao existe no setor, procedimento formalizado

para execucao das tarefas.

3.2.4.4 Processo Evento

Os eventos realizados na empresa possuem 6timos indices de satisfacao,
conforme pesquisa de satisfagdo. Porém, semelhante aos demais processos, as
atividades relacionadas com o evento em si, também ndo possuem procedimento

estabelecido.

Atividade como o atendimento junto as mesas, que se considera uma
atividade de grande importancia durante o evento, ndo dispée de um padrao formal

de atendimento. Muito embora, considere-se que o atendimento seja de bom nivel.
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4. PROPOSTA

A empresa pesquisada apresenta areas onde podem ser implantadas

técnicas de gestdo de processos.

Visando a melhoria nos processos da empresa pesquisada, o autor propde
sugestbes para a empresa, baseado no diagndstico realizado e nos fundamentos

tedricos abordado neste trabalho.

4.1 Modelo Proposto

O modelo proposto compreende:

e Fluxograma — Processo Comercial
¢ Fluxograma — Processo Logistico
e Fluxograma — Processo Producéo

e Fluxograma — Processo Evento

Os fluxogramas foram apresentados no capitulo 3, respectivamente nas
figuras 5, 6, 7 e 8 deste trabalho. O modelo proposto compreende ainda os
Procedimentos Operacionais Padrdo — POP’s que se apresentam abaixo de acordo

com as figuras 9, 10 e 11.:

e No Processo Comercial, um POP para a atividade de Realizar o Atendimento
de Clientes via Telefone e na Empresa.
e No Processo Logistico, um POP para a atividade de Compra de Produtos.

¢ No Processo Evento, um POP para atividade de Servir Cliente a Mesa.
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Figura 9 - POP 001 - Atendimento de Clientes Via Telefone e na Empresa.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) DRI ([ | SEIeEee o

26/11/2012
Titulo: Localizador:
POP 001 - Realizar o Atendimento de Clientes Via Telefone e na Empresa. Comercial

1. OBJETIVO
Atender Clientes

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se ao setor comercial

3. RESPONSABILIDADES

E de responsabilidade da telefonista e do atendente comercial o
atendimento de clientes via telefone e pessoalmente na empresa.
Buscando informar os clientes de acordo com a sua necessidade.

4. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

4.1 Atender telefone
O atendimento telefénico na empresa deve seguir a sequéncia abaixo:

1. Atelefonista devera atender ao telefone até ao terceiro toque;

2. Deve dizer: 1° Nome da empresa, 2° Seu nome, 3° Bom dia, boa tarde ou
boa noite;

3. Ser atenciosa ao ouvir a necessidade do cliente;

4. Perguntar ao cliente como ele chegou ao conhecimento da empresa e
efetuar o registro da informacéo, bem como, o nome, telefone e e-mail do
cliente (caso o cliente queira informar);

5. Informar ao cliente o que foi solicitado: pacotes de servigos, produtos,
instalacdes da empresa, valores;

6. A telefonista encaminhara informacdes via e-mail para clientes,
or¢camentos, etc.

7. Agradecer ao cliente pela ligacéo.

4.2 Agendar visita de clientes
A telefonista é responsavel pelo agendamento de clientes na empresa. Para
isto deve-se consultar a disponibilidade de dia e horario.

4.3 Atender clientes na empresa

O atendente comercial devera atender aos clientes na empresa conforme
previamente agendados pela telefonista ou clientes que ndo marcaram horario.
Sequir a sequéncia abaixo:
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1. Cumprimentar cliente dizendo seu home, bom dia, boa tarde ou boa noite
e seja bem vindo.

2. Apresentar as instalacfes da empresa, area infantil/equipamentos, saldo
central e area de adulto/jogos, estacionamento, cozinha (caso o cliente
tenha vindo para conhecer a empresa);

3. Se o cliente tiver vindo até a empresa para degustacdo de alimentos, o
atendente o encaminhara até a cozinha para degustar alimentos;

4. Devem ser repassadas e confirmadas com o cliente as informagdes sobre
qual a sua necessidade (caso seja para um evento ou encomenda de
produtos);

5. Explicar para o cliente a forma de trabalho da empresa, como sao
realizados os eventos;

6. Caso o cliente tenha interesse em contratar a empresa, deve-se confirmar
a disponibilidade de data, caso nédo tenha sido anteriormente confirmada
pela telefonista. Havendo data disponivel o mesmo devera efetuar o
pagamento e assinar o contrato. Caso ndo haja disponibilidade para a data
solicitada, o atendente verificara em qual data ha disponibilidade.

7. Havendo tirado todas as duvidas do cliente e encerrado o atendimento, o
atendente comercial agradecera ao cliente por sua visita na empresa.

5. INDICADORES DE DESEMPENHO:

5.1 Atendimento por telefone: Numero de visitas agendada por més.

Formula: N° agendamento / N° de ligacfes x 100

5.2 Atendimento comercial na empresa: Numero de eventos contratados por més.

Formula: N° de eventos contratados / N° de propostas x 100

HISTORICO DE REVISOES

DATA REVISAO DESCRI(;AO RESPONSAVEL
26/11/12 00 Descricao inicial do | Autor da Proposta
documento
Aprovacao: I
Diretoria

Fonte: O autor
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Figura 10 - POP 002 - Compra de Produtos.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) ZDStf‘l‘fzeof'zabora‘?aO:

Titulo: Localizador:
POP 002 - Compra de Produtos. Logistica

1. OBJETIVO
Comprar produtos

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se ao setor logistico

3. RESPONSABILIDADES

E de responsabilidade do atendente comercial a compra dos produtos para a
empresa. Sendo a cozinheira a responsavel pelo seu armazenamento, visando a
atendimento das demandas de pedidos feitos pelos clientes.

4. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

4.1 Comprar produtos
Para atividade de compra de produtos para empresa, deve se seguir a
sequéncia estabelecida abaixo:

1. Relacionar semanalmente a necessidade de compra de produtos para
producédo de alimento e decoracfes na empresa;

2. Realizar orcamentos com no minimo trés fornecedores, verificando: preco,
desconto e condi¢cdes de pagamento;

3. Realizar compra dos produtos verificando-se o melhor prego, desconto e
condi¢cbes de pagamento;

4.2 Receber e buscar produtos

1. O atendente comercial deve receber e/ou buscar o0s produtos
encomendados;

2. Verificar se esta no prazo correto;

3. No caso de ter que buscar os produtos o mesmo deve ser feito com
veiculo da empresa;

4. Caso tenha sido combinado com fornecedor, deve-se providenciar o
pagamento dos produtos no ato.

4.3Conferir os produtos

No recebimento dos produtos deve-se:
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Conferir se as embalagens estdo em boas condicdes, se a quantidade esta
conforme solicitado, se a data de validade para produtos com data de vencimento
estao no prazo.

5. INDICADORES DE DESEMPENHO:

5.1 indice de entrega no prazo.
Formula: Entrega no prazo / Entrega total x 100

HISTORICO DE REVISOES

DATA REVISAO DESCRICAO RESPONSAVEL
26/11/12 00 Descricao inicial do | Autor da Proposta
documento

Aprovacao: [/ |

Diretoria

Fonte: O autor
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Figura 11 - POP 003 - Atendimento as Mesas Durante Evento

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) ggtf‘lfzeof'zaboragaoz

Titulo: Localizador:
POP 003 - Atendimento as Mesas Durante Evento Producéo

1. OBJETIVO
Atender clientes nas mesas durante evento

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se ao setor Producéo e Evento

3. RESPONSABILIDADES

E de responsabilidade da cozinheira (setor de produc&o) o preparo dos salgados e
doces que serdo servidos aos convidados do cliente durante o evento. Sendo os
garcons responsaveis pela distribuicdo durante o evento.

4. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

4.1 Produtos para distribuicéo
O setor de producdo disponibilizard os produtos para serem servidos aos
convidados do cliente que contratou o evento.

4.2 Servir Convidados
ApoOs os convidados estarem acomodados nas dependéncias da empresa, 0S
garcons deverao:

1. Cumprimentar os convidados;

2. Perguntar se gostariam de tomar alguma bebida ou comerem alguma
guloseima,;

3. Caso o cliente aceite tomar ou comer algo, o garcom devera providenciar
junto a area anexo no saldo central, a bebida para a mesa. Devera ser
verificado com antecedéncia se 0s copos ja estdo na mesa. Caso nao,
deve disponibilizar os copos para uso.

4. Os salgados e doces devem ser buscados na cozinha da empresa (setor
de producéo).

5. As bandejas com salgados e doces deverdo estar prontas para serem
retiradas pelo(s) garcom(s);

6. O garcom retira as bandejas na cozinha e leva para a mesa que aceitou
e/ou solicitou o salgado ou doce;

7. Durante o evento o garcom fica responsavel pela manutencdo de bebidas,
salgados e doces nas mesas, bem como sua limpeza;

8. Deverd estar atento a toda e qualquer solicitacéo feita pelo cliente.
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5. INDICADORES DE DESEMPENHO:
5.1 indice de Satisfac&o dos Clientes

Formula: Conceito de Satisfacdo — (A) Muito Satisfeito, (B) Satisfeito, (C)
Indiferente, (D) Insatisfeito, (E) Muito Insatisfeito.

HISTORICO DE REVISOES

DATA REVISAO DESCRICAO RESPONSAVEL
26/11/12 00 Descricao inicial do | Autor da Proposta
documento

Aprovacao: /|

Diretoria

Fonte: O autor

Os beneficios advindos com a implantacdo dos procedimentos sugeridos
poderdo auxiliar a empresa no cumprimento e melhoramento dos seus objetivos.
Sabe-se que outros Procedimentos Operacionais Padrdo — POP’s poderiam ser
sugeridos, contudo, os que foram relacionados como sugestdo sédo aqueles que, no
entendimento do autor, relacionam-se diretamente com processos e atividades
chave para a empresa, inicialmente. Ou seja, atendimento via telefone e na
empresa, compra de produtos para realizagdo dos produtos e servicos e

atendimento nas mesas durante o evento.

Contudo, o autor enfatiza que outras ferramentas e técnicas poderiam ser
sugeridas como modelo de implantacdo, mas, para tanto seria necessario um

trabalho mais dispendioso e maior amplitude.

4.2 Plano de implantacao

Para implantacdo do modelo proposto, segue-se 0 esquema abaixo no

guadro 10.
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Quadro 10 — Plano de Implantag&o

Acéo Responséavel
1 | Aprovagéo do Modelo Proposto Diretores
2 | Treinamento de colaboradores nos Fluxogramas e POP’s Diretores
3 | Implantacdo dos Fluxogramas e POP’s Diretores
4 | Acompanhamento dos resultados Diretores

Fonte: O autor

Os socios-diretores estdo diretamente envolvidos em cada processo da
empresa, acompanhando e interagindo nas atividades realizadas. Isso € possivel
devido tratar-se de uma pequena empresa. Logo, sugere-se que 0S proprios

diretores figuem responsaveis pelas a¢des sugeridas.

4.3 Recursos

Os recursos para implantacdo do modelo proposto sdo bastante simples,

conforme quadro 11.

Quadro 11 — Recursos para Implantagéo

Recursos

1 | Local para treinamento de colaboradores

2 | Material para treinamento

3 | Local para disponibilizar e publicar os POP’s, computador e/ ou no local de

trabalho.

Fonte: O autor

4.4. Resultados esperados

O modelo proposto visa mostrar através dos Fluxogramas e POP’s como as

desenvolver as atividades de forma padronizada um passo a passo em como fazer
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as atividades. Como abordado por (GONCALVES, 2012, p.69 e 70) o procedimento
é o0 “guia’ para que a atividade ou tarefa seja executada. E a base para que a
empresa possa alcancar a melhoria continua, reducdo de perdas tanto de tempo
quanto retrabalho, “maior seguranga no ambiente de trabalho” (SILVA, p. 26), facilita

a realizagao da tarefa sem frequente superviséo, etc

Logo, através da implantacdo do modelo proposto, a empresa podera
melhorar a realizacdo de suas atividades, melhorar seus processos, alcancar melhor
desempenho organizacional, satisfazendo clientes e reduzindo desperdicios de

tempo e material.
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5. CONCLUSAO

Com a elaboragédo deste trabalho, buscou-se explorar o tema Gestao de
Processos, visando apresentar conceitos, técnicas, aplicabilidade e os beneficios

oriundos desta importante ferramenta de gestéo.

Foi desenvolvido um modelo para que a empresa pesquisada possa aplicar

a técnica abordada neste estudo.

A empresa analisada podera aplicar o modelo proposto visando padronizar
as atividades e melhorar a qualidade dos servicos. Os beneficios foram
evidenciados. Bem como, poderd aplicar outras ferramentas encontradas nas

paginas do trabalho visando melhorias.

A realizagdo deste trabalho teve como resultado uma nova experiéncia
profissional e educacional para o0 autor, proporcionando crescimento e

amadurecimento em ambas as areas.
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