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RESUMO
O objetivo do presente estudo consiste na identificacdo de oportunidades de Editor Responsavel:  Prof.
melhoria em processos de produgdo de uma serralheria. Como método, serdo Dr. Hermes Moretti Ribeiro da
utilizadas técnicas da gestdo da qualidade em conjunto com a modelagem de Silva

processos, através da notacdo BPMN. Inicialmente, foi aplicado o diagrama de
Ishikawa para identificacdo das possiveis causas e correlagfes para os gargalos
encontrados. Posteriormente, foi utilizado o método dos “5 por qués” para
identificar as causas raizes do problema em questdo. O atraso na entrega de
projetos foi identificado como principal oportunidade de melhoria para a
empresa, sendo apontando como acdo de melhoria o investimento em
treinamento de seus funcionérios, assim como a descri¢do de procedimentos,
para evitar erros durante as operacdes. A mudan¢a no fluxo operacional
também foi sugerida, através do diagrama “TO BE” que contém as melhorias
no processo com base no problema e nas causas identificadas.
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ABSTRACT

The objective of the present study is to identify opportunities for improvement
in production processes through their mapping, using tools and techniques of
quality management, and to propose their redesign by BPMN notation.
Initially, the Ishikawa diagram was applied to identify the possible causes and
correlations for the bottlenecks encountered. Subsequently, the "5 why’s"
method was used to identify the root causes of the problem in question. The
company was advised to deal with the delay in the delivery of projects,
pointing out that improvement could come with the training of its employees,
as well as the description of procedures, in order to avoid errors during
operations. A change in operational flow has also been suggested, through the
"TO BE" diagram which contains process improvements based on the problem
and the identified causes.
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1. INTRODUCAO

OrganizacGes buscam através do gerenciamento de processos uma forma de melhorar
seu desempenho e se tornarem flexiveis as mudancas de mercado, ou a necessidade de seus
clientes (ABPMP, 2013). O Business Process Management (BPM) pode ser definido como
uma pratica de auxilio aos objetivos empresariais, que envolve, mas ndo se limita a
combinagcbes de automacdo, controle, execucdo, modelagem e otimizacdo de operacdes
produtivas (BPM, 2017).

Segundo de Morais et al., (2014) a diversidade de pesquisas encontradas em meios de
comunicacdo cientifica sobre o BPM, aliada a criacdo de programas de graduacdo e
especializacdo relacionados ao termo em instituicdes de ensino, além de demonstrar sua
popularizacdo, sugerem uma tendéncia a evolucdo da pratica. Tal afirmacdo é suportada pelo
trabalho de Roeser e Kern (2015), onde os autores afirmam que a metodologia tornou-se uma
tendéncia gerencial, sendo assunto de diversas pesquisas na literatura, indicando que o
método tenha alcangado um nivel significante de maturidade.

Pereira et al. (2011) afirmam que a modelagem de processos, atraves da descricao de
atividades e a mensuracdo dos resultados de seus processos, permite as organizagdes uma
revisao constante dos mesmos, contribuindo assim para sua aprimoragdo. Dentre as notagdes
utilizadas para sua representacdo grafica, destaca-se o Business Process Modeling and
Notation (BPMN), desenvolvido no intuito de padronizar a gestdo de processos, descrevendo
operacdes de forma a facilitar seu entendimento por toda a organizacdo (OMG, 2017). A
obtencdo de algum tipo de melhoria em processos é considerada o principal beneficio e
objetivo da modelagem de processos (SANCHEZ-GONZALEZ et al., 2010). Androniceanu
(2017) afirma que para alcancar este objetivo é necessario que a qualidade seja melhorada em
todos 0s niveis da organizacdo para que, além de contribuir para seus processos, possa gerar
satisfacdo a seus clientes.

Segundo Bisogno et al. (2016), a analise de processos de negocio atraves da notacao
BPMN é capaz de auxiliar na identificagdo e correcdo de problemas operacionais

relacionados.
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Neste contexto, o objetivo da presente pesquisa € identificar oportunidades de melhorias
em processos de producdo e, utilizando técnicas e ferramentas da gestdo da qualidade, propor

um redesenho que solucione os problemas identificados.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Gestdo e modelagem de processos

Hammer (2010) explica que o BPM possui duas referéncias, ou trabalhos
antecedentes. As primeiras mengdes sdo as pesquisas de Deming (1953) e Shewhart (1986)
sobre controle estatistico de processos, que destacaram a importancia existente no controle e
definicdo de métricas para operagdes. A segunda alusao feita pelo autor refere-se a seus dois
trabalhos anteriores (HAMMER, 1990; HAMMER E CHAMPY, 1993) sobre a Reengenharia
de Processos de Negocios (Business Process Reengineering, BPR) metodologia que redefiniu
0 conceito de processo, passando a ser classificado como um trabalho de larga escala, que
engloba pequenas atividades relacionadas, e possui a capacidade de gerar valor ao cliente. A
Reengenharia introduziu o foco dado ao design (desenho) do processo e no relacionamento de
suas partes, onde afirma que a funcionalidade de um processo é limitada ao seu desenho, ou
projeto inicial.

De acordo com Pyon, Woo e Park (2011), sdo preceitos e caracteristicas do BPM: O
mapeamento, documentacdo e mensuracdo de atividades, a avaliacdo do desempenho de
processos, 0 foco nos clientes, a busca sucessiva pela melhoria de processos, a adogdo das
melhores préticas para aumento da competitividade e a abordagem para mudanca cultural na
organizacdo. Dessa forma, o BPM se torna fundamental as organizaces para o alcance de
seus objetivos estratégicos, analisando, modelando, implementando, executando e
controlando melhorias continuas em seus processos e garantindo a evolucao de sua inovacéo,
produtividade e qualidade (MINONNE E TURNER, 2012).

Segundo a Association of Business Process Management Professionals (ABPMP),
embora sejam vistos diversos modelos de ciclo de vida do BPM na literatura (VAN DER
AALST, TER HOFSTEDE E WESKE, 2003; HOUY, FETTKE E LOOS, 2010; WESKE,

2012), seu proposito se resume em atuar como um ciclo de feedbacks que busca a integracgéo
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de processos de negdcio com a estratégia organizacional. A Figura 1 demonstra 0 modelo
tradicional do ciclo de vida do BPM (ABPMP, 2013).

Figura 1 - Ciclo de vida tradicional do BPM
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& Controle =
\ Implementacao ‘

A pesquisa de Morais et al., (2014) revisou alguns modelos presentes na literatura

Fonte: ABPMP, (2013).

ciclos de vida e, em seus resultados, propés um modelo que teve como objetivo alinhar
processos e objetivos da organizagdo. Em seu trabalho, os autores identificaram a necessidade
de realizar uma representacdo mais descritiva durante a fase de planejamento do ciclo, como

mostrado na Figura 2.

159 GEPROS. Gestédo da Producéo, Operacdes e Sistemas, v. 14, n° 4, p. 156 - 175, 2019.

NTEN




In“

.

‘GEPROS

BPMN e ferramentas da qualidade para melhoria de processos: um

Figura 2 - Ciclo de vida do BPM

estudo de caso

Validar
Direcionamento

Estratégico

Determmnar
Relagio com
Stakeholders

Arquitetar
Processos de
Negocios

Consolidar |
Critérios

Estratégicos

N

( Identificar
Métricas de

Desempenho | |

Alinhar
Governanga de
Processos

Priorizar
Processos

Alinhar
Capacidades de
Processos

=~

Processo Inicial
de Planejamento
¢ Estratégia
7

‘ Estabelecer Portfolio de Transformagdo Empresanal ‘

4

‘ Analise do Processo de Negdcio < —‘

Refinamento do Processo

ge——=—=nip

<<revisio>>

1

1

1

’ - - i
Modelagem e Desenho do ‘ 1

e

Processo de Negocio ! ‘
| g | Revisdo do Plangjamento |

. ‘_ 10
Implantagdo do Processo ':>

Monitoragdo e Controle do }
Fonte: Adaptado de De Morais et al., (2014).

Processo

Embora existam diferentes representacdes, os modelos se convergem em sua estrutura,
iniciando-se com um planejamento estratégico passando pelas etapas de analise, modelagem,
implantacdo, monitoracao e refinamento do processo. Para cada itera¢do do ciclo ha uma fase
de revisdo para garantir que o processo esteja em constante melhoria. (MORAIS et al., 2014)

Segundo Campos (2014) a modelagem de processos pode ser implementada seguindo
as etapas do Ciclo PDCA, também conhecido como ciclo de Deming e Shewhart, este modelo
permite que o projeto de implantacdo e a gestdo de processos seja estudada e melhorada
continuamente. O ciclo é iniciado com a fase de planejamento (Plan), onde é preciso analisar
se ja existe um modelo de processos, ou se algum outro ciclo de gestdo ja foi iniciado na
organizacdo. Tal analise é fundamental, pois direciona os objetivos do projeto de implantacéo.
A partir destes objetivos é feita a modelagem da situacdo desejada (Do) e, em seguida,
definem-se os indicadores relacionados aos processos, assim como a sua implantacdo. A fase
de checagem (Check) é responsavel por verificar se aquilo que foi implementado esta
conforme os objetivos estabelecidos. Tais conformidades podem ser estudadas por meio dos
indicadores relacionados ao processo, assim como a simulagdo do mesmo. Caso néo esteja de
acordo é necesséaria uma revisdo na etapa anterior. Na Ultima etapa de iteracdo do ciclo (Act)

busca-se analisar 0 processo para identificar oportunidades de melhoria, além de detectar
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objetivos que ndo tenham sido alcancados para que, durante a proxima iteracdo do ciclo,
possam ser abordados (CAMPQOS, 2014).

Segundo Chinosi e Trombetta (2012) houve, nos ultimos anos, necessidade de uma
linguagem de modelagem para processos de negdcios que fosse expressiva e formal, além de
facilmente compreensivel pelos usuarios corporativos, desde os analistas de negocios que
esbocam os rascunhos iniciais dos processos até os desenvolvedores técnicos responsaveis por
implementa-los. O atual estado da arte neste campo é representado pelo BPMN, notacéo lider
no quadro de processos de negocios e linguagens de modelagem de fluxo de trabalho. Tal
técnica é normalmente executada por analistas de negocios e gerentes que estdo tentando
melhorar eficiéncia e qualidade de processos. A modelagem de processos de negdcio se
destina a representar processos de modo que o processo atual (“AS 1S”) possa ser analisado e

melhorado no futuro (“TO BE”).

2.2. Gestdo e ferramentas da qualidade

Segundo Hammer (2010), o BPM tem suas origens fortemente atreladas a gestdo da
qualidade, mais precisamente aos trabalhos de Shewhart e Deming (DEMING, 1953;
SHEWHART, 1986), que deram origem ao controle estatistico da qualidade e processos,
assim como o ciclo PDCA, encontrado na literatura em diversas pesquisas em conjunto com o
BPM e BPMN (BERNARDI et al., 2010; SYSOEVA, 2014; KOSZELA, 2016). Bernardi et
al. (2010) ainda afirmam que o ciclo PDCA, junto as sete ferramentas da qualidade, estio
entre os principais instrumentos de melhoria de processos.

Kuendee (2017) relata que as ferramentas da qualidade podem ser utilizadas em
qualquer fase e tipo de processo produtivo, desde seu planejamento, até durante o servico de
atendimento ao cliente. No total existem sete ferramentas: (a) Folha de verificagéo,
ferramenta genérica e adaptavel a diversas situacdes, utilizada para coleta e analise de dados
de processos e operac@es. (b) Histograma, grafico utilizado para representar a frequéncia da
distribuicdo de uma situacdo, durante determinado periodo. S&o utilizados para retirar
conclusdes das tendéncias de um processo, através da analise de seus padrdes. (c) Gréaficos de
controle, desenvolvida por Shewhart (1986) a ferramenta estuda a variabilidade de métricas,

de processos em determinado periodo de tempo (MAGAR E SHINDE, 2014). (d) Diagrama
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causa-efeito, criada por Kaoru Ishikawa (1993) a ferramenta, também conhecida como
Diagrama Espinha de Peixe, ou Diagrama de Ishikawa, possibilita identificar e correlacionar
as possiveis causas para um determinado problema (efeito). (e) Diagrama de disperséo,
representacdo grafica quantitativa da relacdo de duas variaveis de processo. (f) Diagrama de
Pareto, demonstra um grafico de barras, ordenado de forma decrescente conforme a
frequéncia de cada fator em um determinado processo. (g) Fluxograma, definido como uma
representacdo grafica de todas as etapas de um processo de forma sequencial. Auxilia na
identificacdo de pontos criticos a serem controlados e melhorados pela equipe de qualidade.

Segundos Dos Anjos (2012), o método dos “5 por qués” consiste em uma técnica
capaz de identificar as principais causas para um determinado problema, o que evita um foco
desnecessario em solucionar seus “sintomas”, em detrimento de sua causa. Tal técnica
consiste em, assim que identificado o problema, questionar por que tal fato ocorre até que se
alcance sua causa raiz. Ainda sobre 0 método, Aguiar (2014) expde que 0 mesmo prevé que 0
primeiro “por que” deve ser elaborado com base na causa levantada, respondendo o motivo da
ocorréncia do problema. J4 o segundo “por que” deve ser aplicado com base na resposta do
primeiro “por que” e assim sucessivamente, até que a causa principal do problema seja
levantada. A autora ainda comenta que, embora a analise seja composta por cinco “por qués”,
¢ possivel a utilizacdo de menos “por qués” ou mais “por qués”, dependendo da necessidade
da causa raiz.

Segundo Kerr e Tindale (2004), o brainstorming foi popularizado por Osborn (1957),
sendo um método de geracao de ideias em grupo, no qual é recomendada a geracdo de muitas
ideias, de forma que nenhuma ideia seja criticada e que haja um esforco para que haja uma
combinacdo e melhoria das ideias. Cory (2003) aponta para a importancia, durante as sessdes
de brainstorming, em formar grupos com individuos que detenham profundo conhecimento
sobre o assunto em discussdo, logo considera-se valido reunir pessoas envolvidas em
diferentes aspectos do processo como clientes, fornecedores e funciondrios, ou seja, seus

stakeholders.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho é um estudo de caso exploratério com carater qualitativo, pois é
um estudo que busca atingir um conhecimento amplo e detalhado do objeto em questéo,
sendo também exploratdrio, buscando o aperfeicoamento de ideias ou descoberta de intuicGes
(GIL, 2009).

Inicialmente, foi realizada uma revisdo bibliografica dos temas que envolvem o
presente estudo, posteriormente foi elaborado um brainstorming com stakeholders a fim de
modelar o processo atual e identificar problemas no processo de producdo em uma serralheria
localizada no interior do estado do Rio de Janeiro, mais especificamente no que se refere aos
projetos realizados pela empresa.

O presente trabalho foi realizado em uma serralheria fundada em 1982, que atende
toda a regido noroeste fluminense do estado do Rio de Janeiro. A empresa € especializada em
esquadrias de aluminios e vidros, possuindo sede e veiculos proprios. Os objetivos principais
da empresa sdo atender o mercado da construcdo civil, comercial e doméstico com rapidez,
qualidade e seguranca, além de desenvolver produtos inovadores, fomentar parcerias de longo
prazo e gerar valor para o cliente através de seus produtos. A empresa ainda possui
responsabilidade socioambiental, sendo uma consciéncia dos colaboradores, reciclando sobras
de aluminio, papeldo e pléasticos.

Os stakeholders envolvidos no processo foram o diretor-presidente com 35 anos de
experiéncia no mercado metal mecanico, um dos vendedores responsavel pela elaboracdo dos
projetos, com 15 anos de experiéncia no segmento, uma gestora do setor financeiro e de RH
na empresa ha mais de 10 anos, um encarregado da producdo com 20 de experiéncia no chédo
de fabrica, dois estagiarios de engenharia de producdo e um engenheiro responsavel pelo setor
operacional. Foram, no total sete stakeholders, escolhidos por deterem relagdes diretas com o
processo produtivo em questdo, no qual cada um dos funcionérios é responsavel por uma, ou
mais, fases do processo.

Com o processo atual modelado em notagdo BPMN, denominado “AS IS”, o mesmo
foi levado aos stakeholders para validagdo, sendo devidamente validado e os principais
problemas elencados para foco neste estudo. Posteriormente, foi aplicado o diagrama de

Ishikawa com os stakeholders para identificacdo das possiveis causas para os problemas
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identificados. Bazoni et al. (2015) comentam que o diagrama de causa-efeito, popularmente
conhecido como diagrama de Ishikawa, € um método para identificar possiveis causas que
geram um fendmeno e também como essas causas interagem entre si. Os autores ainda
afirmam que tal diagrama é amplamente utilizado para tratar problemas organizacionais.

Apb6s a construcdo do diagrama de Ishikawa foi utilizado, juntamente com os
stakeholders e com base nas causas do problema, o método dos “5 por qués” a fim de
identificar a causa raiz (ou as causas raizes) para o problema em questéo

Em sua ultima etapa, o fluxo “AS IS” foi repensado, o que gerou um novo fluxo do
processo, denominado “TO BE”, contendo as melhorias propostas no processo. Por fim, todo
o trabalho realizado foi apresentado a empresa a fim de validar e apresentar uma possivel

solucdo para os problemas identificados.

4. RESULTADOS

Seguindo os procedimentos metodoldgicos, o primeiro passo foi realizar um
brainstorming com stakeholders a fim de modelar o processo de producédo atual da empresa e
elencar os principais problemas enfrentados. Com isso, gerou-se o diagrama “AS IS”,
representado pela Figura 3. Para sua elaboracéo foi utilizado o software Bizagi Modeler como

ferramenta computacional nesta modelagem de notacdo BPMN.
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Apols a construcdo do Modelo AS IS (Figura 3), o mesmo foi validado com os
stakeholders através de uma sessdo de brainstorming contendo os sete funcionérios
relacionados com as atividades desenvolvidas, no qual o principal problema que a empresa
tem enfrentado foi elencado: atraso nas entregas dos projetos instalados.

Como a serralheria trabalha com uma produgdo sob encomenda e através de projetos,
0 atraso nas entregas € latente, ndo sendo muita das vezes cumprido o prazo padrdo de
instalacdo (ou execucdo) dos projetos, que é de 30 dias apds o pagamento e recebimento do
projeto para producao.

Com o principal problema elencado e com o “AS IS” modelado e validado, o préximo
passo foi construir o diagrama de Ishikawa, também junto aos stakeholders, para levantar as

principais possiveis causas para o problema em questdo, sendo ilustrado na Figura 4.

Figura 4 - Diagrama de Ishikawa para o principal problema enfrentado pela serralheria.

Setor de Producdo Setor de Instalagdo
Producdo
parada de um —— )
projeto O conhecimento

para instalacio
Retrabalho nao é homogéneo
_—
na producdo

Atraso
na
entrega

Projeto ndo passa
pelo Financeiro

Erro no cadastro
dos clientes

Erro na formulagdo
do prazo de entrega

Setor de Atendimento

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

O diagrama foi dividido em trés categorias, sendo as causas que acontecem no setor de
Atendimento (composta pelos responsaveis ao atendimento e contato com o cliente, como 0s
vendedores e o financeiro), Producdo (composta pelos colaboradores que produzem as portas,
janelas e projetos customizados) e Instalagdo (composta basicamente pela equipe de

instalacdo).
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A partir do diagrama de Ishikawa, foi utilizado o método dos “5 por qués”, com o

objetivo de encontrar a causa raiz para o problema principal (Efeito), como demonstra a

Figura 5.

Figura 5 - Método dos "5 por qués" aplicado as causas do problema.
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CAUSA: O conhecimento para instalagido ndo é homogéneo, ou
seja, por vezes apenas uma pessoa sabe como realizar a

produzir . -
instalacdo
Método dos 5 Por qués Método dos 5 Por qués
1° Por qué? 1° Por qué?
Porque o projeto chega na producdo com erros. Porgue o conhecimento ndo é compartilhado
2° Por qué? 2° Por qué?

Porque o vendedor realiza o cadastro de forma errada.

Porque ndo hé descri¢do dos processos de instalagdo, como de uma
janela, por exemplo.

3° Por qué?

3° Por qué?

Porque hé falta de treinamento. (CAUSA RAIZ)

Porque ha falta de padrdo de procedimentos, descricéo de
requisitos/atividades necessarias. (CAUSA RAIZ)

CAUSA: Erro na formulagéo do prazo de entrega

CAUSA: Erro no cadastro dos clientes

Método dos 5 Por qués

Método dos 5 Por qués

1° Por qué?

1° Por qué?

Porque vendedores colocam um mesmo padréo de entrega para
todos 0s projetos

Poruge a rotatividade dos funcionarios no atendimento € alta, o que
causa demora no aprendizado de novos funcionararios.

2° Por qué?

2° Por qué?

Porque o vendedor ndo possui conhecimento especifico do processo.

Porque ndo existem procedimentos descritos referente ao setor de
atendimento.

3° Por qué?

3° Por qué?

Por falta de procedimento descrito, ou seja, com base em
experiéncias anteriores na execugdo de projetos que contém um
material especifico para producdo, o que amplia o prazo padrao de
entrega.

Porque ha falta de padrdo de procedimentos, descricéo de
requisitos/atividades necessarias. (CAUSA RAIZ)

4° Por qué?

4° Por qué?

Porque ha falta de padrédo de procedimentos, descricdo de
requisitos/atividades necessarias. (CAUSA RAIZ)

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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O método foi aplicado em todas as causas do diagrama, resultando em duas causas
raizes: Falta de treinamento e falta de descricao de procedimentos, como mostra a Figura 5.

O ultimo passo realizado foi repensar o diagrama “AS 1S” com base nos resultados
obtidos pelo diagrama de Ishikawa e do método dos “5 por qués”, gerando o diagrama “TO
BE”, que contém certas mudangas consideradas relevantes para a melhoria do processo. A
Figura 6 ilustra 0 modelo “TO BE”.

Uma das principais mudancas é a inclusdo de um processo no qual as equipes de
instalagdo terdo que ir ao local onde o projeto sera instalado assim validado, para conferir as
medidas do local a fim de diminuir a quantidade de reparos pés-instalacdo, o que atrasa ainda
mais a entrega do projeto instalado ao cliente. Outra modificacdo importante é levar o
processo de escalacdo das equipes de instalacdo para o inicio do processo, para que haja um
tempo maior de descrever os processos de instalacdo do projeto que acabou de chegar para
producdo, auxiliando também contra imprevistos, caso hajam.

Outras mudancas recomendadas foram a inclusdo de um processo de validacdo do
projeto e de cadastro de clientes, ou seja, confirmar com a equipe de producdo se os dados
estdo corretos e apresentados de forma clara no projeto, para que ndo haja retrabalho e
conferir se o cliente esta cadastrado da forma correta para ndo atrasar a entrega do projeto
executado.

Por fim, o modelo foi validado com os stakeholders e as mudancas no processo foram
sugeridas, bem como as causas raizes elencadas para que a empresa tenha conhecimento de

onde ela pode tratar o problema.

Figura 6 - Diagrama "TO BE".
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Fonte: Elaborado pelos autores, (2017).
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5. DISCUSSAO

Dentre as pesquisas relacionadas, encontra-se o trabalho de Longaray et al. (2017),
onde os autores buscaram realizar a modelagem de processos do setor de RH (recursos
humanos) de uma industria de construcdo naval, fazendo uso de ferramentas de gestdo como o
5W2H, utilizado para descrever de forma pré estruturada algumas atividades do setor. Tal
trabalho difere-se da presente pesquisa em seu objetivo, j& que nesta pesquisa foi realizada
tanto a modelagem da forma atual do processo (AS IS) quanto a modelagem proposta apds a
identificacdo de oportunidades de melhoria (TO BE).

J& o trabalho de Schmal e Olave (2014) sugere uma metodologia para melhoria dos
processos de negdcios de um restaurante, utilizando o Business Model Canvas (BMC),
juntamente com o diagrama Supplier, Input, Process, Output, Consumer (SIPOC) . Este
trabalho se assemelha a presente pesquisa pois utilizou a notacdo BPMN para a modelagem
do processo atual “AS IS” e na elaboragdo do modelo “TO BE” proposto para otimiza¢do do
processo de atendimento ao cliente em periodos de alta demanda. A utilizacdo destas
ferramentas resultou em uma diminuicdo do tempo de espera do cliente em 20%, otimizando
0 processo, assim como € o desejado no presente trabalho.

Outro trabalho recente que utiliza a notagdio BPMN para a producdo do diagrama “AS
IS” e “TO BE” é o de Schmal e Rivero (2016), utilizando também o diagrama SIPOC. Este
trabalho apresenta um sistema automatizado de uso livre que permite 0 acompanhamento de
projetos executados por grupos de alunos em empresas e instituigdes. O processo de MTE
(Modelo de Trabalho nas Empresas) foi mapeado utilizando a notacdo BPMN, sendo
produzida a versdo inicial, onde foi identificada uma perda de eficiéncia, e a versao final
contendo as melhorias propostas.

Alguns trabalhos se assemelham a esta pesquisa quanto ao objetivo, como o trabalho
de Hassan, Marimuthu e Mahinderjit-Singh (2016) e Castellanelli (2016). No primeiro,
também sdo abordados aspectos da gestdo e melhoria de processos, com uso de ferramentas
da qualidade inseridas na metodologia Seis Sigma. Porém, ha divergéncias nos métodos,
sendo que os referidos autores ndo apresentam nenhum tipo de notagdo para modelagem de
processos da forma como foi realizada na presente pesquisa. Enquanto em Castellanelli

(2016) o autor aplica uma metodologia baseada na gestdo e redesenho de processos de
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negocio, em uma Instituicdo Federal de ensino, a fim de avaliar seus processos e estrutura
administrativa, propondo uma reorganizacdo administrativa capaz de melhorar a performance
e eficiéncia da Instituicdo. Embora similar, tal trabalho ndo menciona a utilizagéo de técnicas

e ferramentas da gestdo da qualidade, sendo focado nas praticas do BPM.

6. CONCLUSOES

Com base na revisao de literatura e no estudo realizado na serralheria, € possivel
afirmar que as ferramentas de qualidade podem trabalhar em conjunto com técnicas de
gerenciamento de processos de negdécios, bem como a utilizacdo da notacdo BPMN para
construcdo das modelagens do processo.

O diagrama de Ishikawa ajudou na visualizacdo das causas que levam ao atraso nas
entregas do projeto instalado junto ao cliente, sendo que o método dos “5 por qués”
complementou a identificacdo das causas raizes do problema, apontando a falta de
treinamento e falta de descricdo de procedimentos, como as causas onde a empresa precisa
agir para solucionar o problema.

O diagrama “AS 1S” auxiliou na visualizagdo do processo atual, onde foi possivel
construir o diagrama “TO BE” com as melhorias propostas com base no problema elencado,
bem como suas causas principais e causas raizes elencadas anteriormente. De forma a
obedecer aos objetivos do presente trabalho, foi sugerido a empresa que tratasse do problema
de atraso na entrega de projetos instalados a partir deste estudo, onde mostra as possiveis
causas onde devem ser feitas acdes de melhorias, ou seja, investir em treinamento para que a
equipe tenha conhecimento do processo e também a descricdo de procedimentos, a fim de
evitar erros durante o processo. A mudanca no fluxo operacional também foi sugerida a
empresa, através do diagrama “TO BE” que contém as melhorias no processo com base no
problema e nas causas identificadas.

A empresa obteve uma participacdo ativa no presente trabalho através do auxilio dos
stakeholders, sendo de suma importancia para a validacdo dos resultados e para a producao
desse estudo. H& de se considerar que o feedback obtido pela empresa foi positivo, onde
agregou informacdo util para a tomada de decisdo com foco na qualidade e otimizacdo do

processo. Concluindo, uma sugestdo para trabalhos futuros é aplicar as sugestdes aqui
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apresentadas e realizar uma comparacdo dos resultados e procedimentos adotados, a fim de

identificar se houveram melhorias em outros estudos de caso.
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