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"A padronizacdo deve ser otimista: ha
sempre um jeito de melhorar, o futuro sera
melhor."
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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo geral demonstrar como 0 gerenciamento de
processos promove a melhoria e transformacado continua na empresa HE-NET para
se atingir os resultados esperados dentro da organizacdo. Para tanto buscou-se
Identificar o controle das etapas desde o inicio da modelagem até a observagéo pés-
conclusdo do que foi executado; Comparar a interagcdo dos processos atualmente
nas atividades de servicos da empresa, fazendo uma relagéo com a teoria abordada
e levantar os fenbmenos diretos e indiretos que podem melhorar o desempenho
organizativo da organizagao para orientacdo da tomada de decisdo. Para alcancar
0s objetivos aqui tratados foi desenvolvida uma pesquisa aplicada, sendo
exploratoria e descritiva quanto aos fins e qualitativa quanto aos meios, além de um
estudo de caso com uma analise documental, sendo utilizados como instrumentos
de coletas de dados um questionario estruturado e uma entrevista com o0s gestores.
As constatacfes da pesquisa deixaram clara que as tecnologias e seus sistemas de
informacdes estdo ajudando de maneira consideravel a empresa no almejo de suas
metas. Desde que passou a utilizar uma ferramenta BPM, padronizando o0s
processos da empresa, a HE-NET tem melhorado a cada dia o ciclo de produg&o do
setor técnico, passando a corrigir erros simples que antes afetavam na tomada de
decisdo. Para os gestores o gerenciamento de processos esta se mostrando eficaz,
garantindo que a empresa cres¢ca de forma rapida no mercado, ao tempo que
satisfaz uma grande maioria dos clientes, além de satisfazer todos os colaboradores,
gque nao sentiram tanta dificuldade na adaptacdo ao novo sistema, seguindo
facilmente a modelagem que € proposta.

Palavras-chave: Padronizacdo de processos, tecnologia, sistemas de informagéao,
BPM, tomada de deciséo.



ABSTRACT

O The present study had as main objective to demonstrate how process
management promotes continuous improvement and transformation in the company
HE-NET to achieve the expected results within the organization. For this we sought
to identify the control steps since the beginning of the modeling to post-completion of
the observation was performed; Compare the interaction of processes currently in the
company's service activities, making a connection with the theory discussed and
rising direct and indirect phenomena that can improve organizational performance of
the organization to guide decision making. To achieve the objectives discussed here,
we developed an applied research and exploratory and descriptive qualitative as to
the purposes and on the means, and a case study with a desk review, being used as
instruments of data collection a structured questionnaire and a interviews with
managers. The findings of the research made clear that the technologies and their
information systems are helping considerably to crave the company of your goals.
Since | started to use a BPM tool, standardizing business processes, HE-NET has
improved every day the production cycle of the technical sector, going to correct
simple mistakes that affect the prior decision. For managers managing processes is
proving effective, ensuring that the company grows quickly in the market, the time
that satisfies a majority of customers, in addition to satisfying all employees who have
not experienced much difficulty in adapting to the new system easily following the
model that is proposed.

Keywords: Standardization of processes, technology, information systems, BPM,
decision making.
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1 INTRODUCAO

Desde a ultima década, o setor de servicos é responsavel por 1/3 do comércio
mundial, tornando-se a area de maior crescimento econémico. Devido ao alcance da
definicdo do que é servico, adicionada a grande probabilidade lucrativa que as

companhias registram com sua contratagao.

Observou-se que os setores de servigos apresentaram alta capacidade de geracao
de emprego e baixa geragao do produto, sendo um a cada trés empregos gerados

ultimamente € por empresas de terceirizacdo de servicos.

Sentindo a necessidade de métodos para alavancar a producdo desta area, com
qualidade e eficiéncia, os gestores estdo recorrendo a praticas de experiéncias
antigas, mais precisamente da época onde foi criada a administragéo cientifica de
Taylor, a primeira que buscou a uniformidade dos processos produtivos. Onde ele
prop6s a substituicio de métodos empiricos para métodos chamados de cientificos,
que deveriam ser realizados em qualquer etapa desde a mais simples a mais
complexa atividade da empresa, o que deu base para o processo de padronizagao

atual.

A padronizacdo é um procedimento que tem como objetivo diminuir a variabilidade
dos processos de trabalho sem prejudicar sua flexibilidade, tornando-o uniforme,
garantindo a satisfagdo dos consumidores.

Seu intuito € definir como os produtos e/ou 0s servicos sao realizados, os métodos
para produzir, as maneiras de atestar a conformidade de tais produtos e que 0s
mesmos atendem as necessidades dos clientes, de maneira mais simples, ao menor
custo e com menor a diferenca possivel. Consiste na elaboracdo de rotinas

formalizadas em relacdo as atividades executadas numa unidade de trabalho.

Nem todos os gestores tem a habilidade de organizar as atividades e processos, de
forma ordenada, minimizando dispéndio de tempo e recursos, alocando-0s em um
modelo padrdo, que visa a uniformidade no processo ao longo da cadeia de
agregacéao de valor. Com isso esta sendo cada vez comum a busca por tecnologias

que facilitam esses problemas nas organizacgoes.
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Levando em consideracdo essa busca incessante por alavancagem no mercado
competitivo, as organizagbes comegcam a fazer uso de ferramentas e tecnologias
que auxiliam no crescimento mercadolégico. Tem surgido nas ultimas décadas
varios modelos que visam o alcance deste objetivo. Com base na argumentacéo
acima surge a seguinte questao: Quais 0s recursos tecnoldgicos que poderdo ser
usados por empresas versadas em ambientes organizativos, a fim de buscar

melhores resultados com a padronizacdo de seus processos?

A escolha deste tema fundamenta-se na necessidade que € encontrada ao
esclarecer peculiaridades acerca deste principio, bem como demais aspectos,

referentes ao seu procedimento.

Historicamente a padronizacéo esta relacionada com a sobrevivéncia humana. Antes
tudo o que se aprendia era na base da observacdo, gravando na memoria sem a
necessidade de registros tdo especificos. Com o passar do tempo houve a
necessidade de uniformizar algumas tarefas, criando regras obedecida por todos.

No mundo empresarial ndo foi diferente. A administracdo cientifica de Taylor,
garantiu com que as pessoas nao realizassem seus servicos de forma aleatoria e
sim seguindo um modelo anteriormente cronometrado e observado seu passo a

passo.

Em boa parte das organizacbes geralmente de médio e pequeno porte, 0s
processos nao estdo padronizados, ficando evidente, quando estdo, apenas na
memoria de quem o faz. Desta forma se varias pessoas executam uma mesma
tarefa cada uma ir4 realizar de um determinado jeito. Entdo para que ndo aja
divergéncia nas atividades e necessario criar um padrdo que atenda a todos nas

mais variaveis formas.

O estudo da énfase aos resultados do método BPM (Gerenciamento de processos
de negdcios - Business Process Management) e sua implantacdo em um provedor
de internet na cidade de Caculé - BA. O principal enfoque esta na investigacdo dos
modos de aplicabilidade desta ferramenta e a maneira que € recebida pela
organizacdo. Como a empresa estid reagindo ao uso desta ferramenta e como

profissionais enxergam que uma administracdo correta dos processos é de extrema
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significancia para o alcance da qualidade e resultados positivos no final das
atividades.

As informacdes que serdo aqui apresentadas consistem em disponibilizar contetdo
mais detalhado com relacdo ao tema estudado e principalmente atribuir
caracteristicas e técnicas que permitirdo auxiliar o gestor podendo até tornar mais

eficiente a rotina dos processos dentro da empresa.

Este estudo tem como importancia o fato de tratar-se de um tema pouco explorado
na universidade, havendo uma minoria de trabalhos, apesar de ser um tema
relevante. Foi levado em conta como principal fator motivacional a relacdo de cunho
pessoal, sendo um dos pesquisadores colaborador da empresa HE-NET local onde

se realiza a pesquisa.

Quando se pensa em BPM trata-se de uma abordagem de gestdo com capacidade
de modificar através dos processos qualquer organizacdo que busca entregar
melhores produtos e/ou servigos. E por se tratar de um setor tecnolégico, a empresa
HE NET busca a previsibilidade, ou seja oferecer aos cliente com 0 mesmo custo e

prazo uma melhor qualidade no atendimento e servicos.

Diante deste contexto o objetivo geral do trabalho esta em demonstrar como o
gerenciamento de processos promove a melhoria e transformagdo continua na
empresa HE-NET para se atingir os resultados esperados dentro da organizacao.
Além de identificar o controle das etapas desde o inicio da modelagem até a
observacdo pés-conclusdo do que foi executado; Comparar a interacdo dos
processos atualmente nas atividades de servicos da empresa, fazendo uma relagéao
com a teoria abordada; Levantar os fenbmenos diretos e indiretos que podem
melhorar o desempenho organizativo da organizacao para orientacdo da tomada de

decisao.

O trabalho remete a hipotese de que toda e qualquer organizagdo com fins
lucrativos, tem seu objetivo voltado em manter o crescimento, reduzir gastos e
aumentar o lucro. Mantendo assim um processo de melhoria continua, fator de
extrema importancia para a competitividade do mercado atual. De forma geral, a

tecnologia de BPM permite um grau maior de flexibilidade e sofisticacdo nas
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solugbes de gestdo de processos, acelerando o desenvolvimento, reduzindo o

esforco de manutencao e preservando o investimento de longo prazo.

As organizacdes que passam a adotar as tecnologias como uma ferramenta de
modelagem em seus processos, adquirem de forma consideravel uma vantagem em
relacdo a seus concorrentes, levando em conta de quanto menos gasto a empresa
obtiver ela poderd aplicar melhor seus rendimentos em &reas chaves para o

desempenho.

Quanto a estrutura, além desta parte introdutéria que apresenta a relevancia,
objetivos, estrutura e metodologia do trabalho, esta monografia esta dividida em
outros quatro capitulos, onde o primeiro e feito um levantamento bibliogréafico acerca
do tema estudado tendo como principais assuntos: as primeiras teorias
administrativas; teoria das restricdes; administracdo da producdo e operacao; teoria
cibernética; desenvolvimento organizacional, gestdo da informacéo; tecnologia da
informacgéo; sistemas de informagOes gerenciais; gestdo da qualidade total e
competitividade; tecnologia workflow e BPM. O segundo capitulo compreende o
método de obtencdo de dados para o resultado da pesquisa, definindo o tipo de
trabalho; unidade de investigacao; instrumentos de coletas de dados e estratégia de
andlise. J& o terceiro capitulo refere-se ao estudo realizado dentro da HE-NET, o
gue foi observado; analise dos pontos fortes e fracos; o antes e depois da aplicacéo
do BPM e a percepcéo dos usuarios diante da ferramenta. O quarto e dltimo capitulo
traz as consideracbes finais do trabalho, mostrando o0s principais achados,

conclusoes e limitagdo da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O Fordismo e o Taylorismo eram dentre outros modelos, os grandes representantes
do modernismo que controlavam mecanicamente o trabalho, baseado em
procedimentos padronizados. A partir da década de 80, em razdo da globalizacéo
dos mercados, do crescimento das organizacbes, a rapida aplicacdo e
implementacdo das tecnologias de comunicacdo e informacdo, mudanca com
relacdo a natureza do trabalho, a profissionalizacdo da forca produtiva, facil
movimentagdo do capital, a mudanca da manufatura para a industria de servigos e
outras diversas turbuléncias pelas quais o0 mundo atravessou na ultima década e
enfrenta atualmente (SOUZA, 2004).

Teoria € o conjunto de suposi¢cdes no qual se relacionam para explicar o que se
pretende, e depende da capacidade desta explicacdo para resolver problemas
concretos e prover uma base para planejar (LACOMBE, 2003).

No campo da Administracéo, de acordo com Lacombe (2003, p. 37), as teorias sédo
‘um conjunto de principios e prescricbes que visam facilitar a realizacdo dos
objetivos das organizacBes e serdo mais ou menos validos na medida em que isso

efetivamente ocorrer”.

2.1 As primeiras teorias da Administragéo

A Teoria Classica, segundo Chiavenato (2003) esta fundamentada na escola que foi
denominada de Administracdo Cientifica. Sua origem remonta ao ano de 1903, ou
seja, comeco do século XX e depois de surgidas as consequéncias da Revolucao
Industrial, que trouxe o crescimento acelerado e desorganizado das empresas e a
necessidade de aumentar a producédo de bens, com a reducdo da imprevisédo, o

melhoramento da eficiéncia e 0 aumento da competitividade.

A abordagem da escola da Administracédo Cientifica tem sua énfase, de acordo com
Lacombe (2003, p. 37), “na divisdo do trabalho em tarefas elementares e
praticamente indivisiveis e na especializagdo das pessoas na execucdo dessas
tarefas, visando a obter ganhos de produtividade”. Paralelo a Administragdo
Cientifica estda a chamada Escola da Teoria Classica, que tem sua énfase na

estrutura organizacional, segundo Chiavenato (2003), recebeu esse nome por causa
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do periodo anterior a mesma ter sido bastante empirico e a tentativa de aplicacdo de
métodos da ciéncia aos problemas administrativos a fim de aumentar a eficiéncia

industrial.

A Administragcdo surge como uma ciéncia que mudaria a forma de gerenciar e
supervisionar uma organizacao, quando surgiu a Escola de Administracao Cientifica
a qual teve como percussor o engenheiro americano Frederick Wilson Taylor, que
levaria ao extremo suas ideias, seus valores e crencas para o chéo de fabrica, com o
propésito de aumentar a eficiéncia industrial, tendo como ferramenta imprescindivel
a observacao e a mensuragdo dos tempos e movimentos, como a mais significativa
forma de elevar os niveis de produtividade por meio das técnicas de engenharia
industrial (CHIAVENATO, 2011).

Segundo Chiavenato (2011), Frederick Taylor deixa muitos seguidores de suas
teorias como Emerson, Gilbreth, Ford e tantos outros que se basearam em seus
principios para que alcangcassem sucesso na administragdo da produgdo das
fabricas. Nesse contexto surge na década de 1920 a Engenharia Industrial, que
reinaria no chao das fabricas até o final da década de 1980, quando surge a Teoria

das Restrigdes.

Segundo Araujo (2009), Taylor foi a figura que mais se destacou na histéria da
administracao cientifica, foi quem mais contribuiu para a formacao da tecnologia de
Organizacdo, Sistemas e Métodos principalmente ligando a racionalizacdo do

trabalho.

De acordo a Araujo (2009), para Fayol administrar € prever, organizar, comandar,
coordenar e controlar, enfatizando em seus estudos a organizacdo e o comando, dai

verifica-se a grande influéncia em Organizacdes, Sistemas e Métodos.
Araujo (2009, pg. 7):

“Sem duvida, o fayolismo ajudou a fungao de OSM na formulagao do prisma
estrutural. Numa linguagem extremamente simples, poderiamos traduzir a
sigla OSM da seguinte maneira: Organizagédo = Fayol e Métodos = Taylor.”

Frederick Taylor explicava que ha sempre um método mais facil e rapido de executar
uma tarefa, ele verificou que os operarios aprendiam a maneira de executar as

tarefas do trabalho por meio das observacbes dos companheiros vizinhos. Isso
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demonstrou que com a observagao de dados a organizacdo poderia produzir mais
para seu chefe e também melhorar ao méximo a prosperidade do empregado, essa
era ficou conhecida como Organizacdo Racional do Trabalho, que iria substituir
meétodos de trabalhos empiricos em métodos cientificos, esses métodos cientificos

foram fundamentados nos seguintes aspectos de acordo com (CHIAVENATO 2011).

A década de 1950 e o periodo pos Segunda Guerra Mundial trouxeram varias
modificacdes econdmicas e sociais que geraram um volumoso desenvolvimento
industrial. Epoca em que as organizacdes passaram por transformacoes
significativas, com o surgimento da televisdo, do motor a jato e o0 avanco da
tecnologia, que tiveram influéncia sobre o mundo organizacional. Essas
modificacdes fizeram com que a ciéncia administrativa sentisse a repercussao do
gue estava ocorrendo, e apds receber as inovacdes propostas das ciéncias sociais,
passou-se a verificar que muitas mudancgas ocorreram e que 0s classicos, mesmo
servindo de base, jA ndo eram suficientes, era necessario rever as teorias
administrativas existentes e fazer modificacdes que se pudessem adaptar aos novos

tempos, costumes e necessidades das pessoas, (CHIAVENATO, 2003).

De acordo ao que é abordado por Chiavenato (2003), com o0 passar dos anos as
modelagens administrativas se tornavam inviadveis, era necessario inovar, criar
novos métodos, visar novas expectativas para resultados mais eficazes dentro da

organizacao.

A abordagem neoclassica surgiu em sua esséncia, idealizada pelos estudiosos da
Administracdo, como uma reestruturacdo da Teoria Classica, atualizada e moldada
aos problemas administrativos e as organizacdes que surgiram em sequéncia logica
do tempo, um processo composto por funcbes baseadas em planejamento,
organizacdo, direcdo e controle e também envolve uma série de situaches
organizacionais, necessita estarem baseadas em principios prevendo solucdes

administrativas.

A abordagem neoclassica consiste primeiramente em identificar as fungbes do
administrador, e na sequéncia, extrair dela os principios fundamentais da pratica

administrativa, tendo, portanto, uma abordagem prescritiva € normativa e de carater
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misto, com aspectos formais e informais, de extrema importancia para a tomada de

deciséo dos gestores para os demais colaboradores.

De acordo a Moraes (2004), os aspectos formais de uma organizacao sao pautados
por cargos, funcdes e relacdes hierarquicas, determinados pela propria organizacéao,
enquanto que o0s aspectos informais sdo caracterizados pela inter-relagcéo
estabelecida pelas pessoas e ndo pelas empresas, avaliando como relagbes
espontaneas e naturais que vao surgindo a partir da formacéo de grupos e podem

beneficiar as organizacdes através da comunicacao mais rapida.

Burocracia € uma palavra que tem estreita relacdo com as organizacbes que se
baseiam em regulamentos criando direitos e obrigacbes. A atual sociedade
organizacional é uma sociedade burocratizada, regida por regulamentos ou leis, que
criam direitos e obrigacbes, sendo a burocracia um estagio na evolucdo das
organizacdes. Nessa Teoria, as organizacdes sdo formais e apresentam um sistema
social como conjunto de func¢des oficializadas e burocraticas. Possuem ainda trés
caracteristicas que as distinguem de grupos informais ou primarios: a formalidade
em que o sistema de normas com autoridade € definida pela lei; impessoalidade na
qual nenhuma pessoa é subserviente a outra e a obediéncia é devida aos cargos, e
o profissionalismo significa que a burocracia € formada por colaboradores com uma

carreira profissional e meios de subsisténcia para os mesmos (MAXIMIANO, 2007).

Para Weber (1947) apud Chiavenato (2003, p.266):

“As vantagens da burocracia sdo: racionalidade dos objetivos, precisdo na
definicao do cargo e na operacdao, rapidez nas decisdes, Unica interpretacdo
de informacdes recebidas, uniformidade de rotina e procedimentos,
continuidade da organizacao, reducdo dos conflitos interpessoais, decistes
tomadas nas mesmas circunstancias, confiabilidade e beneficios para as
pessoas da organizagao”.

Segundo Chiavenato (2003), na Teoria Estruturalista o foco € o homem
organizacional, que desempenha diferentes papéis em varias organizacdes e que,
para ser bem sucedido, precisa possuir as seguintes caracteristicas: Flexibilidade
para enfrentar as mudancas bruscas e a diversidade de papéis com fun¢Bes bem
como novos relacionamentos. Tolerancia emocional por causa do desgaste ao

enfrentar os conflitos gerados por necessidades individuais e organizacionais.
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Capacidade de adiar as recompensas compensando o trabalho rotineiro em
detrimento de preferéncias e vocagles pessoais. Permanente desejo de realizac&o
garantindo a conformidade das normas que asseguram O acesso as posi¢cdes de

carreira dentro da organizacao.

Na Teoria dos Sistemas, “as organizagdes sdo abordadas como sistemas abertos,
com interacdo e independéncia entre as partes e com o ambiente que o envolve,
tendo varias entradas e saidas para garantir o intercambio com o meio”
(CHIAVENATO, 2003, p. 496).

Em conceito, 0s sistemas sao conjuntos de partes ou elementos, interdependentes,
formando um todo complexo, unitario e organizado, no sentido de alcancar um

objetivo no qual foi proposto anteriormente.

Levando-se em consideracdo a modernizacdo que estava acontecendo nas
organizagbes e no ambiente externo, a complexidade crescente do ambiente
organizacional e as novas tecnologias adotadas, necessitava-se de um novo
paradigma administrativo em substituicdo aos existentes, que ja ndo supriam essa

lacuna, as organizacGes passaram a cobrar solugdes emergenciais.

Vérias pesquisas foram feitas para verificacgdo de modelos organizacionais que
fossem mais eficazes, em diversos tipos de organizacdes, com o intuito de também
questionar se 0os modelos teo6ricos abordados anteriormente e seus pressupostos
estavam sendo seguidos. Os resultados apontaram para a verificacdo de que nao ha
um unico e melhor meio de se organizar, e conduziram a uma nova concepc¢ao de
organizacao: a estrutura organizacional e o seu funcionamento séo dependentes da
interface (fronteira compartilhada por dois sistemas) com o0 ambiente externo
(CHIAVENATO, 2003).

Os estudiosos da ciéncia administrativa partiram para uma abordagem que enfatiza
a Administracdo como dependente de um determinado conjunto de circunstancias,
uma situacdo, um contexto, para conseguir resultados almejados. A Teoria
Contingencial incorpora conceitos de varias teorias anteriores, passando uma
mensagem de que nada é absoluto e que existe uma continuacdo entre teorias

aparentemente opostas. Esta teoria nos mostra que existe um leque de alternativas
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a disposicdo do Administrador e que ap0s seu diagnostico da situacdo
organizacional, podera fazer a abordagem que achar conveniente (FERREIRA 2002
et al CHIAVENATO 2003).

2.2 Teoria das Restricdes

A teoria das restricdes ou apenas TOC, é um termo criado muito recente para auxilio
nas tomadas de decisbes nos processos gerenciais das organizagdes. “Uma
restricdo é qualquer coisa huma empresa que a impede ou limita seu movimento em
direcéo aos seus objetivos. E claro que a aplicacdo da TOC requer uma apropriada
definigdo dos objetivos a serem atingidos” (WANKE, apud VIDAL 2009)

Basicamente a principal funcdo da TOC estd em organizar o sistema empresarial em
funcdo/subordinacdo de determinada restricdo (também chamada de gargalo),

voltando todos os seus recursos para a “quebra” desta restricéo.

A TOC tem como premissa basica o gerenciamento de limitacdes, restricdes
ou gargalos e considera que toda a organizacdo (empresarial ou n&o)
possui um meta principal que enfrenta restricdes internas e/ou externas para
ser alcangcada. Em se tratando das organizagbes empresariais, “a meta €
ganhar dinheiro no presente e no futuro” e a maneira de alcanga-la é
incrementar o ganho da empresa. Porém, o ganho esta limitado por
gargalos e o caminho para o alcance da meta estd em administrar os
gargalos (restricbes do sistema). Assim, gargalo ou restricdo, conceito
seminal da TOC, é todo recurso cuja capacidade é igual ou menor do que a
demanda existente (COGAN, 2007 apud CRUZ; MARQUES; SILVA,
COGAN 2010 pag. 4)

As restricbes podem ser de ordem fisica, como a demanda, o fornecimento de
matérias-primas ou uma das etapas do processo produtivo, ou gerencial, como
procedimentos, politicas e normas. (BASILIA; ATZINGEN; FOLLMANN; TABOADA
2008). Desta forma toda organizacdo deve possuir pelo menos uma restricdo para
gue seja limitado o seu desempenho, caso contrario esse seria conquistado de

forma infinita, algo que nao é possivel.

2.2.1 Programacao de processos: Tambor, Pulm&o e Corda

No desenvolvimento de sua teoria, Goldratt estabeleceu que para ter sucesso no

alcance dos objetivos, as empresas deveriam seguir trés principios basicos, sendo:
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Tambor — aquilo quem dita o ritmo do processo; “velocidade maxima que o sistema
produtivo é capaz de manter sob as melhores condi¢des, ou seja, sob baixos niveis
de variabilidade ou interrupgcéo” (SOUZA & BAPTISTA, 2010 PAG. 736)

Pulméo — estoque necessario para manter o bom fluxo do gargalo; “estabelece
guanto tempo antes do programado pelo Tambor deve-se liberar material para
atender a uma determinada ordem de produgédo” (SOUZA & BAPTISTA, 2010 PAG.
736)

Corda — fator que garante que tudo se encaminhe em funcéo da restricdo, além de
marcar o tempo entre uma atividade e outra. “sinaliza as operacgoes iniciais do roteiro
de fabricacdo para que elas ajustem suas taxas de liberacdo de matéria-prima ou
componentes ao sistema produtivo em um ritmo estabelecido no Tambor”.
(BAPTISTA & SOUZA, 2010 PAG. 737)

Para (BASILIA; ATZINGEN; FOLLMANN; TABOADA, 2008) O método TPC
proporciona o melhor aproveitamento da restricdo do sistema ao tempo que
sincroniza a liberacdo de matérias primas na fabrica de acordo com a necessidade
no gargalo, aumentando o ganho e reduzindo o nivel de inventario logo apés a

implementagéo.

2.2.2 Medidas de desempenho

“A partir da definicdo da meta da organizagdo e da identificagdo das restricbes
existentes, a TOC oferece diversos conceitos e técnicas para melhorar o
desempenho da organizacdo com vistas a incrementar o seu ganho e alcancar a
meta”. (CRUZ; MARQUES; SILVA; COGAN 2010 pag. 5).

Goldratt criou trés medidas para saber se realmente as empresas estavam atingindo
seus objetivos, pois para ele as que existiam até o momento eram falhas, pouco
praticas e nao davam garantia para os gestores (BASILIA; ATZINGEN; FOLLMANN;
TABOADA, 2008).

Ganho: “é definido como a taxa na qual o sistema gera dinheiro através das vendas”.
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Inventério: “é todo o dinheiro que o sistema investiu na compra de itens que tem a

intencao de vender”.

Despesas operacionais: “é todo o dinheiro que o sistema gasta para transformar
inventario em ganho”.

Na visdo de Giuntini (2002, p.12) “a TOC afirma que qualquer coisa pode ser
classificada nestas trés medidas, e que as trés sdo o suficiente para fazermos a
ponte entre o LL (lucro liquido) e RSI (retorno sobre investimento) com as acdes

diarias dos gerentes”.
2.2.3 Processo de focalizagédo da TOC

Para a implementacdo da TOC, €& necessario primeiramente responder a trés
perguntas basicas: a) O que mudar? b) Para que mudar? c¢) Como provocar a
mudanc¢a? Com a definicdo dessas trés perguntas surgem entao 0S CiNCos passos
de focalizacdo da TOC, que servem como esqueleto para ampliacdo dos ganhos.
GOLDRATT (1992) apud ARAUJO (2012) propde a resposta a esses passos da

seguinte maneira:

Identificar a(s) restricdo(des) do sistema: todo sistema possui pelo menos uma

restricdo. O objetivo primordial € identificar e localizar a restricao;

Decidir como explorar a(s) restricao(6es) do sistema: sugar da restricdo a maior
quantidade de recursos possivel, explorando-a ao maximo para obter o melhor
resultado;

Subordinar qualquer outra coisa a decisdao anterior: fazer com que as demais

atividades da organizacao sigam o ritmo da restricao;

Elevar a(s) restricdo(des) do sistema: aumentar a capacidade produtiva,

valorizando o investimento no recurso restritivo;

Se nos passos anteriores uma restricdo for quebrada, volte ao passo 1, mas
ndo deixe que a inércia se torne uma restricdo do sistema: as restricdes em um
sistema, ndo é algo fixo, por isso, exigi que a todo momento sejam avaliadas. O que

esta correndo bem hoje, pode se torna uma restricao no futuro.
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Partindo da suposicdo de que o objetivo principal de qualquer empresa com fins
lucrativos € ganhar dinheiro. Conclui-se que a Teoria das Restricbes pode ser
utilizada como instrumento de gestdo na atividade de prestacdo de servicos.
Validamente, ressalta-se que nas organizacdes ndo cabem apenas o0 uso de uma
teoria e sim uma juncdo de métodos estudados ao longo do tempo, alocando de
forma correta os modelos de acordo com a necessidade de cada empresa. (CRUZ;
MARQUES; SILVA; COGAN 2010).

2.3 Teoria Geral dos Sistemas

De acordo a Kawasnicka (1989) a Teoria Geral dos Sistemas foi introduzida pelo
cientista alem&o Ludwig Von Bertalanffy com o objetivo de detalhar todo o sistema,
observando seu ambiente, a sua finalidade, a estrutura dos integrantes, bem como
0s recursos disponiveis para as acfes que sejam realizadas por todo o sistema. Nao
busca a solugcédo de problemas, porém produz teorias e formulacbes para aplicar na
realidade de forma empirica.

Bertalanffy ndo direcionou seus estudos com foco na administracdo nem para as
organizacdes, seu objetivo estava voltado para a integracdo das ciéncias e
compreensao da realidade genética, a migracdo dos conceitos para 0 campo da
administracao foi obra de cientistas que perceberam a proximidade dos problemas
das organizacOes e as solucdes que a teoria geral dos sistemas tinha a oferecer,
essas ideias na medida em que se juntaram converteram em um modelo chamado

de enfoque sistémico.

O conceito de sistemas proporciona uma visao holistica, ou seja, em todo o sistema
de modo geral, uma observacdo compreensiva e abrangente em um conjunto de
coisas complexas, dando-lhe configuracdo e identidade. Busca-se identificar as
propriedades, principios e leis caracteristicos dos sistemas, independente do seu

tipo, da natureza e elementos que compde as relagcdes entre eles.

Desta forma “Um sistema pode ser visto como um todo organizado ou complexo,
uma combinacdo de coisas ou partes, formando um todo complexo ou unitario. Um
sistema € um conjunto de partes coordenadas para realizar determinadas
finalidades” (ANDRADE, AMBONI, 2007 p.173).
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De acordo a visdo de Maximiano (2005) a teoria geral dos sistemas tem como
objetivo, classificar os sistemas de acordo a organizagdo se seus componentes e

identificar os padrdes ou caracteristicas de cada categoria de sistema.

Quanto a sua constituicdo, os sistemas podem ser fisicos ou concretos, que séo
compostos por maquinas, equipamentos, objetos, etc. E podem ser abstratos ou
conceituais quando avaliados por conceitos, planos, hipéteses que muitas vezes s6
existem no pensamento das pessoas que fazem parte dele. De acordo a sua
natureza, eles podem ser fechados, ou seja, ndo apresentam relacdo com o meio
ambiente que os rodeiam, sendo assim ndo recebem nenhuma influéncia do
ambiente e por outro lado néo influenciam, n&o recebem recursos externos e nada
produzem que seja enviado para fora, um exemplo classico é a matematica, pois é

exata e nao sofre influéncia do meio.

Ja os sistemas abertos apresentam relacdes de intercambio com o ambiente, por
meio de entradas e saidas. Os sistemas abertos trocam matéria, energia e
informacédo regularmente com o meio ambiente em que estdo inseridos. Sao
adaptativos, pois para sobreviver devem reajustar-se constantemente as condi¢cdes

do meio. Como exemplifica a figura abaixo.

Modelo de transformacéao

Recursos
transformados:
Materiais AMBIENTE
Informacoes INTERNO
Consumidores

INPUT PROCESSO DE ) BENS
TRANSFORMACAO E

SERVICOS

Recursos
transformados:
Instalacdes
Pessoal

Figura 01 - Modelo de Transformagé&o. Fonte Falconi (2010).
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O conceito de sistemas quanto a sequéncia de seus processos observa-se com a
introducao de insumos chamado entradas, em inglés diz-se inputs, em um ambiente
formado por procedimentos, normas, regras que quando processam 0S iNSUMOS,
transformam em resultados que sao enviados aos clientes denominados saidas, em
inglés sao outputs (CRUZ, 2005).

O principio basico do gerenciamento de processos é que toda organizacdo deve ser
vista como um sistema aberto a fim de atender as necessidades de seus clientes por
meio de seus servi¢os. Deste modo, 0 gerenciamento vem proporcionar uma quebra
de paradigmas entre os diversos setores da organizacdo, disseminando as
informacgdes por todo o sistema continuamente com maior interagéo e diminuindo a

acao do nivel estratégico da organizacdo. (CONTE e DURSKI, 2002).

No conceito de Chiavenato (2003) a organizacdo existe em um ambiente dinamico
que compreende todos os sistemas, chamados de subsistemas que estdo em

grande interagdo uns com 0s outros constantemente.

Os subsistemas sdo mutuamente dependentes e as mudancas ocorridas em um
deles afetam o comportamento dos outros. O autor quer nos mostrar que a ideia de
sistema é um conjunto de elementos interligados com caracteristicas préprias que

forma um todo e trabalham juntos a fim de alcangar um objetivo.
2.4 Administracdo da Producéo e Operacdes

Por organizacao, entende-se que € um grupo de pessoas, que se reuniram de forma
estruturada e deliberada e em associacdo, tracando metas para alcancarem
objetivos de maneira planejada e que sejam comuns a todos os seus membros,
(LACOMBE, 2003).

Segundo Robbins (2002), uma organizacdo € um arranjo sistematico de duas ou

mais pessoas cumprindo papéis formais e compartilhando um propdsito comum.

Em um mesmo segmento Silva (2001) considera que uma organizacédo € definida
como duas ou mais pessoas trabalhando juntas, cooperativamente dentro de limites

identificaveis como propésito de alcancar um objetivo ou meta comum.
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De acordo com Moraes (2004, p.91):

OrganizagOes sdo instituicdes sociais e a agdo desenvolvida por membros é
dirigida por objetivos. S&o projetadas como sistemas de atividades e
autoridade, deliberadamente estruturados e coordenados, elas atuam de
maneira interativa com 0 meio ambiente que as cerca.

Ja Peinado e Graeml (2007) definem que embora exista uma infinidade de exemplos
de organizacdes, € possivel classifica-las de acordo com sua atividade econémica e
para isso, uma das maneiras de fazé-lo & adotando a Classificagdo Nacional de
Atividades Econdomicas (CNAE). Esta classificacdo distingue trés setores
fundamentais. Sao eles: setor primario que abrange as organizacdes da area
extrativista, agropecuaria e pesca consideradas as mais antigas onde se explora 0s
recursos naturais; setor secundario na qual sdo organiza¢gdes da area manufatureira
ligada a industrializacdo e o setor terciario que sado voltados para a prestacdo de
servicos considerando servicos industriais, comerciais, de infraestrutura, sociais e
pessoais e da administracdo publicos formados pelas organizacdes da area de
servigos. Peinado e Graeml (2007) ao abordar sobre Administracao conclui:
“‘Administracdo é palavra de ordem no mundo das organizagdes [...]. O
sucesso ou fracasso de qualquer entidade estd ligado a forma como é
administrada. De maneira simplificada pode-se dizer que administrar é

cuidar das atividades de uma organizagdo, qualquer que seja o0 seu tipo:
setor primario, manufatura ou servicos (PEINADO E GRAEML 2007, p. 23)”.

Chiavenato (2000) afirma que a da administracédo é basicamente fazer as coisas por
meio das pessoas, de maneira eficiente e eficaz. Também define a administracéo
como o processo de planejar, organizar, dirigir e controlar o uso de recursos a

finalidade de alcancar objetivos estabelecidos.

Silva (2001) complementa sobre o grande nimero de conceitos para este termo e
formula a seguinte definicdo no qual para ele, a administracdo € um conjunto de
atividades dirigidas a utilizacdo eficiente e eficaz dos recursos, no sentido de

alcancar um ou mais objetivos organizacionais.

O conceito de administrar consiste em um conjunto de esforcos que tem por
objetivos planejar, organizar, liderar, coordenar e controlar as atividades de um
grupo de pessoa com o0 propdsito de atingir um resultado comum (LACOMBE, 2004
apud ARAUJO 2009).
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Luiz Fernando Levandoski, em entrevista a revista online administradores.com
enfatiza ser fundamental investir na boa administracdo, de forma a estimular a
cultura de qualidade da empresa, ou seja, sempre fazer o certo, fugindo de vicios
rotineiros que atrasam o desenvolvimento das atividades a fim de reforcar a cultura

de enfrentar as dificuldades.

Maximiliano (2002) contribui dizendo que a administracdo € um processo de tomar e
colocar em pratica decisdes sobre objetivos e utilizacdo de recursos, enfatizando
que as decisbes abrangem quatro funcdes importantes que sdo abordadas por

muitos autores e sao elas: planejamento, organizacdo, execucgao e controle.

Metas da
empresa

T v

Planejar

Liderar ¢ T p Controlar

v

Organizar

Figura 02 - Relacionamento das quatro fun¢des da administragdo. Fonte Maximiliano (2002).
Peinado e Graeml (2007, p. 24) faziam suas definicdes da seguinte maneira:

Planejar — “Qualquer processo de administracdo, independente do nivel de
importancia e grau de abrangéncia, deve ser iniciado com uma etapa de
planejamento. E preciso pensar e estabelecer os objetivos e a¢bes que devem ser
executados com a maior antecedéncia possivel. Por meio de planos, os gerentes
identificam com mais exatiddo o0 que a organizacao precisa fazer para ser bem
sucedida. Os objetivos devem ser estabelecidos com base em alguma metodologia,
plano ou légica, de forma a evitar que as acdes ndo sejam associadas a meros

palpites e suposicoes”.
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Organizar — “Com o planejamento definido, inicia-se a segunda fase do ciclo de
administracdo. Organizar é o processo de designar o trabalho, a autoridade e os
recursos aos membros da organizacdo, criando um mecanismo para que o que foi

planejado seja posto em andamento”.

Liderar — “Quem administra a organizacdo deve influenciar e motivar os seus
membros para que possam dar o melhor de si. O lider deve ser motivador, criativo,
amigo e justo, dentre tantas exigéncias do cargo. A tarefa do lider ndo é facil. Em
inimeras situacbes ndo é possivel agradar a todos. O interesse geral deve
prevalecer, exigindo que o lider assuma em muitos casos, uma postura de

mediador”.

Controlar — “Qualquer pessoa que administra uma organizagao deve verificar sempre
se as coisas estdo saindo de acordo os objetivos inicialmente planejados. Caso haja
desvio do planejado, o administrador deve tomar acdes para que o trabalho volte a

normalidade. Enfim, o lider deve ter o controle do que esta acontecendo”.

Atividades da operacdo sao diretamente ligadas ao processo de producéo,
independentemente da intensidade de material fisico que compde o produto. Tratam
dos processos utilizados pelas organiza¢des para produzir bens e servigos. O termo
producdo traz a mente das pessoas imagens de linhas de producao, fabricas,
operarios préximos as maquinas e demais atividades diretamente ligadas a
transformacdo de bens tangiveis, mas o escopo das atividades de producdo se
expandiu consideravelmente, este termo atividades da operacdo passou a ser
utilizado, ao invés de atividades de producdo, para ressaltar esta ampliacdo no
escopo da atividade, que deixa de fazer parte, exclusivamente, do contexto das
indUstrias e passa a abranger todo e qualquer tipo de organizacdo, (PENAIDO E
GRAEML, 2007).

Ao processo de producao é de extrema importancia para se controlar 0s processos e
padroes das operacdes das empresas atualmente. Mas um grande numero delas
ainda ndo consegue visualizar esse processo como uma melhoria para alcancar
produtividade e competitividade, segundo o especialista Luiz Fernando Levandoski,

em entrevista a revista online administradores.com;


http://www.administradores.com.br/u/nano_2008/
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O autor relata que muitas empresas nao conseguem explorar as melhorias atraves
da otimizacdo dos processos organizacionais. Além de sofrerem com a intensa
concorréncia dentro da sua modalidade de trabalho, estéo se instalando no mercado
sem melhorias de acordo a seu modelo de gestdo, onde certamente terdo
dificuldade para alcancar competitividade a fim de enfrentar os novos desafios, que
se renovam continuamente. A necessidade dessa visdo de todo o ambiente nas
organizacdes cria uma necessidade de entender a empresa como um conjunto de
processos inter-relacionados e interdependentes. A grande questdo esta em definir
de forma clara e precisa 0s processos e sua inter-relacdo dentro da empresa. Para
iISso, a padronizagdo entra como uma ferramenta essencial visualizando a

interdependéncia dos setores e a melhoria continua.

FALCONI (2010) descreve o método da padronizacdo como uma sequéncia de

etapas a serem seguidas disciplinarmente, com o propésito de obter sucesso.

Vale ressaltar um ponto importante quanto a amplitude dos processos, que consiste
num conjunto de recursos humanos e materiais, no qual se dedica as atividades
necessarias a producdo de um resultado final especifico que independe do
relacionamento hierarquico (ALMEIDA, 2002 apud ARAUJO 2009).

Falconi (2010) relata que até pouco tempo as empresas nao se preocupavam com a
padronizacao que € tdo fundamental para se controlar seus processos, com padrbes
bem projetados e pessoas de cada operacdo bem treinadas e conscientes das
metas que devem ser atingidas de acordo ao planejamento adotado, ele defende
gue toda organizacdo precisa entender que a organizacdo das operagfes vem
complementa-la, pois traz melhorias no que diz respeito a qualidade, aos custos, ao

cumprimento de cronogramas, seguranca e saude e recursos humanos.

O autor complementa que a padronizagédo s6 chega ao seu ciclo final quando houver
seguranca do padrdo da atividade executada. Cita ainda que o ato de padronizar é
reunir as pessoas envolvidas num determinado processo e discutir seu fluxo, até que
se possa encontrar o melhor caminho que ele deve seguir assegurando que todos
0s participantes irdo seguir o caminho que foi aceito, e capacita-los devido as novas

mudancas.
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O processo ao ser seguido levanta-se uma sequéncia no qual a primeira fase
consiste na Definicdo do Processo, no qual a etapa inicial € de organizar, com o
consentimento da alta administracdo, averiguando e entendendo o que esta sendo
feito na empresa, bem como os processos que estdo sendo executados. A definicdo
de uma hierarquia de processo tem a finalidade de mostrar a necessidade de
definicdo clara da situacdo do problema que se busca solucionar, assim como
determinar o nivel de relacdo com 0s outros processos e as ligacdes entre eles.
(HARRINGTON, 2003).

Porém, o processo € constituido por um grupo de atividades relacionadas entre si e
que caracterizam um conjunto de entradas especificas, podendo acontecer num
anico setor de uma organizagcdo, ou em mais departamentos. Avaliando pelo ponto
de vista do macroprocesso, tem-se que 0s processos formam um conjunto de
atividades imprescindiveis para a administracdo e organizacdo de uma empresa
(BRANDALISE, 2001).

Um macroprocesso subdivide-se em diversos subprocessos, inter-relacionados entre
si, sequencialmente dentro da organizagédo. Estes subprocessos sao formados por
uma quantidade limitada de atividades, necessarias a producdo dos resultados
desejados. Por sua vez, cada atividade é formada por uma determinada quantidade
de tarefas, que constituem a menor fracdo possivel num processo (BRANDALISE,

2001).

A segunda etapa da definicdo de um processo é a denominacdo de clientes. A
terceira etapa € definida como o processo critico a ser investigado, avaliando os
dados coletados e suas particularidades para que se possa entender mais
profundamente o processo, como também o envolvimento entre os clientes e
fornecedores (BRANDALISE, 2001).

A segunda fase consiste na Avaliacdo do Processo, € neste segmento que as
etapas da 12 fase sdo postas em pratica, desta maneira podem ser encontradas
alternativas de solucdes para os problemas detectados com a definicdo do processo.
As técnicas mais utilizadas para o levantamento de solucdes criativas é no
compartiihamento de ideias com o0 pessoal envolvido na operacdo, e apos as
informacgdes serem colhidas, é feito um plano de acdes para que se possa melhorar

O pProcesso.
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A terceira e ultima fase consiste na Melhoria do Processo. Com base nas duas fases
anteriores ja finalizadas, entra em cena a avaliacao real do processo, para entao a
organizacao aplicar as acdes necessarias a melhoria do mesmo. Nesse momento, a
etapa da implantacdo € imprescindivel, pois traz as propostas de melhoria num
plano de acdo, com o0s ajustes necessarios, realizando avaliagcdes. Porém, nem
sempre as solugcdes encontradas sdo satisfatérias ou possiveis de resolver o
problema. Com isso, cabe a sugestdo de voltar ao inicio da avaliacdo de todo o

processo para que se desenvolva uma nova alternativa viavel (BRANDALISE, 2001).

Segundo Falconi (2010), o gerenciamento de processos, através do controle da
qualidade, envolve estabelecer padrbes de trabalho para cada etapa
especificamente incluindo explicacdes para a verificacdo de ocorréncia de problemas
ou até resultados desejados ndo alcancados, como identificar falhas e corrigi-las, de
maneira que se consiga atingir os resultados desejados. O autor ainda reforca que
antes de dar inicio ao ciclo, é necessario conscientizar o administrativo, bem como
0s demais niveis da hierarquia da organizacao para a importancia da utilizacdo dos
padrdes, criando um clima propicio para isso. E para que isto aconteca, os dirigentes
devem tracar um bom planejamento a partir de metas realizaveis, pois sé assim elas

conseguirdo o envolvimento de todos os participantes do processo.
2.5 Teoria Cibernética

A Teoria Cibernética € a ciéncia da comunicacao e do controle dos seres vivos ou
das maquinas, € a comunica¢do que torna os sistemas integrados e o controle € o
que regula o seucomportamento. A cibernética compreende 0s processos
fisicos, fisiol6gicos e psicoldgicos de transformacdo da informacéo, esta € a teoria
dos sistemas de controle baseada na comunicacdo entre os sistemas e 0 meio
ambiente, além de dentro do proprio sistema, (CHIAVENATO, 2000).

Segundo Chiavenato (2000), as empresas sao sistemas complexos, muito
complicados e nado podem ser descritos de forma precisa e detalhada, que
desenvolvem técnicas de sobrevivéncia dentro de um ambiente interno e externo em

continua alteracgéo.

Na cibernética, busca-se representar os sistemas originais através de outros

sistemas comparaveis, que sdo chamados de modelos. No caso da administracdo, a
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cibernética envolve estudos sobre pessoas, &reas, departamentos, unidades de
negdécios, empresas, grupos empresariais, e outros, ela também estd associada ao
uso de sistemas de comunicagcao e aos seus componentes, que Sao essenciais para

troca de informacg@es da organizacdo com o ambiente e dentro dela mesma.

Com a mecanizagao que se iniciou com a Revolucédo Industrial, o esforco muscular
do ser humano passou para a maguina, mas com a automacdo provocada pela
Cibernética, muitas atividades que cabiam somente ao cérebro humano passaram a
ser efetuadas pelas maquinas. O computador tende a substituir 0 homem em uma
gama crescente de atividades, e com uma vantagem consideravel, (CHIAVENATO,
2000).

2.6 Desenvolvimento Organizacional

Ao elaborar o planejamento dos processos de producdo e da gestdo de recursos
financeiros o0 que se busca é fornecer ferramentas para que o gestor possa gerir de
maneira mais eficiente estes recursos. Considere-se que para Herfert (2000)
qualquer negécio, seja grande ou pequeno, pode ser descrito como um sistema de
relacGes financeiras e de movimentos de caixa que sejam guiados por decisdes

administrativas, trabalha-se mostrando a inter-relagéo dessas decisoes.

As organizagfes enfrentam grandes dificuldades a fim de realizar seus controles e
organizar seu processo produtivo ao mesmo tempo, descrita por Minayo (2010)
guando relata sobre pesquisa social, o lugar primordial € ocupado pelas pessoas e

grupos que convivem numa dinamica de interacéo social.

Pessoas e grupos que estao sujeitos de uma determinada histéria que merece ser
investigada, sendo necessaria uma construcdo tedrica para transforma-lo em objetos

de estudo.

O sociblogo Milioni (2003) define o desenvolvimento de equipe como sendo um
composto de acbes a serem tomadas, de treinamento de competéncias
interpessoais, com o intuito do desenvolvimento de afetividade entre os membros de
um determinado grupo, para que entdo o0 grupo possa alcancar um consideravel

indice de trabalho em equipe.


http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Sistemas_de_comunica%C3%A7%C3%A3o&action=edit&redlink=1

35

Ao descrever acdes e estratégias, Zaccarelli (2003) diz que ndo € necessario se
preocupar com a definicdo do objetivo da organizacéo, pois ele j& esta definido, € o
mesmo para todas as empresas de mercados competitivos que corresponde a obter
ou aumentar a vantagem competitiva da empresa, e todo restante é decorréncia

desse fato.

As decisdes operacionais de investimento e de financiamento estdo entrelacadas em
um sistema u0nico, na qual gera impacto no fluxo das atividades dentro da
organizacdo. Para realizar uma aprendizagem técnica e eficiente, é preciso apostar
nas informacdes transmitidas pelas pesquisas e estudos realizados sobre as

operacdes da empresa.

Para que estas informacdes sejam veridicas, € necessario um minimo de controle
gue possa assegurar o correto reconhecimento e registro dos eventos econémicos
das operacdes que envolvam a empresa como compra, venda, financiamentos,

concessao e obtencao de prazos de pagamento, entre outros.

A implantacdo destes controles requer que a assessoria empresarial atue de modo
gue motive o empresario para que este entenda sua importancia e facilidade de
implantagéo, conforme Silva:
O tamanho de uma organizacdo tem implicagBes Obvias para o desenho
de sua estrutura. Em toda e qualquer pequena organizacao existe pouca
necessidade de uma estrutura formal; mas com o aumento do tamanho e
dos problemas associados com a execucdo de atividades administrativas,
a organizacdo pode ser dividida em departamentos ou em subunidades

semi-autbnomas, ou em organizacdes de negoécios de diferentes tipos de
atividades. (SILVA, 2002, p. 378).

O desenvolvimento de mudancas nas estruturas organizacionais e das
competéncias influencia o perfil profissional, assim processo torna-se fundamental
na descoberta dos processos produtivos das empresas em que se relaciona o
desempenho da ampliagdo das habilidades técnica e de conhecimento para o0s
empresarios. De acordo com Silva (2002, p. 389) “estagio de crescimento que as
empresas comecam quando se deslocam para outras e novas atividades,

empregando 0s recursos que possuem”.
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Para Silva (2002), os administradores necessitam desenvolver suas habilidades
relacionadas a comunicacdo, uma das mais exigidas no desempenho das suas
atividades. Os papéis de interagir, informar e decidir e as funcbes de planejamento,
organizacdo, direcdo e controle, todos requerem habilidades eficazes de

comunicacao.

As organiza¢cdes modernas que visam as mudancas estdo focando o trabalho de
Gestdo de Pessoas no desenvolvimento dos ativos intangiveis preparando-os para
atuar como agentes ativos e proativos na organizacdo, visando o0 crescimento
pessoal do trabalhador tanto no cargo atual como na carreira futura. (CHIAVENATO,
2003).

Silva (2002) diz que a missdo organizacional, as estratégias, as metas, a cultura,
todas devem ser comunicadas eficazmente, a fim de que sejam realizadas e
concluidas com sucesso. A comunicacao interpessoal € um processo transacional,
em que as pessoas constroem o significado e desenvolvem expectativas sobre suas
experiéncias, pode ser de forma verbal ou ndo, ser influenciadas por fatores

intencionais, ou nao.

Tendo em vista tal importdncia da interacdo humana, torna-se necessério
proporcionar um canal de comunicacao direta entre as organizacdes. Possibilitando
0 acesso a Iinformacdes operacionais essenciais da organizacdo, conforme
menciona Silva (2002. p. 33) “a comunicagcdo € o processo de transmissdo de
informacdes e o respectivo entendimento do significado pelos envolvidos”, no

processo de aprendizagem.

2.7 Gestao da Informacéao

Hoje no mundo organizacional vive-se a “Era da informagao”, que influi de forma
ativa na competitividade dos mercados. Isso exige das empresas uma gestao
estratégica eficiente, a qual se é visivelmente facilitada pela utilizacdo de recursos
inteligentes oriundos da tecnologia de informagdo e sistemas de informacgao
gerenciais. Para que seja estabelecido em uma organizagcdo qualquer recurso
inteligente e/ou sistema de informacé&o é necessario primeiramente definir: dados,

informacgao e conhecimento.
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Em seus argumentos, Oliveira (2002, p.51), escreve que “dado € qualquer elemento
identificado em sua forma bruta que, por si s, hdo conduz a uma compreensao de
determinado fato ou situagao”, ou seja, nessa visdo dado é algo que ainda nao

sofreu nenhum tratamento, sendo armazenado da forma que foi adquirido.

Seguindo a mesma linha de raciocinio, Padoveze (2000, p. 43) apud Nakagawa,
evidencia que: “informagao € o dado que foi processado e armazenado de forma
compreensivel para seu receptor e que apresenta valor real percebido para suas

decisbes correntes ou prospectivas”.

Ja o conhecimento facilita reconhecer quais dados e informagfes sdo Uteis para que
seja alcancado os objetivos almejados pela organizacdo. Em sua definicdo temos:
Laudon e Laudon (1999, p. 10), “conhecimento € o conjunto de ferramentas
conceituais e categorias usadas pelos seres humanos para criar, colecionar,

armazenar e compartilhar a informacao”.

Davenport & Prusak (1998, P. 6) apud Miranda (2004) “conhecimento € uma mistura
fluida de experiéncia condensada, valores, informacdo contextual e insight
experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a avaliacdo e incorporagao

de novas experiéncias e informagdes”.

Com a argumentacdo dos autores anteriores, fica entdo possivel definir um sistema
de informacdo como: obtencédo e transformagdes de dados, que dao bases para as

tomadas de decisdes das empresas.

Para melhor conceituacao, veja a figura abaixo:

ENTRADA DE PROCESSAMENTO SAIDA DE
RECURSO DE DE DADOS PRODUTOS DE
DADOS INFORMACAO
FEEDBACK

Figura 03 - Esquema bésico de um Sistema de Informagédo. Fonte: Oliveira (2005)
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2.7.1 Tecnologia da Informagéo

De modo geral a tecnologia da informagdo vem sendo utilizada com maior
frequéncia por organizacdes em todo o planeta, visto que é uma base para 0s
sistemas que disponibiliza a informacé&o certa, para a pessoa certa, no lugar certo,

na hora certa, da forma correta e com o custo certo.

O’brien (2002) descreve que uma das importancias estratégicas da tecnologia da
informacéo € proporcionar melhorias significativas nos processos empresariais. Os
processos operacionais podem se tornar mais eficientes, e 0s processos gerenciais
da empresa mais eficazes. Com essas melhorias nos processos organizacionais a
empresa pode reduzir consideravelmente os custos, melhorar a qualidade e o
atendimento ao cliente e criar novos produtos e servicos. Ainda com o mesmo
raciocinio o autor cita o que uso da tecnologia da informacdo se faz com
aplicacOes utilizando essencialmente hardware e software,que apdiam a coleta, arm
azenamento e processamento do dado, para geracéo de informacgdes, objetivando a
reducado de custos operacionais (custos de transacao) e obtencédo de vantagem com

petitiva por parte das organizacgdes.

Batista (2004, p. 59), define: “Tecnologia de Informagéo é todo e qualquer dispositivo
que tenha a capacidade para tratar dados e/ou informacgbes, tanto de forma

sistémica como esporadica, independentemente da maneira como ¢é aplicada”.

A tecnologia de informacao é utilizada para melhorar o desempenho das atividades
da empresa, e por consequéncia, apoiar a reengenharia dos processos

empresariais.

Rezende e Abreu (2000, p. 76), a Tecnologia de Informacédo esta fundamentada
nos seguintes componentes:

e Hardware e seus dispositivos e periféricos;

e Software e seus recursos;

e Sistemas de telecomunicacgdes;

e Gestdo de dados e informacdes.
A unido desses componentes eleva a potencialidade de atuacao
das empresas, agregando valor de mercado e capacidade de gerir
as informacdes de forma eficiente.

Figura 04 - Componentes da tecnologia da informacdo. Fonte: Bazzotti & Garcia



39

A tecnologia da informacéo e responséavel pela criagdo e monitoramento dos Varios
sistemas de informagdo S| este pode ser conceituado como uma serie de
componentes inter-relacionados que visam uma meta comum recebendo insumos e
produzindo resultados em um processo organizado de transformacédo (O'BRIEN,
2002).

2.7.2 Sistema de Informacao Gerencial

RESULTADOS
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DADOS [ [ [ | ©

Figura 05 - Etapas de formac&o de um SIG. Fonte: blog do Netz — Aula 5 (2012)

“Pode-se estabelecer SIG como um processo de analise e melhoria de dados, que
embasam as informagdes que sdo auxiliam na estrutura deciséria da empresa.”
(OLIVEIRA 2005).

Com essa visao dos autores o sistema de informacéo gerencial possibilita fazer um
acompanhamento das rotinas empresariais, proporcionando um panorama seguro
da organizacdo e uma melhor alocacdo de investimentos, constituindo um grande

diferencial para a mesma.

Segundo Oliveira (2003, p. 59), “o sistema de informagao gerencial é representado
pelo conjunto de subsistemas, visualizados de forma integrada e capaz de gerar

informacgdes necessarias ao processo decisorio”.

Em seus estudos Batista (2004, p. 22) completa definindo sistema como a “[...]
disposicéo das partes de um todo que, de maneira coordenada, formam a estrutura

organizada, com a finalidade de executar uma ou mais atividades” ou, ainda, “um
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conjunto de eventos que repetem ciclicamente na realizacdo de tarefas

predefinidas”.

13

. 0 objetivo de usar os sistemas de informacao é a criagdo de um ambiente
empresarial em que as informacdes sejam confiaveis e possam fluir na estrutura
organizacional”. (BATISTA 2004, p. 39).

7

Desta forma o sistema de informagcdo em uma organizacdo € uma vasta area
funcional que interliga as informacdes dos mais variados setores/departamento,
independente da atuacdo: contabilidade, financas, qualidade, administracdo Geral,
administracdo de Operacdes e de Recursos Humanos e o setor de Marketing. Ele e
a principal fonte de informag&do que apoia a gerencia na tomada de decisdo da

empresa. Observe na figura abaixo a interligacdo proporcionada pelo SIG:
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Figura 06 - Distribuicdo de um SIG dentro da organizac&o. Fonte: blog do Netz — Aula 5 (2012)
2.7.3 Sistema de apoio e suporte a decisdes

Os principais sistemas de apoio a decisao, surgiram em meados dos anos 60 e 70,
dando suporte aos gestores para tomada de decisbes em situagcdes nao

estruturadas (como se baseavam a maior parte dos SIG’s). Esse surgimento teve
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éxito gracas ao avanco tecnoldgico, que proporcionou o uso de hardware e software

na investigacéo de dados da organizacgao.

O’brien (2002, p.29), afirma que “quando os sistemas de informagao se concentram
em fornecer informacédo e apoio a tomada de deciséo eficaz pelos gerentes, eles sao

chamados sistemas de apoio gerencial”.

Na perspectiva de Tavares (2008 p,20):

“Um SAD pode ser considerado como um ambiente formado por arquitetura
capazes de apresentarem informacgfes relevantes e seguras de um dado,
utilizando-se de modelos matematicos e estatistico e uma base de
conhecimento robusta, permitindo ao usuéario final através do uso da
tecnologia da informacéo a flexibilidade e interatividade para a utilizagdo de
simulag@es e cenarios, e um tomador de decisdes capaz de entender o que
€ apresentado pelo sistema, e a partir disso discorrer sobre a melhor
escolha desde o ponto de partida até a execucgdo e resultado da decisédo
tomada”

O SAD tem sua aplicacdo de forma rapida, objetiva e eficiente, onde ajusta os
procedimentos da organizacdo, possibilitando a regularidade e uniformidade, ao
tempo que promove uma simulagcdo em condi¢cdes diversas. (LACERDA E AMARO
2007). Desta forma o SAD passa a ser um recurso estratégico decisivo mantendo
um alto grau de competitividade.
“O principal objetivo deste sistemas e consolidar as informagdes da
empresa como um todo dentro de um Unico sistema, eliminando assim a
dificuldade de se obter informag8es consolidadas e inconsisténcia de dados

redundantes armazenados em mais de um sistema” (FORTULAN & FILHO
2005 apud TAVARES 2008)

Sistemas de i }

processamento
de transacoes
(SPTs)

Figura 07 - Relag&o dos Sistemas. Fonte: Site tocadacotia.com.br
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O uso de sistemas de informacédo tem se tornado a principal ferramenta estratégica
no mercado competitivo. Independente do porte ou area de atuagdo, as empresas
buscam por modelos que auxiliam no processo decisorio, oferecendo dados e
informacgdes que sdo agrupados em um sistema unificado, capaz de dar seguridade

e confiabilidade na tomada de decisao pelos gestores.
2.8 Gestédo da Qualidade Total e Competitividade

A qualidade se tornou algo de extrema importancia, para a direcdo de qualquer
negocio. Ela dita a forma que a empresa se posiciona no mercado, levando em
consideracao a situagdo econdmica e satisfacdo dos consumidores. Segundo Kotler
e Keller (2006, pag. 316) “a estratégia de posicionamento e diferenciagdo da
empresa deve mudar, uma vez que o produto, 0 mercado e 0s concorrentes mudam

ao longo o do ciclo de vida do produto — CVP”.

Toda e qualquer organizacdo com fins lucrativos, para ter éxito no mercado e
necessario visar a satisfagdo dos consumidores. Na sua forma de pensar diz Kotler
(2006) “A necessidade humana é um estado de privagdo de alguma satisfagao

basica. Ela ndo é criada pela sociedade, mas € uma resultante de ser humano”.

Recentemente percebe-se uma maior analise das producdes de servico, tendo em
vista uma melhoria na qualidade e fortalecimento da competitividade entre as
organizacdes. Na visdo de Gomes (2004 p.7) “A qualidade € considerada
universalmente como algo que afeta a vida das organizacfes e a vida de cada um

de nés de uma forma positiva”.

Uma das principais maneiras das empresas de servicos se diferenciarem é prestar
servicos de alta qualidade. A chave do sucesso da prestacdo de servigos € atender
e exceder as expectativas dos consumidores-alvos. Todo o histérico de experiéncias
vividas pelo consumidor compde as expectativas futuras. E o relacionamento
vinculado a qualidade dos servi¢cos (KOTLER, 2000).

A competicao crescente no ambiente de negocios tem afetado as organizacdes que
prestam servigos. Assim, essas organizagbes precisam atingir exceléncia na

qualidade dos servigos prestados a fim de manterem a lealdade de seus clientes.
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“um servigo tem qualidade se vai de encontro ou se supera as nossas expectativas”,
destaca (GOMES 2004 p.7).

Nessa linha de raciocinio vem o pensamento de Kotler e Keller (2006), onde, os
clientes formam expectativas a partir de varias fontes, como experiéncias anteriores,
boca a boca e propaganda. Em geral, eles comparam o servico percebido com o
servico esperado. Se o servigo percebido ndo atender as expectativas do servigco
esperado, os clientes perderéo o interesse pelo fornecedor. Se o servigo percebido
atender as expectativas ou for além do esperado, os clientes ficardo inclinados a

recorrer novamente ao fornecedor.

Em resumo dez dimensdes das qualidades de servigcos sao apontadas ao longo do
tempo. Sendo eles: Tangiveis, Confiabilidade, Responsividade (Presteza),
Competéncia, Cortesia, Credibilidade, Seguranca (Garantia), Acessibilidade,

Comunicagéao, e Conhecimento (Compreensédo das Necessidades do Cliente).
2.8.1 Circulos de Controle da Qualidade

De acordo a Abreu (1991), os Circulos de Controle de Qualidade (CCQ) nasceram
mediante em plena crise econbmica no Japdo, por falta de credibilidade na
qualidade de seus produtos e servicos no mercado internacional. O pais estava
arrasado moral e economicamente apds a Segunda Guerra Mundial, os japoneses
se mobilizaram na reestruturagdo baseado em dois pontos importantes: uma
consciéncia nacional e capacidade técnica. O esforco nacional foi incentivado
através de orientacdo do governo, com apoio de classes empresariais para o
aprimoramento dos produtos e conquistas dos mercados consumidores, em
contrapartida a esse trabalho, ocorreu uma consciéncia para a qualidade e

envolvimento da classe trabalhadora.

Dentro dessa atmosfera, o Japéo criou um conselho que segundo Abreu (1991),
este conselho lancou as bases do movimento do CCQ, sugerindo que fossem
liderados pelos supervisores, numa forma de envolvé-los mais com o problema e

aproxima-los de seus subordinados.

Os préprios japoneses divulgaram por todo o mundo sua experiéncia, ndo somente

atraves de especialistas que visitavam diversos paises, sobretudo da divulgacao de
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uma nova imagem de seus produtos, agora com qualidade enormemente melhorada.
Hoje se observa um grande numero de paises que abraca os principios do
movimento dos CCQ, de uma forma geral buscam a melhoria de seus resultados e a

qualidade de seus produtos.

A primeira preocupagdo com o termo qualidade é verificada quando toda fabricacdo
era feita por artesdos trabalhando sob a supervisao de seus mestres. A producao se
caracterizava por quantidades pequenas, com ajuste de forma manual e a inspec¢ao

informal de produtos prontos surgiu como forma de assegurar a qualidade.

Em 1922 surge oficialmente o controle de qualidade através de uma publicacdo em
que a qualidade é vista como responsabilidade gerencial distinta e independente.
Em 1931 Shewart, criador dos graficos de controle, uma das ferramentas mais
importantes do controle estatistico de processos, e do Ciclo PDCA ferramenta
fundamental para o gerenciamento da qualidade, publica um livro que trata
cientificamente do controle de qualidade.

Os conceitos de controle de qualidade utilizando fundamentacdo estatistica séo
amplamente utilizados na inspecéo de material utilizado na Segunda Grande Guerra.
Na década de 50, a qualidade deixa de ser baseada na producdo e passa a
considerar a quantificacdo de custos, zero defeito, controle total e engenharia da
confiabilidade (GARVIN, 1992).

Até o final da Segunda Guerra, o controle de qualidade ndo era uma pratica
incorporada pelas empresas japonesas, e seus produtos eram sinénimos de bens

inferiores e de qualidade incerta. Com a adocao gerenciamento pela qualidade total.

O Japao reergueu sua economia e sua producdo € caracterizada e reconhecida
como exceléncia em qualidade. E apds este fato, aspectos estratégicos da qualidade
sao reconhecidos e amplamente incorporados praticamente em todas as

organizag6es do mundo inteiro (GARVIN, 1992).

Malik (1996) diz que os fundamentos da gestdo de qualidade adotados em sua
maioria, estdo baseados nos principios de Deming e Juran que focam o atendimento

no cliente e buscam a melhoria continua dos produtos e servicos através do
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aprimoramento dos processos dentro do ambiente de trabalho e do desenvolvimento

de todos os individuos envolvidos nesses processos.

Como definicdo da qualidade tem-se a seguinte citacao:
O circulo da qualidade total significa que a cultura da
organizacdo ¢é definida pela busca constante da
satisfacdo do cliente através de um sistema integrado de
ferramentas, técnicas e treinamento. Isso envolve a
melhoria continua dos processos organizacionais,

resultando em produtos e servicos de qualidade
(SASHKIN e KISER, 1994, p.34).

Diante da observacdo de Slack et al (1999), o Circulo da Qualidade Total é uma
filosofia, uma forma de pensar e de trabalhar, que se preocupa com o atendimento
das expectativas e necessidades dos clientes, mudando o foco da qualidade da

operacédo para toda a organizacao.

Por outro lado, Sashkin e Kiser (1994) afirmam que alguns fatores devem ser
relevantes para que a implantacdo de um programa de gestdo da qualidade total
seja bem sucedida. Deve-se verificar a participacdo e lideranca da geréncia para
iniciar a atividade de gestdo da qualidade total, ter a criacdo de equipes
multifuncionais para auxiliar o inicio da implantacdo e equipes com autoridade para
identificar e resolver problemas que possam aperfeigcoar os processos de trabalho é
necessario de boa vontade e o comprometimento de todas as partes em torno desse

objetivo.

No Circulo da Qualidade Total, a qualidade passa a ter uma posi¢do de destaque no
processo de planejamento estratégico da organizacdo, na redefinicdo da estrutura
organizacional e nas normas ou procedimentos de gerenciamento (RODRIGUES,
1999). Isso proporciona ao surgimento de um ambiente ideal para que a qualidade

seja vista com base no cliente, na busca da sua satisfacao.

2.8.2 1SO - International Organization for Standardization

Ao falar do termo padronizacdo/qualidade é necessario lembrar a maior empresa,
responsavel por regulamentar as normas em qualquer campo técnico em 160

paises. A ISO foi fundada entre 1946 e 1947 na cidade de Genebra na Suica.
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A I1SO promove a normatizacdo de empresas e produtos, para manter a qualidade
permanente. Suas normas mais conhecidas s&o a ISO 9000, ISO 9001, ISO 14000 e
ISO 14064. As ISO 9000 e 9001 sdo um sistema de gestdo de qualidade aplicado
em empresas, e ISO 14000 e ISO 14064 sdo um sistema de gestdo da qualidade

ambiental.

A sigla ISO é utilizada universalmente, porém cada pais possui um Orgéo

regulamentador. No caso do Brasil € a ABNT (associacdo brasileira de normas

técnicas). Alemanha - Deutsches Institut fir Normung e.V. (DIN).
Angola - Instituto Angolano de Normalizacdo e Qualidade (IANORQ).
Estados Unidos - American National Standards Institute  (ANSI).
Mocambique - Instituto Nacional de Normalizacdo e Qualidade (INNO).

Portugal - Instituto Portugués da Qualidade (IPQ). Entre outros.

No campo de regulamentacéo da ISO, pode ser apontada trés classificagcoes: as de
normas técnicas (ex: ABNT); classificacfes (ex: cddigo de paises); e as normas de

procedimentos (ex: gestdo da qualidade is0.9000).

Na maioria dos paises, os padrdes podem ser considerados voluntarios, e
regulamentacdes sao legalmente obrigatérios. No entanto padrdes sdo usados
geralmente como a interpretacdo pratica das regras. Portanto, os mundos dos

padrdes e regulamentacdes estdo intimamente ligados.

De forma geral a normatizacdo da ISO é respeitada por toda a sociedade
empresarial, sendo muito conhecida pela emisséao de seus certificados de qualidade
total. Isso faz com que as empresas se organizem em suas atividades

administrativas e produtivas, consequentemente organizando-a por completa.
2.9 Workflow — BPM

Atualmente existe uma grande discursdo com relacdo ao gerenciamento de
processos. Dentre elas nenhuma se compara a existente entre as tecnologias de
BPM e Workflow. Comumente sdo passadas informacfes errbneas sobre essa
comparacao. Uns afirmam ser a mesma tecnologia, mudando apenas o nome,

outros dizem que o BPM é uma versdo moderna do Workflow.
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E aqueles que afirmam que o Workflow foi superado. Alguns desses erros ocorrem
devido a confusa definicdo do BPM e o desprestigio sofrido por essas tecnologias,

gue sao consideradas por muitos como limitada.

2.9.1 Tecnologia do Workflow

Com as exigéncias do mercado atual, os grandes executivos estdo apostando nas
tecnologias, para analise de desempenho dos processos produtivos. As inovagdes
tecnolégicas proporcionam uma melhor visdo da organizacdo, tonando as suas
atividades de qualidade e gerando um bom indice de competitividade. Dentre as
novas tecnologias que se destacam, esta a tecnologia do workflow.

“Workflow um conjunto de ferramentas para analise proativas, compressédo e
automacao da informac&o, baseada em tarefas e atividades” (D’ASCENCAO, 2011
pag. 128).

O autor ainda completa seu raciocinio dizendo: “workflow constitui-se em um
conjunto de softwares que analisam, redesenham e gerenciam os componentes de
um processo operacional ou administrativo, o que permite a plena gestdo do
trabalho de uma organizagéo” (D’ASCENCAO, 2011 pag. 129).

Quando analisado a fundo, o termo workflow ndo é algo tdo novo, pois informacées
sobre trabalho j& vem sendo armazenadas e manipuladas a muito tempo. A Unica
diferenca para as demais € que o workflow e baseado no trabalho e ndo apenas em

dados.

Workflow pode ser traduzido com “fluxo de trabalho”, ele quem decide quais
informacgdes devem transitar e em quais condigcdes dentro do fluxo. Essa acgéo
transforma radicalmente a rotina da empresa, modificando a maneira de pensar,

execucao de processo, politicas, tarefas e procedimentos.

Para Stef apud. Nicolao & Ruiz (2004) o método workflow “usualmente é aplicado
em situagcdes onde procedimentos administrativos s&o realizados por diferentes
pessoas em diferentes localizac¢des [...] € entendido como todo o trabalho executado

como consequéncia de um evento particular”.
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2.9.2 Funcdes basicas do workflow
O workflow basicamente tem suas fun¢des baseadas em cinco tépicos:

Roteamento - a sequéncial/roteiro predefinida que a organizacdo devera seguir em
suas atividades; Distribuicdo dinamica do trabalho - consiste na divisdo e
especializacdo das tarefas, permitindo assim maior éxito na execucao; Priorizacéo
do trabalho - estabelece a ordem real das atividades de acordo com a carga de
importancia de cada um; Acompanhamento do trabalho - avaliacdo em todas as
etapas do trabalho, permitindo o encontro de erros e suas possiveis correcdes, além
de comparar e estabelecer prazos para cada processo; Monitoramento do trabalho -
neste tépico é feita o armazenamento de dados e informacdes importantes que

permitirdo posterior modificacdo a ser realizada na empresa.

De acordo com D’ascencdo (2011) a organizacdo pode ter a melhor equipe de
analistas, usando o mais poderoso software, porém, se néo for feita uma analise
criteriosa, um bom levantamento de dados, uma implantacdo e implementacéo
correta do objeto em estudo, jamais conseguird um bom resultado. Ndo é apenas o

software que traz sucesso e sim a maneira que ele e desenvolvido pela empresa.
2.9.3 Andlise, redesenho e gerenciamento do processo

Como o workflow é tratado como uma forma de automacdo dos processos, ele
minimiza os problemas de coordenacdo encontrada na maior parte dos métodos
existentes. O monitoramento e manipulacéo séo feito de forma constante, permitindo

um maior controle e gerenciamento com mais eficiéncia.

“E sempre possivel de descobrir uma melhor maneira de fazer qualquer trabalho”
(D’ASCENCAO, 2011 pag. 131).

Desta forma afirma o autor que quando analisado a interdependéncia dos processos
da organizacdo, sempre sédo encontradas falhas carentes de mudancas. Para ele

nao existe sistema perfeito, sem erros. Sempre € possivel melhorar.

Para que seja aplicado o workflow € necessario fazer uma analise, redesenhando

toda a estrutura empresarial, a fim de reconhecer e minimizar os erros no fluxo das



49

atividades. Incluindo o suporte para a interagcdo entre pessoas e aplicagbes
informatizadas diversas.
“Essa énfase esta fundamentada na hipotese de que ndo adianta
implementar uma tecnologia que permita o gerenciamento de um processo
sem antes analisa-lo e redesenha-lo, pois, se 0 processo estiver
desorganizado, apresentando desperdicio de tempo e de recursos, ou seja,

bagungado, teremos como resultado a gestéo informatizada da bagunga”
(D’ASCENGCAO, 2011 pag. 132).

Os beneficios refletem-se também nos clientes, pois a solucéo interfere diretamente
no processo do negdécio, ampliando a qualidade percebida da gestédo, dos produtos e
dos servicos prestados, com melhorias significativas nas vendas e no faturamento

das organizagoes.

2.9.4 Tecnologia BPM

Quando se fala em BPM (Business Process Management) trata-se de uma
abordagem de gestdo capaz de modificar qualquer organizagcédo por meio dos seus
processos administrativos, proporcionando um melhor atendimento aos clientes,

oferecendo uma melhor qualidade dos produtos.

Em um mercado com a alta competitividade as empresas sdo empenhadas cada vez
mais em focar seus esforcos para a garantia de produtos ou servicos com baixo
custo e um ciclo mais curto, relacionando com os clientes, fornecedores e demais

parceiros.

As organizacfes que conseguem alcancar suas metas e objetivos em geral sdo as
gue possuem processos internos e externos bem definidos, estdo em constante
mudanca organizacional e se adaptam rapidamente a elas, geralmente possuem

uma Otima estrutura de Tl alinhada ao seu processo de negdcio.

“A aplicagdo do Business Process Management (BPM) permite mapear os
processos organizacionais da empresa, buscando a integracdo funcional e
proporcionando maior agilidade nas atividades que envolvem pessoas,
tarefas, maquinas aplicacdes de software e outros elementos coordenados
para atingir os objetivos do negécio”. (PIZZA, 2012 pag. 2).

Na definicdo de BPM Cruz (2008) Apud Pizza (2012) “é o nome dado a um conjunto

de multiplos elementos, conceitos e metodologias que juntos tem a finalidade de
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tratar de forma holistica processos de negdcio”. Com essa tecnologia, o gestor é
capaz de administrar a organizacdo como um sistema unico, onde ha interacdo em
todos os departamentos e setores mais distintos. Garantindo maior visibilidade dos

processos e funcdes de cada colaborador.

A proposta do BPM esta em tornar os processos de negdcios algo dindmico e mais
eficaz, capaz de se adaptar a qualquer situagdo mercadoldgica.

Na visdo de Hurwitz et (2009) apud Pizza (2012) o BPM tornou-se a forma mais
eficiente de gerenciamento de processos, devido a sua modernidade e facil

adequacao dos gestores aos seus meios.

Atualmente o BPM esta concentrado em organizacdes com varias fungdes voltadas
aos clientes, criando praticas organizacionais solidas, levando a processos com
eficacia, agilidade e que proporcione um bom retorno financeiro. Essa tecnologia
trabalha com software que especifica, controla, organiza e analisa processos, nos
quais sédo envolvidas pessoas, recursos, capital, documentos e demais fontes de

informac&o.

Toda empresa possui um sistema diferente de processos de negdcios, desta forma,
possui necessidades e objetivos divergentes. Com isso para a implantacdo de uma
modelagem BPM e necessério identificar o que serd afetado com a mudanca de
habitos. Cada gestor devera escolher seu padrao de acordo com a sua realidade.
Uma boa escolha de modelagem ajuda a empresa a identificar a importancia

estratégica de seus processos e tirar vantagem disso no mercado.

Se analisado ao fundo ficam evidentes as grandes semelhancas entre Workflow e
BPM. Afinal, ambos atingem essencialmente os mesmos objetivos: modelar,
automatizar, monitorar e analisar o desempenho de processos, conectando pessoas

e sistemas.

A real diferenca reside em como estes objetivos e possibilidades séo alcancados. De
forma geral, a tecnologia de BPM permite um grau maior de flexibilidade e
sofisticacdo nas solucdes de gestdo de processos, acelerando o desenvolvimento,

reduzindo o esforco de manutencgéo e preservando o investimento em longo prazo.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

7

A metodologia é o processo de pesquisa adotada para elaboragcdo de um
determinado assunto que deve ser seguida para que as respostas do problema em
guestdo sejam encontradas e para que possam ser alcancados 0s objetivos do
trabalho de forma clara e objetiva. A metodologia € de grande importancia para o
entendimento da dindmica do trabalho, pois fornece as ferramentas necessérias ao

pesquisador para alcancar os resultados.

Na metodologia é possivel escolher as técnicas mais adequadas para o alcance dos
objetivos, além de planejar o levantamento de acordo com a técnica escolhida,
fazendo adequadamente sua aplicagdo (D’ASCENCAO, 2011).

Gil (2002, p. 41) afirma que, “E sabido que toda e qualquer classificacdo se faz
mediante algum critério. Com relacdo as pesquisas, € usual a classificacdo com
base em seus objetivos gerais. Assim, é possivel classificar as pesquisas em trés

grandes grupos: exploratorias, descritivas e explicativas.”

Partindo-se desse principio, a pesquisa deste trabalho se caracteriza por ser uma
pesquisa aplicada, sendo exploratéria e descritiva quanto aos fins e qualitativa
guanto aos meios. Trata-se de uma pesquisa tedrico-empirica com estudo de caso
multiplo e analise documental, com aplicacdo de questionario estruturado e uma

entrevista para coleta de dados e informacdes.
3.1 Quantos aos Fins

A pesquisa deste trabalho se caracteriza por ser uma pesquisa aplicada, sendo
exploratéria e descritiva quanto aos fins, a fim de fazer um levantamento de dados

verificando os processos produtivos da empresa HE-NET em Caculé.

Na visao de Gil (2008 p. 28) “as pesquisas exploratérias tem como principal
finalidade, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacéao de

problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores”.

Ja o0 método descritivo tem por objetivo expor o ambiente onde esta se passando a

pesquisa.
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“‘As pesquisa deste tipo tem como objetivo primordial, a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou estabelecimento de

relagédo entre as variaveis” (Gil 2008 p. 28).
3.2 Quanto aos meios

Sera usada neste trabalho a pesquisa qualitativa para alcancar o maior numero de

informagdes sobre o objeto estudado.

Segundo Minayo (2003, p.21-22) a pesquisa qualitativa responde a questdes muito
particulares. Ela se preocupa, nas ciéncias sociais, com um nivel de realidade que
nao pode ser quantificado, ou seja, ela trabalha com o universo de significados,
motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um espaco
mais profundo das relacbes dos processos e dos fendmenos que ndo podem ser

reduzidos a operacionalizacdo de variaveis.

Kauark et. al (2010 p. 26) aponta este tipo de pesquisa como uma relacdo dinamica
entre 0 mundo real e o sujeito. Um elo entre objetividade e subjetividade que nédo

pode ser expresso em numeros, sendo dispensado o uso de métodos estatisticos.
3.3 Unidades de investigacéao

Para a realizacdo dessa atividade sera explorada a empresa HE-NET da cidade de
Caculé, que atua no setor de servigco de comunicacédo e provedor de internet. Por ser
uma pesquisa bastante especifica, podemos afirmar que ela assume a forma de um
estudo de caso, sempre em consonancia com outras fontes que dardo base ao

assunto abordado.

No seu modo de pensar Gil (2002, p 54) diz que estudo de caso “consiste no estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e

detalhado conhecimento”.

De acordo com Yin (2005, p. 32) apud Gil (2008, p.58) “o estudo de caso é um
estudo empirico que investiga um fenbmeno atual dentro do seu contexto de

realidade [...] no qual sdo utilizadas varias fontes de evidencias”.
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3.4 Instrumentos de coleta de dados

Para que seja alcancado o objetivo do trabalho, sera necessario com instrumento de
coleta de dados, uma investigacdo documental e um questionario aplicado na qual
sera tabulado em forma de graficos. E ainda utilizaremos imagens do sistema de
dados que é aplicado pela empresa em sua gestdo a fim de nos dar suporte ao

estudo compreendendo as etapas do processo de producdo de servigo.

Segundo Gil (2002, p 45) “A pesquisa documental vale-se de materiais que ainda
nao receberam um tratamento analitico, ou seja, que ainda podem ser reelaborados

de acordo com os objetivos da pesquisa”.

Ja D’ascencao, (2011 pag. 106) diz que “essa técnica consiste na identificagao,
coleta e andlise de toda a documentacdo, visando ampliar o conhecimento do

processo em estudo”.

Com relagéo a entrevista D’ascencao, (2011 pag. 91) afirma que “é uma técnica de
conversacdo executada de forma planejada, sistematica e documentada.
Geralmente, é feita entre duas ou mais pessoas que tem interesses ou problemas

em comum”.

Para que haja uma entrevista € necessario pelo menos um entrevistador e um
entrevistado. Este método permite a observacdo in loco dos processos e seus

responsaveis, além do ambiente que esta sendo realizado o estudo.

Com relacédo aos questionarios diz Vergara (2007, p. 54), “caracteriza-se por uma
série de questdes apresentadas ao correspondente, por escrito. As vezes é
chamado de teste, como é comum em pesquisa psicoldgica; outras sdo designadas

por escala, quando quantifica respostas”.

Seguindo o0 mesmo raciocinio D’ascencéo, (2011 pag. 98) completa dizendo que o
questionario “consiste em uma série de questdes ou perguntas formuladas
previamente, podendo ser utilizado com ou sem a presencga das pessoas envolvidas,

ou seja, presencial ou a distancia”.
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3.5 Caracterizagcdo da organizacdo em estudo

A empresa de nome fantasia HE-NET e razdo social He Net Telecomunicacdes Ltda
EPP esta localizada na Praca Miguel Fernandes, n° 41, na cidade de Caculé — BA,
com filial em Caetité - BA e Licinio de Almeida - BA na qual conta com dois socios,
Devani Freitas Santos e Helder Araljo Souza. Seu ramo de atuacéo é o de servicos,
um provedor de acesso as redes de telecomunicacfes, ou seja, fornecimento de
internet banda larga. A empresa trabalha com produtos de informéatica que

basicamente sdo estabilizadores e roteadores, seu foco é a distribuicdo de internet.

A organizacao investe em construcdo de redes e torres por toda a Bahia e Minas e
adere a politica de preservacdo da natureza com a Licenca Ambiental, além de ser
registrada no CREA (Conselho Regional de Engenharia e Agronomia).

Atualmente a organizacdo tem aproximadamente vinte e seis colaboradores
divididos em funcdes internas e externas, mas regidos pelo mesmo conjunto de
normas da empresa, entre estes se tem técnicos de informética, coordenador
técnico, Call-Center em atendimento ao cliente, recep¢do, compras e estoque,

financeiro, cobranca, geréncia e diretoria.

Diretoria

Supervisor
técnico

Gerente
administrativo

. . Estoque, et Teécnicos
- Financeiro e o Técnicos de . Suporte
Call Center _ logistica e _ instalador e Pl
fiscal Backbone técnico
compras reparos

Assistente
fiscal e
l cobranca

Figura 08 - Organograma da empresa. Fonte: Material da empresa.
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Atuando no mercado desde o ano de 2005, € a maior empresa de telecomunicacdes
da regido, oferecendo portfélio completo de solugBes residenciais e corporativas com
abrangéncia na Bahia e Minas Gerais, com viabilidade técnica em quase todo
territério nacional, fornecendo Link Dedicado e Assessoria técnica em redes e

servidores para provedores.

A experiéncia dos profissionais da HE-NET voltados para o ambiente da tecnologia e
internet, aliada a estrutura técnica e organizacional, habilta a empresa a
disponibilizar solu¢cdes com total seguranca visando eficacia e praticidade na

operacdao, prestando servi¢co ha oito anos para 6rgaos publicos da regido.

A HE-NET ¢é considerada especialista em servicos de telecomunicacdes e
interligacdo de redes na regido, a estrutura dos servidores fornece servicos mais
estaveis trazendo mais qualidade e rapidez no acesso a internet. Os planos
oferecidos para acesso a internet banda larga ao mercado residencial e pequenas
empresas variam de 01 mega a 10 megas, para o mercado corporativo, oferece link
dedicado de acesso a internet com velocidades a partir de 1 Mega até 1Giga,

transporte de dados, voz e video para teleconferéncia.

A organizagédo foca em investimento constante em infraestrutura e equipamentos de
ultima geracgdo, redundancia no backbone, ou seja, espinha dorsal do acesso a

internet, nos links com a internet e na rede elétrica de toda estrutura.

A empresa utiliza os links dedicados da operadora Intelig, Level3 (através da fibra
Optica da Eletronet S/A) e Tim Celular S/A. Ela tem a Licenca SCM (Servico de
Comunicacdo e Multimidia) com autoriza¢do da Anatel, para atuar em todo territrio

nacional.

A rede da HE-NET é composta por mais de 40 torres de transmisséo, mais de 40 km
de fibra oéptica, e 3 centrais de interconexdo com as operadoras de
telecomunicacdes nacionais, essa rede se estende de Minas Novas - MG até
Barreiras - BA, com viabilidade para fornecer seus servicos em quase 50 municipios
gue estdo localizados entre as cidades de inicio e fim da rede atual. Contém fibra
Optica interligando a estacdo da HE-NET em Caculé - BA com a Intelig, rede de fibra
optica que interliga a estacdo da HE-NET em Itaobim - MG com a rede da Eletronet
S/A, rede de fibra optica na qual interliga a estacdo da HE-NET em Urandi - BA a
Intelig.
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O diferencial da empresa é contar com suporte técnico 24 horas, Banda Ultra Larga
por meio de fibra Optica ou radio enlace digital licenciado e Central de
Monitoramento e suporte 24x7 (vinte e quatro horas durante os sete dias da
semana), responsavel por fornecer uma infraestrutura de telecomunicacées com
tecnologia de ponta com recursos préprios ou, quando necessario,

complementando-os com o suporte de empresas de notério conhecimento no setor.

A HE-NET tem conexdo com o PTT (ponto de troca de trafego) de Séo Paulo
garantindo mais qualidade e menor laténcia. Utiliza-se de Data Center (centro de
processamento de dados) em Caculé - BA com cabeamento estruturado, servidores
dedicados e gerador de energia, na qual compartilha a estrutura de Data Center em

Séo Paulo - SP com a Unotel Telecomunicacdes S.A.

Quando a HE-NET iniciou a sua prestacao de servicos no ano de 2005 e expandiu-
se para as cidades vizinhas, a empresa passou por varias dificuldades que resultou
numa ma qualidade nos servigcos prestados por falta de méo de obra especializada,
rede montada sem projeto de engenharia especializada. Os empreendedores da HE-
NET perceberam que a empresa e a rede estavam “inchando” ao invés de
crescendo, apO0s essa andlise, buscou-se transformar nossos problemas em
solucdes para o futuro, e hoje a HE-NET é considerada um dos provedores mais

organizados do ramo.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Para iniciar a verificagcdo no setor técnico que segue como foco em nosso trabalho,
relacionando a utilizacdo das ferramentas na qual buscam coordenar a padronizacao
nesta empresa elaboramos com o auxilio dos gestores, o quadro de pontos fortes e
fracos, oportunidades e ameacas a fim de contribuir com as conclusbes na

observacéo de todo o procedimento executado pela HE-NET no presente setor.
4.1 Analise SWOT

No mundo empresarial, a Andlise SWOT € uma técnica muito utilizada por
organizagfes que visam antecipar-se ao mercado competitivo e sair a frente de seus
concorrentes. Essa ferramenta consiste na analise do ambiente interno (forcas e
fraqguezas) e no ambiente externo (oportunidades e ameacas) para auxiliar no
planejamento e adocao de estratégias nos negécios. Com o objetivo de responder a
alguns questionamentos, foi proposto aos diretores da HE-NET a matriz abaixo,

onde puderam nomear as principais qualidades e falhas da empresa no momento.

PFOA
Ambiente interno Ambiente externo
Potencialidades Oportunidades
AUMENTO DO NUMERO DE PESSOAS COM
KNOW HOW ACESSO A INTERNET (CULTURAL)
EMPREENDEDOR FOCADO NA INOVACAO DO | CRESCIMENTO ECONOMICO DA REGIAO
NEGOCIO (MINERACAO E PARQUE EOLICO)

IMAGEM POSITIVA JUNTO AO MERCADO CRESCIMENTO ECONOMICO DA POPULACAO

ORGANIZACAO

Fraquezas Ameacas
INTERNET MOVEL DE GRANDES
MELHORAR PLANEJAMENTO OPERADORAS
FALTA DE POS VENDA LIBERACAO DA FREQUENCIA 2.5GHZ
AUSENCIA DE METAS DE VENDAS INTERNET GRATIS

FALTA DE CLASSIFICACAO DE CLIENTES.

Figura 09 - Tabela SWOT da empresa HE-NET
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4.1.2 Ambiente interno

Durante a execucao do trabalho, foi possivel perceber que os gestores da empresa
possuem um grande conhecimento da administracdo, 0 que proporciona destaque
da empresa perante 0 mercado em que atua. Estdo avancando com base na

tecnologia de ponta para atender seus clientes da forma mais eficiente.
4.1.3 Potencialidades

A HE-NET possui um processo de inovagao constante. Seus gestores acreditam que
0 sucesso do negocio depende do conhecimento nele aplicado, por isso sempre
buscam especializacbes sobre o tema da empresa, além de capacitarem sempre
que possivel seus colaboradores. Em sua maioria, essa capacitacdo ocorre fora do

ambiente da empresa.

Esse foco na inovacdo fez com que a empresa recentemente alterasse todo o seu
sistema de cabeamento, utilizando o que tem de mais avangado no mercado para o
setor, a fibra 6ptica. Um alto investimento que segundo os sdcios impulsiona a meta
da empresa em levar internet de qualidade a todos os lugares que atendem.
Independentes de zona urbana ou fora desta todos os pontos atendidos pela

organizacédo estdo fazendo uso da fibra com uma qualidade inquestionavel.

Esse tipo de atitude esta proporcionando a HE-NET conquistar cada vez mais o
mercado da regido, disputando lado a lado com as empresas que lideraram o setor
local por mais tempo. A maioria dos seus clientes sente-se satisfeitos com o0s

Servicos.

Além de todo esse investimento, a empresa também possui um ambiente interno
muito bem estruturado, com distribuicdo de departamento, funcdes e colaboradores,

tanto em sua matriz, como em todas as filiais.
4.1.4 Fraquezas

Com relacdo aos possiveis pontos de melhoria na empresa, foram identificados os
mais dificultosos, que até entdo vinham prejudicando o andamento das rotinas

técnico-administrativas.
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De acordo ao observado, a HE-NET né&o possui um planejamento adequado as suas
fungcbes. Em certas ocasides falhas sdo irreversiveis e afetam toda a atividade da
empresa, levando a gastos desnecessarios e impactos financeiros negativos. Como
em um caso citado pela empresa, onde uma tarefa deixou de ser cumprida quando
um profissional da area técnica néo revisou suas ferramentas antes de se destinar a
uma viagem para manutencdo se deslocando a outra regido. Ao momento de
realizar o servico percebeu o erro, porém ndo estava habito para corrigi-lo. Ao
revisar suas ferramentas de trabalho, perceberia a falta do equipamento, desta

forma evitaria 0 gasto com combustivel, tempo e méo de obra.

Outro ponto fraco citado pelos gestores foi a falta de meta de vendas, onde a
empresa nao estabelece aonde quer chegar, quanto devera vender para manter o
lucro ou ponto de equilibrio. Além de ndo manter um contato pds-venda com 0s
clientes ou uma pesquisa de satisfacdo para saber como a empresa é vista no

mercado.

No quesito classificacao de clientes, a empresa falha ao ndo identificar como estéo
distribuidos os mais potencias, além de né&o verificar a porcentagem de cada regiao,

desta forma néo € possivel ter o controle de ganhos em relacdo a cada uma.
4.1.5 Ambiente externo

E necessario levantar pontos desfavoraveis (ameacas) e indicar tendéncias
(oportunidades) para o desenvolvimento do empreendimento. Essas sdo variaveis

nao controlaveis essenciais a influéncias indiretas.
4.1.6 Oportunidades

Houve-se muito falar em globalizacdo, avanco tecnolégico e era da informacéao.
Consequentemente as pessoas estdo em busca cada vez mais de interagcdo com o
mundo. Essa ligagdo pode ser realizada por meio da internet, tornando essa

tecnologia algo praticamente indispensavel para a maior parte dos seres humanos.

Com a crescente economia da regido em decorréncia dos parques eolicos,
mineragdo e grandes empresas de construgao civil, houve um grande avanco

populacional. Isso trouxe um maior nimero de usuarios de internet para as cidades
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de abrangéncia da HE-NET. A empresa esta aproveitando 0 momento mantendo um
processo de melhoria em seus servi¢os visto que parte das empresas sao atendidas

por ela.
4.1.7 Ameacas

Como principais ameacas para a empresa, estdo as grandes operadoras de telefonia
com internet mével de grandes qualidades e promocgbes dificeis de serem
derrubadas. Além dos projetos publicos que estdo sendo implantados em varias
cidades, na qual a internet gratis vem sendo cada vez mais comum na regiao

principalmente em pracas publicas.
4.2 Verificacdo no procedimento do setor técnico

O seguimento da empresa considerado para fazer uma verificacdo na padronizacao
de seus processos foi 0 setor técnico da organizacao de servi¢cos no fornecimento de
internet na cidade de Caculé - BA. Considera-se que o departamento conta com um
supervisor técnico e dois auxiliares que ajudam na coordenacao dos demais técnicos
de rua, conta-se também com profissionais envolvidos nos reparos e instalacdes em

torres, abrangendo a prestacéo de servicos da organizacao.

A principal tarefa executada é dispor o técnico até a casa do cliente para realizar
uma instalacdo de internet ou assisténcias em geral. A partir dai comecga um ciclo
que tem o propésito de se fechar, abastecendo continuamente a ideia de se atingir

0s tépicos propostos no quadro SWOT.

Para realizar esse deslocamento, normalmente havera uma primeira ligacdo do
cliente a central de atendimento relatando o problema a ser solucionado, seja um
reparo no aparelho que liga a internet ou uma nova instalacdo da mesma. A
atendente abrird um atendimento caso ndo consiga resolver via telefone utilizando
as ferramentas de verificagdo disponibilizada pelo sistema INTEGRATOR e fara um

encaminhamento ao setor responsavel, neste caso o técnico.

Ao receber a informacgédo, o setor técnico vai verificar e passar as instru¢des do
problema em que se encontra o aparelho do cliente ou de que forma a instalagéo

deve acontecer ao técnico que se deslocara até a casa do cliente levando uma OS
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Ordem de Servico para ser assinada pelo cliente assim que o servi¢co for executado,
depois € preciso separar as ferramentas que serdo utilizadas com o auxilio do setor
de estoques, posteriormente deve-se verificar o veiculo que lhe levara ao destino, se
este encontra-se devidamente abastecido e revisado, e fizer as anotacdes que
sejam relevantes. Ao retornar a empresa, o técnico de rua dar baixa no material
utilizado com o setor responsavel por materiais, para que posteriormente se arquive

a Ordem de Servico finalizada.

Caso todas essas etapas ndo sejam elaboradas de forma eficaz, vai acarretar um
desperdicio principalmente de tempo e material, devido a falta de informacdo que
nao foi passada de forma coerente, ou um desvio de percurso por algum motivo,
estes exemplos se propuserem a atrasar o andamento das atividades, falta-lhe
revisar a padronizacdo de todo o processo baseado no uso consciente da

ferramenta disponibilizada.

A principal ferramenta do ramo de servi¢os voltado para a internet ndo poderia ser
se nao referéncia no mercado da tecnologia de sistemas, abrange todas as etapas
gue sao necessarias para a realizacdo das atividades neste provedor, a seguir foi
elaborado um recorte das telas deste sistema denominado INTEGRATOR a fim de
exemplificar o procedimento do setor técnico no desenvolvimento de suas atividades

gue se evidencia como foco de investigacao neste trabalho.

A figura abaixo representa uma parte da tela inicial deste sistema, podemos verificar
a opgao “novo atendimento” na qual se caracteriza como o primeiro contato da
atendente com o cliente para que se inicie uma conversa com o recolhimento de

informagdes que sejam importantes para a conclusédo desta etapa.

7

O sistema disposto ndo é uma ferramenta diferente das muitas que existem nas
micro e pequenas empresas, segue principios similares de qualidade tecnolégica a
servico da empresa, porém percebe-se o quanto ela se faz eficaz e importante na
construcdo dos procedimentos que sao executados, promovendo um diferencial
competitivo ndo s6 no setor técnico, mas utilizada como uma ferramenta

imprescindivel para o setor administrativo financeiro desta organizagéo.
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As telas acima apresentam a continuacao da primeira etapa, quando o atendimento
sera registrado, priorizando todas as informacdes disponibilizadas pelo destinatario
do servigco, um exemplo classico € a falta ou lentiddo do servico de internet devido
principalmente a problemas na rede de transmissdo. As duas telas a seguir
esbolsam nesta ordem a geracao do protocolo de atendimento e o encaminhamento
do mesmo para o departamento de verificacdo técnica a fim de passar para a fase

onde a mao de obra deve executar.

A tecnologia utilizada pela empresa estd em constantes modificacbes devido a
necessidade de cada vez mais aprimorar o ciclo de atividades a fim de alcancar os
melhores resultados, visando continuamente a satisfagdo do seu cliente final,
agregando um valor significativo ao servico prestado na cidade de Caculé. Uma
organizacao que almeija se expandir dentro do mercado que atua deve se submeter
a mudancas e melhoramentos, principalmente em sua maneira de geranciar o ciclo
de tarefas executadas por cada individuo, utilizar as melhores ferramentas para

padronizar o processo, da melhorar maneira possivel.
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O atendimento se encontra pendente onde posteriormente serd analisado e
encaminhado ao técnico de rua, assim que realizado o servigo, 0 protocolo sera
finalizado, todas essas etapas ficardo registradas no sistema para verificacdes

posteriores caso o cliente venha se posicionar quanto ao servico.

Essas etapas mostram a importancia do ciclo realizado particularmente neste setor,
onde cada colaborador é responsavel por suas atividades e tem a missao de cumpri-
la eficazmente a fim de sanar os gargalos. Toda a observacdo realizada nesta
organizacao evidencia o quanto é importante sempre buscar melhorar os modos de
padronizacdo, pois a desordem gera outras desordens formando um acumulo de
desperdicios principalmente em tempo que para um setor tdo imprevisivel como de
servico pesa demais e material em um ramo onde as ferramentas tem um custo

altissimo, que pode acarretar em um desperdicio as vezes irreversivel.

As ferramentas estdo disponiveis e utilizadas por profissionais capacitados e
conscientes, que buscam o melhor para si e para a empresa em que faz parte, o
propésito € utilizar a bagagem de conhecimentos desde as primeiras teorias até o

gue € novo aos olhos do empreendedor.

Figura 15 - Atendimento finalizado
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O sistema utilizado por qualquer que seja a organizacédo pode ser o melhor, 0 mais
completo e desenvolvido, porém so6 se torna poderoso nas maos de quem sabe uséa-

lo, individuos que detém o talento de ouvir e executar com eficiéncia.

As ferramentas e as teorias mudam com o tempo, mas a bagagem que cada
colaborador carrega ndo muda, apenas soma com mais conhecimentos, é

necessario estabelecer metas e dispor de foco para atingi-las.
4.3 Tabulacao dos dados

De acordo as respostas coletadas mediante aplicacdo do questionario via e-malil
com o uso da ferramenta Google drive do Gmail, contou-se com um total de 13
respondentes nos quais 02 sdo gestores e demais fazem parte do corpo técnico da
organizacao. As respostas denotam a necessidade de aprimorar ainda mais o que ja
estd sendo utilizado como ferramenta no processo ciclico que foi exemplificado no

decorrer dessa verificagéo.

Percebeu-se que para estes colaboradores, todos os itens apresentados possuem
importancia para melhoramento dos processos na organizacao, porém destacam-se
com 31% das escolhas o fornecimento de informacdes precisas, ou seja, por trata-se

de uma empresa de tecnologia, informacao é algo essencial para a sobrevivéncia.

A HE-NET deve fazer uso da tecnologia da informacao como estratégia nos seus
processos. Com 23% de preferéncia, a eficacia nas tomadas de decisfes garantem
gue a empresa melhore em relacdo a seus processos, pois uma decisdo tomada de

forma errbnea interfere em todo o desempenho.

Ferramentas de melhoria no processo
organizativo

0%_\‘9_%/0% m Acompanhamento das

- rotinas empresariais
M Processos operacionais

mais eficientes

m Eficacia nas tomadas de
decisbes

Gréfico 01 — Ferramentas de melhoria no processo organizativo.
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Em relacdo as vantagens de ter um fluxo de producdo padronizado na percepc¢éo do
setor técnico, 54% dos colaboradores apontam a minimizacéo de conflitos entre os
envolvidos no processo como algo de maior importancia. Para eles um ambiente de
trabalho livre de qualquer tumulto, garante que o processo seja realizado de maneira
eficaz. Seguindo com 31%, minimizar desperdicios de material e tempo mostra que
em alguns casos a empresa apresenta falhas que levam ao prejuizo. Por ultimo e
nao menos importante minimizar a desordem no setor representa 15% da escolha.
Isso evidencia que o setor permanece organizado apesar da empresa possuir

inmeros pontos a serem melhorados.

Vantagens de um fluxo
padronizado.

m Minimizar a desordem no
setor

B Minimizar desperdicios de
material e tempo

B Minimizar conflitos entre
os envolvidos no processo

Gréfico 02 — Vantagens de um fluxo padronizado.

Ao mencionar sobre a tomada de decisdo, verificamos que a opinido dos
colaboradores na maior parte das vezes é considerada juntamente com a posicdo do
responsavel pela etapa/setor. Somente em casos extremos que os dirigentes
centralizam o poder de decidir. Isso mostra uma preocupagdo da empresa em

relacdo ao envolvimento na participagdo de cada membro funcional.

Eficacia nas tomadas de decisdoes

0% = Poder centralizado no
responsavel do seu setor

M Ha participacdo dos
colaboradores com suas
opinides

m Poder centralizado nos
diretores

N.D.A

Gréfico 03 - Eficacia nas tomadas de decisoes.
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Ao definir o controle das atividades, averiguamos que em sua maioria existe um
modelo ja definido para ser seguido, mostrando o quanto esta sendo de grande valia
0 uso da padronizacdo na empresa, evitando as divergéncias das atividades no
setor. Também mostra que em alguns casos a atividade é descrita pelo responsavel
desempenhando assim uma forma de lideranca, na tentativa de evitar servigos

aleatorios.

Fluxo de atividades no setor

H N3o ha controle

B Cada etapa & descrita
pelo responsavel

B Para cada atividade
existe um modelo a ser
seguido

= N.D.A

Grafico 04 — Controle do fluxo de atividades no setor.

Para finalizar visamos o0 que seria de mais relevancia no desempenho das
atividades. Entdo foram propostos itens como melhor divisdo do trabalho,

especializacéo dos colaboradores, recursos, entre outros.

Relevancia no desempenho das atividades

m Divisdo de trabalho

M Especializacdo dos
colaboradores

M Lideranca

m Recursos

W Outros

Gréfico 05 — Fator de maior relevancia no desempenho das atividades.
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O gréafico mostra que divisdo do trabalho representou 38% da escolha dos
envolvidos. Para eles a empresa deve delimitar a funcdo correta de cada individuo, a
fim de que ndo ocorra uma sobre carga de servico em apenas poucos colaboradores

enquanto outros permanecem 0Ci0SO0sS.

Em seguida a especializagdo dos colaboradores demonstram 23% da escolha,
nesse quesito a empresa tem investido diariamente em treinamentos e cursos para
gue os mesmos desenvolvam um melhor desempenho nas atividades. Lideranca e
recursos empatam com menos importancia. Na visdo dos envolvidos apenas 15%

acham que esses pontos devem receber melhor tratamento.

De forma geral essa pesquisa evidencia que o melhoramento é continuo de tal forma
gue nado se estabelece um problema especifico e sim um crescimento em todos 0s

aspectos da organizacao.



70

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao elaborarmos um trabalho tdo exaustivo como se torna o Trabalho de Concluséo
de Curso, deparamos com muitas situacdes na qual a principal dificuldade é em
desenvolvé-lo, é preciso muita paciéncia para ler, escrever e reescrever, e sempre
ter a sensacao que nunca vai ter fim, o que levamos de aprendizado € imensuravel,

mas tao gratificante quanto contar a historia de um dia inesquecivel.

Neste aprendizado, buscamos demonstrar uma empresa que tem como sua
atividade a prestacéo de servico no fornecimento de internet na cidade de Caculé -
BA, na qual se trata de uma organizacdo setorizada, e para ndo alongar demais
nossa pesquisa escolhemos o setor técnico como local para a investigacdo chave,
observando de que maneira 0 gerenciamento de processos promove a melhoria e
transformacdo continua na empresa HE-NET para se atingir os resultados

esperados dentro da organizacao.

Conseguimos descrever um problema organizacional referente a padronizacao,
utilizando a modelagem BPM. Direta ou indiretamente esperamos ter contribuido de
alguma forma para a compreensao do fendmeno anteriormente citado, e a partir das
amostras, obter possiveis caminhos capazes de despertar nos gestores um
pensamento consciente em relacdo ao uso adequado dos recursos tecnoldgicos na
administracdo, neste caso acreditamos que a construcdo de um modelo possa ser

significativo para as tomadas de decisdes em qualquer ambiente.

Em entrevista com um dos responsaveis pelas atividades do setor técnico, ele nos
relatou o quanto foi importante a implantacdo deste novo sistema, alegando que
durante o prazo de seis meses houve uma melhoria de 80% na execu¢do dos

processos técnicos.

Evidencia uma transicdo de uma ferramenta que ndo se adequava aos padrbes
aonde a empresa pretendia chegar para outro que se propunha a uma qualidade
incomparavel. Houve um alto investimento em consultoria, compra do software,
treinamento dos colaboradores, porém tudo isso estar sendo revertido em

beneficios. Até o0 momento eles se mostram confiantes sobre as novas aquisi¢oes.
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Ficou claro ao longo deste trabalho que a HE-NET esta focada em torna-se a melhor
empresa no segmento na regido. Os gestores determinam atitudes positivas e bem
organizadas capazes de promover esse acontecimento. A busca por inovacdes tanto
administrativas como na producao € algo considerado de extrema importancia para a

empresa.

Vale salientar que h&d muitos pontos onde a empresa devera desenvolver melhorias.
O setor técnico foi melhorado, mas algumas rotinas administrativas ainda merecem
atencdo. Apesar de novo, o sistema INTEGRATOR demonstra muitas limitacbes e

ndo demorard a ser substituido, de acordo com os planos da empresa.

De acordo os dados coletados em entrevistas e questionarios, podemos verificar que
se trata de uma organizacdo que sabe se adequar ao uso da sua nova ferramenta
destacando a necessidade de sempre melhorar seus métodos de trabalho. Percebe-
se que seguir um padrdo na execucao de suas tarefas facilita a obtencdo dos
resultados.

Sabemos que com a conclusdo desse trabalho, ndo solucionamos o problema da
padronizacdo em questdo, mas pode-se esclarecer sobre o determinado contexto
estudado numa linguagem usual de modo que se entenda o quanto 0 gerenciamento

de processos promove melhoria da qualidade nas organizacoes.

Estas observacdes alimentam a importancia de se padronizar, de estabelecer qual o
caminho a segquir, de prever certas distorcdes no encaminhar das atividades, porém
esta preparado para enfrenta-las, com uso das ferramentas corretas a fim de reduzir
ao maximo o tempo gasto, utilizar somente 0s equipamentos necessarios, atingir
desta forma o alvo almejado desde o inicio deste ciclo que se reinicia

continuamente.
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APENDICE

Agrademos aos colaboradores da empresa HE-NET por utilizar um pouco do seu
tempo para responder este questionario, estejam cientes que suas respostas ficardo

totalmente anénimas e vao colaborar para o desenvolvimento da nossa pesquisa.

1. Quais sao as ferramentas utilizadas para melhoramento dos processos da
organizacao?

() Acompanhamento das rotinas empresariais

() Processos operacionais mais eficientes

() Eficacia nas tomadas de decisdes

() Fornecimento de informacgdes precisas sobre a organizacao
() Todas as alternativas

2. Quais as vantagens de ter um fluxo de producéo padronizado na percepcao
do setor?

() Minimizar a desordem no setor

() Minimizar desperdicios de material e tempo

() Minimizar conflitos entre os envolvidos no processo
() Todas alternativas estao corretas

3. Em relacéo a tomada de decisdo do setor, 0 que podemos detectar?

() Poder centralizado no responsavel do seu setor

() Ha participacéo dos colaboradores com suas opiniées
() Poder centralizado nos diretores

()N.D.A

4. Como ocorre o controle das atividades realizadas pelo setor?

() Nao hé controle

() Cada etapa € descrita pelo responséavel

() Para cada atividade existe um modelo a ser seguido
()N.D.A

5. O que seria mais importante para o desempenho das atividades de cada
setor?

() Divisédo de trabalho

() Especializagao dos colaboradores
() Lideranca

() Recursos

() Outros
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Respostas do questionario

1. Quais séo as ferramentas utilizadas para melhoramento dos processos da
organizagao?

B Acompanhamento das rotinas
0% 0% 0% empresariais

B Processos operacionais mais
eficientes

¥ Eficacia nas tomadas de
decistes

» Fornecimento de informacdes
precisas sobre a organizacdo

M Todas as alternativas

EN.D.A.
Acompanhamento das rotinas empresariais 0 0%
Processos operacionais mais eficientes 0 0%
Eficacia nas tomadas de decisbes 3 23%

Fornecimento de informacdes precisas sobre a organizacdo 4 31%

Todas as alternativas 6 46%
N.D.A 0 0%

2. Quais as vantagens de ter um fluxo de producéo padronizado na percepcao
do setor?

B Minimizar a desordem
no setor

B Minimizar desperdicios
de material e tempo

B Minimizar conflitos
entre os envolvidos no
Processo

Minimizar a desordem no setor 2 15%
Minimizar desperdicios de material e tempo 4 31%
Minimizar conflitos entre os envolvidos no processo 0 0%
Todas alternativas estéao corretas 7 54%



3. Em relacdo a tomada de decisdo do setor, o que podemos detectar?

0% B Poder centralizado no
o
responsavel do seu setor

M Ha participacdo dos
colaboradores com suas
opinides

H Poder centralizado nos
diretores

WN.D.A

Poder centralizado no responsavel do seu setor 5 38%
H& participacéo dos colaboradores com suas opinides 7 54%
Poder centralizado nos diretores 1 8%

N.D.A 0 0%

4. Como ocorre o controle das atividades realizadas pelo setor?

B Ndo ha controle

m Cada etapa é descrita pelo
responsavel

M Para cada atividade existe
um modelo a ser seguido

EN.D.A

N&o hé& controle 0 0%
Cada etapa é descrita pelo responsavel 6 46%
Para cada atividade existe um modelo a ser seguido 7 54%
NDA 0 0%
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5. O que seria mais importante para o desempenho das atividades de cada

setor?

Divisédo de trabalho
Especializacdo dos colaboradores
Lideranca

Recursos

Outros

5 38%
3 23%
2 15%
1 8%
2 15%

H Divisdo de trabalho

m Especializacdo dos
colaboradores

m Lideranca

W Recursos

W Outros
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ANEXOS

Abaixo € demonstrada a qualificacdo dos servi¢os disponibilizados pela empresa.

Gerenciamento e
Monitoramento
de Redes Telecom

Suporte 24h X 7 dias da semana
Projetos para Expansao de Redes
Gerenciamento completo

de Equipe Técnica

\ . Enlace Digital Optico

para Empresas

NN

/4

N | e
|.\§ \ Interligacao entre escritorios e filiais
‘ =§§ com links de altissima confiabilidade
=§§ monitoramento 24h por dia em
N FIBRA OPTICA
. % q
Ny
[ !Egll AP

Radio Enlace Digital
para Empresas

Conecte seus escritorios e filiais
com links de altissima confiabilidade

monitorados 24h por dia.
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