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RESUMO

O objetivo deste trabalho consistiu em analisar como o mapeamento de
processos contribuiu para melhorar as qualidades das atividades dos Setores
de uma empresa de Tecnologia da Informacé&o, especializada em desenvolver
software para gestdo da area médica. Para alcancar o objetivo referido neste
trabalho, foi necesséario realizar estudos dos setores e levantamentos das
atividades, para identificar quais eram 0s principais processos e quais eram 0s
resultados obtidos antes de mapear os processo e em seguida os resultados

obtidos com a implementacédo dessa ferramenta.

O universo real deste estudo de caso sera representado pela quantidade
de mais ou menos seis setores que compdem a organizacdo, localizado
apenas no Estado do Rio de Janeiro, sem mencionar os setores das demais
filiais da América Latina, focando no setor que sera investigado, podendo ser

resumido a populacédo em estudo para oito funcionarios.

AplGs a preparacdo dos fundamentos tedricos obtive conhecimento das
técnicas, finalidades e as metodologias de mapeamento de processos, sendo
necessaria a realizacdo de algumas entrevistas, com o0s gestores dos setores
citados ao longo do estudo, obtive ajuda da técnica de brainstorming para
coletar dados e informacdes que serviram de consulta para realizacdo deste
estudo. Ao final do trabalho, conclui que o mapeamento de processos
contribuiu de forma positiva para os setores dessa organizacao, inclusive para
0 setor que necessitava padronizar 0s processos, garantindo desta forma o
aumento da qualidade dos servigos prestados.

Palavras-chaves: Mapeamento; Padronizagao; Tecnologia; Qualidade.



ABSTRACT

The objective of this work was to analyze how the mapping of processes
contributed to improve the qualities of the activities of the Sectors from IT
(Information Technology) company specialized in developing software for
medical management. In order to reach the objective mentioned in this study, it
was necessary to perform studies at departments (sectors) and surveys of the
activities, to identify the main processes and what were the results obtained
before mapping the processes and then the results obtained with the

implementation of this tool.

The real universe of this case study will be represented by the number of
more or less six sectors that compose the organization, located only in the State
of Rio de Janeiro, not to mention the sectors of other Latin American
subsidiaries, focusing on the sector that will be investigated, being summarized
to the study population for eight employees who make up the sector analyzed.

After the preparation of the theoretical foundations, | became aware of the
techniques, purposes and methodologies of process mapping, and it was
necessary to conduct some interviews with the managers fromsectors
mentioned throughout the study. | obtained help from the brainstorming
technique to collect data and information which served as a consultation for this
study. At the end of the study, | conclude that the process mapping contributed
positively to the sectors of this organization, including the sector that needed to
standardize the processes, guaranteeing an increase in the quality of the

services provided.

Keywords: Mapping; Standardization; Technology; Quality.
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1. INTRODUCAO

No sistema de gestdo da qualidade (SGQ) existem alguns principios e
algumas diretrizes da propria qualidade, que serdo aplicados de acordo com
cada processo que possa envolver o dia a dia de cada empreendimento. Em
seguida, podemos dar inicio nas tomadas de decisbes que melhor ira se
adequar a empresa para que possa ser feita da forma mais segura, atraves de
algumas ferramentas utilizadas pela SGQ, os gestores poderdo verificar os

indicadores de desempenho da empresa.

Existem varios casos, em empresas que a qualidade se tornou uma forma
de se sobressair a frente da concorréncia, além de ter se tornado um pré-
requisito para que a mesma continue no mercado. Para que seja possivel
aumentar ainda mais sua competitividade, as instituicbes procuram sempre em
dar o seu melhor em suas produtividades, elevando sempre o0s seus
conhecimentos, as informac¢des para que seu rendimento possa ser positivo e
consequentemente fara com que o tempo de execuc¢do dos processos diminua

e seu retrabalho e perdas sejam minimas em sua producao.

Segundo ABNT (ISO 9001), é uma série de normas sobre gestdo da
gualidade que pode ser aplicada a empresa, produtos e servi¢os, contribuindo
para evolucdo de seus sistemas de gestdo da qualidade, auxiliando empresas
a aumentar sua eficiéncia e a satisfacao do cliente. Foi langada em 1987, como
resultado da consolidacdo de varias experiéncias como normas nacionais de

sistemas de gestao da qualidade.

Na versdo da ABNT( ISO 9001:2015), inclui as partes interessadas, as
gestdes de riscos, do conhecimento e reestruturacdo dos elementos para maior
compatibilidade com outros sistemas de gestédo publicadas anteriormente pela
ISO. Nesta revisdo, ha um ressalto na expressado “documente somente o que
for necessario, melhoria nos processos e resultados para as partes

interessadas e conhega sempre 0s riscos e oportunidades”.
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As empresas passam por diversos desafios a cada ano que se passa, por
conta disso existe uma necessidade da ISO 9001 ser revisada a cada cinco
anos. Por exemplo, o aumento da globalizacdo, muda a forma de fazer
negociagdes, hoje as empresas operam cadeias de abastecimento cada vez
mais complexas do que faziam no passado. Além disso, a cada ano existe um
aumento na expectativa do cliente na prestacdo de servicos, na entrega do

produto e em outras partes.

Uma das definicbes classicas da qualidade foi feita por Juran & Gyrna
(1998): “Qualidade é adequacao ao uso”. No entanto, a qualidade depende de
diferentes fatores, por exemplo, se existe conformidade ou ndo na
especificacdo técnica, se atende ou ndo aos requisitos (necessidades) dos
clientes.

Segundo o livro planejamento avancado da qualidade, a qualidade se
refere ao produto em si, as suas especificagcbes, chamamos de qualidade
intrinseca. A qualidade extrinseca esté relacionada a como o cliente percebe

subjetivamente o produto.

Existem diversas ferramentas a ser usadas pelos profissionais da
gualidade, em torno de onze ferramentas utilizadas para implementacdo e
gestdo, porém os mais conhecidos sao apenas sete, sdo eles: diagrama de
Pareto, diagrama de causa e efeito, histograma, folhas de verificacdo, gréafico

de disperséo, cartas de controle, fluxograma.

1.1 JUSTIFICATIVA

Segundo Mello et al. (2009), um sistema de gestao se refere a tudo que a
organizacao faz para gerenciar seus processos ou atividades. Com esse tipo
de processo adquirido pela empresa facilita com que a mesma néo se
‘esqueca“ do passo a passo a ser tomado para que nao va impactar na entrega
de sua producéo, esse tipo de passo a passo é de grande importancia, pois
nela é determinada quem vai fazer o qué, quem sera responsavel para fazer o

gué, quando , de como sera e onde sera realizado esse processo.
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A motivacdo do tema veio apds observar como estava 0 comportamento
do processo de producdo na empresa no qual trabalho, a partir desta
observacgéo obtive interesses em aprofundar o conhecimento sobre o assunto,
fazendo uma pequena citagcdo no paragrafo a seguir de como a empresa
funciona e no decorrer do trabalho irei citar 0os processos e comparar com a

teoria aplicada em sala de aula.

1.2 ESCOPO DO TRABALHO

Este trabalho estd em busca de avaliar como o sistema de gestdo da
gualidade pode assegura que uma empresa de tecnologia de informagdo com
foco em medicina podera ter melhorias na sua qualidade e nos processos de

producéo e dos seus produtos propriamente ditos.

Entende-se como processo de producdo neste exemplo de empresa
citado logo acima, o0 momento no qual representantes das empresas vao aos
clientes, com intuito em escutar qual a necessidade que 0 mesmo precisa para
gue tal sistema possa atender toda sua expectativa.

Nesse tipo de empresa 0 processo de producdo do sistema comega com
o setor de analise, onde esse setor é totalmente responsavel em fazer com
base no que foi trazido para dentro da empresa, um documento que contenha
todo levantamento de requisitos e junto fazer a verificacdo se sera possivel o
sistema atender as expectativas, quando a resposta para esse fato for
negativo, 0 mesmo documento passa por uma aprovacao da direcao, podendo

conter uma demora significativa do desenvolvimento do produto ou servico.

Quando tiver uma aprovacdo do documento de especificacdo do produto,
existe uma segunda etapa a ser feita até obter a entrega dos documentos para
os desenvolvedores. A segunda etapa € constituida por um documento
chamado orcamento, neste documento contém uma pequena descricdo do
objetivo de desenvolvimento, o resultado esperado pelo desenvolvimento

13



solicitado, os requisitos e suas regras de negocio e qual serd o tempo de

desenvolvimento daquele produto/servico.

Em seguida, o documento é enviado para o cliente onde o mesmo ira ler
de forma clara e podera opinar se estiver de acordo com que foi descrito no
documento, quando aprovado daremos inicio ao desenvolvimento da
solicitacao.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho sera formado por alguns capitulos introdutérios, que
servira como base para terceiros efetuarem pesquisas ou apenas leitura para
seu préprio conhecimento, tera capitulos justificativos e objetivos.

Os proximos capitulos a serem descritos, expfe uma revisdo
bibliografica sobre o assunto em questéo, irei apresentar definicdes, as formas
de aplicacbes e algumas das ferramentas dos sistemas de gestdo da
gualidade. Serdo utilizadas fontes bibliograficas, como livros, trabalhos de

conclusao de colegas de mesma profissao, teses, artigos, sites, entre outros.

No ultimo capitulo deste trabalho sera descrito um pequeno estudo de
caso de uma empresa de tecnologia, onde serdo apresentadas algumas
solugcdes que poderd ser realizadas em seu processo de mapeamento de
processos e consequentemente resultara em melhoria no seu desempenho.

2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ)

Para entender como a qualidade funciona nos dias de hoje, farei uma
peguena descricdo de como tudo comecgou para que possamos entender como
era 0 conceito da qualidade na era antiga. Dessa forma, entenderemos a
evolucao desse fenbmeno que hoje € crucial para o crescimento e

reconhecimento de qualquer ramo de negécio.
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2.1 HISTORIA DA GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Carvalho et al 2005, p.02 , um artesdo , por exemplo, tinha
em sua abordagem de qualidade elementos bastante modernos, como o
atendimento as necessidades dos clientes. No entanto, conceitos muitos
importantes para a area de qualidade moderna, como a confiabilidade,
metrologia, tolerancia e especificacdo, ainda eram embrionarios. [..] o foco do

controle de qualidade era o produto, ndo o0 processo [...].

Outro exemplo, no final do século XIX uma das maiores montadoras de
automdveis da época, a Panhard e Levassor (P&L), segundo Carvalho (2005),
obteve grandes problemas referente aos diferentes tamanhos de carros do
mesmo modelo, isso acontecia porque eles eram feitos por diferentes artesaos,

desde as pecas até os testes dos veiculos.

No século XIX, chegou a Revolucado Industrial mudando grande parte
do processo de producéo, isto €, 0 que era customizado seria substituido pela
padronizacdo e pela producdo em massa. Esse tipo de producdo trouxe
grandes beneficios que seriam usados por geracoes.

Segundo pesquisas feitas na internet, a producdo em massa, fez com
gue os funcionarios da época s6 executassem uma parte da montagem do
produto, sendo que este processo era repetido durante horas. A partir dessa
producdo em massa, que o modelo Taylorista retirou do trabalhador as etapas
de concepcao e de planejamento (Carvalho [et al],2005.p,03).

As vistorias surgiram nessa época onde existiam pessoas responsaveis
pela qualidade que era apresentada os produtos, contudo nessa época as
necessidades dos clientes ndo eram levadas a sério. Um exemplo bem
conhecido dentro das salas de aula foi a criacdo do Ford T, eram carros
montados pela construtora Ford, todos do mesmo modelo e mesma cor (preta),
mas mesmo assim o carro se tornou super acessivel para a classe
trabalhadora.

15



Em 1924, o engenheiro Walter A. Shewhart inovou o conceito de
gualidade com graficos de controle, foi nessa época que 0s conceitos de
estatistica se expandiram dentro das empresas. Nesse mesmo periodo,
Shewhart propds o ciclo de PDCA para direcionar as atividades para analise e
solucdes. (Carvalho et al 2005, p.03).

Com o passar dos anos, a qualidade se tornou algo excepcional para as
organizacfes. E com isso, grandes nomes surgiram como, por exemplo, Philip
B. Crosby, W. Edwards Deming, entre outros. Esses nomes fizeram histéria na
qualidade, em 1951 foi criado o prémio para a empresa que mais se

destacasse na area de qualidade, o prémio denominado de “Prémio Deming”.

2.1.1 A GESTAO DA QUALIDADE MODERNA

“A gestdo da qualidade moderna resgatou parte dos atributos da época artesanal, com a
tentativa da proximidade com o cliente e maior customizacdo, embora agora voltada a

customizagdo em massa’.

O mais atual modelo de gestéo de qualidade foi trazido pela Motorola, por
volta do séc. XXI, o chamado Seis Sigma. O programa traz caracteristicas
apresentadas nos programas passados, porém na ferramenta “Seis Sigma”
existe a preocupacdo com o uso sistematico das ferramentas estatisticas, que
representa as etapas de definir, medir, analisar, melhorar e controlar. Pode-se
enxergar claramente o uso do ciclo PDCA (Plan, Do, Check and Act —

Planejar, Fazer, Checar e Agir), criado por Deming. Contudo, “o método vai além
do pensamento estatistico, pois promove um alinhamento estratégico da qualidade

desdobrado em projetos prioritarios, além da relacdo custo-beneficio destes projetos”.

(CARVALHO ET AL 2005, p. 06)
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2.1.2 IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NAS
ORGANIZACOES

Independente qual seja o porte ou o ramo de atuacdo da empresa a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade é de extrema

importancia para organizacao.

Uma das razfes desse tipo de sistema dentro de qualquer organizacao é
gue, consequentemente, obterd& um numero maior de clientes que estarao
satisfeitos com a organizagdo Com isso, terd& uma melhora na imagem da

empresa, no seu desempenho e na sua cultura organizacional.

A implementacdo da Gestdo da Qualidade gera um numero consideravel
de ganhos e também de reducdo de custos, adquirindo um aumento em sua
producdo. Com isso, a organizacao tera um diferencial que podera garantir
grandes oportunidades e competitividade no mercado atual, seja ele nacional

ou internacional.

2.1.3 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL (TOTAL QUALITY MANAGEMENT -
TQM)

Diante pesquisas feitas, a Gestdo da Qualidade Total (do inglés “Total
Quality Management”, também conhecida pela sigla “TQM”) consiste numa
estratégia de administracdo. Esse método € focado no processo da
consciéncia da qualidade em todos os processos organizacionais, envolvendo

as pessoas envolvidas nesses processos.

Em outras palavras, a “TQM” pode ser definida como qualquer atividade
coordenada para dirigir e controlar uma organizacao no sentido de possibilitar
a melhoria de seus produtos ou servigcos. O objetivo dessa acdo € garantir a
completa satisfacdo das necessidades e as expectativas de seus clientes, no
gue esté sendo oferecido pela organizacgéo.
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Esse conceito TQM estd sendo desenvolvido por diversos consultores
norte-americanos ao longo dos anos (1948 - 1975) até nos dias de hoje. Foi
no Japéo, que a Gestdo da Qualidade Total tomou o formato que
conhecemos e vem influenciando os empresarios e as empresas do mundo
todo.

A Toyota (empresa japonesa), € um exemplo, uma das primeiras
empresas a implementar o conceito “TQM” na sua cadeia produtiva. Porém

essa responsabilidade era limitada apenas ao nivel da gestdo da empresa.

2.2 AS SETES FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Essas ferramentas sdo conhecidas como as mais basicas, pois sao
suficientes para qualquer tipo de pessoa usar para seu treinamento formal em
estatistica. Além de resolverem grande parte dos problemas relacionados a
Gestéo da Qualidade.

O proposito dessas ferramentas dentro de uma corporacao € a utilizacéao
das mesmas para definir, mensurar, analisar e propor solu¢cdes aos
problemas que interferem no desempenho e no resultado dessa organizacao.
Séo elas Diagrama Ishikawa (espinha de peixe), Folha de Verificagéo,
Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Dispersdo, Controle

Estatistico de processo (CEP) e o Fluxograma.

Explicarei de forma resumida para que cada uma serve, mas ndo vou me
aprofundar pois o objetivo do estudo ndo é esse, darei mais énfase no
proximo capitulo ao fluxograma, pois 0 mesmo é o assunto principal do meu

estudo.

A seguir, farei uma pequena explicacdo das sete ferramentas da

qualidade:
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Diagrama Ishikawa (diagrama de peixe): conhecida pelos
profissionais como diagrama de causa e efeito, pois em um mesmo
diagrama pode-se observar as possiveis causas do problema e os
efeitos, relacionando ainda os efeitos a todas as possibilidades
(causas) que contribuiram para o problema ocorrido.

Folha de verificagdo: como o nome mesmo induz, € uma ‘lista” dos
itens que serdo pré-estabelecidos e a partir do momento que forem
sendo realizados ou avaliados serdo marcados ou riscados. Essa
ferramenta € usada para uma certificacdo do profissional acompanhar
Se 0S passos ou o0s itens pré-estabelecidos foram cumpridas ou avaliar

oS niveis.

Diagrama de Pareto: € a utilizacdo de um grafico, para estabelecer
ordenacdo do maior para 0 menor, por exemplo, das causa de um

determinado problema ou nédo conformidade.

Histograma: segundo o blog da qualidade, tem como objetivo mostrar
a distribuicdo de frequéncias de dados obtidos por medicOes
periodicas, criando assim um panorama dos padrdes que mais se

repetiram em um determinado periodo de tempo.

Diagrama de dispersdo: demonstracdo da variavel quando a outra
muda. Representacdo de duas ou mais variaveis que sao organizadas
em um grafico, sempre tendo uma em funcao da outra.

7

Controle Estatistico de Processo (CEP): ¢é utlizado para
demonstracdo das tendéncias dos pontos de observacdo em periodo
de tempo. E utilizado um gréafico para o0 acompanhamento do processo,
onde ser& determinada a faixa de tolerancia, sera limitada pela linha
superior (LSC - limite superior de controle) e pela linha inferior (LIC-
limite inferior de controle) e a linha média do processo (LC- limite

central), que foram estatisticamente determinadas.
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% Fluxograma: é utilizacdo de figuras pré-estabelecidas, onde as
mesmas irdo identificar qual sera o melhor caminho que um
determinado produto ou servi¢o devera percorrer no processo, ou seja,
€ demonstracdo das etapas sequenciais do processo, obtendo ajuda
dos simbolos que irdo representar diferentes tipos de operacdes.

Veja a demonstracdo em imagem de cada ferramenta:

Carta De Diagrama  Diagrama de
Controle de Pareto Dispersao

Al e L7
*%* H%%—D =

Diagrama Folha de
de Ishikawa Verificacao

Histograma

Fluxograma

Figura 1 - As sete ferramentas da gestéo da qualidade

3. MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Para obter um gerenciamento eficaz dentro das organiza¢cdes a principal
ferramenta para entender profundamente os seus processos e/ou projetos €
através do mapeamento. O mapeamento processos oferece uma visualizacéo
melhor das suas atividades por meio de diversas funcbes da organizacao,
podendo assim identificar oportunidades de melhorias, racionalizacdo e até
mesmo uma simplificacdo das atividades.

Segundo Barnes (1982), com o0 mapeamento do processo é possivel:
« Reduzir e eliminar trabalho desnecessario.
+ Contrapor as operac¢fes ou elementos.

% Modificar a sequéncia das operacoes.
20



« Simplificar as operacdes essenciais.

O mapeamento dentro das organizacdes contribui para identificar os
locais e/ou fontes de desperdicio, fornecendo um padréo para a analise dos
processos de manufatura e servigos, possibilitando assim acdes de apoio ao

cenario de mudancas.

Essa técnica de mapear os processos ajuda a corporacdo a entender de
forma clara e simples, como a mesma esta operando, representado suas
atividades em termos de entradas, saidas e acoes.

3.1 TECNICAS PARA O MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Nos tdépicos a seguir sera exibida uma das técnicas comuns do
mapeamento de processos, o fluxograma que é muito utilizado em projetos de

ensino e de consultoria.

“Mapeamento de processos (definicéo): E a técnica que permite o registro de eventos

e pontos de tomada de decisdo que ocorrem o fluxo real (SLACK ET al, 1997).”

3.1.1 FLUXOGRAMA

O primeiro fluxograma foi principiado em 1920 por Lilian e Franklin
guando 0s mesmo procuravam clareza ao visualizar os processos industriais

da época.

Segundo Souza (2001), o fluxograma € uma ferramenta fundamental tanto
para o planejamento (criagdo do processo) como para o aperfeicoamento do
processo, essa ferramenta pode ser utilizada no inicio do planejamento, na
documentacdo do processo, no estudo de melhorias de processos, no
desenvolvimento da comunicacdo entre as pessoas envolvidas, na execucao e

compreensao de como 0 processo sera executado.
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O fluxograma é utilizado através de representacdes graficas, no qual sera
representado por simbolos que sdo estabelecidos antecipadamente pela
propria organizacdo, tendo assim uma descricdo mais clara e precisa do

pProcesso.

Essa ferramenta é muito utilizada para auxiliar nos processos que podera
gerar impacto, na gestdo de um processo e/ou projeto. Existem diversas
vantagens e desvantagens em utilizar o fluxograma para validar o processo. A

seguir serdo exibidas algumas de suas vantagens e desvantagens:

Suas vantagens séo:
% Facilidade na visualiza¢do do processo e/ou projeto;

% Detecta oportunidades que possam contribuir na otimizacdo do

processo e/ou projeto;

% Podem ser identificados os riscos, as falhas e os processos que néo

agregam valores para o processo/projeto;
% Ajuda a elaborar as atividades e tarefas;

% Facilita o entendimento do processo de todos os membros da equipe;

Suas desvantagens séao:

R
L X4

Tomadas de decisdes erradas por falta de clareza;

2
°o*

Engano nas identificacdes de possiveis informacdes relevantes;

9,
°o*

Apresenta riscos para a concretizagdo dos processos;

L X4

L)

Duplicidade de processos;

Para obter um fator critico de sucesso na gestdo de projetos e/ou
processos sdo de extrema importancia que o responsavel pela elaboragéo
tenha um conhecimento total do mesmo.

O fluxograma é formado por trés etapas: Entrada, Processamento e
Saida.

-Entrada ou inputs: s&o as informagOes e/ou assunto relevante que

poderao ser usados durante todo o processo de planejamento;
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-Processamento: sao as acgfes que serdo tomadas ou as que englobam
todas as operagoes;

-Saidas ou outputs: sao os resultados que foram gerados a todo
momento do processo;

Cada tarefa e/ou atividade do processo tera que ser descrita dentro do
simbolo especifico, que sera utilizado na identificacdo do que podera ser
realizado.

*Observacdo* E de extrema importancia que a organizacdo defina um
padrédo de utilizacdo do uso dos simbolos, com este padrdo estabelecido tera
um entendimento melhor das pessoas envolvidas.

DOCUMENTO
5 ARMAZEMNAMENTO
Representa a utilizagdo do @ PREPARACAO INTERNO
e documento

DECISAO

7 EMISSAO DE DOCUMENTO Determina o caminho a
sequir, entre os vanos ARQUIVAMENTO DE
L _— apresentados DOCUMENTOQS
CONECTOR
DOCUMENTO COM Rep it trad
ATRASO DO PROCESSO epresenta uma entrada ou
MAIS DE UMA VIA saida em diregao a outra
entrada, em outra parte do

fluxo.

PROCESSO/AGAO

SETA

Representa as variedades de . -
fungdes, execugio de uma Indica a direc3o @ INICIO E FIM DO FLUXO

L ot do Fluxo
agdo especifica

Figura 2 - Simbolos de um fluxograma

(fonte: https://www.voitto.com.br/blog/artigo/fluxogramay).
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3.1.2 OS TIPOS DE FLUXOGRAMA

O fluxograma possui varios tipos diferentes, neste trabalho sera citado os
guatros mais utilizados pelas empresas atuais para mapear Seus processos.

« Diagrama de Bloco: composto apenas por blocos € utilizado como um
sequenciamento de processos, este fluxograma né&o utiliza pontos de
deciséao.

Langar nota
fiscal no

Receber nota Validar nota
fiscal fiscal

Pagar nota

5 fiscal
sistema

Figura 3 - Representacao de diagrama de bloco

(fonte: https://www.voitto.com.br/blog/artigo/fluxograma)

% Fluxograma de processos simples: semelhante ao exemplo anterior,
porém esse possui pontos de decisdes.

Verrficar a e M Solicitar insumo
dispenibilidade Expontial? : no setor de

de IRsumo. estogue

Colocar
INsUMo No
equipamento

ligar o o . Desligaro
EqUIpAmEnto eguipamento

Figura 4 - representacdo do fluxograma de processos simples

(fonte: https://www.voitto.com.br/blog/artigo/fluxograma )
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« Fluxograma funcional: essa representacdo mostra as atividades
continuas de um processo entre as areas envolvidas da organizacao
por onde o processo ou projeto passaram. E um fluxograma utilizado
onde 0s processos ndo se resumem a uma Unica area, podendo ser
demonstrado os responsaveis de cada area, possivel identificar certos
gargalos no processo.

$ Fedidode
g_ I compral ‘
‘g =zl ‘ l HECEDE O ‘
w arguivada produto.
g !

(o] Compra Compra sem Eretia s

o I autorizada r'::Jr:u ‘ I COmpra. }_
i

@‘ J'._::w

- I

2

c

£

% l pa:g;-rrrznk.

(=8

Figura 5 - Representacao do fluxograma funcional

(fonte: https://www.Vvoitto.com.br/blog/artigo/fluxograma)

% Fluxograma Vertical: conhecida também como diagrama de processo

€ composto de simbolos padrdes e estabelecido em colunas verticais
para facilitar seu preenchimento. Esse diagrama possui rapidez,
clareza e facilidade para seu preenchimento, interpretacdo e leitura
respectivamente, por isso € usado nos estudos dos processos

produtivos.
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Processo atual |z|
Grifico de Fluxo de Processo  |Folhane:
Processo proposto ||
Processo: Fabricago da bamras de sabSo Data:
Setor: Responsivel:
S EEIME
Distincia | Tempo | & | 2 |'&( & = .
Pl m | @ |B|E|E|E|2 Desaigio
olE|E
1 @ = [ D ~/|Separagio da matéria prima {MP)
2 O [0 O </ [Transporte da MP até o local da pesagem
3 .:E:> 1 [ 5/ |racionamento das MP
4 O W] D </ [Transporte daMP até o local de espera para fabricagio
5 O = C1I®  |aguardando a fabricagio
6 )= [ [O 57 [Transporte até a maguina de processamernto
7 . > [ [ %/ |mistura da massa base com as MP
8 z > [ [ V/ |Laminagio da massa
9 > [ [ 5/ |Extnusio
10 z = [ [ </ |saparagao das bamras de saho
12 .-E:> 1 [ 5/ |Acabamento
13 O c oM D Y |inspensio
14 C}/‘ 1 [ 5/ [Transporte para o local de embalagem
15 @ = [ DO 7 |Embalgem do produto
16 @) [ DO */ |Montagem de palete
17 O *—E__D %/ |Transporte do palete para o almoxarifado
18 () = [0 O W |Armazenagem do lote de produto

Figura 6 - Representacao de fluxograma vertical

(fonte: https://www.voitto.com.br/blog/artigo/fluxogramay)

4. APRESENTACAO DA EMPRESA EM ESTUDO

A empresa no qual iremos estudar e mapear seus processos, para
identificar certos gargalos em seus processos e apresentar uma melhoria em

seus processos € a empresa o qual trabalho atualmente.

Essa empresa estd ha mais de 20 anos no mercado, ocupa-se nos
principais centros de diagndstico, clinicas e hospitais do Brasil e da América
Latina, a empresa € composta por equipes multidisciplinar que sao
especializados em desenvolvimento de softwares de alto desempenho em
tecnologia para o gerenciamento das imagens e processos dos hospitais e

clinicas.

Os sistemas desenvolvidos por essa empresa sao: PACS, RIS,
Telerradiologia. Abaixo darei uma pequena explicacdo de cada item descrito

logo acima:
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-Sistemas de PACS: Alto desempenho em tecnologia no gerenciamento
de imagens, obtendo mais produtividade e a otimizagdo do fluxo de trabalho

dos envolvidos.

-Sistema RIS: Um sistema voltado mais para gestdo da clinica e centros
de diagnostico. Esse sistema foi desenvolvido para se encaixar nas rotinas das
clinicas, evitando assim retrabalho e garantindo a seguranca das informacdes.
Principal sistema responsavel nas etapas de atendimento, permitindo o
controle por sua especialidade, associa as atividades para que possa auxiliar
na reducdo das glosas, esse sistema também funciona integrado com o
sistema PACS.

-Sistemas de Telerradiologia: Sistema de suporte na transmissdo das
imagens, andlises e emissao dos laudos. Sdo os sistemas via web que permite

gue os médicos e pacientes possuam acessos através da internet.

A empresa é composta por alguns setores: setor de projetos, setor de
suporte, setor comercial, setor administrativo, setor dos recursos humanos,
setor de marketing, setor de desenvolvimento desktop e desenvolvimento web
e o setor de andlise.

O setor responsavel por realizar 0 mapeamento dos processos € o de

analise, no qual irei me aprofundar melhor nesse trabalho, para ndo perdermos

o foco do assunto proposto no titulo.
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4.1 ESPECIFICACAO DO SETOR DE ANALISE DE PROCESSOS E
NEGOCIOS

Setor responsavel por levantar as necessidades de melhorias dos
processos produtivos ou dos servicos referente aos negdécios e aos clientes

Gerenciamos 0s processos e monitoramos as evolucdes e/ou correcdes
dos sistemas. Somos responsaveis também por identificar e aperfeicoar os
pontos criticos dos processos relacionados ao cliente, aléem de gerar requisitos

com as devidas informagdes levantadas com os clientes.

Responsaveis em garantir que os artefatos de projetos sejam utilizados e
gerados de acordo com a estrutura utilizada ao longo do ciclo de vida do

projeto.

Responsaveis pelo mapeamento e otimizagdo de processos elaborando
plano de trabalho que possa identificar, mapear, otimizar, elaborar e formalizar

0S processos e procedimento.

4.1.1 ESPECIFICACAO DAS ATIVIDADES DA EMPRESA

Darei uma breve explicagdo de como realizamos as nossas atividades e
gual ferramenta utilizamos para realizar os fluxogramas dos N0sSsos processos

ou projetos.

As nossas atividades sdo mediantes aos registros de questbes, as
aberturas de OS (ordem de servi¢o) e mediante as solicitagdes, recebemos tais
demandas dos setores de projetos, suporte e comercial. Tais atividades séo
gerenciadas através de um sistema de gestdo de negdcios, que utilizamos em
toda empresa.

Quando se trata de um desenvolvimento novo, seja servico ou produto,

temos que esperar o aval da diretoria para efetuar o levantamento de
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requisitos, diante das necessidades do cliente especificada. Com isso
comecamos a preparacdo do documento de orcamento, que ao ser finalizado
temos que enviar o mesmo para um desenvolvedor, seja ele do setor web ou
desktop (dependendo do que foi pedido), para obter com mais precisdo as
horas que serdo gastas no desenvolvimento do sistema. A partir dessas horas
gue o setor comercial junto com a diretoria determinara qual sera o valor a ser

cobrado.

Porém quando se trata de uma melhoria para o sistema ja desenvolvido,
dependemos da aprovacdo do gestor ou lider responsavel pelo
desenvolvimento. Levando em consideragcdo que tais melhorias n&o véao
impactar em nenhum méddulo existente no sistema.

Caso aconteca, devemos envolver os diretores (que neste caso também
sdo desenvolvedores e possuem os principais cédigos fontes). Trabalhamos
com algumas mudancas do sistema, como foi dito anteriormente podendo ser
um novo servigo ou produto, uma melhoria, uma modificacdo, ou até mesmo

um acerto.

4.2 FERRAMENTA UTILIZADA PARA MAPEAR OS PROCESSOS

Sabemos que existem diversos aplicativos e sites online que
disponibilizam ferramentas para mapear 0s processos. Nessa empresa, em

especifico é utilizado um software gratuito.

O software utilizado é o Bizagi Modeler, o mesmo foi desenvolvido pela
empresa Bizagi !, essa ferramenta permite realizar modelagem descritiva,
analitica e de execucdo, de processos de negdcio. Além de proporcionar a

modelagem dos fluxos de trabalho.

Essa notacdo adotada por essa empresa, para padronizar o0 mapeamento
dos processos é o BPMN (Business Process Management Notation), que opera

como uma linguagem comum permitindo a organizacdo descrever 0S seus

1 Bizagi - www.bizagi.com
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fluxos de trabalho de forma a demonstrar visualmente todos 0s seus processos

para seu publico estratégico.

5. PROPOSITO E BENEFICIOS AO UTILIZAR O BPMN NA EMPRESA EM
ESTUDO

O BPMN ¢é uma ferramenta destinada aos envolvidos em processos de
negocios, aumentando a compreensdo dos participantes por meio de uma

representacao visual das etapas dos processos.

A construcdo de uma figura é muito mais facil de entender do que textos
narrativos. Obtendo assim, uma facil comunicacdo e colaboragcdo, e
consequentemente resultando em um processo mais eficiente que ird produzir

resultados de alta qualidade.

Os profissionais da area de Tl sdo pessoas objetivas e que normalmente
nao podem cometer erros, ao desenvolver um sistema. Vamos aproveitar que a
empresa em questdo, desenvolve software para area médica e imaginar se um
dos desenvolvedores ao ler uma documentacdo de solicitacdo, realizada pelas
analistas, e por nédo terem “tempo” a perder, deixe de ler alguma regra de
negaocio, que é crucial para que um setor financeiro de uma clinica ndo cometa
erros ao gerar uma nota fiscal ou um relatério financeiro.

Se o desenvolvedor deixar de ler uma regra de negocio para esse tipo de
desenvolvimento, 0 mesmo pode parar totalmente o funcionamento de uma
clinica ou um centro diagnéstico e assim por diante. Com esse exemplo,
podemos concluir a importancia da modelagem/mapeamento dos processos de
negocio em uma empresa de software para area médica.

Quando efetuamos a modelagem de acordo com as necessidades do
cliente, estaremos evitando retrabalho, erros dos desenvolvedores, falhas na
compreensao do texto. Logo desenvolver textos para outras pessoas, requer
muita habilidade e facilidade de escrever, e posso afirmar que ndo € uma
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atividade rapida, exige clareza e objetividade do responsavel, visto que cada

pessoa podera entender o que esta escrito de forma diferente.

5.1 COMO MAPEAMOS OS PROCESSOS NA EMPRESA

Cada organizacéo tera que achar a melhor forma para comecar a mapear
Seus processos. Sabemos que mapear um processo ndo € uma tarefa tao facil
e pra piorar, existem diversos processos que sdo executados com erros e
falhas, causados pelo desconhecimento nos detalhes das tarefas a serem
realizada.

Na empresa em questdo, sentimos certa dificuldade para acharmos qual
seria a melhor forma de comecar o mapeamento de cada setor. Quando entrei
na empresa pude observar que a mesma ndo possuia nenhum fluxograma
funcional, dificultando o entendimento dos novos funcionéarios, de como os

setores se comunicavam para executar 0S processos.

Toda organizacédo e todo gerente tem consciéncia que a entrada de um
novo funcionario, de certa forma ird impactar o processo ja existente, mas
existem formas de diminuir esse impacto. Definido antecipadamente o local e a
funcdo exata a ser executada pelo mesmo e a forma pelo qual podemos
visualizar esse cenario é diante de um mapeamento de processo especifico

Para a elaboracdo desses fluxogramas, realizamos a técnica
brainstorming. Essa técnica nos ajudou a reunir e utilizar os pensamentos e
as ideias de cada gerente, podendo chegar a um denominador comum, que iria
melhorar ndo s6 a comunicagao entre os setores, como também o processo em
geral.

Com isso, construimos diversas versfes do macrofluxo da empresa até
identificamos que os erros e falhas que aconteciam diariamente no
desenvolvimento ou no reparo dos softwares, eram por conta das mudancas de
processos. Diante dessa situacao, darei énfase na importancia de padronizar o
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processo, seja qual for o ramo da empresa, essa é a base de qualquer gestédo

de estratégica.

O fluxograma funcional que irei apresentar a seguir € o resultado das
entrevistas que efetuamos com cada gestor. Com uma representacao visual do
macrofluxo da empresa ficara mais facil entender o que foi explicado em todo o

trabalho.

Cliente

Especialistas

nvolvimento de software

Diretoria

do dese

wolvimento

Desen

Implantagio

Validacio

Integracio

Figura 7 - Fluxograma funcional da empresa
Na imagem acima temos mais setores do que foi citado no item de
apresentagcao da empresa, o motivo desses “setores” estarem na imagem ¢é
mais para facilitar a visualizacdo e o entendimento do fluxo de cada passo a

passo do processo de desenvolvimento dos sistemas.
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O setor que apresentou mais necessidade de padronizar seu processo foi
0 setor de suporte avancado, no qual nesta empresa existem dois tipos de
suportes, o primeiro é o suporte ligado ao cliente que necessita de um suporte
imediato, dizemos que para ajustes “simples” e o suporte avangado que para
empresa é o setor que realiza 0s ajustes mais complexo, enviado do suporte do

cliente, ou recebem demandas de qualquer outro setor.

O setor de suporte avancado teve a necessidade de ser dividido em
alguns subsetores, como mostra o fluxograma. Para conseguir executar todas

as demandas (internas ou externas).

do Suporta avancade

Validaho

Mapaamento de procasso

Destnvoniments

Plegracio

Figura 8 - Fluxograma do suporte avangado

A padronizacdo adotada por esse setor foi em relacdo que toda ordem de
servico (OS), passaria por um subsetor chamado “triagem” para um filtro das
“‘OS” abertos, analisar se 0 mesmo foi solicitado de forma correta, se nao
deveria ser reenviada para o responsavel pela abertura, além de ser

encaminhada para a fila de execugéo correta.
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Essa decisdo tomada pelos gestores, que toda ordem de servigo tivesse
esse fluxo, veio de alguns acontecimentos dentro da empresa, devido a uma
“OS” aberta de forma errada, desde a escrita até a parte de envio para a fila de
execucdo errada, com essa triagem diminuimos alguns erros cometidos no

desenvolvimento da solicitacéo.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Diante da andlise realizada no setor de suporte avancado, em uma
organizacao privada de tecnologia, foi possivel identificar as contribuicbes que
a técnica de mapeamento de processos proporciona em termos de qualidade
de servico prestado a organizacdo. Esta técnica possibilitou que os gestores
tivessem uma visao clara sobre o fluxo das atividades realizadas, identificando
as falhas e consequentemente aplicando as corre¢cdes necesséarias para
proporcionar o desenvolvimento de processo eficiente e eficazes, deste modo,

capazes de alcancar com mais éxito seus objetivos.

Apos as informagdes adquiridas, concluiu-se que a organizacao estudada
necessita da aplicacdo das técnicas de mapeamento de processos, sempre
gue necessario em todos os setores. Com o intuito de facilitar a visualiza¢éo do
gue poderia estar dificultando a execucdo do fluxo do processo correto e
consequentemente evitando a realizacao das atividades de maneira errada.

Por fim, concluiu-se que embora ndo seja o foco do estudo, mostrou-se
um ponto relevante a ser citado, levar em consideracdo que até mesmo a
forma de se escrever um solicitacdo, pode prejudicar o andamento do processo
ou até mesmo a execucdo do desenvolvimento, impedido a entrega do
resultado com qualidade.
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