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RESUMO

O presente trabalho é resultado de uma atividade complementar, a empresa
analisada serd a Rainha pizza Delivery, localizada em Jaragua do sul - Santa
Catarina- Brasil. Tem por objetivo a aplicacdo na pratica dos conhecimentos
adquiridos em processos gerenciais, mapeando o processo de atendimento ao
cliente para identificar falhas. A metodologia utilizada é baseada em pesquisas
bibliograficas, pesquisa exploratdria e qualitativa. Para o mapeamento do processo
utilizou-se das ferramentas de fluxograma e SIPOC, a fim de detalhar os processos
e conhecer as etapas da organizacdo. Como resultado obtém-se que o processo de
atendimento tem oportunidade de melhoria, onde sera proposto novas tecnologias
para um avanc¢o do mercado atual.

Palavra-chave: Processo. Mapeamento. Atendimento ao cliente. Pizzaria.
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1. INTRODUCAO

Segundo o site InfoEscola a pizza, hoje tdo disseminada no territério
brasileiro, € atualmente um elemento fundamental da gastronomia italiana. Esta
iguaria é elaborada com massa fermentada de farinha de trigo, banhada com molho
de tomates e revestida de produtos diversos, geralmente alguma espécie de queijo,
carnes defumadas ou nao, ervas e até legumes e doces, inclusive o proprio sorvete.
Por dltimo, um toque de orégano ou de manjericao, e finalmente tudo é conduzido

ao forno.

Levando em conta essas informacoes, as pizzarias e deliverys vem crescendo
cada vez mais na regido, o proposito deste trabalho € aplicar os conhecimentos
adquiridos nas aulas de processos gerenciais, por meio de mapeamento do
processo de atendimento da empresa e analise do mesmo, com a finalidade de

propor melhorias se necessario.

Seréa analisado Rainha Pizza Delivery, uma empresa de porte pequeno com
possibilidades de melhoria, demonstrando a relevancia da gestdo de processos e a
verdadeiro diferencial que a pizzaria tera. O processo escolhido foi o atendimento ao

cliente, contudo implicard uma mudanc¢a na empresa todo.

O fato é que no campo mercadoldgico hd muita competitividade, que leva as
empresas a buscarem um diferencial para conquistarem a maior quantidade de
clientes e dar a importancia constante para a otimizagdo dos processos, segundo
Gongalves (2000), “o futuro vai pertencer as empresas que conseguirem explorar o
potencial da centralizacdo das prioridades, as acbes e 0S recursos nos seus

processos”.


https://www.infoescola.com/frutas/tomate/

2. OBJETIVOS

Para realizar a atividade complementar proposta, e aplicar o conhecimento
tedrico em uma organizacgao ja existente, foram estabelecidos o objetivo geral e os

objetivos especificos listados a seguir:

1.1. Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho € mapear o processo de atendimento ao
cliente da Rainha Pizza Delivery, identificando as atividades, os processos criticos, 0
fluxo, as interfaces com as demais areas e 0s pontos de alerta, a fim de propor

melhorias nos processos criticos.

2.1. Objetivos especificos

Para que o objetivo geral deste trabalho seja alcancado, foram definidos os
seguintes objetivos especificos:

a) Mapear o processo de atendimento ao cliente;
b) Analisar processos criticos, vicios de execucao e falhas de operacao;

c) Propor acbes de melhorias ao processo em questédo, obter uma melhora no
processo, otimizar tempo e recursos, gerando um melhor atendimento ao

cliente.



3. JUSTIFICATIVAS

O presente trabalho justifica-se, devido a crescente preocupagdo das
empresas em se tornarem mais competitivas, através da compreensdo da sua
operacdo, respondendo rapidamente as mudancas ocorridas no ambiente,
produzindo melhores resultados com menores custos, buscando suprir a demanda e

expectativas dos clientes.

A empresa em guestdo a ser analisada se beneficiara, pois com o estudo de
seu processo sera possivel identificar pontos falhos a serem corrigidos. Com o
mapeamento concluido sera analisado o processo atual (as is) da empresa no qual
sera verificado oportunidades de melhorias a serem feitas e entdo serd proposto um
novo modelo a ser adotado pela empresa (to be) se necessario.

Sendo assim, o tema abordado neste trabalho € de suma importancia para
colocar em pratica o conhecimento tedrico adquirido, agregando valores para a
formacdo profissional, assim como conhecer a organizacdo analisada,
diagnosticando os aspectos importantes a serem trabalhados de forma eficaz e

eficiente, tanto para a empresa como para seus funcionarios e clientes.



4. FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Mello (2006, p. 86), “a fundamentagao tedrica apresentada
deve servir de base para a andlise e interpretacdo dos dados coletados na fase de
elaboracdo do relatério final. Dessa forma, os dados apresentados devem ser
interpretados a luz das teorias existentes”.

Este capitulo é responsavel por apresentar conceitos de Gestdo por
Processos e seus detalhes, tendo como objetivo enfatizar a importancia da analise

de processos.

4.1 GESTAO POR PROCESSOS

A gestdo por processos segundo Barbara (2014 apud UNCICAMP, 2003),
pode ser entendida como o enfoque administrativo aplicado por uma organizagao
que busca a otimizagcdo e melhoria da cadeia de processos, desenvolvida para
atender necessidades e expectativas das partes interessadas, assegurando o
melhor desempenho possivel do sistema integrado a partir da minima utilizacdo de

recursos e do maximo indice de acerto”.

De acordo com Harmon (2007 apud PAIM et al, 2009), a gestdo de
processos € por ele entendida como centrada em melhorar, redesenhar e

automatizar processos, seguindo uma légica de promover mudancas no negocio.

Conceituando também barbara (2014 apud GONCALVES, 2000), as
organizacdes sdo colecdes de processos de diferentes tipos. Cada processo, por

sua vez, pode desempenhar fun¢bes especificas.

A gestdo de processos originou-se na Toyota com o destague na separacao
entre o planejamento (referido como especializacdo da gestdo) e a execucdo do
trabalho e, principalmente, a logica de um homem / um posto / uma tarefa. A quebra
desses pressupostos e a incorporacao de elementos como uma visédo orientada para
o cliente e o mercado, como foco no processo como um todo, a preocupagéo com a
integracdo informética e revisdo dos perfis de competéncias deslocou o paradigma
para a melhoria de processos. Contudo, outras teorias, principios e técnicas

surgiram para corroborar sua eficacia e ampliar suas fronteiras nos anos 80 e 90. Os



qguadros conceituais do Sistema Toyota de Producgéo, da Teoria das Restricbes, da
Reengenharia de Processos e das Légicas de Gestdo da Qualidade influenciaram e

consolidaram a gestéao de processos na engenharia de producéo. (PAIM et al, 2008).

Segundo Zilbovicius (1999 apud PAIM et al, 2008), a engenharia de
produgdo tem como funcdo “a continua elaboragdo de solugcdes para o problema
basico da combinagao dos fatores de producédo”. Assim, a gestdo de processos é,
como um subconjunto da engenharia de producdo, um meio de elaboracdo de
solugbes para melhorar a combinacdo de fatores de producdo particularizada no
olhar do processo de produgcdo com enfoque no objeto que flui, seja coordenando ou

reestruturando o conjunto das acoes.

O primeiro paradigma € o da administrac@o cientifica, no qual o foco dos
esforcos se concentrava na melhoria das operacfes de producdo. O segundo
paradigma tem origens diversas, nos modelos do Sistema Toyota de Producao
(STP), e paralelamente, na Teoria das Restricbes. Na sequéncia do STP, emergem
os sistemas da Qualidade como desdobramentos diretos e a Reengenharia em
contraposicao, todos com foco sobre a melhoria dos processos. (PAIM et al, 2008).

Para Paim et al (2008 p. 39), sdo necessarios dois saltos evolutivos no modo

de gerir as operacoes.

O primeiro trata de mudar o foco dos esforcos de melhoria para os
processos em detrimento das unidades organizacionais funcionais. Essa
mudanca depende, em grande parte, da incorporagdo de técnicas e
ferramentas para atuar sobre o projeto dos processos, e ndo s6 dos projetos
das operacgfes. O segundo salto avanc¢a da légica de melhoria para a de
gestdo de processos. A questdo seria associar 0s processos ndo sO as
melhorias, mas a coordenacdo do trabalho ao cotidiano e ao aprendizado
da organizacdo. Essa segunda mudanca requer um deslocamento do
modelo mental de gestores, de modo a privilegiar os resultados globais dos
processos em detrimento dos locais funcionais sob sua responsabilidade. A
incorporacdo de ferramentas e a sistematizacdo de tarefas para gerir os
processos sao fundamentais para essa mudanca.

De acordo com Shingo (2001, apud PAIM et al 2008), a primeira migragcao
da melhoria das operacbes para a melhoria de processos segue a ideia de que a
divisdo de trabalho proporcionou uma radical separagcédo entre 0S processos e as

operacdes, dado que, antes da divisdo do trabalho, uma pessoa era responsavel
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pelo processo global da producdo. Tal mudanca resultou em melhorias radicais no
desempenho dos sistemas de producdo no que tange a produtividade horéaria. Por
outro lado, ela promoveu um incremento na complexidade da gestdo, uma vez que,
primeiro, a divisdo cria, obrigatoriamente, a necessidade de coordenar e, segundo,
porque as operagdes puderam expandir seus volumes radicalmente, tornando-se
maiores e mais complexas. Passou-se entdo, a considerar, que 0 processo era uma
grande unidade de andlise composta de muitas operacdes relativamente
independentes, um somatorio simples de operacbes. Esse ponto € importante
porque levou a falsa suposicdo de que melhorar as opera¢cdes conduziria,
necessariamente, a melhoria global do processo e, em consequéncia, do sistema
produtivo. A partir dessa falsa suposicdo, 0s engenheiros industriais norte-
americanos do inicio do século passado voltaram sua atencdo a analise e a solugéo
de problemas das operacdes, ou seja, a racionalizacdo do trabalho das pessoas e a
melhoria das maquinas. Apesar das limitacbes desse modelo, vale dizer, que ele foi
essencial para o desenvolvimento industrial e, consequentemente, econémico dos

EUA.

Além de migrar claramente o foco da atencao dos esfor¢cos de melhoria para
0 processo como um todo, o STP contribuiu de forma inovadora para demonstrar
gue € possivel operar, com alto nivel de flexibilidade, sistemas produtivos fortemente
baseados em producéo de grande escala (SHINGO, 2001, apud PAIM et a 2008).

Com base nas diversas teorias existentes, pode-se afirmar segundo Oliveira
(2011), que a administracdo de processos e sua evolucdo comecou a se consolidar
no inicio do século passado através de uma abordagem basicamente mecanicista,
enfocando técnicas e processos administrativos. Entretanto, verificou-se, ao longo
dos anos, que esta abordagem mais mecanicista ndo proporcionava os resultados

de que a nova realidade empresarial estava necessitando.

Com base nessa situacdo, posteriormente consolidou-se uma abordagem
mais comportamental, na qual os esfor¢cos estiveram concentrados nos processos
de mudancas a médio e longo prazos e na preparacdo dos profissionais para atuar
nos processos de mutacdo empresarial e ambiental, sendo que, neste ultimo, estao

os fatores nao controlaveis pela empresa.
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De acordo com Oliveira (2011, p.167) a abordagem comportamental da
administragao tem apresentado, cada vez de forma mais intensa, uma sustentagéo

de metodologias, técnicas e processos, principalmente pelos seguintes fatos:

a) Na administracdo, todos os instrumentos, sistemas e processos da
empresa devem estar perfeitamente interligados;

b) A administracdo esta principalmente baseada nos individuos, pois
estes representam o principal foco do conhecimento, bem como de
informacdao, decisdo, acao e avaliacdo de todas as atividades da empresa;

C) Os individuos exercitam melhor a administracdo na medida em que o
processo decisorio esta sustentado por metodologias, técnicas e processos,
pois a interligacéo entre as diversas partes e atividades da empresa se
torna mais ldgica e evidenciada.

Processos podem ser definidos segundo (BARBARA, 2009, p. 143), como
um “conjunto de ag¢des ordenadas e integradas para um fim produtivo especifico, ao

final do qual serdo gerados produtos e/ou servigos e/ou informagdes”.

A definicdo de processos por Paim et al (2009 apud HAMMER E CHAMPY,
1994), definem processos como um conjunto de atividades que juntas produzem um

resultado de valor para um consumidor, seja ele interno ou externo.

(SORDI, 2014, p. 12) define processo como “um grupo de tarefas
interligadas logicamente, que utilizam os recursos da organizacao para geracao de

resultados predefinidos, visando apoiar os objetivos da empresa”.

A gestdo por processos segundo Barbard (2009, p.151), tem-se tornado
cada vez mais um requisito essencial de grande parte dos sistemas de gestdo

organizacional, pois:

a) E um instrumento eficaz na busca da satisfacdo dos clientes e do
aperfeicoamento continuo do Sistema de Gestédo da Qualidade;

b) Ajuda e facilita o planejamento, a organizacdo, a lideranca e o
controle de tudo o que é feito na organizacgao;

C) Facilta a comunicacdo e o trabalho em todos os setores da
organizacao.
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Portanto, qualquer organizacdo produtiva, seja publica, privada ou do
terceiro setor, tem, sem excecdo que coordenar o trabalho. Os mecanismos de
coordenacdo do trabalho estdo intrinsicamente relacionados a forma como o0s
recursos e as atividades estdo projetados, como essas atividades s&do geridas
diariamente e aos meios pelos quais a organizacdo ir4 gerar o aprendizado e a
promover as melhorias nas operacdes e na forma de coordenacao do trabalho em si.
Sendo assim, gerir processos € eficaz para qualquer tipo de organizacao, ja que a
necessidade de coordenar deriva exatamente da propria acéo de dividir e organizar
o trabalho em si (PAIM et al, 2009).

Certamente, quanto maior a complexidade da coordenacdo do trabalho
através do sistema produtivo, maior a necessidade de se desenvolver a capacidade
de gerir processos. Segundo Paim et al (2009, p. 25), essa capacidade tem sido
vista atualmente como uma forma eficaz de promover integracdo, dinamica,
flexibilidade e inovacdo nas organizacfes, de certa forma proporcionando paridade
e/ou vantagem competitiva. Os resultados e beneficios que vem sendo obtidos ja

podem comprovar essa eficacia, como, por exemplo:

a) Uniformizacdo de entendimentos sobre a forma de trabalho através
do uso dos modelos de processo para a construcdo de uma visdo
homogénea do negécio;

b) Melhoria do fluxo de informacdes a partir da sua identificacdo nos
modelos de processo e, consequentemente, do aumento do potencial
prescritivo das solu¢des de automacéo do mesmo;

C) Padronizacdo dos processos em funcdo da definicho de um
referencial de conformidade;

d) Melhoria da gestdo organizacional a partir do melhor conhecimento
dos processos associados a outros eixos importantes de coordenacéo do
trabalho, como, por exemplo, indicadores de desempenho, projeto
organizacional, sistemas de informacédo, competéncias, entre outros;

e) Aumento da compreensdo tedrica e pratica sobre 0s processos,
ampliando as possiblidades de reflexdo, didlogo e acdo voltada ao
desenvolvimento e aprimoramento dos mesmos;

f) Reducédo de tempo e custos dos processos, com enfoque econémico-
financeiro;

0) Reducéo no tempo de atravessamento de produtos;
h) Aumento da satisfacéo dos clientes;
i) Aumento da produtividade dos trabalhadores;

)] Reducéo de defeitos;
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Também conceituando Oliveira (2011, p. 74), os beneficios da gestdo de
processos que os executivos das empresas devem considerar e sobre os quais deve

efetuar amplo debate sé&o:

a) Aumento da produtividade da empresa;

b) Contribuicdo efetiva para o desenvolvimento e consolidacdo dos
sistemas de qualidade na empresa;

C) Aumento da interagdo e agilidade com os clientes;
d) Aumento da flexibilidade estratégica, organizacional e operacional;

e) Melhoria continua dos resultados gerais e parciais da empresa.

Neste cenério, 0s processos de negdcio permitem que a organizagdo tenha
foco no atendimento ao cliente e, consequentemente, possa dirigir seus recursos e
esforcos para a melhoria continua deste atendimento. Dai a importancia de se
analisarem e modelarem 0s processos organizacionais com base no profundo
conhecimento dos processos criticos de negdcio, voltados para a satisfacdo dos
clientes. A esta atividade pode-se atribuir o nome “Analise e Modelagem de
Processos de Negdcios”. Assim, € importante levar em consideragao as seguintes
observacdes feitas por Green e Rosemann (2000 apud BARBARA, 2014):

a) Processos primarios — sdo os que afetam positiva ou negativamente a

relacdo com os clientes;

b) Processos de apoio — sdo os que colaboram com o0s processos

primarios na busca de sucesso com os clientes;

c) Processos gerenciais — ddo suporte a coordenacdo das atividades de

apoio e dos processos primarios.

Segundo Barbara (2008), o entendimento sobre como 0s processos podem
ser logicamente organizados e fisicamente estruturados (hierarquia) contribui para a
sua melhor compreenséo facilitando, consequentemente, a gestdo da organizacao

com foco nos processos. Sendo elas:
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a) Macroprocessos: conjunto de processos que a organizagao considera
como impactantes no cumprimento de seus objetivos estratégicos. Esté relacionado

a missao da organizacao.

b) Processos: conjunto de atividades correlacionadas, desenvolvidas com
0 objetivo de gerar resultados (claramente definidos) a organizacdo, com inicio de
fim determinados. Envolvem um ordenamento l6gico e, normalmente séo atividades
de rotina, utilizadas para transformar entradas (insumos ou “inputs”) em saidas

(resultados ou “outputs”), buscando o alcance de uma meta ou objetivo.

c) Subprocessos: corresponde a um maior detalhamento de uma parte
especifica de um processo. Pode-se considerar como a subdivisdo de um processo,
ou ainda, um processo que contém um objetivo especifico incluso dentro de outro.

Trata-se do desdobramento do processo em fluxos menores.

d) Atividades: sdo as acoOes realizadas em um processo ou subprocesso,
desempenhadas por uma unidade organizacional especifica. As atividades envolvem

a descricdo do que é feito para o alcance do objetivo do processo.

e) Tarefas: Correspondem ao maior detalhamento das atividades,
explicando de forma mais precisa como as atividades devem ser realizadas, ou a
forma como costumam ser desenvolvidas. Trata-se da sequéncia de etapas
desenvolvidas para a realizacdo da atividade. Portanto, as tarefas correspondem ao

menor nivel documentado no mapeamento de processos.

A representacdo dos conceitos apresentados anteriormente conforme o seu
nivel hierarquico, de acordo com o seu grau de detalhamento e importancia para a

organizacdo segundo Barbara (2008), é:
a) Macroprocessos
b) Processos
c) Subprocessos
d) Atividades

e) Tarefas
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Conclui-se ao final deste capitulo, a importancia da analise de processos e

seus impactos nas organizacgoes.

4.2. Processos e a Cultura Organizacional

Para Brown (apud Marchiori, 2017, p. 88) “a cultura organizacional refere-se

ao padrdo de crencas, valores e meios aprendidos de lidar com a experiéncia que

tiveram durante o curso da histéria de uma organizacdo, que tende a ser

manifestada em seus arranjos materiais e no comportamento de seus membros”.

Para entender os aspectos da cultura, Robbins; Judge; Sobral (2010) afirmam que

existem sete caracteristicas basicas que existem na cultura das organizagoes:

a)

b)

d)

f)

9)

Inovac&o. E o grau que a empresa estimula a inovagdo na organizacgao.

Atencdo aos detalhes. E o grau que a empresa espera que os funcionarios

demonstrem preciséo e atencéo aos detalhes.

Orientacdo para os resultados. E o grau em que os gerentes focam mais nos

resultados do que nos processos para alcanca-los.

Foco na pessoa. E o grau em que as decisdes dos gerentes levam em

consideracao os efeitos sobre as pessoas da organizacao.

Foco na equipe. E o grau que o0s processos da organizagdo s&o mais

organizados em torno de equipes.

Agressividade. E o grau em que os funcionérios sdo competitivos e agressivos,

em vez de tranquilos.

Estabilidade. E o grau em que as atividades organizacionais enfatizam o estado

e cenario atual em vez do crescimento.

Robbins; Judge; Sobral (2010) definem que “a cultura organizacional se

refere a um sistema de valores compartilhados pelas pessoas de uma organizagao

que a diferencia das outras”. Marchiori (2017) afirma que a cultura organizacional &

construida, reproduzida e preservada pelas pessoas da organizagcao, pois sao elas
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gue criam a cultura e ndo sao simplesmente transmissores e reprodutores de forma

mecanica. Elas a reproduzem e também a formam.

E para Paim et al. (2009, p. 60) a cultura organizacional pode ser:

(..) entendida como um modelo dividido em varias camadas. Essas camadas
organizam-se da seguinte forma: as mais internas sdo as de menor acessibilidade;
elas representam o nivel de pressupostos inconscientes, que sdo as crencgas,
pensamentos e sentimentos. As camadas mais externas representam o nivel dos
artefatos visiveis, ou seja, 0 que os sentidos percebem, o que se vé&, ouve e sente
quando ao se deparar com uma organiza¢do, como 0s produtos, 0S Servigos e 0s
padrbes de comportamentos dos membros de uma organizagdo. As camadas
intermediarias representam os valores que governam 0 comportamento, como as
filosofias, as estratégias e os objetivos da organizagéo.

De acordo com Robbins (2009), a estrutura organizacional define como as
tarefas e atividades organizacionais sao divididas, agrupadas e coordenadas dentro
das organizacbes. Conforme Chiavenato (2003), a teoria neoclassica da
administracdo assume que a organizacdo formal consiste em camadas hierarquicas
ou niveis funcionais estabelecidos pelo organograma e com énfase nas funcdes e
nas tarefas. Pode-se compreender de acordo com Chiavenato (2003) que na
estrutura funcional, cada subordinado reporta-se a diversos superiores
simultaneamente, porém, cada superior responde apenas pelas suas

especialidades, nédo interferindo nas especialidades dos demais.

Para Paim et al. (2009) a estrutura funcional é o tipo mais comum de
departamentalizacdo, sendo baseada no agrupamento de atividades, que utilizam
habilidades, conhecimentos e recursos similares, dando énfase na funcao
especializada ou técnica. J4 a estrutura por processos prioriza 0S processos como
um eixo de maior importancia, enfatiza os processos, os resultados e clientes, e as

tomadas de decisdes sao orientadas prioritariamente pelos processos.

De Sordi (2012) diz que na estrutura por processos a hierarquia €
reduzida, o processo decisorio € voltado para os operarios “donos de processos’;
reconfigura as habilidades para o trabalho orientado a processos; fortalece parcerias

externas e terceiriza atividades ndo fundamentais para a organizagao.

Para De Sordi (2012) na gestao por processos as pessoas fazem parte
de uma equipe responsavel pelas tarefas de um processo multifuncional. As equipes

de trabalhos sé&o integradas por profissionais de diferentes perfis e habilidades, em
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que cada um tem um papel e atividade diferentes, porém complementares. Pode-se
entdo compreender que nessa gestdo hé a valorizacéo e fortalecimento do papel de

cada funcionario.

Para De Sordi (2012) o modelo de gestao de processos onde encara-se
a organizagao de forma horizontal, as competéncias e incompeténcias dos
funcionarios se tornam evidentes, de modo que devem ser feitos investimentos.
Entendendo que ninguém é competente para tudo, mas as pessoas Sao sim
capazes de buscar conhecimento, maneiras de coloca-lo em préatica e a¢des que
tragam resultados positivos se forem assim estimuladas e incentivadas para que

iSSo aconteca.

Para Davenport (apud De Sordi, 2012) o sucesso da abordagem por

processos é a avaliagdo das pessoas envolvidas.

De Sordi (2012) enfatiza que nas organizagbes estruturadas por
processos, funcionarios e demais colaboradores do processo participam de diversas
atividades ao longe de sua execucdo e gerenciamento. Isso leva a uma crescente
demanda por colaboradores polivalentes. As funcbes desempenhadas pelos
colaboradores nas empresas estruturadas de processos, sdo cada vez mais fluidas
e menos estratificadas, apresentando uma forte tendéncia de serem substituidas por
objetivos, por serem mais abrangentes do que as fungdes e por permitirem a criagao
de mecanismos mais flexiveis para a gestdo de pessoas, bem como uma ligacao

mais direta entre a estratégia da empresa e o desempenho de cada colaborador.

De acordo com John Kotter e Leonard Schlesinger (apud Gonzalez,
2017) afirmam gue os motivos mais comuns da resisténcia a mudanca para gestao

de processos séo:
a) O desejo de néo perder algo de valor;
b) Uma nocéo equivocada sobre a mudanca e suas implicacdes;
c) Acrenca de que a mudanca néo faz sentido para a organizacgao;
d) Baixa tolerancia a mudangas;

Para muitas empresas para muitos funcionarios e até mesmo gestores

acostumados muitos anos a gestao funcional, pode haver aversao e resisténcia as
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mudangas geradas pela gestdo por processos. Robbins; Judge, Sobral (2010)

descrevem oito taticas que podem ajudar os agentes de mudancas a lidas com

resisténcias, que séo elas:

a)

b)

d)

f)

g)

Educacdo e comunicagdo: Comunicar a légica da mudanga pode reduzir a
resisténcia dos funcionérios em dois niveis. A comunicagédo pode ser til para

‘vende’ a necessidade de mudanca ao apresenta-la de maneira apropriada.

Participacdo: E dificil uma pessoa resistir a uma mudanca se tiver participado
de sua decisdo. Contanto que os participantes tenham competéncia para dar
uma contribuicdo significativa, seu envolvimento podera reduzir a resisténcia,

gerar comprometimento e melhorar a qualidade da decisao final.

Apoio e comprometimento: Quando o funcionario demonstra muito medo e
ansiedade, o aconselhamento e a terapia, o treinamento em novas habilidades

ou uma pequena licenca remunerada podem facilitar o ajuste.

Desenvolver relacdes positivas: As pessoas se dispdem mais a aceitar as

mudancas se confiam nos gerentes que as implementam.

Implementando mudancas de forma justa: Uma forma de as organizagcbes
diminuirem os impactos negativos das mudancas é assegurar que selas sejam
implantadas de forma justa. Portanto, € de suma importancia que 0S
funcionarios vejam a razdo para a mudanca e percebam sua implementacao

como coerente e justa.

Manipulacdo e cooptacdo: A manipulacdo se refere a tentativas de influéncia
disfarcada. A distorcao de fatos para torna-los mais atraentes, a sonegacao de
informacdes e a criacdo de falsos rumores para induzir os funcionarios a
aceitar as mudancas sao alguns exemplos de manipulacdo. A cooptacao, por
sua vez, é uma mistura de manipula¢do com participacdo. E uma tentativa de
‘subornar’ os lideres dos grupos de resisténcia, oferecendo-lhes papeis-chave
nas decisdes sobre as mudancas, buscando a opinido desses lideres nao
porque isso va resultar em uma decisdao melhor, mas apenas para obter seu

apoio.

Selecionando pessoas que aceitem mudancas: As pesquisas sugerem que a

habilidade de aceitar e se adaptar facilmente a mudangas esta relacionada a
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personalidade — algumas pessoas simplesmente tem atitudes mais positivas
com relagdo a mudancas do que outras. Essas pessoas sdo abertas a
experiéncias, tomam atitudes positiva nesse sentido, estado dispostas a assumir

riscos e tem comportamentos flexiveis.

h) Coercdo: A Ultima das taticas € a coercdo, o uso de ameacas diretas ou de
forca sobre os resistentes. Se a administracdo estiver realmente determinada a
fechar uma fabrica no caso de os funcionarios ndo concordarem com um corte

nos salérios, ela esta usando de coercéo.

4.3. Tendéncia na Gestao de Processos

De acordo com VOITTO (2018), existem 8 tendéncias na gestdo de

processos, que sdo elas:

a) BPM - Business Process Management € uma ferramenta de gestdo de
negocios, que contribui para a otimizacdo de processos, reducao de riscos e

aumento das produtividades em negocios.

b) Low Code BPM é uma ferramenta de BPM digital, que tem agilidade no
desenho, analise, otimizacdo e automatizacdo de processos de negdcios. Tem
uma interface agil de operar e intuitiva, que permite que os analistas de processos

atuem rapidamente.

c) RPA Robotic Process Automation é uma ferramenta de softwares robds que
podem ser programados para imitar acdées humanas, replicando as atividades
mais rapido.

d) Inteligéncia Artificial € uma ferramenta que transforma dados nao estruturados
(como a interpretacdo de emocdes) em dados mais estruturados e capazes de

serem utilizados de forma mais efetiva por plataformas BPM.

e) Assistentes virtuais — E uma ferramenta virtual que permite a interacdo de

usuarios de BPM, programado para executar diversas tarefas.
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f) loT — Internet of Things é uma ferramenta que se baseia no uso de sensores
em objetos usados no dia a dia, como portas de garagem, luzes, aquecedores de
ambiente. Os sensores armazenam os dados e podem transmiti-los em tempo
real, e automatizam tarefas fazendo com que os objetos executem atividades. O

uso do BPM para gerenciar todas essas automacdes é extremamente relevante.

g) Andlises Aumentadas e Preditivas - Em conjunto com a ferramenta Big Data,
a andlise de grandes volumes de dados pode monitorar processos e detectar
mudancas em relacdo a KPIs pré-estabelecidos. E a analise aumentada usa o
aprendizado de maquina, 0 que permite gastar menos tempo estudando os dados

para definir os melhores meios de executar as tarefas.

h) ACM - Adaptive Case Management é uma ferramenta também conhecida
como de gerenciamento de processos dinamico, o ACM € usado quando um
processo nao tem uma sequéncia previsivel, nem se repete de uma forma
consistente. Portanto, o simples uso do BPM em relacdo a esse tipo de processo
ndo estruturado ndo é suficiente, é preciso agregar sistemas ACM que ajudem a
gerenciar e alcancar os resultados por meio de decisbes diferentes que podem

mudar a cada novo evento.
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5. METODOLOGIA

Para Fonseca (2002), methodos significa organizacdo, e logos, estudo
sistematico, pesquisa, investigacdo; ou seja, metodologia é o0 estudo da
organizacdo, dos caminhos a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa ou
um estudo, ou para se fazer ciéncia. Etimologicamente, significa o estudo dos
caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer uma pesquisa cientifica.

Neste capitulo serdo escolhidas as pesquisas a serem utilizadas, quais
serdo as técnicas de coletas de dados, primarios ou secundarios, qual meio sera
utilizado para essas coletas, e por ultimo a forma de andlise dos dados. A
metodologia é muito importante na construcdo de teorias, conceitos e também
ideias, entdo uma de suas principais partes é a explicacdo detalhada neste meio
termo. Ela também define o tipo de pesquisa a ser utilizada com base no trabalho
que esta sendo desenvolvido.

5.1. Caracterizacdo da pesquisa

Pesquisa é um procedimento reflexivo sistemético, controlado e critico, que
permite descobrir novos fatos e dados, relacées ou leis, em qualquer campo do
conhecimento. (MARCONI; LAKATOS, 2010, p. 139).

Esta pesquisa se caracteriza como sendo exploratoria.
Pesquisas exploratérias, sdo investigacbes de pesquisa empirica cujo objetivo é a
formulacdo de questbes ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver
hipéteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou
fendmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa, ou modificar e
clarificar conceitos (MARCONI; LAKATOS, 2010, p.171).

Esta pesquisa sera exploratéria porque ira permitir uma maior familiaridade
entre o pesquisador e o tema pesquisado. O método de extracdo de dados poderéa
ser coletado através de entrevistas com o proprietario do estabelecimento.

Essa pesquisa também pode ser caracteriza como qualitativa.
A pesquisa qualitativa ndo se preocupa com representatividade numérica, mas, sim,
com o aprofundamento da compreensao de um grupo social, de uma organizacgao,
etc. Os pesquisadores que adotam a abordagem qualitativa opfem-se ao

pressuposto que defende um modelo Unico de pesquisa para todas as ciéncias, ja
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gue as ciéncias sociais tém sua especificidade, o que pressupde uma metodologia
propria. Assim, os pesquisadores qualitativos recusam o modelo positivista aplicado
ao estudo da
vida social, uma vez que o pesquisador ndo pode fazer julgamentos nem permitir
que seus preconceitos e crencas contaminem a pesquisa (GOLDENBERG, 1997, p.
34).

Esta pesquisa podera ser qualitativa porque havera a necessidade de
entender a percepcdo do cliente quanto ao produto, que neste caso sera a pizza
pronta. A coleta de dados podera ser feita, por exemplo, através das redes sociais,
criando pequenos grupos de clientes que compraram o produto, assim sera
estimulado os clientes a se sentirem a vontade para falar sobre o assunto, com o

propésito de descobrir o que o consumidor tem em mente, a respeito do produto.

5.2. Técnicas de Coletas de dados

Os dados coletados para uma pesquisa podem ser primarios ou
secundarios. Segundo Mattar (2005), dados priméarios sdo aqueles que ainda nao
foram antes coletados. Eles sdo pesquisados com o objetivo de entender as
necessidades especificas da pesquisa em andamento. Sdo utilizados no processo
de segmentac&o no mercado.

Segundo Sebrae (2005) dados secundarios sao aqueles que ja foram
coletados, tabulados, ordenados e, as vezes, até analisados, com outros propdsitos
de atender as necessidades da pesquisa em andamento.

Serdo utilizados os dados primarios para esta pesquisa, pois a Rainha Pizza
Delivery, € uma microempresa informal, e nunca foi realizado coletas de dados da
mesma antes. Com essa pesquisa serdo coletados todos os dados necessarios para
o desenvolvimento do trabalho.

A estratégia de coleta de dados ocorrera através de entrevistas com o
proprietario. Segundo Alves Filho (2011) a entrevista € uma técnica importante que
permite o desenvolvimento de uma relacdo direta entre o pesquisador do
entrevistador.

A estratégia de coleta de dados também ocorrerd através de observacéo.

Segundo Gil (1999) a observacao “constitui elemento fundamental para a pesquisa’,
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pois é a partir dela que é possivel delinear as etapas de um estudo: formular o
problema, construir a hipétese, definir variaveis, coletar dados e etc.

Essa execucdo de pesquisa ira proporcionar ao pesquisador um contato
direto com o entrevistado, assim sera facilitado a escolha dos processos, e também
identificar4 fatores que estejam interferindo de forma né&o satisfatéria a um melhor
funcionamento do setor. J& com observacdes sera possivel entregar um formulério
com anotacdes diarias, como por exemplo um gravador durante este meio de coleta

de dados.

5.3. Forma e andlise dos dados

O plano de analise e interpretacdo de dados € a parte mais importante do
trabalho, pois é através dela que o pesquisador interpreta os dados coletados e 0s
transforma em andlises, e por meio dela, obter o entendimento dos fatos ocorridos e
previsdes do mesmo, assim prevendo o aperfeicoamento de alguns processos.

O método a ser utilizado para mapear os processos desta analise de dados
sera o fluxograma e o SIPOC. Segundo Ballestero-Alvarez (2011) fluxograma é
descreve o fluxo, seja manual ou mecanizado, especificando 0s suportes
(documento, papel, disco, formulario ou qualquer outro) que sejam usados para 0s
dados e as informagoes.

Para esta andlise sera utilizado o fluxograma, pois através desta ferramenta
a organizacdo conseguird ter um melhor entendimento de seus processos, assim
excluindo de seus fluxos de atividades excessos de tarefas que néo tem valor para a
organizacao, gerando uma melhor utilizacdo do tempo.

O SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) € um mapa de
alto nivel que possibilita a visualizacdo do processo estudado e de seus principais
componentes (Stevens, 1996; Rasmusson, 2006). E estruturado em cinco colunas,
nas quais sao apontados, da esquerda para direita: os fornecedores envolvidos
(suppliers), as entradas necessarias (inputs), o processo em analise (process), as
saidas do processo (outputs) e os clientes atendidos pelo processo (customers).
Trata-se de uma ferramenta versatil, cuja aplicacdo é muito explorada no
planejamento de melhorias de processos com base em metodologias como Lean e
Seis Sigma, tanto na area de manufatura como na de servigcos (George, 2003;
Koning et al., 2008).
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Para uma melhor compreensédo dos processos, seré utilizada a ferramenta
SIPOC para aumentar o nivel da pesquisa, pois proporcionara uma visdo macro do

processo.
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6. RESULTADOS

Nessa fase, ap0s a coleta e tratamento dos dados inicia-se o tratamento
dos resultados obtidos, sendo de grande importancia para mensuracao da realidade
e aspectos estruturais da organizacdo em estudo. Assim, as informac¢des passam a
ser relevantes para que 0 objetivo proposto seja cumprido e a subjetividade dos
autores exposta, uma vez que essa etapa € importante justamente porque por meio
desta atividade h& condi¢cbes de evidenciar-se a criatividade do pesquisador
(PADUA, 2004).

Essa etapa tem o objetivo de monitoramento e acompanhamento da
execucdo das etapas ja analisadas do processo. A analise dos processos da
empresa Rainha Pizza Delivery tem como objetivo identificar quais sdo as
dificuldades em seu processo as is e através dessa andlise gerir o processo to be

propondo melhorias fazendo com 0 que 0 processo se torne mais assertivo.

6.1. Objeto de estudo

A Rainha Pizza Delivery fundada em maio de 2016 pelo seu antigo
proprietario esta localizada em Jaragua do Sul- SC na Rua Olivio Brugnago 611.
Tempos depois vendeu para seu atual dono Leonardo, que era funcionario de uma
empresa tradicional na cidade antes de embarcar nesse empreendedorismo.

O empresario relatou que sempre teve o sonho de abrir seu proprio negécio,
essa ideia de entrar no ramo da gastronomia, mais especificamente pizzaria surgiu
em conversas com seu primo que tinha duas pizzarias na cidade. O empresario
ainda ndo imaginava que em pouco tempo uma dessas pizzarias do seu primo se
tornaria sua, conhecida hoje como Rainha Pizza Delivery.

Ao ser questionado a respeito do nome a qual deu para sua empresa, ele
relatou que foi uma maneira de homenagear sua mae, que o ajudou financeiramente
a adquirir e se estabilizar nos primeiros meses, pois sem ela esse sonho nédo poderia
ser concretizado.

Relembrando desses fatos, também mencionou das dificuldades que teve em
gerir seu negocio sem nenhuma experiéncia, e informou que teve que aprender tudo

0 que sabe na pratica, entre erros e acertos. Ao olhar para tras ele se orgulha do
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progresso que teve até o atual momento, e nos fala que a expectativa para o futuro
esta grande, com novas ambicdes e metas a serem alcancadas.

Observou-se as caracteristicas estruturais da empresa onde identificou-se
que é pouco formalizada, ndo documenta todas as suas atividades, com poucos
departamentos, existem regras, mais nem todas estdo bem definidas. Os processos

sao bem definidos, com uma visao baseada em processos.

6.2. Analise

O setor de atendimento ao cliente da empresa analisada é focado no
atendimento do publico por telefone e plataformas digitais recebendo os pedidos das
pizzas, sendo o processo chave da organizacdo pois é nele que acontecem as
vendas que levam ao faturamento da empresa e geragcao de lucros. Tratando-se de
um processo primario, pois ele € necessario para que a organizagdo continue
funcionando, se por algum motivo o mesmo parar, ou apresentar falhas, toda a

organizacéo perece.

Atentando para um melhor entendimento dos processos realizados pela
organizacdo em foco, visto que, a mesma nao possui de forma organizada sua
departamentalizacdo. Entdo se faz necessario a criacdo, de formas sucintas, de uma
analise de macroprocessos (figura 1), que permitisse a visualizacdo da empresa
como um todo, bem como a disposicéo estruturada de seus setores de operacao.

Diante da realidade observa-se na empresa a descricdo dos fatos
ocorridos no dia-a-dia, facilitando a observacao de falhas e problemas que podem
ter uma simples solucao, mais formas de andlises foram realizadas, visando sempre
apontar melhorias e desenvolver meios para que a empresa se desenvolva

conforme o mercado avanca.
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Figura 1- Andlise dos Macroprocessos da Rainha Pizza Delivery

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Atentando para ter uma visdo mais detalhada utilizou-se as técnicas de
SIPOC (figura 2) verificou-se que existem fornecedores onde fornecem as entradas
de mercadorias, bebidas e utensilios para a empresa. O setor de atendimento
recebe os pedidos e anota as informacdes que repassa para 0 processamento do
pedido onde acontece todo o processo de fazer a pizza e é despachado para o setor
de entregas que por sua vez o motoboy faz os trajetos necessarios e cobrancas
devidas. Nao foram encontrados nenhuma dificuldade no procedimento de analise,
mas sim em processos que podem ser melhorados para que o processamento final

aconteca da melhor forma possivel para satisfazer as necessidades do cliente.
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Figura 2- Quadro de analise do processo de atendimento da empresa Rainha Pizza Delivery (SIPOC).

FORNECEDORES ENTRADAS PROCESSOS SAIDAS CLIENTES
APLICATIVO
CLIENTE TELEFONE ATENDIMENTO | PEDIDO DO CLIENTE | ATENDIMENTO
DO CLIENTE
ATENDENTE COZINHA
BLOCO DE NOTAS
PEDIDO/COMANDA
PIZZAIOLO COZINHA
ATENDIMENTO INGREDIENTES PREPARAGAO P1zzA/ PEDIDO ENTREGADOR
DO PEDIDO PRONTO
FORNO
EMBALAGENS
PIZZA PRONTA
BOLSA TERMICA
COZINHA RECIPIENTE DE DEFINIR ROTA ROTA DE ENTREGA ENTREGADOR
ENTREGA E ENTREGA DO
PEDIDO
GOOGLE MAPS
ENTREGADOR
ENTREGADOR
MOTO
ENTREGA MAQUINA DE ENTREGA E PEDIDO CLIENTE
CARTAO COBRANCA ENTREGUE/FATURADO

PIZZA PRONTA

TROCO

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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Figura 3- Fluxograma do processo de atendimento da empresa Rainha Pizza Delivery.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

6.3.Redesenho de processo

Percebe-se que a empresa € de porte pequeno, e ha possibilidade de
melhorias, observou-se e verificou-se no mapeamento dos processos que se inserir
um sistema tecnolégico conhecido como Sistema Integrado de Gestao (SIG) fara a

pizzaria ter diferencial no mercado.
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Conforme Centro da Qualidade, Seguranca e Produtividade (2005), Sistema
Integrado de Gestdo (SIG) € um sistema de gestdo que integra todos os
componentes dos negoécios da organizacdo em um unico sistema coerente, de forma
que seja possivel alcancar seu proposito e missdo. Ele integra todos os
departamentos e processos de uma empresa possibilitando unificar a maioria das
tarefas em conjunto para que o objetivo final, que é sempre a reducao de perdas e
aumento dos lucros, alcance seus devidos resultados conforme o planejamento
inicial do projeto. Fazem parte dos sistemas as pessoas, 0S equipamentos e a

cultura, bem como as préticas e as politicas documentadas.

Um sistema de gestdo integrado permite que as organizacfes tenham
todas as suas informacfes reunidas e disponiveis de forma associada. Isso faz

com que 0os componentes de uma empresa trabalhem juntos, de forma coerente.

O sistema de gestao integrado engloba diferentes areas de forma anica. Por
exemplo, o gerenciamento de processos administrativos, gestdo de pessoas e
recursos humanos, projetos, arquivos e contébeis, entre tantos outros setores que

formam a estrutura da organizacgao.

Analisa-se no mercado, que ha empresas que desenvolvem sistemas
integrados conforme a necessidade dos processos da empresa. O sistema que foi
sugerido fard com que as informacgBes pessoais do cliente, como identificacao,
endereco e telefone, figue armazenado em um banco de dados identificando o
cliente apenas com seu nome, permitindo que a empresa tenha um atendimento
mais rapido, principalmente aos clientes que ja possuem cadastro no banco de
dados e ainda mais agilidade no repasse das informacdes ao setor de
processamento do pedido. O software desenvolvido sera integrado com o setor de
processamento do pedido onde tera um monitor que disponibilizara as informacdes
do pedido para a fabricacdo da pizza. Sendo assim, agilizando todo o processo e

diminuindo tempo de espera dos clientes.

O custo de um sistema tecnoldgico desenvolvido para um processo
especifico da Rainha Pizza Delivery é de R$75,00 (setenta cinco reais) por més,
para manter um banco de dados dos clientes e pedidos conforme orcamento

realizado com a empresa Consumer. O sistema disponibiliza ferramentas como:
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a) Pedidos por Delivery no computador;

b) Integracdo com iFood, para néo haver retrabalho no lancamento de pedidos;
c) Calculo da taxa de entrega automatico por geolocalizacéo;

d) Ferramenta para definicdo da rota mais rapida para entrega dos pedidos;
e) Integracdo com bina identificador de chamadas para pedidos por telefone;
f) Controle de todo processo do pedido até a entrega na casa do cliente;

g) Gerenciamento de pagamento de entregadores por pedido;

h) Visualizacdo de pedidos no Google Maps para auxiliar o entregador;

i) Envio para multiplas impressoras e modelos na cozinha;

j) Impresséo de notificacdo de cancelamento de um item na cozinha;

k) Monitores e tablets de producédo na cozinha, 100% digital;

) Programa de fidelidade incluso para aumentar seu ticket médio.

A andlise dos processos da empresa Rainha Pizza Delivery tem como
objetivo identificar quais sédo as dificuldades no seu processo as is e através dessa
andlise gerir o processo to be propondo melhorias para o processo se tornar mais

assertivo e melhorado.
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Figura 4- Fluxograma do processo de atendimento da empresa Rainha Pizza Delivery Modelo as is.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019).
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Figura 5- Fluxograma do processo de atendimento da empresa Rainha Pizza Delivery Modelo to be.
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34

7. CONSIDERACOES FINAIS

Visto que o objetivo proposto era a insercdo dos conceitos da gestdo por
processo em uma organizagao existente, a equipe escolheu mapear e analisar o
processo de atendimento ao cliente da Rainha Pizza Delivery, para que assim
identificAssemos as atividades, 0s processos criticos, o fluxo e as interfaces com as
demais areas e pontos de alerta. Para que a atividade fosse concluida dividimos em
etapas, sendo a primeira planejar e designar os objetivos. Assim como foi tratado
com o proprietario, um integrante do grupo foi até o estabelecimento a fim de
conhecer as atividades do processo a ser analisado. Algumas pessoas foram
entrevistadas o que colaborou e foi fundamental para as propostas de melhorias.

Verificamos que a Rainha Pizza Delivery tem seus processos definidos,
porem esses processos nao estavam sendo formalizados e necessitava de um
mapeamento para que identificassemos gargalos e atividades desnecessarias.

A analise foi dividida em trés objetivos especificos, sendo o primeiro o
mapeamento de atendimento ao cliente. Através do mapeamento por fluxograma e
SIPOC identificamos que para melhor agilidade e satisfagdo dos clientes fosse
adquirido um sistema tecnoldgico para manter um banco de dados como,
identificacdo, endereco e telefone. Assim o atendimento passou a ser mais rapido e
satisfatorio para os clientes.

Na segunda etapa que era analisar processos criticos, vicios de execucao e
falhas de operacéo, verificou-se que por nao ter um sistema de dados havia um vicio
de execucao, pois diariamente teria que solicitar os dados dos clientes, gerando
assim desperdicio de tempo e insatisfacdo, pois também ocorriam erros ao anotar o
endereco dos mesmos. Ao implantar essa ferramenta foi solucionado esse processo
critico, ocasionando uma melhor agilidade.

Na etapa final com o processo de melhorias sugerido, esta otimizando tempo
e recursos, ou seja, essa analise foi importante, pois a eficiéncia da organizagao
melhorou, pois erros que ocorriam na etapa inicial de atendimento seguia seu fluxo
acarretando no desperdicio de recursos.

Levando tudo isso em consideragao foi atingido o objetivo geral que era
mapear o processo de atendimento ao cliente da Rainha Pizza Delivery,

identificando as atividades, os processos criticos, o fluxo, as interfaces comas
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demais areas e os pontos de alerta, a fim de propor melhorias nos processos

criticos.
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