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RESUMO

As empresas de servi¢os elétricos estdo inseridas em um mercado altamente competitivo, onde
o foco sempre é entregar um servico de excelénciaatendendo os critérios pré-estabelecidos pela
contratante direcionados a qualidade, segurangae reducédo de custos; logo, focar a atencéo na
melhoria continua é indispensavel para se manterem competitivas. Nesse sentido, o
mapeamento de processos possibilita as organizacdes visualizar a estrutura atual dos seus
processos, identificar pontos criticos e reestrutura-los, indicando pontos de melhoria. Com isso,
0 presente estudo tem como objetivo realizar o mapeamentodos processos de uma empresa
prestadora de servicos elétricos, para identificar os pontos criticos, visando explicita-los de
forma mais clara para todos os envolvidos e, com isso, torna- los mais efetivos. Buscando
alcancar esses objetivos, foi feito uma pesquisa bibliografica, com o propdsito de obter os
fundamentos tedricos necessarios. As coletas de dados foram realizadas através de uma
pesquisa de campo com entrevistas informais e reunides com gestores e envolvidos no processo,
caracterizando um estudo de caso.Como resultados, obteve-se o desenho do mapa atual da
empresa, foi feita a analise deste e, assim, identificando pontos de melhoria, a elaboracéo de
um novo mapa, reestruturando todo o fluxo do processo de obras e organizando-o de forma
centralizada, em etapas. Estes resultados evidenciam a importancia de uma boa gestdo e
conhecimento dos processos, como tambémpossibilitou visualizar que a nomeacéo de atores
responsaveis pelas atividades e separadas em etapas centralizadas facilita a identificacéo de
possiveis erros, levando a reducdo de retrabalhos, auxiliando na garantia da qualidade e

seguranca do servico fornecido.

Palavras-chave: Processos; Mapeamento de processos; Servicos elétricos; Melhoria

continua.



ABSTRACT

To stand out from the competition, companies have been seeking strategies to remain
competitive in the market. Among them is the improvement of processes with the intention
of reducing costs, while maintaining quality and safety in their services. In this context,
process mapping comes in, enabling organizations to visualize their processes in order to
achieve continuous improvements. With it, it is possible to visualize the current process
structure, identify critical points, and restructure the process indicating improvement points. The
electrical service companies are inserted in a highly competitive market, where the focus is
always to deliver an excellent service meeting the criteria pre-established by the contractor
directed to quality, safety, and cost reduction; therefore, focusing attention on continuous
improvement is essential to remain competitive. Thus, this study aims to map the processes
of a company that provides electrical services, to identify the critical points, aiming to clarify
them more clearly to all involved and thus make them more effective. To achieve these
objectives, bibliographic research was carried out, with the purpose of obtaining the
necessary theoretical foundations. Data was collected through informal interviews and
meetings with managers and those involved in the process. As results, a drawing of the
company's current map was obtained, its analysis was made and, thus, identifying
improvement points, the elaboration of a new map restructuring the whole process and
organizing it in a centralized way, in stages. These results show the importance of good
management and knowledge of the processes and made it possible to visualize that the
nomination of actors responsible for the activities and separated into centralized steps
facilitates the identification of possible errors, leading to a reduction in rework, helping to

ensure the quality and safety of the service provided.

Keywords: Processes; Process mapping; Electrical services; Continuous improvement.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1l - Estrutura do trabalio.........ccooiiiiiiiiii e 15
FIgura 2 - LaYOUL BIZAGH ...ccueoveiiiiieiiiiiiesie et 26
Figura 3 - Caracterizago da PeSQUISA ........ccccuiiriiiriiiiie e 27
Figura 4 - Metodologia de Trabalno ..o 28
Figura 5 - Mapa do processo PrioriZa00 ........cooeiverieieeiiesiee s 35
Figura 6 - Mapa proposto para 0 processo Priorizado .......cccccevveieniiiienienesieene e 37
Figura 7 - Mapa Etapa de INICIAGAD.........ccoouiiiiiieiieie ettt 38
Figura 8 - Mapa etapa de Planejamento ..o 40
Figura 9 - Mapa etapa de EXECUGAD ........ccceiiiiriiieieseeee e 41
Figura 10 - Mapa da etapa de FEChAMENTO.......ccoccvviiiieiiiieee e 42

Figura 11 - Mapa etapa de FatuUramento ........ccccooveiiiieiinienicsee e 43



LISTA DE TABELAS

Tabela l - Estrutura das equipes dentro do processo de Obras

Tabela 2 - Distribuicdo das equipes por processo ..........cccceeenene



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Levantamento de artigos sobre mapeamento de processos aplicados a

eMPresas d0 SELOF EIETITCO .....oiiiiiiiiceee et 20
Quadro 2 - Simbologia fluXOgrama .........ccveiiiiiiie e 23
Quadro 3 - Principais elementos BPIMN ..o 24
Quadro 4 - Distribuicdo dos processos POr CONTFALOS........cccvvverveiiieieiieese e eee e eee e 29
Quadro 5 - Quadro com ServigoS POr CONTIATOS ......ccvvveiiiierieeiesie e 31

QUAAI0 6 - ProCeSS0OS POI SEIVIGOS ...ovveviiiieiisiieitesseesteestestee b sbeesbesbeesbesieesbesseesbesneesbesneeseeas 32



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

BPM Business Processes Management

BPMN Business Process and Notation

ABPMP Association of Business Process Management Professionals
FNQ Fundacdo Nacional da Qualidade

Aneel Agéncia Nacional de Energia Elétrica

POP Procedimento Operacional Padrao

IT Instrugcdo de Trabalho

oT Ordem de Trabalho

APR Anélise Preliminar de Riscos

UF Ultima Fiscalizacdo



SUMARIO

1 INTRODUGAO ..ottt sttt es s 13
1.1 ODJELIVOS vttt ettt ettt ettt ne et nes 14
1.1.1 ODJELIVO QEIAL ...ttt nes 14
1.1.2 ODjJEtiVOS €SPECITICOS. . cuiiuiiiiiieiicicieieee et 14
1.2 JUSTITICATIVA ....uiieieieeeeee ettt ettt 14
1.3 Estrutura do trabalno ... 15
2 REFERENCIAL TEORICO ..ottt 16
2.1 GESTAD OB PrOCESSOS -.uveveiiteeteitestesie st ete et e e st et e st e st e seeseeseese e st e st eseeseeseesseseeseeseeseeneeneenens 16
2.2 GeStA0 de ProCESSOS BM SEIVIGOS ....ciueiueiierieeieeiesieeieeieeseeseeseesee e eseesesse e e eseeseeeeseeseeseesens 17
2.3 Gestao de processos em empresas de Servigos elétriCoS.......ocuvvvireriiieriereriesiesienen, 18
2.4 MapPeamMENTO € PIOCESSOS . cueeriiueeieireeiesteesteastesseaseesteeseesseesesseaseseessesseesseseesseseesses 21
2.4. 1 FIUXOQIAMAS ...ttt ettt s st s e st e st e s e e st e se e s e eneere et et e e e e eneans 22
2.4.2 BPMN - Business Process Model and NOtation ...........ccccooeeinnnicneieieceeee, 23
2.4.3 Bizagi MOUEIET ... e nre s 25
3 METODOLOGIA ...ttt bttt 26
3.1 Caracterizacao 0a PESOUISA......cuiuierieieeieeieeeeeeee et ettt et e e et e e e e eneeneens 26
3.2 ELAPaS 0@ PESOUISA ...eiveitiiiitiiieiiieiesie sttt se ettt e nseseeseaneeneeneenens 27
4 CARACTERIZACAO DA EMPRESA .....cooiieeeeeeeeeteeet et 30
4.1 O ClIBNTE ...ttt ettt s e et et et et e e e e e e e eneas 32
O N =T [ U 1] o1 OSSR PP PPTRO 33
5 RESULTADOS ...ttt e ettt e e st e e e st e e ante e e snteeessbeeanraee s 35
5.1 Mapeamento do Process0 PrioriZA00 .......ccooueiririeiriiieieie e 35
5.2 Identificagio de probIemMas ... 36
5.3 Proposta de MeEINOKIas.......coiiiiiiiiii e 37
5.3.1 EtaPaAS A0 PrOCESSO ...eiuviiiiriiiieesiesieeiesieestesseestesseestesseesseeseesseessesseessesseessesseesbesseessesseessens 37
6 CONSIDERAGCOES FINAIS. ..ottt en st sne st 44
REFERENCIAS ..ot 46

12



1. INTRODUCAO

O setor elétrico vem passando por grandes transformacdes estruturais e
tecnoldgicas nos dltimos anos, exigindo que as organizagdes que o compdem sejam cada vez
mais ageis e eficientes, busquem se adequar as mudancas e atender as necessidades do mercado.
Para as organizaces se manterem lucrativas e atenderem o mercado, prezando pela qualidade e
seguranga, é essencial alinhar os objetivos da organizacdo com os objetivos dele. Diante disso,
é fundamental que as organizagdes se adéquem para atender os clientes, aderindo novas
tecnologias e novos modelos de gestdo, entre os quais se destaca a gestdo de processos
(PRADELLA, 2013).

Segundo Harrington (1993), os processos sdo atividades-chaves envolvidas em uma
organizacdo, utilizados para conduzir determinadas fungbes. Os processos compdem um
conjunto integrado de insumos, regras, materiais e transformacdes que agregam valor aos
servicos e produtos, tornando possivel identificar possiveis falhas, procedimentos operacionais que
geram retrabalho, perda ou descarte inapropriado de insumos. Porém, para tornar o
desenvolvimento e a aplicacdo do gerenciamento de processos viavel, é necessario,
primeiramente, conhecer 0s processos atuais e em andamento na organizagdo. Logo percebe-se
a necessidade de realizar o mapeamento de processos, que consiste na observacao das atividades
desempenhadas na organizacdo e como elas interagem (ALVAREZ, 2010).

Conforme Nogueira (2016), 0 mapeamento de processos se apresenta como uma
ferramenta Gtil na identificacdo de necessidades e auxilia no desenvolvimento da melhoria dos
processos organizacionais, ressaltando ainda que, quando utilizado de forma adequada, o
mapeamento gera resultados positivos para a organizacdo, com a satisfagdo dos colaboradores
e com a percepcéo do valor agregado pelos consumidores.

No setor de servigos elétricos, as empresas contratadas para executar 0s servigos
sdo geralmente responsaveis por todo o processo: desde o planejamento, programacao, controle das
operacdes dos servicos, gestdo de recursos e compartilham as responsabilidades com a
contratante em relacdo a organizacao do trabalho. Caires, Guimaraes e Garcia (2016), apontam que,
sem uma perspectiva programada, a intangibilidade dos servicos, a impossibilidade de formar
estoque e a simultaneidade de produgédo e consumo dificultam o seu gerenciamento.

Com isso, empresas que prestam servi¢cos no setor elétrico se mostram como
organizacdes complexas, pois envolvem gestdo de recursos, processos e pessoas, que devem

seguir parametros pré-estabelecidos pela contratante de seguranca e qualidade. Por conseguinte,
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sd0 necessarias analises e propostas que direcionem a um melhor desempenho das atividades,

visando atender aos interesses de todas as partes envolvidas.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Realizar o0 mapeamento dos processos de uma empresa prestadora de servigos

elétricos para identificar oportunidades de melhorias.
1.1.2 Objetivos especificos

e Realizar o levantamento dos processos operacionais de uma empresa de servigos
no setor elétrico;

e Identificar os processos prioritarios dentro da estrutura empresarial;

e Elaborar mapas de fluxo para os processos prioritarios;

e |dentificar oportunidades de melhorias;

e Propor mapas com pontos de melhorias apontados.

1.2 Justificativa

Estudos que contribuem para a otimizagdo dos processos dentro das organizacées
sdo de extrema importancia, independente da area de atuacdo destas. Definir atividades mais
enxutas, fluxos mais assertivos que visem agregar valor ao cliente, agrega diversos beneficios
relacionados a diminuicdo de custos, tempos, atividades e operacdes, aumentando assim a
qualidade e eficiéncia durante a execu¢do dos processos pelos colaboradores.

Em empresas do setor elétrico, mais especificamente as terceirizadas das
concessionarias de energia elétrica, essa necessidade de conformidade e anélise dos processos
é essencial, visto que devem ser atendidas as necessidades do cliente direto que é a
concessionaria e os clientes indiretos que sdo os consumidores de energia elétrica, levando em
consideracdo a qualidade do servigco ofertado, o desempenho, bem-estar e seguranca dos
colaboradores. Assim, a gestdo de processos tem como objetivos identificar, melhorar,
controlar, desenhar, monitorar e documentar 0s processos de uma organizac¢do, visando atingir
os resultados e metas pré-determinadas (BPM CBOK, 2013). Portanto, justifica-se a relevancia
desse estudo em duas vertentes: a primeira em relacdo & academia cientifica, com o

levantamento bibliografico sobre mapeamento de processos em empresas do setor elétrico. A
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segunda refere-se a contribuicdo pratica, pois trata-se de um estudo que busca analisar a

situacdo atual da empresa, mostrando os pontos que podem ser melhorados em seus processos.
1.3 Estrutura do trabalho
O presente estudo encontra-se estruturado em cinco sec¢Bes, como ilustrado na

Figura 1.

Figura 1 - Estrutura do trabalho

Primeira se¢fo: Introdugfio; objetivos; justificativa; estrutura.

1N J

(" Segunda secio: Gestdo de Processos: Gestdo de Processos em servigos;

Gestdo de Processos em uma Empresa de Servicos Elétricos; Mapeamento
\ de Processos. J

Terceira segdo: Caracterizagdo ¢ etapas da pesquisa.

Quarta secio: Resultados e discussdes.

Quinta segdo: Consideragdes finais.

Fonte: Autora (2022)

Além da estrutura aqui apresentada, a primeira secdo é dedicada aos tdpicos
introdutérios que envolvem a contextualizagdo do tema, bem como a justificativa e objetivos.
Com essas informacBes, segue- se para a segunda se¢do, na qual é apresentado o referencial
tedrico, que embasa o presente estudo, sendo composto por quatro topicos: Gestdo de
Processos; Gestdo de Processos em Servigos; Gestdo de Processos em uma Empresa de
Servicgos Elétricos; e Mapeamento de Processos.

Em seguida tem-se a terceira secdo, que diz respeito a metodologia, a qual €
constituida pela caracterizacdo da pesquisa e suas etapas. A quarta secdo aborda os resultados
e discussdes, discorrendo sobre a caracterizagdo dos contratos e suas caracteristicas, a situacéo
atual e as propostas de melhoria do processo. Por fim, a quinta se¢do apresenta as consideracdes

finais do estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esse topico apresenta uma revisdo bibliografica sobre os principais temas
abordados no presente trabalho e estudos correlatos de outros autores, trazendo conceitos sobre
gestdo de processos (de forma geral e especifica ao setor de servigos) e gestdo de processos
com foco em empresas do setor elétrico, além das definicdes de mapeamento de processos e

suas ferramentas.

2.1 Gestao de processos

Gestéo de processos, do termo em inglés Business Processes Management (BPM),
é uma forma de visualizar as operacGes de um negocio que ultrapassa a dimenséo de hierarquia
e vai muito além das estruturas funcionais tradicionais, contemplando todo o trabalho executado
para entregar o produto/servigo. Para Chiarini, Vagnoni (2015), a geracdo da vantagem
competitiva sempre foi um dos mais importantes objetivos da administracdo e atualmente uma
gestdo de processos bem executada, no contexto de melhoria da eficiéncia e eficacia, bem como
a qualidade do produto final, vem entregando 6timos resultados.

A gestdo dos processos é a forma mais eficiente da gestdo das organiza¢bes. BPM
é 0 conjunto de competéncias de negdcio que tem como foco a melhoria continua (ABPMP,
2013). Para Kipper et al (2011), a gestdo de processos é um conceito de gestdo que tem como
finalidade realizar tarefas de uma maneira mais organizada, para obter resultados de forma mais
agil, com foco no cliente, baseando-se na melhoria continua dos processos criticos. Ainda de
acordo coma ABPMP (2013), BPM é um agrupamento de valores, crencas, lideranca e cultura
que determinam o sucesso ou o fracasso das organizagGes.

Porém, para entender a gestdo de processos, deve-se entender outros conceitos
ligados a ela, como o conceito de processos. De acordo com HRABAL (2016), 0s processos
podem ser definidos como uma sequéncia de atividades inter-relacionadas que transformam as
entradas em saidas satisfatorias para o cliente, onde a principal caracteristica é a
multifuncionalidade, podendo ser transversais a varios departamentos de uma organizagdo. O
processo € uma sequéncia especifica de atividades, na qual uma depende da outra, de forma que
0 comec¢o e o fim sejam de facil visualizacdo. Identificando assim as contribui¢cdes e 0s
resultados produzidos, deixando evidente uma estrutura que visa a acdo. Em qualquer
organizacdo, 0S processos ja existem, apenas precisam ser entendidos, avaliados, melhorados e
gerenciados (CAPOTE, 2015).
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O Guia ABPMP (2013) conceitua as atividades de gerenciamento de processos
como uma forma de identificar, desenhar, melhorar, medir, monitorar, executar e documentar
0s processos de uma organizagdo, com a intencdo de atingir resultados consistentes e alinhados com
as metas da empresa. Com a perspectiva dos processos, é possivel obter vantagens com foco
nos clientes, melhorando a administracédo e integracdo entre os envolvidos nas atividades, assim
como facilitar a implementacdo de mudancas dificeis de serem implementadas ou novos
sistemas de gerenciamento (GONCALVES, 2000).

Considerando as defini¢cGes apresentadas, é visivel a importancia dos processos e
seus resultados dentro das organizacGes, onde faz-se necessario estratégias que orientem uma
boa gestdo. Diante disso, no relatorio de 2018, a Fundacdo Nacional da Qualidade - FNQ diz
que ter uma gestdo de processos eficiente significa monitorar os processos, controla-los e
garantir que eles saiam de acordo com o planejado, levando em consideracéo as limitagdes na
estrutura organizacional. A gestdo de processos atua em duas etapas distintas: a primeira, focada
em identificar, avaliar e selecionar 0s processos prioritarios ou criticos; e a segunda, focada na
gestdo e melhoria continua destes. Essas etapas tém como objetivo o desenvolvimento das
habilidades dos colaboradores bem como também a autonomia individual, gerando assim uma
maior satisfacdo por parte do cliente interno (CARVALHO; PALADINI, 2005). Com isso,
pode-se concluir que, caso a gestdo de processos ndo tenha uma estratégia bem direcionada e
com objetivos claros, a mesma ira acabar por agregar pouca ou nenhuma melhoria para o
negécio e, com isso, ndo ira causar nenhum impacto positivo no valor agregado gerado para o
cliente.

Contudo, segundo a ABPMP (2013), a implementacdo do BPM néo é facil, visto
que demanda mudangas significativas dentro da organizacdo, e os seres humanos de forma
geral, sdo naturalmente resistentes a mudancas, principalmente em organizacbes onde 0s
principais atores acreditam que mudar o modo de realizar determinada tarefa € o0 mesmo que
desvalorizar a experiéncia adquirida ao longo dos anos, ou acreditam que compartilhar
conhecimento e padronizar processos oferece riscos a sua funcdo dentro da empresa. Porém,
mesmo com algumas barreiras, a utilizacdo do BPM pode possibilitar excelentes vantagens para
a organizacdo (ABPMP, 2013).

2.2 Gestdo de processos em Servigos
A gestdo de processos esta diretamente relacionada com a gestdo administrativa,

operac0Oes, pessoas e marketing. Para a gestdo de processos em servicos, isso ndo é diferente,
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porém, deve-se atentar para as especificacdes que 0s servicos possuem a fim de atender de
forma satisfatdria essa gestdo (COSTA, 2017).

Para contextualizar a gestdo de processos em servigcos € preciso primeiramente
definir o que sdo servigos. Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), servi¢os sdo praticas,
processos e atuagdes que podem ser ofertados ou coproduzidos por uma organizagdo ou por um
individuo voltados a outra organizacdo ou individuo. Existe uma forte comparacdo entre
servigos e manufatura, que € importante para area de gestdo de processos, pois, quando
comparados, torna mais clara a definicdo do que € um “servigo” e de como essa gestao por
processos ocorre (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2014).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) salientam que produtos sdo objetos fisicos,
enquanto os servigos sdo conceitos tracados e disponibilizados com caracteristicas especificas
como: a intangibilidade, o que significa que eles ndo podem ser manuseados pelo cliente como
os manufaturados; a simultaneidade, pois ele é consumido no mesmo momento que é
produzido, ndo gerando estoque; a perecibilidade, pois 0 seu consumo deve ser imediato; e a
heterogeneidade, adaptando praticas gerais as necessidades especificas de cada cliente.

De acordo com Magro (2003) as prestadoras de servi¢os estdo em constante
busca para satisfazer o cliente com qualidade e com menor custo possivel. Com esse objetivo e
todas as caracteristicas e especificidades dos servicos apresentadas anteriormente, percebe-se a
importancia de aprofundar os estudos na gestdo de servigos afim de atender os objetivos da

organizacao

2.3 Gestdo de processos em empresas de servigos elétricos

Atualmente no Brasil, o setor de servicos de distribuicdo de energia elétrica €
dividido entre as concessionérias de energia elétrica e suas terceirizadas, que prestam servicos
desde a parte administrativa até a parte operacional em campo. De acordo com a Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (Aneel) (2008), o setor de distribuicdo de energia elétrica é
formado por 63 concessionarias, responsaveis por 61 milhdes de unidades consumidoras. Além das
concessionarias, hd também 53 cooperativas que atendem comunidades distribuidas em
diversas regifes do pais.

Dentro desse contexto estdo inseridas as empresas prestadoras de servigos no setor
elétrico, as terceirizadas. Dias, Batista e Xavier (2015) apud Lima (2016) afirmam que no setor
elétrico, a terceirizacdo é uma estratégia frequentemente adotada, seja em atividades de apoio,

como limpeza, transporte e alimentagdo; em atividades de atendimentos diretamente ao
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consumidor, como: call center, leitura e entrega de faturas; em atividades comerciais, como
corte, inspecdo, normalizacgéo, religacdo e ligacdo nova; ou ainda em atividades relacionadas a
instalacdes elétricas, como construcdo e manutencdo de redes de distribuicdo de linhas aéreas.
Em alguns estados brasileiros, como Ceara e S&o Paulo, a contratacdo de terceirizadas se tornou
mais comum apos a privatizacdo das concessionarias de distribuicédo elétrica.

Nesse cenario, a busca por manter a padronizagdo dos processos e qualidade nos
servigos oferecidos €é crescente, mesmo apds o processo de privatizacdo, onde as
concessionarias seguem critérios para a contratagcdo de suas terceirizadas, que buscam sempre
atender de forma satisfatoria os seus clientes diretos (as concessionarias) e seus clientes
indiretos (os consumidores finais). Indicadores de qualidade do servigo prestado, em relacao a
questdes operacionais, comerciais e atendimento ao consumidor, indicadores voltados para
seguranca, tempo de execucdo do servico, tempo de interrupgdo de fornecimento, cumprimento
de prazos, dentre outros indicadores devem ser atendidos pelas terceirizadas (Aneel, 2008).

Mediante as questdes levantadas como fatores importantes para atender as
necessidades da concessionaria, e considerando que o servico prestado é essencial para 0s
consumidores finais, a gestdo de processos para as terceirizadas, bem como o entendimento do fluxo
das atividades, metodologias e servigos prestados para sua gestdo e administragdo sdo de
extrema importancia. Com a finalidade de auxiliar no levantamento das principais técnicas e
métodos aplicados ao gerenciamento e mapeamento de processos em empresas do setor elétrico,
fez-se uma revisdo de estudos similares. Esses foram listados e analisados de acordo com:
autores, ano de publicacao, titulos, processos estudados, técnicas e ferramentas utilizadas no
estudo, e resultados obtidos, como se apresentam no Quadro 1.

Para o levantamento dos artigos foi realizada uma triagem, onde a principio foram
analisados os objetivos e aplicagdes relacionados com o presente estudo. Em seguida, fez-se a
selecdo dos artigos levando em consideracéo critérios como periodo de publicagdo entre 0s anos de
2015 e 2022, ferramentas, técnicas e metodologias que fundamentassem o uso do mapeamento
dos processos em empresas prestadoras de servicos no setor elétrico. Dessa forma, chegou-se a

listagem de 10 trabalhos, apresentados no Quadro 1.
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Quadro 1 - Levantamento de artigos sobre mapeamento de processos aplicados a empresas do setor elétrico

Levantamento de artigos sobre mapeamento de processos aplicados emempresas de servigos elétricos
Autores Ano Titulos Processos Técnicas e ferramentas Resultados
Anélise e proposta de melhoria
no processo de planejamento Processo de . Redesenho dos processos com
. .. . Business Process Management (BP M), . X X -
Manoel Sebastido de materiais: Um estudo de planejamento L ) | visdo de futuro; Aplicacéo de
2016 . . L Bizagi Modeler, Matriz GUT, Diagrama . .
Camargo caso em uma concessionariade| logistico de Ishikawa metricas de planejamento;
energia eletrica da regido sul do materias ' Propostas de melhoria.
pais.
Processo de
Mapeamento e controle de . Desenho de mapas dos
. . entrada de Business Process Management (BP M),
Liana Feitosa fluxo de processo: Estudo de ) ) R . processo, levantamento de
. 2016 K | pedidos até a Fluxogramas, BoM (Bill of Materials), L
Nogueira caso de uma industria do setor pontos criticos e propostas de
. entrega do SAP. X
eletrico melhoria.
produto
., . Proposta de melhoria nos Busines Process Management (BP M), . .
Noé Francisco . Processo de . . Ausencia de planejamento,
X 2013 | processos de servigos do setor | . N .| Fluxogramas, Procedimento Operacional . L
Pereira - . instalagdo eletrica x Necessidade de indicadores.
elétrico em microempresa Padrdo (POP).
. x . Desenhos dos mapas do
. Gestéo de processos aplicada Gestédo de Business Process Management (BP M), . P N
Juliana Santana . R . - . processo; Identificagdo de
2018 |aosservicos de arquivo de uma| processos de Diagrama de decomposicéo funcional .
Rezende s . gargalos; Prpostas de melhoria
empresado setor elétrico arquivos (DDF), e Fluxogramas L
na padronizag&o de processos.
Levantamento dos mapas
Mapeamento de processos na | Processo de ) . ) L
. A o . S Business Process Mnagement Notation | atuais; Identificacdo de pontos
Luiz Joaguim Diniz comercializagdo de usinas comercializagdo . . . o
. 2019 : . . (BPMN), Procedimento Operacional de melhoria na comunicagéo
da Silva solares fotovoltaicas na cidade usina solar . . Lo
. . Padrdo (POP), Bizagi Modeler. Delimitagdo de umnovo
de Mossoré - RN fotovoltaica
processo;
Processo de
montagem de Modelagem dos principais
Proposta de mapeamento e . 9 . . 9 princip
. paines eletricos e | Business Process Management (BP M), processos da empresa;
NP padronizacéo de processos no . . D L
Natalia Giuzio 2020 . execugdoo de | Fluxogramas,Técnica IDEF (Integrated | Identificagdo de pontos criticos
departamento de engenharia de o . x . x
o obras de Definition) , Diagramagéao e simulag&o. e Desenho de mapas com as
uma empresa do setor elétrico . ~ .
intalagdes propostas de melhoria.
eletricas
Andlise do processo de Mapeamento do processo atual
Lucas Medeiros despacho de ordens de servico | Processo de Notag&o e Modelo de Processos de e desenho dos mapas de
Bezerra 2018 a campo: Estudo de caso em despacho e Negdcios (BPMN); Bizagi Modeler; processo; ldentificacéo de
uma empresa prestadora de | ordens de servico Gréfico de Pareto; pontos criticos, Propostas de
servigos elétricos melhoria com um novo mapa.
Elaboragéo de um modelo
Modelo de Implementacéo dos Processo de Diagrama Ishikawa; 5W2H; 5S; conceitual; classificacéo das
Ana Sofia Costa 2021 principios lean em projetos de estio da Notacao e Modelo de Processos de atividades pertencentes a um
Almeida melhoria continua numa n?anuten 0 Negécios (BPMN); Grafico de Gantt; processo; Medicao do
empresado setor elétrico ¢ Bizagi Modeler. desempenho global do
processo.
. Sistematizag&o do processo de
Como a BPMN pode ajudar Processo de . ¢ . P )
. . N . . implementacéo do visor de
Lo no entendimento da mudanca |implementacéo do| Business Process Management Notation X i X
Natanael Filgueira : ~ . . . vidro nas caixas de medidor.
. 2018 do processo de instalagdo de | visor de vidro em (BPMN), Business Process .
Bezerril . . . . L Analise das mudancas
visor de vidro na caixa de caixas de Management (BP M), Bizagi Modeler. . ,
. . ocorridas ap6s a
medidores medidores. . s
sistematizacgdo.
A gestdo da informacdo como .
g R Q L Processo de i i Mapas do processo de analise
ferramenta de apoio a decisdo L Business Process Management Notation .
L. solicitagéo, . de garantias, tratamento e
. - no processo de analise de . . (BPMN), Business Process N .
Jaqueline Molinari 2022 L. . analise e registro L elaboragéo de relatorios usando
garantias financeiras na . Management (BP M), Bizagi Modeler, L
o . de garantias dados historicos referente aos
comercializacdo de energia . ) Power BI.
elétrica financeiras. contratos.

Fonte: Autora (2022)

Baseado nos resultados dos artigos analisados do Quadro 1, observa-se a utilizacédo
do BPM em 100% deles, dos quais 80% utilizam a notacdo do BPMN para desenhar os
fluxogramas dos processos estudados. Alem do método de gestdo e sua notagdo, os trabalhos

levantados utilizam ferramentas que auxiliam na melhor visualizagdo do processo como o
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Bizagi Modeler, muito Gtil para entender as necessidades e auxiliar nos mapeamentos e
melhorias.

De acordo com os resultados expostos nos trabalhos correlatos, sdo identificados
pontos de melhorias e gargalos dentro dos processos como um todo, que puderam ser
visualizados a partir do desenho dos mapas e da analise do processo, estratificado por partes e
de forma geral. Pode-se perceber a importancia de ferramentas de apoio para tomadas de
decisdo como o diagrama de Ishikawa e grafico de Gantt, levando em consideracdo a
organizagdo do desenvolvimento das melhorias como também a gestdo e controle dos processos
melhorados.

Os Softwares de apoio como o Power BI, auxiliam na visualizacdo e
acompanhamento de indicadores e documentos de padronizacdo como 0s Procedimentos
Operacionais Padrdo (POP), que, além de auxiliar na coleta de dados, sdo Uteis para documentar
e registrar os mapas redesenhados e deixando-os disponiveis e com facil acesso a todos 0s
envolvidos nos processos estudados.

Por conseguinte, constata-se a importancia do mapeamento de processos, bem
como sua analise nas organizac6es que prestam servi¢os no setor elétrico, visando a melhoria
continua dos servicos prestados, qualidade e seguranca de clientes e colaboradores, além do
retorno financeiro satisfatério e para também facilitar a documentacdo, entendimento e

acompanhamento das etapas de cada processo para todos os envolvidos.

2.4 Mapeamento de processos

O mapeamento de processos consiste em uma ferramenta gerencial que tem como
finalidade desenhar as atividades de um processo. Ele possibilita a analise dos procedimentos
na esfera empresarial, apresentando de forma pratica os processos, evidenciando os pontos
fortes e fracos, possibilitando a identificacdo de gargalos, atividades redundantes e retrabalhos
(VALENTIM, 2017).

Alvarenga et al. (2013) ressaltam que a visualizacdo de processos é de extrema
importancia, pois serve de suporte ao melhor entendimento e gestdo do mesmo. Para Capote
(2015), o mapeamento de processos € uma acao tao valida que por si s6 ja pode ser considerado um
ganho extraordindrio para a organizacdo, pois a criacdo de mapas de processos gera
conhecimento. Este conhecimento devera ser utilizado na avaliagdo, simulagcdo e proposicdo de

melhorias futuras ao negécio.
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Com isso, entende-se que 0 mapeamento de processos se enquadra tanto como
ferramenta de comunicacdo, como também analitica, com a intencdo de auxiliar na melhoria
dos processos existentes e na implantacdo de novas estruturas. Do ponto de vista analitico, ele
permite um maior entendimento dos processos atuais para simplificar ou até eliminar os que
necessitam de mudancas, visando a redugdo de custos de servicos e de falhas, e melhora no
desempenho geral da organizagdo (HUNT, 1996).

Para realizar o mapeamento de processos de forma eficiente, é necessario identificar os
seus objetivos, saidas, clientes, entradas e fornecedores. Além disso, é de extrema importancia
determinar os limites do processo e documentar suas atividades. Assim, uma das formas de
iniciar um mapeamento de processos € realizar entrevistas com os responsaveis pelos setores ou
atividades dentro da organizacao, buscando levantar as a¢des executadas tanto pelageréncia
como pelos colaboradores do chédo de fabrica (KIPPER, 2011).

Existem algumas técnicas de se representar e documentar um mapeamento de
processos, que facilitam a visualizagdo, identificacdo e a descricdo das etapas e dos agentes

envolvidos. Dessa forma, sdo listados a seguir, algumas dessas praticas.

2.4.1 Fluxogramas

Segundo Moraes (2019), fluxograma é a forma mais simples encontrada na
literatura especializada de se representar 0 mapeamento de processos. De acordo com o guia
ABPMP (2013), o fluxograma ja € utilizado para este fim ha muito tempo, sendo constituido
por um conjunto de simbolos simples para representar as operacoes, decisdes e outros elementos
que compdem 0S processos.

Peinado e Graeml (2007) afirmam que o fluxograma se trata de uma ferramenta de
representacdo das atividades de um processo através de simbolos graficos, com o objetivo de
facilitar a analise de um sistema. Cunha (2012) lista algumas vantagens oferecidas pelo uso de
fluxogramas, que séo:

e Permite analisar como se relacionam e se conectam os componentes do sistema,
facilitando a certificacdo da eficécia;
e Permite uma facil visualizacdo dos passos, transportes, formularios etc, facilitando

a identificacdo das deficiéncias;

e Facilita o entendimento de qualquer alteracdo por possuir um sistema claro para

visualizar todas as modificacgdes inseridas.
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Para desenhar um fluxograma, deve ser seguido uma sequéncia ldgica de passos.
De acordo com Junior e Scucuglia (2011), o fluxograma pode ser considerado como uma
notacdo mais simplificada que utiliza simbolos como setas, retangulos, paralelogramos,
losangos, dentre outros, para representar um processo. Prevendo assim uma padronizagédo da
representacdo grafica, em 1952, a American Society of Mechanical Engineers (ASME) definiub

simbolos como padrdes, 0s quais estdo representados no Quadro 2.

Quadro 2 - Simbologia fluxograma
Simbolo Operacao Definicao da Operacao

Uma operagdo existe quando um objeto € modificado
‘ Operagao miencionalmente numa ou mais das suas caracteristicas A
operagio € a fase mais importante no processo e, geralmente,

¢ realizada numa maquina ou estagio de trabalho.

| Um transporte ocorre quando um objeto & deslocado de um
Transposte lugar para outro. exceto quando o movimento & parte integral

de uma operagio ou mspegao

Uma inspec3o ocorre quando um objeto € deslocado de um
Inspegio lugar para identificagio ou comparado com um padrio de
quantidade ou qualidade.

Uma cspera ocorre quando a execucdo da proxima agdo

Esgpera planejada nio 2 efetuada

Um armazenamento ocorre quando um objeto é mantido sob

Armazenamento controle. ¢ sua retirada requer. uma autorzacao.

4ol

Fonte: Barnes (1977; p.47)

Junior e Scucuglia (2011) afirmam que os fluxogramas ndo permitem representar
todas as caracteristicas de um processo, mas sua notacao simples e clara possibilita um maior
entendimento dos processos pelos colaboradores da organizagdo. Essa forma de representar um
processo possui diversas vantagens, como citado anteriormente, pois facilita a visualizagéo e
auxilia na organizacdo das atividades e tarefas, tornando possivel a identificacdo dos pontos de

melhoria.

2.4.2 BPMN - Business Process Model and Notation

A Business Process Model and Notation (BPMN), ou Notacdo de Modelagem de
Processos de Negocio, € um conjunto de conceitos e técnicas que visam a elaboracdo de um
modelo com os processos de negdcio existentes em uma organizacdo, permitindo uma gestao
de processos de negocio (WHITE, 2011).
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Segundo a Object Management Group (2011), o objetivo principal da BPMN é

possuir uma notacdo compreensivel por todos os envolvidos no processo, e ainda assim atender

a qualquer tipo de processo que necessite de uma modelagem. “O BPMN ¢ originario de um

acordo entre varias empresas de ferramentas de modelagem, que possuiam suas préprias

notacgdes, para utilizar uma mesma linguagem, beneficiando o entendimento e treinamento do
usuario final” (BRACONI; OLIVEIRA, 2012, p. 78).

Essa notagdo de modelagem possui 0s seguintes elementos principais:

atividades, eventos, gateways (simbolos de decisdo), conectores, agrupamentos (Pool) e raia

(Lane). No Quadro 3, sdo exemplificados os principais elementos da notagdo BPMN.

Quadro 3 - Principais elementos BPMN

dentro de um agrupamento

Elemento Descricao Notacao Grafica
Evento Um evento define um acontecimento dentro do
processo de negocio. Existem trés tipos de eventos:
Inicio, Intermediario e Fim
Eventode  Evento g .4 e
inicio Intermed. §m
Gatilhos Os eventos Inicio e Intermediarios possuem causas que
estio ligados a gatilhos. Sio eles: mensagem,
temporizador. compensagdo, condi¢io. ligagdo,
l'l‘l?i 1 o= § e 8a¢ Evento de Evento de Evento de
maplo. mensagem timer compens.
Evento de Evento de Evento
condicio  |ink  Multiplo
Tarefa Tarefa é uma atividade individual que esta dentro de e
um processo e nio pode ser subdividida em atividades
menores Tarefa
———
Subprocesso E uma atividade composta que esta dentro de um f—o
processo e que pode ser dividida em subatividades.
Subprocesso
Passagem Uma passagem ¢é usada para controlar a divergéncia e 7N
(Gateway) convergéncia de sequencias multiplas do fluxo do <\>
processo.
Gatevay
Sequéncia  de | Uma sequéncia de fluxo € usada para mostrar a ordem
3 S8 —_— >
Fluxo que serdo executadas atividades em um processo.
Agrupamento Representa um participante ou entidade separados
(Pool) fisicamente no diagrama. -
Raia (Lane) Sdo utilizadas para organizar e categorizar atividades

Pool
Lane

Fonte: OMG (2006)
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Diante das definicbes apresentadas, percebe-se que é fundamental a ferramenta
utilizada concordar com as necessidades e objetivos da empresa, atendendo assim as
necessidades especificas do manipulador, do tipo de processo e com o formato de visualizagcdo
desejada. O Bizagi Modeler é uma ferramenta que garante essas especificagdes, facilitando a

manipulacédo dessas informacdes.

2.4.3 Bizagi Modeler

O Bizagi é um software gratuito utilizado para modelagem de processos. Com ele,
é possivel elaborar documentos relacionados aos processos em diversos formatos de arquivo, o que
facilita a utilizacdo e andlise das melhorias necessérias pelos diferentes setores de uma
organizacdo. O site do Bizagi Modeler (2016) o descreve como uma ferramenta de facil
manuseio, com um sistema intuitivo e didatico, que possibilita desenhar, registrar e melhorar o
processo. O software possui uma versdo paga, que apresenta outras funcionalidades como a
possibilidade de simulagédo e criacdo de relatorios.

De acordo com Campos (2014), o Bizagi Modeler é capaz de concentrar todas as
informacgOes necessarias para elaborar um mapeamento de processos e gerar um documento
com todos os dados necessarios como objetivo, tempo, custo, regras, metas, envolvidos,
indicadores de desempenho, entre outras informagdes. E importante ressaltar que a informagéo do
processo a ser levantado depende do objetivo do estudo BPM.

Diante disso, pode-se perceber que o objetivo do Bizagi é permitir a simulacéo dos
fluxos de trabalho e 0 mapeamento dos processos, com a finalidade de tornar a visualizacao de
pontos de melhoria mais prética e facil, relacionando informacGes pertinentes como tempo,
custo e qualidade (SEGPLAN, 2021).

A Figura 2 apresenta a interface inicial do Bizagi:
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Figura 2 - Layout Bizagi
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Fonte: Autor (2022)

Como apresentado na Figura 2, na parte superior, encontram-se as opgbes de
formatacdo, visualizacdo, publicacdo e ferramentas, como também modelos de diagramas e
opcdes de edicdo. Na lateral esquerda, encontram-se os icones da notacdo BPMN, utilizados
para desenhar os fluxos e, na parte central da tela, h&4 o espacgo para desenhar e visualizar o
mapa. Quando o usuario passar 0 cursor sobre os icones, aparece a explicacdo sobre sua
utilizagdo e para iniciar o desenho do mapa basta arrastar e soltar os icones na parte central da

tela, tornando sua utilizagdo ainda mais facil.

3 METODOLOGIA

Este topico aborda a metodologia utilizada no desenvolvimento do estudo,
subdividida em dois subtopicos. O primeiro refere-se a caracterizacdo da pesquisa de acordo
com 0s seus objetivos, natureza, abordagem e procedimentos. Ja o segundo detalha as etapas
da pesquisa, desde 0sos procedimentos para coleta de dados, passando pelo tratamento destes,

até as formas de andlise dos resultados e os softwares utilizados.

3.1 Caracterizacdo da pesquisa
De acordo com Gil (2010), a pesquisa é o procedimento racional e organizado que
tem como objetivo principal proporcionar respostas aos problemas propostos. O autor descreve

ainda o porqué desses procedimentos serem feitos, e a principal razdo esta relacionada
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a vontade de efetuar um estudo de forma satisfatéria. Na Figura 3 € apresentada a caracterizacao

do presente estudo.

Figura 3 - Caracterizacdo da Pesquisa

Classificagdo da pesquisa
I

Objetivo Abordagem Procedimentos

Estudo de

Explicativa
caso

Pesquisa

Il.!l o

Descritiva Quantitativa

Ii'Ug

Exploratoria Pesquisa agio

i

Fonte: Adaptado de Gil (2010)

De acordo com os objetivos descritos no presente estudo, ele caracteriza-se como
exploratdrio, o qual, segundo Silva e Menezes (2005),envolve o levantamento bibliogréafico do
tema estudado e entrevistas com pessoas que conhecem na pratica o problema pesquisado. Em
relacdo a sua natureza, € definida como aplicada, uma vez que gerou conhecimento para
aplicacdo prética, voltada a solucionar problemas especificos, que envolvem interesses locais
(VERGARA, 2009). Baseando-se em Gil (2010), a pesquisa aplicada define com maior
precisdo o problema levantado com base nolevantamento de dados para analise e sugestdes de
melhoria.

Quanto a abordagem, pode ser definida como qualitativa, visto que os métodos para
coleta e anélise de dados foram feitos em fases exploratérias do estudo, proporcionando uma
analise detalhada do contetdo levantado (VERGARA, 2009). No que diz respeito aos
procedimentos técnicos, pode ser caracterizado em dois tipos: primeiramente, uma pesquisa
bibliogréafica e, em seguida, um estudo de caso. A pesquisa bibliografica foi realizada visando
o levantamento dos conceitos necessarios para o desenvolvimento do estudo. Foi realizado
também um estudo de caso, que pode ser definido como um estudo significativo e exaustivo

que permite um conhecimento amplo e detalhado da problematica (GIL, 2010).
3.2 Etapas da pesquisa

O procedimento para resolucdo da problematica identificada se deu em trés etapas

de desenvolvimento, apresentadas na Figura 4.
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Figura 4 - Metodologia de Trabalho

Estrutura da pesquisa
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[ Implementacdo da proposta ]

Fonte: Autor (2022)

Na primeira etapa, foi identificada a problemética através de entrevistas informais
com responsaveis pelos processos, que foram gestores e supervisores, 0s quais relataram a
deficiéncia no que diz respeito aos fluxos destes. Ja estando ciente do problema, foi realizada
uma revisdo da literatura, utilizando livros, artigos, teses e dissertacdes, a fim de entender os
conceitos fundamentais acerca da tematica, bem como as principais ferramentas e abordagens
utilizadas.

A segunda etapa consistiu em um levantamento dos processos existentes na
empresa, sendo observado que ndo existia um fluxo desenhado para estes, sendo necessario,
primeiramente, identificar as etapas e atores envolvidos. Em seguida, foi realizado a coleta de
dados para o mapeamento dos processos. Nesta etapa, foi usado como estratégia principal
buscar auxilio com o gestor operacional, 0s gestores de cada contrato e supervisores, visto que estes
possuem informacdes referentes aos processos levantados.

Em reunido presencial com o gestor operacional, foram apresentadas as motivagdes
para realizacdo do estudo, 0s objetivos que se pretendia atender e os beneficios que esse estudo
traria para a empresa. Como resultado desse primeiro encontro, o gestor indicou todos os
contratos que a empresa em estudo possui, como também todos os servi¢os ofertados nesses
contratos. Com essas informacg6es, puderam ser subdivididos e definidos o que sdo 0s contratos,
quais os processos levantados e quais servi¢os sao executados. A partir dessas definigdes, foi

feito contato via e-mail com gestor de cada contrato e seus respectivos supervisores, a fim de
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obter informacdes de cada processo como ilustrado no Quadro 4.

Quadro 4 - Distribuicdo dos processos por contratos

Contratos Processo Servigos
Atendimento emergencial
Demanda extra emergencia fortaleza « Atendimento emergencial
Perdas « Corte

* Inspec¢do e normalizagéo

* Regularizacéo

» Retirada de ligagBes clandestinas

Obras « Construcéo de rede MT_BT

» Manutencéo preventiva de rede

« Corte

* Normalizagdo

« Ligacdo nova

Multisservigos centro sule leste Servigos Operacionais  |* Manutengéo corretiva

Técnicos e Servigos

Operacioanis Comerciais -

SOT soC

Inspecéo e normalizacéo leve

Manutengdo AT « Banco de baterias
 Comissionamento

* Lavagem de Subestagdes

* Linha viva

* Limpeza de subestacbes

» Manutencéo de subestages
* Tratamento de 6leo

SOT AT CE - Manutengao

Monitor remoto * Retirada de MR

* Instalacdo de MR

« Substituicdo de MR
Telecontrole CE

Telecontrole » Manutencéo
» Comissionamento

Comercial SP « Corte
* Religacao

Comercial SP T
* Ligagdo nova

Fonte: Autor (2022)

Com posse destas informacdes, pode-se analisar que diante da grande quantidade
de processos apresentados, e com isso, 0s varios agentes e acdes envolvidas, constatou-se que
seria inviavel aprofundar o estudo de forma satisfatoria para todos os processos realizados na
empresa em tempo habil para a presente pesquisa . Diante disso, foi realizada uma nova reunido
com o gestor operacional, com a inten¢do de definir qual o processo que deveria ser priorizado.
Analisando o retorno financeiro e levando em consideragdo a satisfacdo do cliente (contratante),
foi definido que o processo a ser estudado
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de forma aprofundada a fim de melhorar o fluxo e visando atender os objetivos propostos foi o
processo de Obras que estd dentro do contrato de Multisservigos Centro sul e leste e atende
servigos de Construcdo de Rede MT_BT e Manutencao de Rede leve e Manutengao de Rede
pesada.

Foi priorizado o contrato de Multisservigcos Centro sul e Leste que oferece o0s
servicos de Obras e Servi¢os Operacionais Técnicos e Servigos Operacionais Comerciais — SOT
SOC. Tais servigos sdo divididos nos processos de Constru¢do de Rede MT_BT, Manutengao
Preventiva de Rede e Manutencdo Corretiva, Corte, Normalizacdo, Liga¢cdo Nova.

De acordo com as informacgdes obtidas com o gestor operacional, o contrato
referente ao servico de obras, que contempla os processos de Constru¢do de Rede MT_BT e
Manutencao Preventiva de Rede, sdo os de maior necessidade de estudo, pois atualmente sdo
servigos de alto valor agregado para a empresa.

Na terceira etapa, foram analisados de forma mais profunda os processos de
Construgdo de Rede MT_BT e Manutencgéo Preventiva de Rede, realizando o levantamento de suas
peculiaridades, restri¢coes e desenhando o fluxo do processo de forma detalhada, juntamente
com o gestor responsavel.

Na quarta etapa, com o fluxo do processo atual desenhado foi possivel ter uma
melhor visualizacdo de como acontecia 0 processo e identificar pontos que necessitavam de
ajustes a fim de deixar o fluxo mais claro e eficiente. A partir disso, iniciou-se a etapa de
proposta de melhoria com o desenho de um novo fluxo, buscando atender de forma mais
satisfatoria todas as necessidades do processo. Com o novo fluxo desenhado e validado pelos
gestores envolvidos no processo, pode-se iniciar a Gltima etapa do estudo que foi a implantacdo do
novo fluxo.

4. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa, fundada na década de 90, € reconhecida na area de construcgdo civil e
engenharia elétrica. A empresa iniciou no setor elétrico brasileiro através de projetos como a
“luz no campo”, desenvolvido pela antiga COELCE, atualmente ENEL e rapidamente se
desenvolveu e passou a atuar em vérias cidades do Estado do Ceara. Atualmente, presta servigos na
area de setor elétrico em todo o Estado e, recentemente, expandiu seus servigos para o Estado de

Sao Paulo.
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Em meados dos anos 2000, o setor de construcdo civil entrou para o portfolio da
empresa com servicos de edificacdes e obras pesadas nas areas de saneamento, terraplenagem,
pavimentacdo e urbanizacdo em geral. Neste estudo, serd abordado apenas a area de servigos
elétricos, que detém atualmente seis contratos de prestagdo de servicos elétricos a
concessionaria de distribuicdo dos Estados do Ceara e Sdo Paulo. Os contratos e 0s servi¢os

que os compdem sdo apresentados no Quadro 5.

Quadro 5 - Quadro comservigos por contratos

Contratos Regido que atende Servicos Cliente
Demanda extra emergencia fortaleza | Ceara - Fortaleza e regido Enel CE
metropolitana « Atendimento emergencial
Inspec¢do e normalizagéo leve Ceara - Fortaleza e regido |+ Corte Enel CE
metropolitana * Inspecéo e normalizagéo

* Regularizagdo

» Retirada de liga¢des clandestinas
Multisservigos centro sule leste Cearé - Centro sule Leste |+ Construcdo de rede MT_BT Enel CE
» Manutencéo preventiva de rede
* Corte

» Normalizagéo

« Ligacdo nova

» Manutencéo corretiva

SOT AT CE - Manutencéao Cearé - Fortaleza, regido |+ Banco de baterias Enel CE
metropolitana, Centro sule |+ Comissionamento

Leste. « Lavagem de Subestagdes
* Linha viva
* Limpeza de subesta¢des
» Manutencéo de subestacbes
* Tratamento de 6leo

Telecontrole CE Ceara - Fortaleza, regido |+ Retiradade MR Enel CE
metropolitana, Centro sule |+ Instalacdo de MR
Leste. « Substituicdo de MR

Ceara - Fortaleza, regido [+ Manutencdo Enel CE

metropolitana, Centro sul e [+ Comissionamento
Leste.

Comercial SP Séo Paulo - * Corte Enel SP

* Religagdo

« Ligacdo nova

Fonte: Autor (2022)
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Como apresentado na Quadro 5, os servicos sao distribuidos por contratos e
separados por regides de atendimento. No presente estudo, tendo como base as informagdes de
priorizacdo dada pelo gestor operacional, foi abordado apenas o contrato de multisservicos
centro sul e leste. Tal contrato contempla os servigos de Construcdo de rede MT_BT,
Manutencdo preventiva de rede, Corte, Normalizacgédo, Ligacdo nova e Manutencgdo corretiva,
como visto no Quadro 6. Para fins de organiza¢ao dentro da empresa, esses servicos sao divididos
por processos, que sdo definidos como obras e servi¢os operacionais técnicos e servicos

operacionais comerciais — SOT SOC.

Quadro 6 - Processos por servicos.
Contrato Processos Servigos
« Construgédo de rede MT_BT

Obras

. . » Manutencéo preventiva de rede
Multisservigos centro sul e leste cop

« Corte

* Normalizacéo

« Ligacéo nova

+ Manutenc&o corretiva

Servigos Operacionais Técnicos e
Servigos Operacioanis Comerciais -
SOT SOC

Fonte: Autor (2022)

Esses servigos, apesar de comporem o0 mesmo contrato, possuem caracteristicas
distintas em relagdo as atividades realizadas, materiais utilizados e equipes de trabalho. Porém,
seguem o mesmo fluxo de processos com iniciagdo, planejamento, execugdo, acompanhamento

e fechamento.

4.1. O Cliente
A area de servicos elétricos da empresa possui apenas um cliente direto, que pode
ser chamada também de contratante. Trata-se de uma empresa concessionaria de distribuigdo
de energia elétrica, que atende a regido na qual a empresa em estudo atua. A empresa contratante
passou por um processo de privatizacdo na década de 90 e, desde entdo, utiliza a estratégia de
terceirizacdo de alguns servicos, como atendimento ao consumidor e servi¢gos operacionais.

Apesar disso, ainda conta com colaboradores operacionais que auxiliam as terceirizadas com
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as demandas de servicos comerciais e emergenciais, prezando sempre pela qualidade nos seus
servigos e seguranca de seus colaboradores e consumidores.
4.2. As equipes

As equipes prestadoras dos servicos referentes ao contrato de obras, o foco do
presente estudo, se dividem em dois tipos, sendo: construgdo de redes MT_BT e manutencéo
preventiva de redes. Essa classificacdo se d& de acordo com o servico que sera executado. As
equipes tanto de construcdo de redes MT_BT quanto de manutencdo preventiva de redes
realizam servigos solicitados previamente pelo cliente, que sdo programados e executados de
acordo com a regido, materiais necessarios e disponibilidade das equipes.

As equipes de construcdo de redes MT_BT sé@o divididas em: turmas de
construgédo, que realizam servicos de construcdo de linhas de rede novas, com instalagdo de
postes e ligacbes de cabos, onde sdo necessarios uso de caminhdes do tipo guindauto; e turmas
de linha viva, que realizam servi¢os de reparacdo ou instalacdo de redes novas em redes
energizadas, onde ndo é possivel desligar totalmente a passagem de corrente devido ao grande
numero de consumidores, por exemplo. Essas turmas geralmente sdo compostas por um chefe
de turma, um motorista operador de guindauto e quatro eletricistas.

As equipes de manutencdo preventiva de redes sdo divididas em manutengao
preventiva pesada e manutencdo preventiva leve. Na manutencdo pesada, sdo realizados
servi¢os de manutencdo que necessitam de um caminhdo guindauto, como, por exemplo, em
casos de troca de postes abalroados. Ja para as manutencdes leves ndo € necessario o uso do
caminh&o, apenas uma Hillux 4x4, pois executam servigos mais simples como por exemplo
reposicdo de ramal ou restabelecimento de corrente. A estrutura da equipe é composta apenas
por um chefe de turma e quatro eletricistas, onde geralmente o chefe de turma exerce a fungéo
de motorista, visto que ndo precisa de qualificacdo para operador, apenas categoria B.

A Tabela 1 apresenta de forma mais clara as turmas com o0s respectivos

cargos/funcdes e 0s servicos realizados no processo de obras.
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Tabela 1 - Estrutura das equipes dentro do processo de Obras
Estrutura das turmas dentro do processo de Obras

Servigos Turmas Quantidade Cargo/funcéo Veiculo utlizado
1 Chefe de turma
Construcéo de Rede MT_BT Construgao 1 Motorista operador de guindauto Caminhéo
4 Eletricistas
1 Chefe de turma
Manutengdo Preventiva de Rede Linhaviva 1 Motorista operador de guindauto Caminhao
4 Eletricistas
. . 1 Chefe de turma .
Manutencg&o Preventiva de Rede Manuteng&o Preventiva Leve . Hilux 4x4
3 Eletricistas
1 Chefe de turma
Manutenc¢&o Preventiva de Rede Manutencdo Preventiva Pesada 1 Motorista operador de guindauto Caminhao

4

Eletricistas

Fonte: Autor (2022)

Vale ressaltar que as turmas de linha viva podem executar servi¢os também na

manutencao preventiva, mas apenas em casos especificos onde o servi¢co de manutencao precisa ser

feito em redes energizadas, com uma grande quantidade de consumidores que ndo podem ficar

de maneira nenhuma sem distribuicdo de energia. Porém essa demanda é muito baixa, ndo

compensando o custo de manter uma equipe fixa para o servico de manutencdo. Logo, é tratado

como excecdo e quando necessario € feita a solicitacdo dentro da programacdo na etapa de

planejamento.

A quantidade e distribuicao das turmas por regido no processo de obras, é feitacomo apresentado

na Tabela 2, onde os servicos de construcdo de rede MT_BT necessitam deuma maior quantidade

de turmas visto que a demanda é maior e 0s servi¢cos demandam mais tempo de execucdo. Para

ambos 0s servicos as turmas sdo distribuidas no Estado do Ceara, com bases fixas estrategicamente

nas regides centro sul e leste

Tabela 2 - Distribui¢do das equipes por processo

Distribuicio das turmas no processo de obras

Servicos Turmas

Quantidade  Regido

Construcéao
Construcdo de Rede MT_BT

Centrosul
Centro sul
Centrosul
Centro sul
Centro sul
Centro sul

Linha viva

centro sul
Leste

Manutencéo leve

NN MO B M DM O D

centro sul

w

Leste

Manutenc&o preventiva de rede
Manutencéo pesada

centro sul
3 Leste

Total

42

34



Fonte: Autor (2022)
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O processo de obras conta com turmas de construcdo, linha viva, manutencdo leve
e manutencdo pesada, totalizando 42 equipes, que sdoroteirizadas e distribuidas para executar

servigos em todo o Estado do Ceara.

5 RESULTADOS
5.1 Mapeamento do processo priorizado

Essa etapa consiste no levantamento de forma aprofundada do processo
selecionado, a fim de atingir os objetivos descritos anteriormente. Para isso foram realizadas
entrevistas informais com os envolvidos no processo, de forma presencial, via e-mail e pelo
aplicativo WhatsApp. Além disso, foi utilizado também como base para a elaboracdo do mapa,
0 documento denominado de Procedimento de Gestdo operacional, elaborado pelo setor de
qualidade da empresa com a Ultima versdo referente a janeiro de 2022. O mesmo tem como
finalidade descrever de forma detalhada as etapas do processo com o objetivo de assegurar 0
planejamento, execucdo e monitoramento dos servicos do processo de Obras.

Este documento além de conter as etapas do processo, possui uma matriz
responsabilidade, que auxiliou no momento de nomear 0s envolvidos e 0s responsaveis por
cada etapa e atividade. Além disso, todos 0s documentos associados ao processo como checklists,
instrucdes de trabalho (IT), procedimentos operacionais padrdo (POP) de inspecdes de
seguranca e de inspecbes de qualidade. O mapa do processo priorizado com base nos
documentos existentes na empresa e de acordo com os relatos dos envolvidos, pode ser visto na

figura 5.

Figura 5 - Mapa do processo priorizado

stone 1

¥

Receber
servicos
gerados

Demanda
enel

Inicio

}»»‘ Verificar servigos

o validada

Enviar
programacio
para cliente

Nao
Sim

PLANEJAMENTO

pelo cliente?

VISTORIA

Realizar
vistorias/Pré - [»<
APR /
Ha algum

Sim

Nio Registrar

informagaes

impedimento para
realizagio do servigo?

FLUXO DE OBRAS

ALMOXARIFADO

Solicitar
atendimento de
reservas de
materiais

Receber
materiais

A

Distribuir
materiais nas sub
bases

EQUIPE DE CAMPO

0 servio foi

coma

executado de acordo

Executar
servico

Nao

Fonte: Autor (2022)

Sim

Sincronizar
servigos
executados

Fim
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O mapa do processo priorizado foi descrito pelos envolvidos de forma simplista e
incompleta, ndo levando em consideragdo setores de apoio a operacdo, como a logistica,
faturamento e financeiro, além de ndo detalhar atividades fundamentais para o desenvolvimento
correto do fluxo. Dessa forma, no topico a seguir sdo apresentados os problemas identificados

no processo priorizado.

5.2 Identificacdo de problemas

Baseado no levantamento do processo priorizado e levando em consideragdo que o
mapa descrito pelos envolvidos ndo apresenta todas as atividades e etapas que comportam o
processo, € que 0 mesmo envolve setores distintos pertencentes a uma unica organizacéo
possuem limitagdes e métodos de trabalho distintos bem como seus colaboradores, percebeu-se a
necessidade de apontar alguns pontos de melhorias visando a otimizagdo processos. Diante
dissoforam apontados os problemas dentro do processo descrito.

O fluxo se inicia recebendo as demandas da contratante e realizando os cadastros
no sistema de gestdo da empresa, 0 mapa ndo descreve por quais meios essa demanda é recebida
além de ndo informar em qual momento esse cadastro ocorre, 0 que gera uma falta de controle
dos servicos recebidos, dificultando a programacdo das vistorias e dos servigos a serem
executados. Durante o estudo foi percebido que a etapa de cadastro era negligenciada, o que
acarretava uma série de erros no decorrer do processo, pois com o cadastro ndo sendo feito ou
feito de forma incompleta, informacdes essenciais para a programacao e execugdo ndo sao
dadas como, por exemplo, tipo de servico, regido, material previsto. Logo percebeu-se a
necessidade de discriminar de forma mais detalhada essa etapa inicial.

Entre a iniciagdo e a execucdo do servico em campo existem varias atividades
referentes a etapa de planejamento, como, por exemplo, a programacao dos servigos que devem
ser executados, levando em consideracdo alguns fatores para priorizagdo dos servigos como:
disponibilidade de material ( que envolve a logistica de materiais) e o prazo de conclusdo desse
servigo (que deve constar no cadastro).

Na execucdo do servico em campo, feito pela operacdo, a principal fonte de erros
que impacta o fluxo do processo sdo o0s apontamentos feitos apds a execucdo. Esses
apontamentos podem possuir erros na indicacdo do servi¢o que foi executado, nos materiais

utilizados e nas evidéncias (fotos, audios, checklists). Esses erros muitas vezes sdo percebidos
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apenas quando a equipe administrativa vai fechar a obra, essa etapa consiste em verificar todos

os apontamentos feitos e validar os mesmos de acordo com o projeto dado pela contratante.

5.3 Proposta de melhorias

Ao longo do estudo percebeu-se a necessidade da elaboragdo de um novo mapa,

ilustrado na Figura 6.

neciacko

denpachador

Fonte: Autor (2022)

A proposta de fluxo foi elaborada de forma que as atividades ficassem organizadas
centralizando as atividades e os atores do processo em etapas, fazendo com que todas as
atividades realizadas no processo estejam descritas no mapa e deixando claro qual setor é
responséavel por qual atividade, auxiliando assim a identificacdo de possiveis erros no decorrer
do fluxo. O fluxo foi implementado e juntamente ao novo desenho foi feito uma redivisao dos
times de trabalho, organizando-os de acordo com as etapas do processo. Nos subtopicos a seguir

sdo apresentados cada etapa de forma detalhada.

5.3.1 Etapas do processo

5.3.1.1 Iniciacado
Ele tem como primeira etapa a iniciacdo, a mesma consiste em receber e analisar a

demanda de servi¢os gerada pela contratante, em seguida realizar os cadastros desses servi¢os
no sistema de gestdo, produtividade e materiais (GPM) da empresa. O cadastro deve conter
todas as informacOes basicas para execuc¢do da obra como numero de ordem de trabalho, ordem de
servico, tipo de obra, municipio, endereco, coordenadas geogréaficas, o contrato que rege aquele
tipo de obra, como também informacg@es de quem sera o supervisor responsavel de acordo com
0 municipio no qual o servico serd realizado.
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Além das informacgdes de localizacgdo, tipo de servico e responsaveis, o cadastro
também deve conter informacBGes de materiais previstos necessarios para a execugao como
quantidade de postes, quantidade de cabos MT_BT, quantas unidades transformadoras serédo
afetadas e quantos clientes ficaram sem energia no momento que 0 Servigo estiver sendo
executado. Esses valores sdo previstos de acordo com o projeto feito pela contratante,que pode
ser alterado no decorrer do processo.

Nessa etapa também é feita uma previsdo de quando aquela obra sera concluida,
que consiste na soma da data de recebimento do servico somado a previsdo de dias de conclusdo
estabelecido pela contratante, resultando assim na previsdo de fim de obra. Deve ser
estabelecido também a previsdo de inicio da obra, que deve ser no maximo um més antes da

data de previsdo de fim de obra, garantindo assim que esta sera finalizada no prazo correto.

Figura 7 - Mapa Etapa de Iniciagdo
IMICIACAD

Analisar icos

L, demanda despact =

¥
—, Lzciare Cadastrar
enel

Inicio -

ADMINISTRATIVO

FLUXO DE OBRAS

LOGISTICA

OPERACAD

Fonte: Autor (2022)

5.3.1.2 Planejamento
O planejamento tem como atores principais os planejadores, assistentes

administrativos e vistoriadores. Nessa etapa o0s planejadores elaboram a programagdo dos
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servigos a serem executadas no més de acordo com o que esta cadastrado no sistema GPM, essa
programacao é feita em uma planilha Excel denominada de “planejamento de obras elétricas”.

Os planejadores fazem o download dos projetos (croqui) de cada obra, no sistema
da contratante e a partir disso elaboram a programacao, levando em consideracao fatores como
tipo de servico, prazo, localizagéo e solicitante. Na planilha de calendario de obras deve conter
todos os dados inseridos no momento do cadastro mais as informagdes especificas daquela obra
como o tipo de intervencdo que sera feito, a chave de manobra, o codigo da chave, quais
alimentadores e transformadores serdo envolvidos, quantidade de turmas necessarias e quais
serdo as turmas.

O calendéario do planejamento deve conter também a data e horario reservados para
a execucdo do servigo, visto que € necessario o desligamento de forma temporéria da
distribuicdo de rede de energia naguele momento. Esses horarios e datas devem ser seguidos
rigorosamente por uma questdo de seguranca dos colaboradores e para garantir a qualidade do
servigo oferecido.

Depois da programacdo elaborada é feita a distribuicdo das obras para os
vistoriadores. A vistoria consiste em uma visita ao local que ird ocorrer o servi¢co, com o projeto em
maos o vistoriador deve confrontar a realidade de campo com o que foi projetado registrando
possiveis alteracGes necessarias para executar o servico. Além disso deve ser preenchido um
checklist de anélise preliminar de riscos (PRE APR), nele deve ser apontado qualquer risco que
impeca a execucdo do servigo ou que venha a pér em risco os colaboradores durante a execucao.
Em caso de constatacdo de risco ou impedimento de realizar o servi¢o a contratante deve ser
informada para a mesma tomar as devidas providéncias.

Apads a vistoria todos os documentos gerados devem ser anexados ao sistema da
contratante, com uma antecedéncia de pelo menos 15 dias a programacao dos servigos serem
executados. Em seguida a programacéo elaborada, com todos os documentos anexados deve
ser enviada para a contratante validar.

Apds a programacdo validada pela contratante é enviada para a equipe do
almoxarifado realizar a reserva de materiais necessarios com a contratante, de acordo com o
tipo de servico e de intervengdo que sera feita. Ainda no almoxarifado os materiais sdo
recebidos, verificados, cadastrados no sistema e distribuidos para as bases da empresa. As bases sdo
distribuidas estrategicamente pelo estado do Ceara, em pontos que facilite o0 material chegar até a

obra.
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Figura 8 - Mapa etapa de Planejamento
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Fonte: Autor (2022)

5.3.1.3 Execucéao

A execucdo consiste na etapa que a obra sera executada pelas equipes de campo,
denominadas de operacdo. O chefe de turma da equipe de campo recebe em seu aparelho de
tablete ou smartphone a programagdo com as obras referentes a sua equipe, com todas as
documentacdes necessarias, contendo informacdes referentes as atividades que serdo feitas e
quais 0s materiais necessarios para a execugdo. A equipe deve retirar 0s materiais necessarios
juntamente ao almoxarifado e seguir para o local da obra.

Nessa etapa existe ainda uma rotina de procedimentos relacionados a segurancga e
qualidade que devem ser cumpridas antes e durante a execucdo do servico, que sdo os checklists
de analise preliminar de risco (APR), apds o preenchimento e constatacdo que o servi¢o pode
ser executado a equipe inicia a obra conforme a instrucdo de trabalho referente aquele servico.

Ao finalizar o chefe de turma realiza o apontamento dos servicos no sistema GPM,
inserindo informagdes sobre o material utilizado, como quantidade de postes e cabos MT_BT,

tempo de execucdo, dados da equipe e registros fotograficos. Mesmo que ocorra a
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impossibilidade de executar o servico, o chefe de turma deve realizar 0 apontamento

justificando o motivo do mesmo néo ter sido executado.

Figura 9 - Mapa etapa de Execucéo
EXECUCAO
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FLUMO DE OBRAS
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exscutado de
acordo com a

programagao? .
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SeTvico gim | SerVigos

Mao

OPERACAD

Fonte: Autor (2022)

5.3.1.4 Fechamento

ApOs 0s servigos serem executados e 0s apontamentos feitos em campo inicia-se a
etapa de fechamento, a equipe administrativa responsavel pelo fechamento recebe via e-mail,
pelo supervisor, a lista de todas as obras executadas e apontadas naquele dia. A partir disso eles
buscam cada OT (Ordem de trabalho) no sistema de gestdo e alteram os status dessas obras
para “fechamento”, inserindo informacGes referente a data de energizagdo, data fim e o técnico
eletrotécnico que sera o responsavel por analisar os apontamentos e fechar a obra.

Com os status alterados e cada técnico com suas respectivas obras, 0S mesmos
verificam pela OT cada obra no sistema da contratante, analisando todos os apontamentos de

servigos realizados pela equipe de campo, todas as evidéncias como fotos, projetos e material
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utilizado. E valida essa obra como fechada no sistema da contratante, que significa que a obra
foi executada totalmente e finalizada.

Depois dessa analise e validacdo, o fechamento envia as ordens de trabalho para a
equipe de logistica de materiais, que baixam 0s materiais utilizados para cada obra. Feito isso
o fechamento atualiza no sistema da contratante e da empresa a data de UF, a contratante
sinaliza que esta tudo conforme e a equipe de fechamento finalizar essa etapa alterando o status das

ordens de trabalho para Faturamento. Isso significa que a obra estd finalizada e apta para

pagame nto.
Figura 10 - Mapa da etapa de Fechamento
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Fonte: Autor (2022)

5.3.1.5 Faturamento

A etapa de Faturamento é a Ultima do processo, que se inicia apos o fechamento.
Com todos os apontamentos das obras validados, materiais utilizados baixados pela logistica o
Faturamento analisa todas essas informagdes e envia para a contratante todas as medicoes,

evidéncias e apontamentos para a contratante autorizar o pagamento. Caso a equipe do
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faturamento identifique alguma inconsciéncia, o fluxo retorna para a etapa anterior de
fechamento.

Quando a equipe de faturamento recebe as autorizagdes para faturar, eles elaboram
0 arquivo modelo e enviam para o financeiro emitir as notas fiscais de pagamento e solicitarem esse
pagamento ao contratante. Nessa etapa também é feito todos os cadastros de metas, atividades,
equipes e acessos no sistema de gestdo utilizado pela empresa.

Caso a contratante constate inconsisténcias ou discorde do que foi apontado o fluxo
retorna para a etapa de analise na equipe de faturamento, isso pode ocorrer por diversos motivos
entre eles cadastros com informacdes incompletas ou incorretas, apontamentos incompletos
feitos pelas equipes de operacao.

Por isso é de fundamental importancia que todas as etapas do fluxo bem como as
atividades que as envolve sejam feitas da forma mais correta possivel e seguindo um padrao
satisfatorio, pois qualquer erro que ocorra em alguma etapa e passe para a etapa seguinte ira
impactar diretamente no resultado final do fluxo influenciando no retorno financeiro, causando

retrabalho, gerando custos e insatisfagdo na contratante.

Figura 11 - Mapa etapa de Faturamento
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Fonte: Autor (2022)
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo realizar omapeamento dos processos de uma
empresa prestadora de servicos elétricos, para identificar os pontos criticos, visando torna-lo mais
transparente para todos os envolvidos e, com isso, maisefetivo. Como pode ser visto o objetivo
geral do trabalho foi atendido, com o levantamento do fluxo existente e a proposta e
implementacdo do mapa proposto.

Salienta-se que apesar do mapa proposto ter sido aprovado pelos gestores e
implementado, isso ocorreu de forma lenta e gradual visto que o novo desenho do processo é
dividido em etapas centralizadas em times de trabalho distintos, logo as etapas ainda estdo em
fase inicial de implementacéo, em que algumas estdo rodando de forma mais avancada que
outras. Por exemplo, a etapa de faturamento, ja segue o fluxo como o descrito no mapa, ja a
etapa de planejamento ainda nédo esta rodando de forma satisfatoria, em partes porque muitas
das suas atividades dependem dos processos da concessionaria, o que dificulta a padronizacao, e
também por ser uma etapa composta por um time que ndo existia antes desse formato
centralizado. N& houve um feedback dos colaboradores envolvidos no processo apos
implementacdo, pois ndo foi concedida a autorizacdo para aplicacdo de questionarios, mas
espera-se que em breve todas as etapas irdo rodar de forma a conversarem entre si
integralmente.

Diante do que foi apontado percebe-se que as principais contribuices desse estudo
estdo relacionadas ao conhecimento do processo e a sua visualizagdo para os clientes internos
e externos em suas execucgdes, o que ira contribuir diretamente na qualidade do servico
oferecido, que agora pode ser acompanhado de forma mais clara, oferecendo uma maior
garantia de que ao final do fluxo todas as etapas foram atendidas de forma correta, evitando
retrabalho e visando a reducdo de custos. Nao foi possivel analisar quantitativamente dados
relacionados aos custos, visto que com o curto periodo de implementacdo ainda ndo havia dados
consistentes em relacdo a retorno financeiro, como também o periodo de implementacéo

coincidiu com mudangas na concessionaria em relacéo a forma de pagamento e faturamento
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dos servigcos do processo em estudo. Todos esses fatores contribuiram para o retardamento
desses indicadores de custos e com isso a ndo obtengéo destes.

Um ponto importante a ser ressaltado sdo as dificuldades enfrentadas paraa
elaboracdo do estudo, que se iniciou com a coleta de dados, visto que as pessoas envolvidasno
processo tinham visdes diferentes e formas diferentes de executar um mesmo processo, como também
eram responsaveis por muitas demandas dentro da empresa, dificultando assim a coleta de dados
para 0 desenho do mapa, bem como a elaboragdo e implementacdo dos resultados.Portanto
propde-se como estudos futuros a realizacdo dos mapeamentos e apontamentos de melhorias dos
demais contratos da empresa, como também das &reas de apoio aos servi¢os operacionais, Como 0s
procedimentos logisticos de materiais, qualidade e de seguranga, que mesmo ndo sendo
escolhidos como prioridade para o presente estudo, possuemgrande relevancia na execugdo
satisfatoria dos servicos diariamente. Uma pesquisa com os colaboradores envolvidos nos
processos redesenhados também se faz importante, esse feedback seria fundamental para identificar
possiveis falhas no mapa proposto como também a aceitacdo dos mesmos. Visando verificar dados
relacionados aos custos, sugere-se uma analise financeira nos servicos, extraindo dados do sistema

de gestdo e comparando com os dados anteriores a implementacao.
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