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RESUMO

O Presente estudo tem como objetivo estudar, analisar e propor melhorias na parte
de gestao de processos abrangendo a metodologia BPM para aprimoramento do fluxo
de processo, garantindo eficiéncia e agilidade no mesmo. O gerenciamento de
processos € parte fundamental nas organizagdes pois 0 mesmo ajuda a orientar as
decisdes organizacionais com base no desempenho de seus processos, tendo como
foco a geracao de valor para o cliente. Fora feito realizado um estudo pelos proprios
autores do tipo exploratério na empresa em questdao com intuito de mapear seu
processo para encontrar possiveis falhas, com isso foi utiliza ferramentas de
gerenciamento de processos assim como estudo de tempos junto com quadro de
distribuicao de tarefas para se obter uma visdo aprofundada do mesmo. Dentre os
problemas encontrados foram propostas implementacdes de melhorias para aumento
de produtividade e eficiéncia acarretando assim numa otimizacdo no fluxo do
processo. Com a estrutura modelada do processo, ficou evidente os pontos que
poderiam ser melhorados e de acordo com as analises os dados levantados foi
possivel elaborar uma proposta de melhoria na produgao e atendimento do negadcio,
utilizando métodos, software e ferramentas de gestao de processo.
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PROPOSAL FOR THE APPLICATION OF THE BPM METHODOLOGY TO
RESOLVE PROCESS MANAGEMENT PROBLEMS IN A FAST-FOOD
RESTAURANT

ABSTRACT

The present study aims to study, analyze and propose improvements in the process
management part, including the BPM methodology to improve the process flow,
ensuring efficiency and agility in it. Process management is a fundamental part of
organizations as it helps to guide organizational decisions based on the performance
of their processes, with a focus on generating value for the customer. A study was
carried out by the authors of the exploratory type in the company in question in order
to map their process to find possible flaws, using process management tools as well
as time study together with task distribution framework to obtain an in-depth view of it.
Among the problems encountered, improvements were proposed to increase
productivity and efficiency, thus resulting in an optimization of the process flow. With
the modeled structure of the process, it was evident the points that could be improved
and according to the analysis the data collected it was possible to elaborate a proposal
for improvement in the production and service of the business, using methods,
software and process management tools.

Keywords: BPM. Processes management.

1. INTRODUGAO

O presente trabalho tem como foco solucionar problemas de producdo em uma
empresa de fast-food. Com a apuragédo dos dados levantados do processo, algumas
das etapas apresentam falhas que tem como resultado um baixo rendimento de
produtividade.

De acordo com uma pesquisa feita sobre o diagnostico atual da empresa foram
elaborados objetivos especificos para utilizagdo de ferramentas de gerenciamento de
processos e através disso realizar uma proposta de melhoria para assim ter o maximo
desempenho do processo.

O objetivo geral é avaliar, por meio de estudos, os problemas existentes no
processo de producdo e propor melhorias do gerenciamento de processos da
empresa englobando o melhoramento do processo e suas operagoes.

O objetivo especifico tem como foco analisar o processo de produgao
identificando falhas, coletando dados e mensurando o desempenho atual do processo

para enfim propor melhorias que impactem no resultado do negécio como um todo.



Através da ferramenta BPM (Business Process Management) ou
Gerenciamento de Processos de Negdcio para corrigir as ndao conformidades do
processo de producéo.

A ideia é utilizar essa ferramenta para executar, desenhar, monitorar, medir,
documentar e controlar o processo visando obter uma melhor performance da
producao.

Os problemas encontrados na producdo passam despercebido pelos
funcionarios a importancia deles, sendo assim o resultado desses erros acabam
influenciando apenas no final do processo que acaba notando uma queda na
quantidade produzida, entdo sera utilizado o BPM para mapear o processo e
auxiliando a encontrar falhas. Encontrando os problemas, sera elaborado um plano
de acgao para corrigir as ndo conformidades do processo de produgéo do fast-food.

Adotando essa ferramenta de gestao sera o inicio de um novo pensamento da
empresa de visar a importancia de melhoria continua tendo em vista o quanto pode
ser vantajoso as mudangas na area podendo trazer assim varios beneficios.

O Business Process Management € formado por metodologias e tecnologias
cujo seu objetivo é permitir que os processos se incorporem como um todo dando
assim a organizagao uma visao ampla e integrada do ambiente interno e externo das
suas operagodes e da execugao de cada um dos participantes do processo de negdcio
(CRUZ, 2008).

O Business Process Management (BPM) permite que as organizagdes atinjam
seus objetivos melhorando, gerenciando e controlando seus processos basicos de
negocios (SOUSA; MEDEIROS, 2008).

Para Jeston e Nelis (2006, apud Sousa e Medeiros, 2008). A definigdo enfatiza
que todos os termos envolvidos tém a veracidade de que a melhoria de processos tem
sentido de transforma-los em mais eficiente e eficazes, sendo que todos os processos
contribuem de modo direto para os objetivos estratégicos da organizagédo, o foco

necessita estar nos processos basicos.

A questado dos problemas encontrados através do diagnostico que impactam
diretamente na produgdo como baixo rendimento nas operagdes e desperdicios,
também a falta de agdes preventivas e corretivas sobre as falhas do processo e a
recorréncia dessas falhas no mesmo, este trabalho proposto busca alcancgar e analisar



todo o processo de produgéo levando em consideracao as deficiéncias de gestao e
falhas operacionais.

Com aideia de buscar estudar todo o processo com baixo rendimento produtivo
como sendo o principal problema, realizando analises para encontrar suas causas e
compreender o desdobramento ao longo do processo produtivo e assim propor
melhorias para reduzir as falhas encontradas.

Utilizando a ferramenta de gerenciamento de processos BPM para conseguir
analisar de forma ampla o entendimento do fluxo e suas operagdes e assim elaborar
o plano de agdo para atacar as falhas encontradas, para que o rendimento de
produgao aumente.

Para poder desenvolver a melhoria na empresa de fast-food sera feito uma
pesquisa, buscando compreender o processo e como ele funciona atualmente.
Coletando os dados da produgdo foi escolhido a metodologia explicativa para
desenvolver o projeto. O método de analise utilizado sera qualitativo.

Levantado os dados do processo e observando as possiveis falhas que
resultam em um mau rendimento, sera apresentado uma proposta de plano de acao
para pode corrigir as falhas e estabelecer uma padronizagao para assim ter uma boa

performance de todo o processo.

2. GESTAO DE PROCESSOS
Este capitulo tem como finalidade trazer os conceitos que se referem a gestédo de
processos, trazendo assim sua evolugao, definigdo, principais ferramentas e também
um entendimento mais especifico referente as duas ferramentas abordadas neste
trabalho académico, assim como a situagdo atual da gestdo de processos nas
organizagdes atualmente.
2.1.A evolugao da gestao de processos
As organizagdes do século XX se baseavam maioritariamente no modelo de
abordagem funcional que tem como objetivo definir o processo como um fluxo de
trabalho, com essa ideia as empresas se organizam normalmente como conjuntos de
unidades verticais isoladas independente umas das outras, operando assim
paralelamente (GONCALVES, 2000).
Esse tipo de referéncia era positivo para as empresas que recorriam a divisdo
de logica fordista, assim apresentando estruturas adequadas as fungdes

desempenhadas pelos seus funcionarios. Havendo um elevado grau de dominio em



cada atividade, a produgédo era extremamente padronizada e rigida, ndo havendo
direcionamento no foco dos clientes (HAMMER, 1997)

No Cenario em questdo ndo havia uma globalizagdo, o que ocasionou uma
tonificagédo por parte do consumidor e da sua opinido, a concorréncia era muito baixa.
E como sendo um sistema que nao focalizava nas demandas dos clientes, buscavam
apenas entregar o produto que se propés, sendo aceitavel para as organizagdes
manterem suas necessidades financeiras (HAMMER, 1997).

Observando o momento atual, apés um grande processo de globalizagao e as
frequentes mudangas nas exigéncias dos clientes, ndo € mais viavel para uma
organizacgao trabalhar exclusivamente desta forma, fazendo-se necessario elaborar
modelos para que a organizagao seja voltada a atender seus clientes, sendo ajustavel,
dindmica e aberta para a frequente inovacdo. A analise da crescente importancia
proposta pelas necessidades dos clientes sobre as organizagdes, que pressionam
cada vez mais as organizagbes com estruturas mais classicas (WILLEART et al.,
2007).

De acordo com as necessidades de entregas dos produtos direcionado as
expectativas de clientes, as organizagbes em momentos anteriores apresentavam
resultados adequados porem apresentavam também quedas muito bruscas em sua
atuacado no mercado, e com isso necessitavam de efetuar mudancas, ou até mesmo
poderiam falir. Partimos de exemplo de companhias que sofreram grandes perdas e
tiveram que se reinventar para permanecerem no mercado, como caso da IBM no
setor da tecnologia da informagdo, Pan American World Airways no setor de
transporte aéreo e a Wang Laboratories no setor farmacéutico (HAMMER, 1997).

Comprovando esta logica grande parte das organizagbes oferecem produtos
similares e se beneficiam das mesmas tecnologias, portanto, assim sendo uma
possibilidade de se diferenciarem utilizando de uma légica que valorize o cliente e que
traga mais qualidade para o mesmo (BRONZO et al., 2013).

Podemos ressaltar que os aperfeicoamentos dos processos de
trabalho tém importancia fundamental no que diz respeito a
manutencdo das vantagens competitivas de uma determinada
organizagao. Keen (2000, apud Gongalves, 2000, p. 17)

Sendo que a partir da década 90 a reengenharia era o caminho a ser seguida,
consistindo em uma transformagao completa na empresa, buscando cortar gastos e

subsequente aumentar eficiéncia dos funcionarios, remodelando os padrbes de



trabalho (HAMMER; CHAMPY, 1994). Em um primeiro momento, através dos
resultados foi observado que algumas organizagbes conquistaram sucesso enquanto
outras ndo, com isso fora constato que no momento posterior entre as organizagdes
que obtiveram sucesso foi que se orientaram em uma logica de processos como
direcionador de transformacdes, na qual a organizagdo possuia a responsabilidade
necessaria para lidar com tais alteragbes foi possivel obter resultados positivos
(HAMMER, 1997).

A utilizagdo da orientacdo por processos como um aprendizado promissor no
segmento de tomar como base objetivo tragado pela reengenharia, que tende a tornar
a organizacdo mais eficiente, corrigindo as falhas de alteragbes de maneira
indiscriminada e sem fundamento nas organizagdes, ao usar os fundamentos da area
de gestdo de processos para conduzir as possiveis mudangas organizacionais
(HAMMER, 1997).

Podemos ressaltar que nao se pode dizer que um modelo unicamente
direcionado por processos seja realista, pois na pratica, ndo so6 existem organizagdes
que somente se concentram em processos, mais sim organizagbes que fazem
adequacgdes nos modelos previstos para atender as exigéncias observadas em seu
contexto. Essa afirmativa se baseia na veracidade de que devem ser considerados
varios fatores quando se busca estruturas a organizagdo, como tamanho do quadro
de funcionarios e da estrutura, complexidade dos processos de trabalho e a
reponsabilidade em relagdo a processos para que se possa definir o modelo mais
apropriado (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014).

2.2.Definigao de gestao de processos

Define o gerenciamento de processos como uma nova maneira de entender as
operagdes além do suporte tradicional. Este tipo de visdo pode compreender o
trabalho executado como um todo em termos do produto ou servigo do processo,
independentemente da area de operagao ou local de desenvolvimento. Através da
definigdo, verificagdo, implementagao, analise e controle do processo para obter a
estabilidade e definigdo dos resultados em relagdo ao propésito estratégico da
organizagéao, desenvolvendo com a ajuda da tecnologia para agregar valor, melhorar,
inovar e gerenciar do inicio ao fim, melhorando assim o desempenho organizacional
e resultados de negocios (BPM CBOK, 2013).



A construgdo da organizagao em torno dos seus processos de negdcio tem
sentido de mudanga na sua conduta administrativa tradicional cujo foco estava no
gerenciamento para um aspecto global e dinamico de toda a instituicdo. Desta forma
se possibilita o entendimento de como os processos sao efetuados, permitindo, assim,
uma visao abrangente da organizagao, visando uma melhor compreensao do conjunto
organizacional como um todo. Porém, a gestdo de processos € uma alteragdo de
paradigma, onde deve ser agregado pela cultura organizacional onde a mesma se
constroi de forma gradativa, o que pode ocasionar conflito com as visdes de curto
prazos de gestores (THIVES, 1999).

Pode-se ressaltar também que a gestdo de processos, nas organizagoes,
impbe a descricdo de itens de controle e de verificacdo. Estes atributos se fazem
necessarios para compreender os desejos individuais dos clientes transformando em
amplitudes dimensionaveis de satisfagao, por parte de conhecimento de todas as
pessoas da organizacao (MARIANI, 2007).
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Figura 1 — Definicdo de Processos
Fonte: Whitely (1992, apud Mariani, 2007, p. 112).

2.3.Principais ferramentas de gestao processos
De acordo com Silva (2015) as ferramentas a serem utilizadas para estudo e
melhoria de processos sao fundamentais para que o especialista na funcao tenha um
entendimento mais claro do processo, sendo assim quando tratamos de melhorias
pode ser definido como facilidade, solugdes simples, implementacdo rapida e
simplificacdo de operacdes e processos. Tudo isso deve estar no cenario se pensar
nas possibilidades a serem estudadas. De forma que as praticas tenham um

entendimento e execugao mais simples diminuindo a possibilidade de falhas e erros.



Ainda segundo Silva (2015) em sequéncia sera apresentado um composto de
ferramentas que séo reconhecidas pelas suas praticas no mercado sendo algumas

delas

2.3.1. 58
O conceito do 5S, proporcionam ao individuo o aceitamento de uma conduta mais
produtiva, guiado pela organizagdo, com melhorias e padronizagdo da sua area de
atuacdo e fungdes executadas. Sendo vital sensibilizar as pessoas quando a
necessidade da procura pela melhoria continua. Sem que as pessoas mudem seus
habitos atuais e passem a ter comprometimento pelos novos, ndo ha perspectiva de

elaboragao de uma nova cultura.

2.3.2. SIPOC

A ferramenta SIPOC incorpora uma sigla com cinco termos sendo eles supplier
(fornecedor), input (entrada), process (processo), output (saida) e customers (cliente),
tendo como objetivo de identificar em conjunto com as pessoas da operacéo o seu
mapeamento e absorvendo suas referéncias, suas caracteristicas e por fim tudo que
consiste e prejudica o desempenho do processo, através do seu método de facil
aplicacao onde alimentando colunas se obtém com mais clareza o controle de entrada
e saida de um ou mais processos formalizando diversos fatores de impacto na

execucao de atividades de trabalho.

2.3.3. Mapa de Processo

Mapa de processo consiste em descrever através de uma perspectiva visual o
processo em si, interpretando assim todas suas etapas. A pratica acaba nos
posicionando diante a um fluxograma, porém desapegado de suas exigéncias
estéticas como medidas e formatagdes. A frente do fluxograma, o mapa de processo
pode ser compreendido como abstrato no que se refere as notacdes e estéticas,
portanto seu principal objetivo é uma descricdo detalhada do processo, de forma

simples e direta.

2.3.4. Plano de Agao/5W2H
O Plano de Acdo (5W2H) diz respeito a elaboragdo de um plano a ser

redundante e que resultara em ag¢des, como trabalhos a serem feitos, para que assim



seja alcangado o resultado esperado. E importante ter em mente que implementar um
plano de acéo nao ¢é atividade facil por isso requisita muitas competéncias gerenciais
e de liderancga por aquele que foi nomeado para desenvolver o plano de agao.

De Acordo com as 7 perguntas constituidas pelas ferramentas € possivel
compreender de forma detalhada sua causa do problema e assim propor plano de
acgao para resolve-lo. Where (onde?), Who (quem?), Why (por qué?), How (como?),

How much (quanto?).

2.3.5. Brainstorm

Brainstorm é um método muito simples que coloca em pratica a tempestade de
ideias onde consiste em reunir um grupo de pessoas envolvidas em um determinado
problema, com isso dando-lhes a liberdade de determinar possiveis causas e
solugdes, sem nenhuma regra especifica, a ndo ser que falem o que acreditam que
seja a causa do problema. Também é importante para elaboragao do Brainstorming
gue ninguém seja impedido no quesito liberdade de se expressar de acordo com vis&o
sobre o tema. O tempo também € um fator muito importante para a realizagcdo do
método pois o ideal € que seja de até no maximo trinta minutos para que se tenha
uma elaboracdo de ideias de qualidade, mais tempo que isso a elaboracgéo fica

desgastante e consequentemente as ideias se tornar repetitivas.

2.3.6. Pareto

O gréfico de Pareto € uma ferramenta que permite a visualizagao e a separagao
de dados de acordo com a prioridade, ou seja, € uma caracterizagao grafica onde se
busca e localiza quais sao os itens causadores pela maior parte dos problemas
(SILVA, 2009). Segundo Aguiar (2004, apud Nascimento, 2015, p.10), o grafico possui
barras verticais organizadas em ordem decrescente de frequéncia, sendo possivel
determinar os problemas ou causas prioritarias, que representam de 80 a 90% das
perdas. Nas abscissas € colocado o parametro que se deseja estudar e no eixo das
ordenadas, a frequéncia.

2.3.7. Diagrama de Ishikawa
O Diagrama de Ishikawa ou também como & conhecido como Diagrama de
Espinha de Peixe foi elaborado por Kaoru Ishikawa (1915 — 1989) que foi um dos

fundadores das atividades de controle da qualidade no Japao. Com isso em 1943, foi



criada esta ferramenta que consistia em um método visual que associa os efeitos com
as causas. Sendo as causas separadas em grupos, apresentando:
1. Industria: maquina, mao-de-obra, materiais, métodos, meio-ambiente e medidas
(6M);
2. Servigos: Clientes, procedimentos, politica, layout, funcionarios (AGUIAR, 2004).
2.3.8. MASP
Conhecido por ser uma das sete ferramentas da qualidade o Método de Analise
e Solugdo de Problemas € uma metodologia baseada no PDCA, onde sao usadas
varias ferramentas para gerenciar informagdes de um processo para serem
analisadas com objetivo de identificar problemas na operagao e conseguintemente ser
solucionados. O MASP é feito de passos e subpassos destinados a escolha de um
problema buscando analises de suas causas, determinagao e planejamento de agbes
que fazem uma solugdo mostrando um resultado da solugdo e assim o método

descreve como o problema sera resolvido (PIRES, 2013)

2.4.BPM

O BPM vem sendo usado em muitas empresas na Uultima década e
desempenha um papel importante. Ele ajuda implementar métodos e ferramentas
para melhoria de processos. Os principios do BPM que combinam descobertas
selecionadas de questao de gestdo e ciéncia de gestado relacionada a tecnologia da
informacao (TUPA; STEINER, 2019).

A ferramenta BPM é composta por valores, crencas, lideranga e cultura que
formam o pilar da organizagdo da empresa, operando diretamente em fungcédo do
comportamento e estrutura organizacional. O tipo de lideranga influenciado pela
organizagao sera o que determinara o sucesso ou o fracasso das metas estabelecidas
pela empresa. Levando em conta que o compromisso € primordial com o valor do
processo para a estatura da pratica BPM obter éxito (BPM CBOK, 2013).

O BPM é elaborado com intuito de gerenciar processos e a partir de estratégias
para atingir as metas da organizagao e assim atender as expectativas e necessidades
dos clientes focando no processo em todas as partes do inicio ao fim.

O processo de gerenciamento tem a missao de medir, monitorar, controlar e
administrar o negocio, isso ndo tem valor diretamente para o cliente, mas com isso
sera um diferencial para poder ter certeza que a empresa ira cumprir as metas de
desempenho (BPM CBOK, 2013).



Um processo bem projetado é aquele que melhor contribui para atender aos
objetivos estratégicos de uma organizagdo. Quando o nivel de contribuicdo ndo é o
esperado a ferramenta BPM é configurada para melhorar o desempenho do processo
de negdcios. Para medir as melhorias do processo, podemos usar varios Indicadores
de desempenho de produtividade, qualidade, capacidade e estratégico (VAN DER
AALST; LA ROSA; SANTORO, 2016).

O planejamento do BPM é o inicio de uma gestdo de processos permitindo
mapear todas as etapas de fabricagao e consequentemente uma melhor execugéo do
processo. (BALDAM, 2008).

Ao criar uma comunicacdo, o BPM além de realizar uma otimizacao, ele
também enriquece a inovagao e a criatividade dos processos, em uma visao geral a
ferramenta proporciona uma visdo ampla dos recursos e competéncias da

organizagao assim criando um valor para a empresa (FISCHER et al., 2020).

Quadro 1 — Simbologia do fluxograma

simbologia Significado

Operagao (rectangulo): Uma actividade é descrita em que a mostra-la
Movimento / Transporte (seta grossa): mostra o movimento fisico entre os locais.

Ponto de Decisao (Diamond): Representa o ponto do processo em que uma decisdo deve ser tomada, em que as seguintes

sequéncias de actividades deve depender da decisdo tomada.

Inspecgéo (circulo grande) Mostra que o fluxo do processo € interrompido para que a qualidade das saidas pode ser avaliada. Ele também

pode mostrar o ponto em que uma assinatura de aprovacéo torna-se necessario.

Documento impresso (retdngulo com fundo ondulado): Shows a saida de uma atividade com informagées registradas

no papel.

Espera (retangulo lados rodada): E usado, quando uma pessoa, item ou atividade precisa esperar o seguinte atividade

programada para ser executada.

Armazenamento (tridngulo): Representa uma condi¢do de armazenamento sob controle e uma ordem ou requisigdo é necessaria para

remover o produto para a seguinte actividade.

Anotagao (retangulo aberto): Registra qualquer informacéo adicional sobre o simbolo ao qual ele esta vinculado.

Fluxo de direcg&o (seta): Indica a direcgéo e a sequéncia das etapas do processo.

Transmissao (seta interrompida): Identifica a ocorréncia de transmissao de informagéao.

Conexao: pequeno circulo. Um pequeno circulo com uma letra indica que a saida de que parte do fluxograma deve ser usado

como uma entrada num outro fluxograma.

Limites (circulo alongadas): Mostra o inicio e fim do processo.

e U400 O L]



Fonte: Harrington (1991, apud Silva et al., 2019, p. 5).
2.5. Andlise critica do estagio atual da gestao de processos nas empresas
brasileiras

A busca por exceléncia de processo nas industrias brasileiras esta cada vez
mais competitiva, pois a fabricagao utilizada de bons recursos envolve diretamente
tempo e custo, fatores que sao de extreme importancia para o destaque da empresa.
Existe empresas no cenario atual que acaba vendo a parte de gestdo de processos
apenas com um gasto a mais, sendo assim ndo dando certa importancia para uma
ferramenta que poderia ajudar diretamente no desenvolvimento da empresa.

A gestao de processos tem uma visao aberta do trabalho e sabe a importancia
da ligacao entre os fornecedores e clientes como membros de uma cadeia interligadas
visando gerar resultados, com isso a equipe passa a ser valorizada pela empresa, por
ser de extrema importancia para o negécio (PRADELLA, 2013).

A concorréncia das industrias, a inovagdo dos processos e as
responsabilidades gerenciais sdo pontos importante que levam as organizagbes
buscarem cada vez mais a flexibilidade e habilidade para estruturar o processo, tendo
0 objetivo de obter agilidade e qualidade e lembrando que essas mudangas para
aprimoramento sao continuas (PRADELLA, 2013).

As organizagdes estdo caindo nas pressdes do cotidiano e com isso estao
encerrando suas atividades, isso é consequéncia da instabilidade econébmica segundo
os empresarios. Esse fator acontece e tem grande peso nas empresas, porém n&o
deve ser considerado a causa principal pois tem empresas que o processo de gestao
€ ausente e com isso acaba faltando planejamento e pode trazer consequéncias
graves com o passar do tempo, sendo esse a verdadeira causa de fechamentos das
empresas (LAURENTINO et al., 2008).

2.6.Estudo de Tempo
O Estudo de tempo é usado para calcular o tempo padrdo de executar uma
atividade por uma pessoa qualificada em seu ritmo normal de trabalho. Com o tempo
padrao definido com foco em definir a programacgao de trabalho, custos, eficiéncia das
maquinas, quantidade de maquinas e funcionarios, entre outros
(CARDOSO, 2018).
O conceito do estudo de tempo tem finalidade de desenvolver o melhor método

para trabalhar levando em consideracao o sistema e o método de preferéncia que



geralmente é o0 menos custoso, padronizagédo, determinagédo do tempo gasto pela
atividade e orientacao de treinamento pela pessoa que executa a atividade (BARNES,
1977).

De acordo com (CARDOSO, 2018) outro ponto que pode afetar as analises
realizadas sao as tolerancias que implicam no resultado do estudo sao:

e Tolerancia Pessoal: refere-se ao tempo reservado para as necessidades
pessoais do colaborador;

e Tolerancia para Fadiga: Esta tolerancia se trata ao desgaste fisico do
colaborador ao longo da sua jornada de trabalho, seu tempo de
descanso varia de acordo com cada pessoa e das condi¢des de trabalho
que esta sendo executada;

e Tolerdncia para maquina: Este tempo estd voltado para quebras
inesperadas de maquinas assim como equipamentos, tem como foco os
tempos gastos com manutengdes corretivas sendo calculados através

do tempo perdido por paradas inesperadas.

2.7.Quadro de distribui¢cao de Trabalho

O Quadro de distribuicdo de trabalho permite analisar o volume de trabalho
exercido por cada funcionario podendo assim identificar gargalos de execugéo de
atividades, podendo ser excesso de tarefas ou tempo ocioso.

O uso dessa ferramenta ira trazer pontos positivos como no rendimento,
eficiéncia, produtividade e satisfacdo no trabalho com finalidade de proporcionar uma
analise exata das atividades de cada setor (DINIZ, 2017).

Elaborando um quadro de analise, podera ser dividido as atividades de cada
setor entre os funcionarios, de uma forma que consigam uma melhor performance
levando em conta a quantidade de tarefas e carga horaria elaboradas pela empresa.
(DINIZ, 2017).

3. ESTUDO DE CASO: PROPOSTA DE APLICA(;AP DA METODOLOGIA BPM
PARA RESOLUCAO DE PROBLEMAS DE GESTAO DE PROCESSOS EM UM
RESTAURANTE FAST-FOOD

3.1.Caracterizagcao da Empresa
A empresa do presente estudo esta voltada para o comércio alimenticio, conta

apenas com dois funcionarios que sao os proprios proprietarios do local esta



atualmente localizada em um ponto estratégico na cidade de Uberaba, em uma
avenida que possui bastante movimento, onde obtém-se diversos comércios, porém
ofertando produtos diferenciados, possui também um servigo de entregas com uma
area de abrangéncia de 7 Km, envolvendo bairros bem populosos. Seu mix de produto
€ composto por hamburgueres artesanais, batatas fritas, anéis de cebola empanados,
molhos e bebidas (refrigerantes, sucos, aguas e cervejas) produtos estes de altissima
qualidade.

O publico alvo do restaurante em questdo abrange pessoas de qualquer sexo,
com faixa etaria entre 18 a 50 anos que procuram por produtos diferenciados, feitos
artesanalmente e que tém habitos comportamentais direcionados pela procura de

qualidade, independente do preco e que valorizam valores agregados.

3.2. Diagnéstico da situagao atual

De acordo com as informagdes colhidas através do estudo in loco a empresa em
questdo possui dois colaboradores, sendo eles os proprietarios. Atualmente
enquadrada em MEI e com a perspectiva de se enquadrar em ME no préximo ano
devido ao seu faturamento que aumentou cerca de 65%, a empresa se encontra em
um momento de estabilizacdo e adequagdo ao cenario da pandemia. Seu
faturamento, antes dividido entre 50% de consumo no local, 40% de servigo de
entrega e 10% de pedidos para viagem, hoje se concentra em 85% de servigo de
entrega e 15% de pedidos para viagem. O quadro da empresa se caracteriza como
muito promissor, seus produtos se encontram em destaque no mercado e seu
crescimento se tornou evidente, mesmo com os erros cometidos inicialmente no
negocio, a empresa se assegurou como pouco lucrativa e tendo dificuldades para
investimentos necessarios iniciais.

Através das técnicas de Brainstorming, foram debatidos problemas no processo,
tanto diretamente quanto indiretamente, com os donos do local para identificar esses
pontos de onde poderiam ser aplicadas possiveis melhorias para uma maior eficacia
do processo em si.

Alguns desses pontos tem como foco a demora para receber informagdes dos
pedidos, falta de pessoal para um aumento de produtividade e também erros
humanos. Assim consequentemente ocasionando um atraso para realizacdo do
processo até a entrega do produto final ao cliente. Em sequéncia sera feito uma breve

descrigao referente a esses trés pontos:



e Falta de agilidade em pedidos recebidos pelo whatsapp, a elaboragdo do
mesmo € muito lenta se comparado as outras plataformas utilizadas pela
organizagdo, pois tem uma dependéncia muito grande por parte das
informacgdes recebidas pelos clientes onde ocorre a demora do repasse das
informacdes referente ao pedido;

e Falta de colaboradores para um aumento de produtividade e também agilidade
No processo, a organizagao em questao conta apenas com dois colaboradores
para desenvolver as atividades referente ao processo sendo que um é fixo na
parte de cozinha e preparo dos produtos e o outro com a parte de recebimento
de pedido, embalagem e despacho, com isso ocasionando uma limitagao no
fluxo do processo por ndo haver alguma outra pessoa para ajudar em alguma
das atividades;

e Falta de um equipamento para que os pedidos recebidos sejam emitidos,
atualmente este processo € feito totalmente manual por parte do colaborador
onde fica sujeito a erros de escrita por parte do mesmo por consequéncia de
algum desfoco ou de alguma atividade que precisa ser realizada ao mesmo
tempo, ocorrendo assim a emissao do pedido errado e consequentemente

acarretando num preparo errado e insatisfagdo do consumidor final.

3.3.Coleta de dados do processo

3.3.1. Mapeamento de processos “AS-IS”

Para a contextualizagdo da teoria mencionada no capitulo 02, a principio foi
necessario o entendimento do funcionamento do software Bizagi, este usado como
ferramenta BPMS (Business Process Management System), para melhor
aproveitamento de fluxos e demonstragdes. A primeira etapa do estudo de caso é
executar o mapeamento do processo utilizando o programa Bizagi Modeler que
fornece a capacidade de gerenciar o ciclo de vida completo dos processos de
negocios desde a modelagem, execugao e Melhoria.

Assim permitindo uma visao ampla tanto do processo atual quanto do processo
ja com as melhorias propostas, com isso pode se detalhar todo o processo de acordo

com seu inicio, fim e atividades envolvidas.
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Figura 2 — Interface do software Bizagi Modeler.
Fonte: Software (2020).

Em sequéncia fora realizado o mapeamento dos processos da organizagao em
questdo assim como se encontram estruturados atualmente. Esta etapa sera
importante para analise de pontos de melhorias existentes no processo,
posteriormente analisando os resultados e a eficacia dos mesmos.

Com isso fora realizado entrevista com os colaboradores e o proprietario da
organizagdo com objetivo de coletar as informagdes que serviriam de base para
montar o fluxo de atividades do processo atual com foco principal que é produzir
alimentos fast-foods, e também como efeito secundario demonstrar o quanto a
implantagdo da gestdo por processos pode beneficiar as empresas de grande a
pequeno porte.

Nesta entrevista também, além das informacgdes obtidas do processo, fora
solicitado aos colaboradores que relatassem pontos de gargalo que encontravam na
realizacdo de suas atividades, ou seja, problemas que eles viam como complicador

no fluxo do processo.
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3.3.2. Estudo de tempos

O estudo de tempo é uma importante ferramenta, pois possibilita a
padronizagcdo dos processos e além disto propde melhorias no mesmo através de
analises precisas e assertivas. Porém € um processo minucioso e complexo, onde
tem-se que obter cuidado na coleta dos dados para nao haver erros, pois qualquer
dado errado proporcionara alteragao no resultado podendo denominar um tempo-
padrdo acima ou abaixo do tempo ja utilizado, podendo ocasionar prejuizos para a
empresa.

Com isso fora feito um estudo do tipo exploratério in loco para elaboragao dos
estudos de tempos da organizagao em questao, onde foi-se obtido todos os tempos
de cada subprocessos e suas respectivas atividades com numero de observacoes
igual a dez para uma analise mais precisa, em sequéncia sera apresentada a tabela

onde fora feito todos os levantamentos dos tempos assim como seu estudo.



Quadro 1: Estudo de tempos

8
k) < ‘©
Tempo gasto (Em Minutos) ® S = 3 S
(0] =} E o (o] 6
Q o c e El 2
o E | g| | E |23 "
Subprocesso Tarefa 5|5 2 _@ g 2 5 £ g g
SlElElS|se S |28 ¢
N1 | N2 | N3 | N4 | N5 | N6 | N7 |N8|N9|NWO| o |O ° © ° o Q o o 8
Q| © aQ = Q Q o Q Q Q
S|e| 5| 2| 5| 5| 3|55 5
ElZz| P2 S et et Z el e =
. . 08(08|08|08|08|08|08]|08]08 8,
Cliente Processamento do pedido 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0,83 3 10| 0,83 | 0,83 | 0,83 | 0,83 100 0,83 | 0,83 0,96
Recebimento do pedido
Atendimento | Encaixar pedido 6 | 11 1 2 3 4 3 5 2 4 41 10| 4,10 4 1 4,10 90 3,69 | 3,69 | 4,28
Enviar pedido para preparo
Recebimento do pedido na chapa
Preparar hamburguer na chapa
Preparo Adicionar ingredientes 29| 16 | 39 | 29 | 27 | 61 | 58 | 28 | 44 29 306 10| 36 29 16 36 80 28,8 | 28,8 | 33,41
Montagem do lanche
Pré embalagem
Envio do lanche para embalagem final
Expediao | " nalizacao da embalagem por 6| 2|13|5|4|3|5|6]| 2|15 |61|10|610]| 6 | 2 |610]| 100 |61 61 | 7,08
completo
Expedigéo do pedido
Cliente Entrega ao cliente 9 | 17 6 24 | 10 6 18 | 12 7 30 193 10 | 13,90 6 6 13,90 100 (13,9 13,9 | 16,12
Tempo Total em Minutos 53,32
Tolerancia: (Pessoal = 5%)+(Fadiga = 6%)+(Maquina =
5%) 8,53
Tempo Padrao Total (Por 6 Unidades) 61,85 61,85
Produgéo Horéria 6

Fonte: Autores (2020).




De acordo com as informagdes acima foram obtidos todos os tempos do estudo
de tempos tais como: tempo total, nUmero de observagdes, tempo médio, leitura mais
frequente, tempo minimo, tempo representativo, avaliagdo do ritmo, tempo normal e
tempo contabilizado. Fora encontrado o tempo padréo total no qual € o tempo total do
processo inteiro desde sua entrada e saida levando em consideragdo também as

tolerancias.

3.3.3. Quadro de distribuicao de trabalho

Em decorréncia a analise de estudo de tempos fora elaborado também o
quadro de distribuicdo de trabalho para analisar a distribuicdo de tarefas realizadas
entre os colaboradores. Analisando a quantidade de atividades e tempos que cada
um executa, para uma primeira analise fora visto que o colaborador A teria mais
atividades que o colaborador B apés os estudos realizados sobre os tempos e também
sobre a distribuicdo de tarefas fora percebido que o colaborador B tem menos
atividades, porém o tempo de execugao dessas tarefas e bem maior que a do
colaborador A. Com isso a partir deste do estudo desta analise sera possivel enxergar
melhor possiveis pontos de melhoria para uma melhor otimizagao das tarefas.

A seguir sera apresentado o quadro de distribuicdo de trabalho que traz como
referéncia o tempo de um ciclo completo de processo elaborado através do auxilio do

estudo de tempo e analise in loco.

Quadro 2 — Quadro de distribuicdo de trabalho atual

Quadro de Distribuigdo de Trabalho
Colaborad Numero de Atividades por
Sub Relagzo De Atividad it Subprb6es0s Subprocesso
ubprocessos| Relacdo De Atividades b
P ¢ A B c (min)
Cliente Processamento do X 096 1
Pedido ’
Recebimento do Pedido
Atendimento Encaixar Pedido X 4,28 3
Enviar pedido para
preparo
Recebimento do pedido
na chapa
Preparo | Preparartiamburguer X 33,41 5
Adicionar Ingredientes




Montagem do
hamburguer

Pré embalagem

Envio do Lanche para
embalagem Final

L Finalizagdo da
Expedigao embalagem por X 7,08 3
completo

Expedicao do Pedido

Cliente Entrega Ao cliente X 16,12 1
Tempos divididos 12,32 | 33,41 | 16,12
Tempo Total do Processo (por ciclo) 61,85

Fonte: Autores (2020).
Funcgdes:
e Colaborador A: Atendente, fica responsavel por recebimentos de
pedidos e processamento dos mesmos.
e Colaborador B: Cozinheiro, € responsavel por toda parte de preparo.
e Colaborador C: Entregador (Tercerizado), este tem a fungéo de entregar

o produto até o cliente.

3.4.Propostas de melhorias
A seguir serao tratadas as propostas de melhoria que foram abordadas na teoria
com base nos autores neste artigo.

3.4.1. Software de gerenciamento de pedidos em um restaurante fast-food

O sistema integrado gommer foi criado com intuito de agilizar os servigos de
restaurantes, digitalizando o cardapio e criando totens de atendimento facilitando o
acesso do cliente com o restaurante e tornando mais facil o processo de pedidos.

O cliente chega no restaurante e ndo tem que esperar o atendimento de algum
garcom ir até sua mesa ou o cliente se direcionar ao balcao, na mesa estara um tablet
no qual o cliente ira montar seu pedido a seu gosto, ao fechar o pedido, ele é
encaminhado diretamente para a cozinha via online e a pessoa responsavel por
montar o pedido também receba o pedido por tablet tornando o processo mais
eficiente com rapidez e sem risco do pedido ser perdido.

Com a chegada do delivery, o goomer também criou um sistema de pedidos
via aplicativo WhatsApp, o restaurante realiza o cadastro no sistema, criando
produtos, discricbes e fotos e assim criando seu proprio cardapio que pode ser
acessado por um link para divulgagéo e acesso, o cliente inicia uma conversa com o

restaurante e recebe o cardapio automaticamente, o cliente monta o pedido de sua



forma e o restaurante recebe com os detalhes feitos pelo cliente e inicia o processo

de montagem.

goomergoO»

< o Tasty burger

[ Tasty Burger
Pedido GoomerGo #0001 - Tasty Burger!!

Sobre & loja >

New Spring Burger RS 29,80 céd. 035

Subtotal: RS 29,80
Taxa de entrega: R$ 10,00

Av. Prof. Izoralda Marques Peres
Total: RS 39,80 s
""""""""""""""""" eozers | (I
Jo&o Paulo
(15) 98123-5131 @ Entrega gritis em pedidos acima de RS 50,00
Entrega (10min) Burgers
Rua Doutor Valdir Rodrigues da Sitva, 371
Parque Quinta das Paineiras, Sio José do New Spring Burger

Rio Preto/SP 15080-370

Pagamento: Crédito MasterCard

CPF: 418.282.318-43 RS 29,80

Pedido gerado pelo GoomerGo as 09:35
Smoked Burger

Figura 4 — Interface do Software Goomer
Fonte: Lo Sardo (2014).
O goomer tem dois tipos de servigos, gratis e go essencial, com os seguintes

recursos disponiveis para contrato

Quadro 3 — Quadro representativo de planos Goomer.

Recursos Gratis Go essencial
Cardapio online v v
Pedidos via v v
WhatsApp
Personalizado com a
marca do seu v v
negocio
Pagamento online
através de links de v v
pagamento
Configuragéo de area
e taxa de entrega por v
raio (km)
Gestor de pedidos v
com impressao
Relatério de vendas v
Pagamento online
integrado na v
plataforma




Vendas sugestivas v
Acompanhamento do
status do pedido pelo v
cliente
Cupom de desconto v
Configuragao de v
taxas por bairros
Suporte online via v
chat

Fonte: Lo Sardo (2014).

3.4.2. Otimizacgao das tarefas

A proposta de otimizag&o das tarefas tera como intuito propor a melhorias na
parte das atividades e processos realizados, otimizando o tempo e a quantidade de
atividades executadas através do levantamento ja realizados com o estudo de tempos
e 0 quadro de distribuicdo de trabalho feito com referéncia o tempo de um ciclo
completo de processo.

Através das analises efetuadas fora visto o quao os colaboradores estédo
sobrecarregados de atividades e também de tempo de execugcdo das mesmas. Em
virtude das analises obtidas foi-se proposto a adicdo de mais um colaborador para
uma melhor otimizagao do fluxo produtivo para garantir eficiéncia e agilidade, com isso
0 quadro abaixo retrata a nova otimizacdo das tarefas proposta com base de

referéncia o tempo de um ciclo completo.

Quadro 4 — Quadro de distribuicdo de trabalho proposto

Quadro de Distribuigdo de Trabalho Ntmero de
Colaboradores empo por Atividades por
Subprocessos [Relagdo De Atividades| A B C D Subr%%c])ﬁ]e)ssos Subprocesso
; Processamento do
Cliente Pedido X 0,96 1

Recebimento do
Pedido

Atendimento Encaixar Pedido X 4,28 3

Enviar pedido para
preparo

Recebimento do
pedido na chapa

Preparar Hamburguer
na chapa

Preparo Adicionar Ingredientes X X 33,41 5

Montagem do
hamburguer

Pré embalagem

Envio do Lanche para
embalagem Final

Expedicéo Finalizacdo da X 7,08 3
embalagem por
completo




Expedicao do Pedido

Cliente
Tempos Divididos
Tempo Total do Processo (por ciclo)

Entrega Ao cliente X
12,32 16,71 16,21
61,85

Fonte: Autores (2020).

16,12 1

16,71

Funcdes:

e Colaborador A: Atendente, fica responsavel por recebimentos de
pedidos e processamento dos mesmos.

e Colaborador B: Chapeiro, é responsavel por toda parte de preparo.

e Colaborador C: Entregador (Tercerizado), este tem a fungéo de entregar
o produto até o cliente.

e Colaborador D: Assistente de Chapa, apds a adicdo o mesmo ficara por
conta de auxiliar o chapeiro em suas atividades.

O novo colaborador entrara na parte de preparo, pois de acordo com a analise
anterior foi visto que o preparo € o subprocesso que demanda mais tempo para ser
executado, assim com a divisao de tarefas no subprocesso “Preparo” o tempo de
execucado do mesmo sera redistribuido em 50% para cada colaborador desta etapa,
com isso otimizando a execucéo de tarefas no mesmo. Mesmo que o colaborador A
tenha mais atividades para executar, o tempo necessario para realizagcao ainda sera
inferior do subprocesso preparo por isso a adicdo do colaborador D tera mais
eficiéncia na etapa “Preparo” garantindo assim um aumento de agilidade e eficiéncia
NO pProcesso.

Integrado a esta proposta sera utilizado também um quadro de priorizagao para
definir quais tarefas ou processos deverdo ser executados, de acordo com sua

prioridade, seguindo o modelo da figura abaixo.

E IMPORTANTE MAIS E IMPORTANTE E

Importancia Alta

Baixa

NAO E URGENTE

Decida quando fazer

URGENTE

Faga imediatamente

NAO E IMPORTANTE
NEM URGENTE

Faca mais tarde

URGENTE, MAS NAO E
IMPORTANTE

Delegue outra pessoa
para fazer

Baixa

Urgéncia

Alta



Figura 5 — Matriz de Eisenhower
Fonte: Xavier (2018).

Através deste quadro os colaboradores terdo conhecimento de grau de
prioridade das atividades executadas, e assim conseguiram ter um melhor rendimento
otimizando seu foco e tempo.

O mesmo devera ficar visivel em uma lousa o em um quadro de avisos para
melhor acesso dos colaboradores da area, tanto para verificar as prioridades quanto
também para se definir as atividades ou processos com mais urgéncia do dia. Pode
ser utilizado inclusive para otimizagao do fluxo de pedido otimizando assim seu tempo
e eficiéncia do mesmo, podendo também definir processos ou atividades que podem

ser executadas em simultdneo dependendo da sua importancia e urgéncia.

3.4.3. Modelagem To Be proposto

Em sequéncia sera apresentado o mapeamento do processo, no modelo To be
que é o modelo proposto futuro ja adequado com as propostas de melhorias sugeridas
anteriormente, deixando de modo evidente que as mesmas impactaram positivamente

no processo € com isso melhorando o fluxo do mesmo.
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3.4.4. 5W2H

De acordo com todas as propostas de melhorias apresentadas, foi elaborado um
plano de agao analisando os problemas que a empresa apresenta. Através desta
ferramenta faz com que todos os pontos de melhorias sejam descritos e separadas,
de acordo com cada pergunta seus detalhes s&o expostos e assim possibilitando que
as tomadas de decisdes figuem mais claras ao identificar as peculiaridades dos
problemas encontrados. O quadro abaixo mostra o estudo levantado:

Quadro 3 — Plano de Acéao

Quando
Oque Como Quem Onde Por que Quanto
Inicio Fim
Acessar site
do aplicativo Melhor
C;d‘astro Link de Acesso: re?:?eltl)li(ﬁgr?tgode Versao Gratuita:
Implantacéo aixar Colaborador| https://goomer.com.|. ~ R$ 00,00/
spoftwafe Aplicativo A 07/12/2020) 09/12/2020 Er/ Agcessar no |nformacdes de Vefséo Plus:
goomer Configurar estabelecimento | . Modo R$ 109,90
de acordo instantaneo e
com a automatico
necessidade
Para um melhor|
fluxo de
Implantacéo . trabalho com
do modelo c?:é?irél 07/12/2020|21/12/2020 In Loco otimizacdo das|  ® 250.00
To Be tarefas e
tempos.
Quadro de Unir tgrefas de
Otimizacso | PrioNizacao Autor: | 47/12/2020|08/12/2020 In Loco recebimento e R$ 50,00
timizagao de pedidos Gabriel encaixe dos
das Tarefas pedidos
Tornara
processo de
anotagao de
pedido
Lﬂpéii?ﬁéi Co'ab;\’rad"r 14/12/2020|16/12/2020|  Recepgio automatizado R$ 289,90
diminuindo o
tempo de
confeccéo
O Assistente
ira realizar
atividades de
Contratagéo au:tilic:jcon:lo:
- corte de pao,
Auxiliode | deum ~|Colaborador| s 44,5020 15/12/2020 In Loco preparopde R$ 1.586,00
Produgao |assistente de B . .
chapa ingredientes,
etc.. Para ter
um aumento
de eficiéncia
na chapa

Fonte: Autores (2020).
4. Consideragoes finais
4.1.Resultados Esperados

De acordo com a implementagcédo deste trabalho, seguindo as propostas de

melhorias abordadas espera-se resultados positivos das areas estudadas.



Com as sugestbes de melhorias implantadas deseja-se que a empresa em
questao possa ver com nitidez a real situagao do seu processo atual, garantido
assim uma visdo mais ampla e analitica do seu processo, garantindo um aumento
de produtividade e qualidade de seus servigos prestados.

Implantagdo do software de gerenciamento de pedidos podera beneficiar
positivamente e financeiramente a empresa em questdo e com um baixo
investimento ou até mesmo obtendo o de graga pois a plataforma do mesmo
permite porem com algumas limitagdes mais que para um inicio seriam
indiferentes.

A otimizagao de tarefas ira aumentar a produtividade e a eficiéncia tanto dos
colaboradores quando da producdo através da sua otimizacdo de suas tarefas e
do processo em si, definindo as prioridades a serem executadas pelos mesmos.

Espera-se que a empresa consiga manter sua performance e até mesmo
aumenta-la garantindo cada vez mais seu espag¢o no mercado fornecendo servigos

e produtos de alta qualidade

4.2. Conclusoées

O estudo em questdo teve como objetivo principal mapear os processos de
negocio relacionados a organizagao de pequeno porte atuante no ramo de fast-food,
e a partir disso propor melhorias em sua gestdo de processos atual.

Com a estrutura modelada do processo, ficou evidente os pontos que poderiam
ser melhorados. Analisando os dados coletados foi possivel elaborar uma proposta
de melhoria na produgéo e atendimento do negécio, utilizando métodos, software e
ferramentas de gestédo de processo.

Através do estudo elaborado pode-se perceber que de acordo com as melhorias
propostas ha um grande potencial de crescimento na organizagdo pois com
investimento de tecnologias e da utilizacdo das ferramentas sera possivel obter tanto
um aumento na demanda do produto oferecido quanto garantir uma maior agilidade
de processamento do mesmo, aumentando a eficiéncia, agilidade e qualidade para o

cliente e para a empresa.

4.3.Trabalhos futuros
Em virtude da pandemia causada pela corona virus (Covid-19) no ano de

elaboracao do trabalho, houve uma restricao de alguns acessos no local do trabalho



de estudo, dificultando algumas coletas de dados. E também por ser um negdcio no
ramo alimenticio o acesso onde € produzido € bastante limitado pelo risco de
contaminagao dos produtos.

Futuramente sugere-se que sejam mapeados mais processos nao apenas o de
negocio em si, mais também o de apoio ao mesmo, com finalidade de permitir mais
conhecimento sobre o local e assim propondo a¢des de melhorias mais aprofundadas.
E também, que seja feita uma pesquisa com os colaboradores para verificar a sua
perspectiva referente as propostas de melhorias de quando pode beneficiar a

organizacgao e também a importancia da gestdo de processos nas organizagdes.
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