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RESUMO

ANALISE DO PROCESSO DE FATURAMENTO DE EMPRESA
METAL-MECANICA

Autor: Luan dos Santos Pitthan
Orientador: Tiago Zardin Patias

O presente trabalho consiste em analisar os processos de implantacdo de pedidos de compra de
equipamentos no sistema de faturamento de uma empresa metal-mecéanica e mapear o mesmo
por meio da metodologia Business Process Modeling Notation (BPMN). Justifica-se na medida
em que se ndo implantados de forma correta acarretam em prejuizos e atrasos para a companhia,
pois o conhecimento dos processos ¢ de suma importancia, sendo também uma necessidade
para que a empresa possa se manter competitiva garantindo a qualidade dos seus produtos. O
objetivo do estudo foi verificar o processo de implementacao e geragdo de pedidos de venda
(faturamento) e propor solugdes, quando possivel, para evitar qualquer tipo de retrabalho e
transtorno gerando satisfagdo e ganhos dentro da empresa. A metodologia utilizada nesta
pesquisa, foi a pesquisa bibliografica e o levantamento de dados, pelo qual foi realizada a busca
de informagoes, para assim se chegar no grupo de interesse, os quais foram entrevistados. Com
a aplicacdo do método BPMN foram identificados alguns gargalos e possiveis melhorias no
processo, com sugestdo de inser¢do no mesmo para garantir um melhor desempenho.

Palavra-chave: Faturamento. Processo. Pedido.



ABSTRACT

ANALYSIS OF THE BILLING PROCESS OF A METAL-MECHANICAL
COMPANY

AUTHOR: Luan dos Santos Pitthan
ADVISOR: Tiago Zardin Patias

The present work consists of analyzing the implementation processes of purchase orders for
equipment in the billing system of a metal-mechanic company and mapping it using the
Business Process Modeling Notation (BPMN) methodology. It is justified insofar as, if not
implemented correctly, they lead to losses and delays for the company, since knowledge of the
processes is of paramount importance, and is also a necessity for the company to remain
competitive, guaranteeing the quality of its products. . The objective of the study was to verify
the process of implementation and generation of sales orders (billing) and propose solutions,
when possible, to avoid any type of rework and inconvenience, generating satisfaction and gains
within the company. The methodology used in this research was bibliographic research and
data collection, through which the search for information was carried out, in order to reach the
group of interest, which were interviewed. With the application of the BPMN method, some
bottlenecks and possible improvements in the process were identified, with a suggestion of
insertion in the same to guarantee a better performance.

Keywords: Invoicing. Process. Order..
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1 INTRODUCAO

A industria metal-mecanica ¢ um segmento dedicado a producao e transformagao de
metais. Abrange inumeros processos produtivos como: usinagem, estamparia, forjaria,
montagem e controle de qualidade. No decorrer dos anos, a metalurgia vem se desenvolvendo
de maneira muito rapida, principalmente apds a descoberta de diversos minérios de fundicdo e
da produgdo de metais maleaveis e ducteis, os quais tem grande utilidade na construgao de
ferramentas e adornos. De acordo com os avancgos, os objetos de metais se tornavam cada vez
mais comuns, o que lhes proporcionava a cada dia, maior importancia para a sociedade como
um todo.

Assim empresa metalurgica se torna, cada dia mais, importante e presente no dia a dia
das pessoas, disponibilizando diversos materiais que vao desde o uso amador, para um simples
reparo residencial, até o ambiente profissional. Sdo responsaveis pela produgao de uma gama
variada de produtos, como a fabricacdo de bens e servigos, como ¢ o caso de maquinas,
equipamentos, veiculos e materiais de transporte.

Desta forma, o controle dos processos industriais € o desdobramento deles, como
faturamento entre tantos outros, sdo importantes para garantir eficacia, eficiéncia e efetividade,
garantindo assim que os produtos sejam entregues aos clientes com o maximo de satisfagcdo e
precisdo. Assim, nesta pesquisa buscou-se analisar o processo de faturamento de um pedido de
compra dentro de uma empresa S.A. de capital aberto, a qual iniciou suas atividades no ano de
1925 na cidade de Panambi, RS e que, atualmente, conta com mais de 1500 funcionérios em
seus parques fabris. A companhia possui fabricas situadas nas cidades de Panambi - RS e
Campo Grande - MS e com centros de distribui¢des para vendas de pecas de reposi¢ao nos
estados onde a agroindustria se faz predominante.

O estudo ¢ estruturado com os seguintes capitulos: introducdo, referencial tedrico,
metodologia, analise dos resultados e conclusdo. Na introdugdo, apresenta-se o problema
estudado nesta pesquisa, bem como os objetivos gerais e especificos, e as justificativas que
sustentam o estudo. No segundo capitulo, ¢ apresentado o referencial teérico, o qual apresenta
a fundamentagdo tedrica que sustenta e refor¢ca os assuntos abordados ao longo deste
documento. Em seguida, aborda-se a metodologia utilizada no estudo. Logo apds, um breve
histérico da organizagdo, a fim de contextualizar o leitor sobre a realidade que esta sendo
tratada. Ainda, o documento apresenta a analise dos resultados, onde discorre sobre o tema

proposto no inicio deste trabalho, bem como apresenta os dados e informagdes obtidas durante



seu desenvolvimento. Por fim, sdo apresentadas as consideracdes finais obtidas ao fim do

periodo de estudo junto a organizagao.

1.1 PROBLEMATICA

Para que os processos ocorram de forma esperada, todas as etapas, desde a venda de
algum equipamento até entrega, devem acontecer de forma correta. E o “acontecer de forma
correta”, envolve todas as etapas e atividades do processo produtivo anteriores a entrega do
produto. A organizagdo uma empresa lider no mercado de graos em relacdo a equipamentos de
armazenagem e com destaque mundial, busca a constante melhoria em suas atividades, sejam
elas fabris ou administrativas, por meio da execugdo de auditorias internas e externas.

Recentemente, por meio da execucdo de uma auditoria interna, identificaram-se
algumas dificuldades junto ao setor fiscal de faturamento, com erros nas implantacdes de
pedidos, que acarretam em atrasos e perdas. Diante do exposto, esta pesquisa buscou responder
ao seguinte problema: Quais os principais problemas identificados na implantagdo dos pedidos
de venda de equipamentos e quais as possiveis solu¢des observadas para que o processo de

faturamento seja corrigido?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o processo de implantagdo de pedidos no sistema de faturamento da empresa.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Analisar o processo de faturamento da empresa;
- Identificar divergéncias no processo de faturamento da empresa;

- Propor melhorias para o processo de implementacao de pedidos.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Frente ao estado atual das exigéncias dos clientes e da concorréncia, as empresas buscam
produzir mais com menos € sem gerar prejuizos e retrabalhos. Com isso, faz-se necessario que
seus processos sejam muito bem pensados e estruturados, para que acontecam de forma
coerente, aumentando assim a boa reputacao frente ao cliente.

A relevancia deste estudo para a organizacao se d4 na perspectiva de que os resultados
podem servir de apoio para o desenvolvimento de estratégias e tomada de decisdo, quando se
tratar do que os clientes esperam em termos da qualidade de um servico ou produto que a
organizagdo oferece, assim otimizando os seus processos e elevando a percep¢do dos
consumidores deste produto ou servi¢o de maneira positiva.

O estudo ¢ importante para o desenvolvimento pessoal, a comunidade académica na area
de administragao, pelo fato de que conhecer o cliente e a importancia dos produtos e servigos,
¢ significante para o mercado de trabalho, onde estes académicos devem atuar. Em relagdo a
sociedade, o estudo torna-se relevante no que abrange a compreender quais melhorias serdao
necessarias para atender as expectativas dos clientes, que serdo beneficiados com os possiveis

resultados obtidos.



2 REFERENCIAL TEORICO

A fundamentagdo tedrica enfatiza a procura pelo entendimento conceitual abordado
como assunto principal através de estudos ja realizados, ressaltando, ao interpretar este
conteudo, o emprego da pratica e, por fim, sustentando entdo a andlise e discussdo dos
resultados do trabalho realizado. Deste modo, este capitulo aborda trés grandes temas: gestao

de processos, mapeamento de processos e as técnicas de mapeamento de processos.

2.1 GESTAO DE PROCESSOS

Os processos de gestao visam promover a realizacdo das atividades e recursos e estdo
relacionados com o gerenciamento da organizacao, tudo isso no modo mais adequado possivel
para o cenario atual e também futuro. O responsavel por gerenciar e executar os processos € o
encarregado da separacdo dos processos de gestdo (PAIM et al., 2009).

A classificacdo dos processos auxilia na identificagdo de elementos que devem ser
criados para que estes funcionem da forma mais adequada possivel, auxiliando no projeto e
também na modelagem dos processos. Para encontrar a solugdo de um processo, a classificagdo
¢ uma aliada, pois funciona como um indicador das solu¢des que podem ser implementadas
(PAIM et al., 2009).

Quando definido, um processo tem variaveis dindmicas que podem se alterar a cada vez
que este ¢ realizado. Em relacdo as varidveis dindmicas, devem ser entendidas as que no
cotidiano serdo modificadas e conformardo com o processo que foi projetado. Trata-se de
gerenciar para se conseguir executar o processo conforme pensado. Para conseguir executar um
processo, deve-se gerenciar e considerar as variaveis do ambiente em um dado momento (PAIM
et al.,2009).

A gestdo dos processos se divide em trés grupos de tarefas, sdo eles: planejar, organizar
e controlar os processos. Estes incluem mensurar ou medir e melhorar os processos, com a
principal vontade de usar metas e métricas para garantir que funcionem como precisa. De outro
modo, pode-se dizer que os gestores sdo os responsaveis por confirmar se o trabalho foi feito
nos processos que gerenciam, trazendo ao cotidiano essa perspectiva de gestdo (PAIM et al.,
2009).

Quando se cria um processo, este necessita obrigatoriamente de um planejamento e esta
associado as tarefas de determinar metas e expectativas para seu desenvolvimento, estabelecer

planos e orcamento, prover recursos, pessoal e implementar o processo (PAIM et al., 2009).
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Souza (2014) descreve esse processo como a maneira de realizar uma determinada
operagio. E uma sequéncia criada através de atividades ou etapas, feitas por equipamentos ou
pessoas que tem como objetivo o atingimento de uma meta. Também o define como um
conjunto de atividades inter-relacionadas que produzem um resultado esperado atendendo as
expectativas e necessidades dos clientes se forem conduzidos em uma sequéncia logica.

A visdo do processo pode ser considerada como a maneira de executar uma tarefa de
forma organizada, prevenindo-se de desvios durante a realizagdo de uma atividade e
consequentemente o retrabalho. O responsavel pela realizagdo do processo tem o conhecimento
do que € necessario para inicio, conseguindo assim definir com antecedéncia os resultados que
deverdo ser obtidos (KIPPER et al., 2011).

O processo ¢ a entrada dos suprimentos em um ambiente construido por procedimentos
e normas que, quando processados, produzem os resultados que vao direto ao cliente (KIPPER
etal., 2011).

A gestdo de processos mostra uma imagem sistémica e integrada do servico e indica a
interdependéncia existente entre fornecedores e clientes, como integrantes de uma cadeia de
atividades com o objetivo de gerar resultados organizacionais. Com isso, os funciondrios
desempenham a capacidade de visionarem seus respectivos papéis dentro da organizagdo
(PRADELLA, 2013).

Segundo Pradella (2013), as pessoas sdao os elementos chave na gestdo de processos,
pois sdo as uUnicas que tem o poder de promover mudancas e colocar ideias em pratica,
melhorando e aumentando a competitividade.

Dentro do mercado, a gestdo de processos ¢ uma importante caracteristica que uma
empresa deve ter para se manter em alta e também se destacar diante dos seus concorrentes,
sempre renovando suas praticas e modos de desenvolver seus produtos (SOUZA, 2014).

Costa Junior (2008) conceitua gestdo de processos como um aglomerado de servigos
que tem como objetivo principal a busca por aperfeigoamento continuado dos processos
organizacionais de uma empresa ou instituigao.

A gestdo de processos ¢ um método utilizado na melhoria continua da qualidade dos
processos, servigos e produtos. Entende esse processo como a linha de tarefas e atividades
utilizadas na entrada, que agrega valor e gera uma saida para determinado cliente (interno ou
externo), por meio de recursos da empresa para obter resultados satisfatorios. Todos os
processos precisam de feedbacks para serem ajustados conforme a necessidade

(BLATTMANN; REIS, 2004).
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Nas empresas, a gestdo dos processos precisa da definicdo de itens de controle e
verificagdo. Estes sdo utilizados para avaliar os desejos de seus clientes fazendo assim grandes

feitos na empresa, obtendo a satisfacao de todos (ANTONIO; TEIXEIRA; ROSA, 2016).

2.2 MAPEAMENTO DO PROCESSO

O mapeamento ¢ uma forma de pesquisa que torna possivel a criacdo de argumentos
para a geragdo de novas opgdes. Apos investigacdes, ele fornece uma estrutura de resultados
classificados, que permite ligagdes visuais, ou seja, mapeamento se define como um conjunto
de dados e conhecimentos sobre um determinado assunto (ROCHA; NASCIMENTO;
NASCIMENTO, 2018).

A criagdo de um mapeamento dentro do processo tem como objetivo auxiliar sobre o
entendimento de determinado assunto. Depois de aplicado, seu resultado possibilita percorrer
uma linha de ideias sobre o assunto, proporcionando um olhar diferente. O mapeamento inicia
pela criagdo de um procedimento, tendo como base a criagcdo de etapas, para obter resultados
satisfatorios (ROCHA; NASCIMENTO; NASCIMENTO, 2018).

O mapeamento amplia a visdo sobre o objeto e permite a classificagdo para melhor
entendimento sobre determinado tema, influenciado no tempo necessario para a busca de dados.
Ou seja, aumenta o conhecimento sobre o objeto, facilitando a sua validacio (ROCHA;
NASCIMENTO; NASCIMENTO, 2018).

Segundo Santos (2008), com o intuito de melhorar os resultados da empresa,
organizando e padronizando seus suprimentos e a forma de como chegam ao cliente, se faz
necessario o uso do mapeamento, que pode ser entendido como uma ferramenta de
planejamento e gestao.

A importancia do mapeamento se da no fato de ele permitir a identificagdo dos pontos
positivos e negativos da empresa, possibilitando a identificacdo dos problemas nos processos,
evitando que acontegam. Uma empresa com um sistema de mapeamento consegue solucionar
contratempos rapidamente e eficientemente, podendo evitar problemas futuros, o que
consequentemente ocasiona na redu¢do de custos (SANTOS, 2008).

Dentre os tipos de mapeamento existentes, estd o PDCA (Plan, Do, Check and Act), que
consiste em um método da melhoria continua. Conforme os anos vao se passando, seu conceito
vai sofrendo mudangas evolutivas, pois qualquer empresa que visa crescimento necessita de
planejamento e controle de suas atividades (ANTONIO; TEIXEIRA; ROSA, 2016).

Sobre o clico PDCA, Moura (2011, p. 8) disserta:



14

O Ciclo PDCA compde o conjunto de acdes em sequéncia dada pela ordem
estabelecida pelas letras que compdem a sigla: P (plan: planejar), D (do: fazer,
executar), C (check: verificar, controlar), e, finalmente, o A (act: agir, atuar
corretivamente). Portanto, ao enfrentar dificuldades na execucdo de uma atividade de
um projeto, os passos a seguir sdo: identificar o problema (PLAN) e coletar dados,
definindo o plano de ag@o, por em pratica o plano de agdo (DO) e resolver o problema;
verificar e analisar os resultados obtidos (CHECK) e refletir sobre as causas dos
desvios; tomar as a¢des corretivas necessarias (ACT).

O PDCA ¢ um ciclo de melhoria continua, que deve ser aplicado na empresa em sua
cultura organizacional, sendo uma divisao entre o método cientifico e a resolugao dos
problemas especificos (Figura 1). A fim de obter resultados satisfatdrios com a aplicagdo, sao
utilizadas varias ferramentas, garantindo assim exceléncia e qualidade. Esse método mostra que
todos os processos necessitam de investigagdo e planejamento e ter mudancas implementadas

e controladas, para se ter uma avaliagdo realizada (PINTO, 2021).

Figura 1 — Ciclo PDCA

| e

ACTION PLAN

CHECK DO

1 ,

Fonte: Campos, (1992, p.266).

No tocante ao conceito do PDCA, Moura (2011, p. 8) afirma:

O conceito de Método de Melhorias, conhecido atualmente pela sigla PDCA foi
desenvolvido na década de trinta nos laboratorios da Bell Laboratories, nos EUA, pelo
estatistico americano Walter A. Shewhart, como sendo um ciclo de controle estatistico
de processo que pode ser repetido continuamente sobre qualquer processo ou
problema.

Toda organizacdo ou empresa que desejar, pode aplicar o ciclo PDCA em seu processo
para desenvolver o planejamento e o controle do projeto que lhes cabe gerenciar. O ciclo PDCA

promove a melhoria continua dos processos e a aprendizagem constante de todos os envolvidos
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neste, repercutindo assim de forma positiva, pois auxilia na tomada de decisdes, favorecendo a

obtenc¢do de informagdes importantes de indole para a execugdo do projeto (MOURA, 2011).

2.3 TECNICAS DE MAPEAMENTO DO PROCESSO

Todo processo precisa ser operacionalizado. Ou seja, necessita ser desenhando
tornando-o passivel de andlise. Desse modo, ¢ necessaria a utilizagdo de técnicas que auxiliarao
na execucdo. Existem diversas técnicas, dentre as quais destacam-se o Business Process
Modeling Notation (BPMN), o Integrated Definition (IDEF) e o Event-Driven Process Chain
(EPC).

O BPMN foi criado por representantes das empresas Onix, Pega, iGrafx, IBM e
Lombardi, se fundindo em 2005 com a OMG (Object Management Group), associacdao aberta
e ndo lucrativa, responsavel por desenvolver padrdes para a industria de software (ARAUJO;
GARCIA; MARTINES, 2011).

Sobre o BPMN, Araujo, Garcia e Martines (2011) descrevem:

A proposta tem dois objetivos principais, segundo BPMN (2008). Séo eles: (1) suprir
a lacuna entre o desenho de processos e sua implementacdo e (2) ser intuitivo e
facilmente compreensivel por todos os publicos: usudrios, analistas de processos,
técnicos, clientes e outros publicos, tarefa esta nada simples.

Segundo Araujo, Garcia e Martines (2011), esta técnica ¢ composta por um Unico
diagrama, o Diagrama de Processo de Negdcios, do inglés, Busines Process Diagram (BPD),
utilizando de elementos para representar o comportamento do processo. Esta modelagem pode

representar a atividade em si ou um conjunto, dos seguintes processos:

* Processos internos: aqueles realizados dentro das organizacdes;

* Processos abstratos: pertencentes a entidades externas onde ha uma interacao entre
o processo mapeado. Neste caso sabe-se que ha uma interagdo, entretanto, seu
detalhamento ndo faz parte do escopo de mapeamento, fazendo jus a sua
denominagio: abstratos;

* Processos de colaboracdo: assim como os processos abstratos, ndo pertencem a
organizagdo mapeada. A diferenga é que devido a sua importancia sdo detalhados da
mesma forma que os internos (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011, p. 31).

O IDEF foi criado originalmente para modelar e representar os requisitos necessarios ao
desenvolvimento de sistema de informagao. Foi desenvolvida na década de 80 pela Forga Aérea

Americana como um produto do programa ICAM (Integrated Computer-Aided
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Manufacturing), tendo como finalidade desenvolver ferramentas, técnicas e processos para a

integracao industrial (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).

Tabela 1 — Técnicas IDEF

Técnica Descricao
IDEFO0 Modelagem de Fungdes
IDEF1 Modelagem de Informacgdes
IDEF1X Modelagem de Dados
IDEF2 Modelo de Simulagao
IDEF3 Descrigdo de Processos
IDEF4 Modelo de Objetos
IDEF5 Modelagem para Coleta e Aquisi¢do de Informagio
IDEF6 Modelo de Captura Racional
IDEF7 Auditoria de Sistema de Informacéo
IDEF8 Modelo de Interface com o Usudrio
IDEF9 Modelo de Cenarios
IDEF10 Modelagem de Arquitetura de Implementagéo
IDEF11 Modelo de Artefato de Informagao
IDEF12 Modelo Organizacional
IDEF13 Projeto de Mapeamento Esquema Triplo
IDEF14 Projeto de Rede

Fonte: (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).

Este modelo contém algumas funcdes que geralmente sdo nomeadas com o verbo no
infinitivo por meio de caixas retangulares que podem representar processos ou atividades, ela
ocorre ao longo do tempo e tem resultados reconhecidos. Recomenda-se a representacdo de
quatro a sete fungdes, para evitar a poluicao visual (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).

A Cadeia de Processos Orientados por Eventos, do inglés Event-Driven Process Chain
(EPC), ¢ outra técnica muito utilizada que esta presente no framework criado por August Scheer
em 1984 na Alemanha. Seu objetivo ¢é representar a existéncia de visdes especificas, podendo
seus elementos serem integrados e complementares, oferecendo um conjunto de artefatos que
possibilitam representar suas caracteristicas (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).

Conforme Araujo, Garcia e Martinez (2011) a EPC ¢ composta por fluxos, que sdo
responsaveis pela ligacdo dos elementos, sdo eles que definem as sequéncias das atividades
modeladas e obedecem aos conectores l6gicos, com o intuito de registrar as relagdes de um
processo com o outro e as unidades organizacionais.

Diante desta variedade de técnicas, cabe a cada organizagdo decidir por aquela mais

adequada para o mapeamento dos seus processos. Nesta pesquisa, decidiu-se por utilizar o
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BPMN, por ser a atividade que representa os processos de uma empresa, de modo que o atual

processo pode ser analisado e melhorado no futuro (BACK, 2016).

2.3.1 Business Process Modeling Notation - BPMN

A técnica utilizada para a elaboragdo desta pesquisa foi o BPMN, visto que se encaixa
melhor para o tipo de processo analisado, pois conforme Araujo, Garcia e Martines (2011),
apesar de disponibilizar elementos simples para a modelagem dos processos, também ¢ possivel
elaborar um modelo mais refinado através das variagoes.

O BPMN tem como objetivo principal mapear os processos organizacionais da empresa,
almejando a integracdo funcional e proporcionando agilidade nas atividades que envolvem
pessoas, tarefas, maquinas, aplicacdes de software e outros elementos que necessitam de
coordenacdo para atingir os objetivos desejados (PIZZA, 2012).

Sobre o BPMN Pizza (2012, p. 11) acrescenta:

Com a utilizagdo de notagdo de modelagem de processos como o Business Process
Model Notation (BPMN), os analistas de negdocio podem documentar os modelos
criados e entender melhor os processos da empresa em diferentes niveis, facilitando
desse modo o entendimento dos participantes dos processos de negocio.

Segundo Santos et al. (2011), o BPMN auxilia no entendimento completo do fluxo de
por meio do modelo do processo. Reduz a distancia de entendimento entre consultores que
mapearam, os usuarios que utilizam no dia-a-dia e os técnicos. Sao utilizados objetos de fluxos,
que sdo seus principais elementos graficos e definem o comportamento dos processos de
negocios. Sdo eles: eventos, atividades e gatilhos, representados na Figura 2 (ARAUJO;

GARCIA; MARTINES, 2011).

Figura 2 — Elementos graficos de processo

Evento Atividade Gatitho

Fonte: (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).
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Da mesma forma, como a técnica BPMN disponibiliza elementos simples para

modelagem, ¢ possivel elaborar um modelo mais refinado através das variacdes e elementos

apresentados na Figura 3.

Figura 3 — Elementos para modelagem

(continua)

luxo de Evento

Tipo de Evento

Inicial

Intermediario

Final

Descrigao

Geral

O

O evento inicial indica onde o processo sera
iniciado.

Ja o evento intermediario acontece entre os
eventos inicial e final, afetando o fluxo do
processo, mas ndo comegando e nem
terminando o processo.

Mensagem

©

Uma mensagem chega através de um
participante e inicia o processo. Isto faz com
que o processo comece, termine e continue
caso esteja esperando uma mensagem.
Mensagem de término significa que sera
enviada uma mensagem ao final do
processo.

Tempo

©

Pode representar uma data especifica, tempo
ou ciclo. Por exemplo: todos os dias apos as
23h. Eventos temporais intermediarios
podem ser usados, por exemplo, para
modelas atrasos. Caso esteja atrelado a
alguma atividade, representa que “algo”
acontece quando o tempo representado é
atingido.

Erro

O evento intermediario de erro representa
uma exce¢do do fluxo normal do processo.
O evento intermediario também pode estar
atrelado a uma atividade, o que representa a
captura e o tratamento da excegao.

Cancelado

©

Evento usado somente durante um processo
de transacdo. Deve ser anexado a fronteira
do subprocesso. Este evento sera acionado
se um cancelamento de evento de término ¢é
encontrado durante o subprocesso de
transacao.

Compensacao

®

Usado para acionar a atividade de
compensagdo. Por exemplo o simbolo pode
estar atrelado a uma atividade indicando que
a atividade de compensagdo deve ser
acionada. Muito utilizado para cancelar algo
que foi realizado durante a transacao. Neste
caso, o evento final de compensacao indica
que uma compensac¢do devera ocorrer
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(continuagdo)

Regra

Utilizado quando a condigdo para uma regra
¢ considerada como verdadeira. As regras
podem ser utilizadas, por exemplo, para
interromper os passos de um processo.
Exemplo: executar outra atividade caso a
regra “aluno maior de 18 anos” seja
verdadeiro. Assim as regras intermediarias
manipulam as excegoes.

Link
(ligacdo)

®

Um link € um mecanismo que permite a
ligacdo do resultado de um evento ao inicio
de outro. Pode ser usado, por exemplo, para
representar o fim de uma pagina e a
continuidade da modelagem em outra.

Multiplo

&)

Como evento inicial, indica que ha formas
diferentes para iniciar o processo. Somente
uma delas ¢ necessaria para seu inicio.
Quando representado com o evento final,
significa que existem muitas consequéncias
no final do processo (por exemplo, muitas
mensagens podem ser enviadas).

Final

Indica que todas as atividades do processo
devem ser finalizadas. Inclusive instancias
de instancias multiplas.

Fonte: (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).

Desta forma, a técnica BPMN se faz importante pois torna possivel um alinhamento

entre 0 negocio € a empresa, definindo os processos, técnicas e fluxos, identificando e

modelando as tarefas do processo envolvidas. Além disso, cria mecanismos simples de

desenvolvimento dos processos garantindo a complexidade de cada um e permite a anélise dos

negocios sobre 0s processos em seus varios niveis por meio da modelagem e formalizagao das

situacoes (MARINS et al.,, 2012).




3 METODOLOGIA

Segundo Manfredi (1993) a metodologia se trata do estudo dos métodos, caminhos,
tendo como foco, uma meta, objetivo ou finalidade, ¢ o estudo das trajetorias planejadas. Nesta
secdo ¢ apresentado o delineamento da pesquisa, a definicdo da populagdo e amostragem
estudada instrumentos utilizado para a coleta de dados e a forma utilizada para analisar os dados

obtidos.

3.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

O estudo ¢ classificado por sua natureza cientifica e caracterizado com um estudo de
caso, devido ao fato de que os conhecimentos adquiridos sao utilizados na aplicacao pratica.
Em relagdo aos objetivos, a pesquisa possui cardter descritivo, com apoio de uma pesquisa
bibliografica que objetiva a fundamentacao do estudo.

Os procedimentos técnicos utilizados nesta pesquisa sdo: pesquisa bibliografica e o
levantamento de dados, pelo qual foi realizada a busca de informacdes, para assim se chegar no
grupo de interesse. Em relacdo a abordagem do estudo, trata-se da abordagem da pesquisa

qualitativa envolvendo a coleta sistematica de informagao e dados.

3.2 INTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os dados obtidos durante a realizagdo da pesquisa sao de origem exploratoria, pois foi
feita uma analise com os envolvidos diretamente no processo, para entender o funcionamento

cada area envolvida e identificar a forma de como uma etapa influencia na outra.

3.3 PLANO DE COLETA E ANALISE DE DADOS

O plano de coleta de dados foi por meio da realizagdo de um estudo de caso, onde foram
aplicadas entrevistas durante o desenvolvimento do relatério com um representante de cada
area que estd envolvido diretamente com o processo. Apds coletados os dados, estes foram
tratados, pretendendo-se realizar a andlise e interpretagdo.

A pesquisa objetivou trazer respostas e identificar, por meio das fontes questionadas, a
potenciais solugdo para os problemas ocorridos no processo de faturamento de pedidos dos

ultimos cinco anos, pretendendo assim trazer um resultado satisfatorio para ambas as partes.
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4 RESULTADOS

Nesse capitulo aborda-se como objeto de estudo a apresentagdo da empresa, tal como a
analise do processo citado e as propostas de melhorias que se identificou no decorrer do trabalho

tendo a participacao dos colaboradores das areas envolvidas.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa de trata de uma sociedade anonima de capital aberto, possui sua sede
localizada na cidade de Sao Paulo, SP, tendo suas a¢des negociadas na B3 — Bolsa de Valores
— mercadorias e futuros sob o cédigo KEPL3, desde 15 de dezembro de 1980. Fundada em
1925, ¢ lider no segmento de poés-colheita em toda a América Latina (Figuras 4 ¢ 5). Suas
solugdes de armazenagem e movimentacao de graneis solidos, possuem o foco na rentabilidade
e na seguranga alimentar com principios éticos e valores de todos que atuam na mesma.

Com matriz localizada na cidade de Panambi, RS, Brasil, e filial localizada na cidade
de Campo Grande, MS, Brasil, desenvolve as atividades operacionais e industriais de produgao
de sistemas de armazenagem e conservagao de graos (silos, secadores, maquinas de limpeza e
seus componentes), instalacdes industriais, terminais portudrios, pecas de reposicao e servigos
de assisténcia técnica da empresa.

Desde sua fundagao, como uma ferraria e, atualmente, com liderang¢a consolidada e um
grupo qualificado nos pilares de produtos, servigos e exceléncia comercial, trabalha para uma
cultura organizacional onde todos da empresa assumam o compromisso junto ao mercado com
integridade e visando a valorizagdo social.

A empresa ¢ considerada muito mais que fabricante de equipamentos para
armazenagem. E especialista no desenvolvimento de solugdes completas para toda a cadeia pos-
colheita, contando com equipamentos e servigos voltados para armazenagem, processamento €
manuseio de materiais a granel e grdos em circulagao.

A partir de suas duas fabricas no Rio Grande do Sul e no Mato Grosso do Sul, leva
tecnologia e atendimento diferenciado aos projetos agricolas, portudrios e projetos industriais
em todo o mundo. Trading  companies,  cooperativas, industrias  de
beneficiamento/industrializacdo de alimentos, bem como produtores de graos de médio e de
grande porte, formam a carteira de clientes, para os quais sdo desenvolvidos projetos sob
medida.

A empresa desempenha suas atividades com um Cédigo de Etica e Conduta que é o

instrumento em que centraliza as informagdes sobre como todos aqueles que representam a
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instituicdo devem agir, colocando em pratica e compartilhando os aspectos morais e éticos
dentro e fora da empresa.

A empresa conta atualmente com seis centros de distribui¢do, localizagdes em
Panambi/RS, Campo Grande/MS, Cascavel/PR, Rio Verde/GO, Cuiabd/MT e Balsas/MA.
Estes centros de distribui¢do contam com atendimento 24 horas com uma ampla variedade de
produtos e estdo estrategicamente localizados para garantir a agilidade na entrega.

A estrutura organizacional da empresa, bem como sua hierarquia, ¢ clara e bem definida,
areas bem desenvolvida e preparada para desempenhar suas atribui¢des com exatidao, mas
sempre buscando aperfeicoamento nos seus processos ¢ também na equipe, visto que tem
parcerias com outras empresas. A empresa busca entender como funciona o processo de suas
parceiras para juntamente com elas melhorar o seu, bem como as outras empresas também
buscam pela mesma, o que deixa a entender que esta no caminho correto, alcangando metas e

quebrando recordes.

4.2 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este estudo teve por objetivo analisar o processo de implantagcdo de pedidos no sistema
de faturamento da empresa, e identificar divergéncias no processo de faturamento. Deste modo,
afirma-se que a gestdo de processos ¢ importante, pois torna possivel identificar as
oportunidades de melhorias, aumentando, consequentemente, a produtividade e qualidade do
trabalho, promovendo a interagdo entre as areas, alcangando resultados positivos.

De acordo com entrevistas feitas com as principais areas, contatou-se que o processo de

implantacao ocorre conforme o fluxograma da Figura 5.
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Figura 4 — Fluxograma do processo de implantacdo de pedidos
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Verifica-se, na Figura 3, que o processo ocorre da seguinte forma: area comercial vende
0 equipamento ao cliente, passa as informagdes necessarias a area de planejamento, que dara
inicio ao processo de implantacdo do pedido. Feita a implantacdo, o processo segue para a area
financeira, que vai analisar se a situagdo do cliente estd ok para com a empresa e liberar o pedido
para iniciar o processo de faturamento. Liberado pelo financeiro, o mesmo volta para a area de
planejamento para dar inicio a programacao, pois como a empresa vende o equipamento por
completo e pela dimensdo, o mesmo ndo cabe somente em uma carga de caminhdo. Por esse
motivo, o planejamento faz a programacao das cargas e repassa para a area de expedi¢do, que
carrega os veiculos com as cargas programadas e informa a area de controladoria para emitir a
Nota Fiscal dos itens que foram carregados no veiculo.

Sendo assim, a area comercial € a responsavel por realizar a venda do produto, tem
grande importancia, pois € ela quem deve garantir a qualidade do produto e ¢ o setor que tem o
elo direto entre o produto da empresa e seus clientes, pois um bom vendedor, além de conseguir
identificar as necessidades do cliente, consegue garantir que elas sejam atendidas.

A area de planejamento ¢ a responsavel por fazer a implantagao do pedido na sequéncia
que ¢ realizada a venda do produto. Apds implantado e liberado pelo financeiro para
faturamento, inicia-se a programacao de carregamento pois, conforme mencionado, a empresa
vende equipamentos que, na maioria das vezes, ndo cabem somente em uma carga, sendo

necessaria uma programagao para que seja possivel atender o pedido.
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J4

A area do financeiro ¢ a responsavel por verificar se o pedido foi implantado
corretamente, bem como encaminhar os documentos necessarios ao banco, pois geralmente as
vendas realizadas sdo financiadas, garantido assim uma boa gestdo, reduzindo gastos e
maximizando os lucros.

A area de expedicdo ¢ uma das responsaveis por garantir que o produto comprado
chegue ao consumidor, pois € ela a responsavel por separar todo o material, carregar e enviar,
tendo uma importancia muito grande, considerando que, em caso de ser efetuado o
carregamento incorreto ou na falta de alguma coisa, sdo gerados custos para a empresa.

A area de controladoria ¢ a responsavel pela emissao da nota fiscal eletronica, € nessa
area que termina o fluxo interno da empresa, depois de feito esse processo o material sai para
entrega e chega ao cliente.

Para chegarmos aos conceitos relacionados acima, foram realizadas entrevistas com as
areas envolvidas, onde chegou-se nos seguintes gargalos presentes no processo: o primeiro €
pedido de implantagdes urgentes, aos quais se faz necessario a implantagdo no mesmo dia e
cadastro de cliente realizado de forma incorreta, o que dificulta a emissdo da nota fiscal
eletronica. Percebesse que, de certa forma, os dois tem relacdo, e falta de mapeamento do
processo.

Tais relatos ndo devem ocorrer, pois quando definido, um processo tem varidveis
dindmicas que podem se alterar a cada vez em que este ¢ realizado. Em relagdo as varidveis
dindmicas, devem ser entendidas as que no cotidiano serdo modificadas e conformardao com o
processo que foi projetado. Isso deve ser gerenciado para se conseguir executar 0 processo
conforme pensado. Para conseguir executar um processo, deve-se gerenciar € considerar as
variaveis do ambiente em um dado momento (PAIM et al., 2009).

Assim, percebe-se a importancia do mapeamento do processo, visto que este amplia a
visdo sobre o objeto e permite a classificagdo para melhor entendimento sobre determinado
tema, influenciado no tempo necessario para a busca de dados. Ou seja, aumenta o
conhecimento sobre o objeto, facilitando a sua validagdo (ROCHA; NASCIMENTO;
NASCIMENTO, 2018).
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Feita as analises do processo e identificados os gargalos, chegou-se a um redesenho,

utilizando a técnica de mapeamento BPMN, conforme Figuras 5 e 6.

Figura 5 — Fluxograma com mapeamento BPMN
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Figura 6 — Fluxograma com mapeamento BPMN
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A darea comercial vende o produto e, se o cliente possuir cadastro com a empresa,
continua o processo, caso ndo possua, ¢ efetuado o cadastro do cliente. Na sequéncia,
encaminha-se um e-mail para as areas envolvidas informando o processo, o planejamento entao
implanta o pedido e passa ao financeiro para liberagdo. Apos liberado, o processo volta para o
planejamento para realizagdo da programagao de carregamento, feita a programagao comeca o
seu ciclo que vai do inicio dos carregamentos por parte da expedi¢do, a controladoria emite e
nota fiscal e libera o veiculo para entrega.

Ap0s a andlise do processo e em funcdo dos estudos realizados chegou-se as seguintes
propostas: feito o cadastro do cliente, deve-se anexar um comprovante do Sistema Integrado de
Informagdes Sobre Operagdes Interestaduais com Mercadorias e Servigos (Sintegra). O
Sintegra € um software central que unifica as informagdes do contribuinte e as transfere para os
fiscos estaduais, evitando cadastros com informacdes incorretas, pois quando se executa uma
tarefa de forma organizada, previne-se desvios durante a realizacdo da atividade e,
consequentemente, o retrabalho.

Para pedidos urgentes deve-se ter um prazo maximo de dois dias para implantagao,

evitando assim outros problemas por conta do pouco tempo. Conforme Souza (2014), a maneira



27

de realizar uma atividade ¢ uma sequéncia de atividades ou etapas, que tém como objetivo o
atingimento de uma meta, por isso se faz necessaria a execugao correta da atividade.

Executar o mapeamento do processo, visto que o mesmo ¢ uma forma de pesquisa, que
torna possivel a criagdo de argumentos para a geragdo de novas op¢des definindo um conjunto
de dados e conhecimento sobre um assunto determinado. O mapeamento amplia a visdo sobre
o objeto e permite a classificagdo para melhor entendimento sobre determinado tema,
influenciado no tempo necessario para a busca de dados. Ou seja, aumenta o conhecimento

sobre o objeto, facilitando a sua validacdo (ROCHA; NASCIMENTO; NASCIMENTO, 2018).
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5 CONCLUSAO

Este estudo teve por objetivo analisar o processo de implantagdao de pedidos no sistema
de faturamento da empresa e identificar divergéncias neste, bem como mapear o mesmo €
sugerir melhorias. Esse objetivo foi atingido com exatidao, visto que foi criado um fluxograma,
e logo apos aplicado o método BPMN, auxiliando no entendimento de como funciona cada
etapa do processo, o qual a empresa podera utilizar para dar inicio ao seu proprio desenho, visto
que, atualmente nao ha um fluxograma na empresa.

A partir das entrevistas realizadas, constatou-se que o processo na maioria das vezes
consegue realizar suas etapas de forma correta e tranquila. Todavia, como toda empresa tem
suas observacdes, foram destacados os cadastros de clientes com alguma informacao errada e
pedidos urgentes, o que acaba colidindo com os outros processos ¢, de certa forma, atrapalhou
a realizagdo das atividades da forma correta.

A partir do referencial tedrico, foi possivel propor um novo processo que, se for seguido,
far4d com que tudo ocorra corretamente. Souza (2014) descreve que a gestdo de processos ¢ uma
importante caracteristica que uma empresa deve ter para se manter em alta, bem como se
destacar diante dos seus concorrentes, sempre renovando suas praticas € modos de desenvolver
seus produtos. Ainda, Pradella (2013) afirma que deve-se entender a importancia das pessoas
dentro da organizacdo, visto que sdo elementos chave na gestao de processos, pois sao as unicas
que levam o poder de conseguir promover mudangas e colocar ideias em pratica, melhorando e
a aumentando a competitividade.

Este trabalho tem como limitacdao informagdo, pois alguns colaboradores da empresa
estavam com receio de falar algumas informagdes sobre o seu processo por se tratar de uma
analise académica, a qual eles saberiam que nao ficaria somente no ambito da empresa e que
iria ser estuado por uma universidade. Isso tudo talvez por conta da resisténcia ou mesmo pelo
medo de gerar algum retorno negativo, mas foi realizado uma conversa com todos e explicado
como se procedeu o desenvolvimento do trabalho, ndo dando motivos para tal reacao.

Como sugestdo de estudo futuro, indica-se cursos e treinamentos para os colaboradores
para que eles entendam a importancia de o qudo ¢ vantajoso para a empresa manter seus
processos funcionando de forma correta, mesmo que talvez isso resulte em um pouco de mais
esforc¢o. Isso tudo considerando que, quando o processo ndo ocorre corretamente, na maioria
das vezes, o trabalho acaba sendo dobrado, pois € necessario analisar o processo e descobrir 0
que foi feito incorretamente € com uma equipe devidamente treinada, ha mais chances de evitar

gargalos.
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