18th CONTECSI 2021 - Proceedings and Abstracts

DOI: 10.5748/18CONTECSI/REX/ISM/6794

USE OF FLOWCHARTSASA TOOL TO CONTROL THE ACCOUNT OPENING PROCESSES IN THE EXPRESSED
CORRESPONDENTS OF A BANKING AGENCY

Telemaco Pompei - INSTITUTO FEDERAL DE Cl ENCIAS E TECNOLOGIA DO SUDESTE DE MINS GERAIS - CAMPUS
MURIAE - Orcid: https://orcid.org/0000-0003-4509-5405

Luis Manoel Borges De Gouveia- UNIVERSIDADE FERNANDO PESSOA - Orcid: https://orcid.org/0000-0002-2079-3234
Paulo Fonseca Matos Da Silva Ramos - UNIVERSIDADE FERNANDO PESSOA - Orcid: https://orcid.org/0000-0001-7534-1246

Bruno Berto Dias- INSTITUTO FEDERAL DE CIENCIAS E TECNOLOGIA DO SUDESTE DE MINS GERAIS - CAMPUS
MURIAE - Orcid: https://orcid.org/000.0002-1072-5254

This study aimed to demonstrate the need and importance of standardizing processes for organizations, which seek to improve methods
through the application of visual schematic resources (flowcharts). The work is justified because the company object of the study does
not have in its structure, ways to record its processes. In the development of the study, a bibliographical survey was carried out, a
qualitative research, with the employees involved in the work flow of the company's SAC sector, and also the monitoring of the
activities performed by each employee. The final product of the work was the development and proposal of the execution of the
elaborated flowcharts, which were created in order to guide the existing work routines, accelerating the information process and
proposing more effective work techniques, rationalizing the execution time , as well as demonstrating the importance of the functions
performed by employees in the business organization. This analysis was and will continue to be useful for the company, adding reliable
and clear information, which can count on more efficient future assessments, since the application of the tool can contribute to the
identification and development of strengths, as well as providing elimination or mitigating the weaknesses of the sector in question,
bringing gains to the department's management. Initially, the objective of this case study was achieved. The expectation isthat after this
work, the mapping carried out and the use of flowcharts in the SAC will be carried out, achieving greater efficiency in organizational
processes.
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PADRONIZAGCAO DE PROCESSOSNO SETOR DE SAC DE UMA EMPRESA DE BENEFICIAMENTO DE VIDRO

O presente trabalho teve como objetivo demonstrar a necessidade e a importancia da padronizag&o de processos para as organi zagoes,
as quais buscam aprimorar os métodos por meio da aplicagdo de recursos esquematicos visuais (fluxogramas). O trabalho se justifica,
pois, a empresa objeto do estudo ndo possui em sua estrutura, formas de registrar seus processos. No desenvolvimento do estudo foram
realizados um levantamento bibliografico, uma pesquisa de caréter qualitativo, com os colaboradores envolvidos no fluxo de trabalho
do setor de SAC da empresa, e ainda 0 acompanhamento das atividades exercidas por cada funcionério. O produto final do trabalho foi
0 desenvolvimento e a proposta da efetivacao dos fluxogramas elaborados, os quais foram criados com o intuito de orientar as rotinas
de trabalho existentes, acelerando o processo de informagdo e propondo técnicas de trabalho mais eficazes, racionalizando o tempo de
execucdo, como também demonstrando a importéncia das fungdes exercidas pelos colaboradores na organizagdo empresarial. Esta
andlise foi e continuard sendo Util para a empresa agregando informacGes fidedignas e claras, as quais poderdo contar com futuras
avaliagbes mais eficientes, uma vez que a aplicacdo da ferramenta podera contribuir para a identificacéo e o desenvolvimento dos
pontos fortes, como também, propiciara eliminagdo ou mitigagdo os pontos fracos do setor em questdo, trazendo ganhos para a gestao
do departamento. Inicialmente, o objetivo deste estudo de caso foi alcangado. A expectativa € que apés este trabalho haja a efetivagéo
do mapeamento realizado e a utilizagdo dos fluxogramas no SAC, alcangando uma maior €ficiéncia nos processos organizacionais.

Palavras-chave: Fluxograma, Mapeamento de Processos , Padronizag&o, Produtos, Processos
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PADRONIZACAO DE PROCESSOS NO SETOR DE SAC DE UMA EMPRESA DE
BENEFICIAMENTO DE VIDRO

STANDARDIZATION OF PROCESSES IN THE SAC SECTOR OF A GLASS
IMPROVEMENT COMPANY

RESUMO: O presente trabalho teve como objetivo demonstrar a necessidade e a
importancia da padronizacdo de processos para as organizacgfes, as quais buscam
aprimorar 0os meétodos por meio da aplicagdo de recursos esquematicos visuais
(fluxogramas). O trabalho se justifica, pois, a empresa objeto do estudo ndo possui em sua
estrutura, formas de registrar seus processos. No desenvolvimento do estudo foram
realizados um levantamento bibliografico, uma pesquisa de carater qualitativo, com o0s
colaboradores envolvidos no fluxo de trabalho do setor de SAC da empresa, e ainda o
acompanhamento das atividades exercidas por cada funcionario. O produto final do
trabalho foi o desenvolvimento e a proposta da efetivacao dos fluxogramas elaborados, os
guais foram criados com o intuito de orientar as rotinas de trabalho existentes, acelerando
o processo de informacao e propondo técnicas de trabalho mais eficazes, racionalizando o
tempo de execucdo, como também demonstrando a importancia das fungfes exercidas
pelos colaboradores na organizacdo empresarial. Esta analise foi e continuara sendo util
para a empresa agregando informacdes fidedignas e claras, as quais poderdo contar com
futuras avaliacdes mais eficientes, uma vez que a aplicacdo da ferramenta podera contribuir
para a identificacdo e o desenvolvimento dos pontos fortes, como também, propiciara
eliminacdo ou mitigacdo os pontos fracos do setor em questéo, trazendo ganhos para a
gestdo do departamento. Inicialmente, o objetivo deste estudo de caso foi alcancado. A
expectativa € que apos este trabalho haja a efetivacdo do mapeamento realizado e a
utilizagdo dos fluxogramas no SAC, alcancando uma maior eficiéncia nos processos
organizacionais.

Palavras chave: Fluxograma. Mapeamento de processos. Padronizacdo. Produtos.

Processos.

ABSTRACT: This study aimed to demonstrate the need and importance of
standardizing processes for organizations, which seek to improve methods through the
application of visual schematic resources (flowcharts). The work is justified because the
company object of the study does not have in its structure, ways to record its processes. In
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the development of the study, a bibliographical survey was carried out, a qualitative
research, with the employees involved in the work flow of the company's SAC sector, and
also the monitoring of the activities performed by each employee. The final product of the
work was the development and proposal of the execution of the elaborated flowcharts, which
were created in order to guide the existing work routines, accelerating the information
process and proposing more effective work techniques, rationalizing the execution time , as
well as demonstrating the importance of the functions performed by employees in the
business organization. This analysis was and will continue to be useful for the company,
adding reliable and clear information, which can count on more efficient future assessments,
since the application of the tool can contribute to the identification and development of
strengths, as well as providing elimination or mitigating the weaknesses of the sector in
guestion, bringing gains to the department's management. Initially, the objective of this case
study was achieved. The expectation is that after this work, the mapping carried out and the
use of flowcharts in the SAC will be carried out, achieving greater efficiency in organizational
processes.

Keywords: Flowchart. Process mapping. Standardization. Products. Law Suit.

1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos, o processo de globalizacdo e a integracdo dos mercados
econdmicos vém exigindo que as empresas se moldem e se adaptem as novas exigéncias
dos consumidores. Tais exigéncias, como a qualidade de um produto ou a prestacdo de um
servico, sdo pecas chaves para que uma organizacdo possa se manter no mercado, além
disso, essas ainda podem ser utilizadas como vantagens competitivas para se fazer frente
a concorréncia. Afinal, a satisfacdo do consumidor € uma variavel chave, jA que essa
impulsiona comportamentos como a repeticdo da compra e a lealdade (ROSSI; SLONGO,
1998). O mesmo acontece com a empresa a qual o estudo esta sendo direcionado, se trata
de uma organizagao especializada no beneficiamento de vidro, que concentra a distribuicdo
dos seus produtos para as regides Sudeste e Nordeste do Brasil. Os produtos sao
licenciados e certificados pelos 6rgdos regulamentadores da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), o que demonstra a preocupacdo da organizagcdo com a
gualidade dos produtos.

Com base nos beneficios da ferramenta fluxograma e na caréncia de um
mapeamento das atividades executadas no setor de Servico de Atendimento ao

Consumidor (SAC) da organizacdo, o presente trabalho buscou mapear as tarefas
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exercidas pelos colaboradores no referido setor e propor a implementacéo de fluxogramas
de acordo com cada atividade realizada para que, com base nesses fluxos, sejam

realizadas melhorias continuas nos processos.

2 METODOLOGIA

Este estudo tem carater exploratorio e abordagem qualitativa, no qual buscou
descrever e analisar os fluxos de trabalho existentes no setor de SAC da empresa objeto
de estudo. Segundo Minayo e Sanches (1993), a analise qualitativa capta as informacdes
dentro de um quadro de referéncia, o que permite identificar as mensagens desejadas e
atribuir qualidades, sejam positivas ou negativas, acerca da atividade explorada. Foram
realizadas entrevistas semiestruturadas, com o responsavel pelo setor e seus
colaboradores. A pesquisa quanto aos seus fins, se encaixa no viés descritivo, com 0
objetivo de descrever as particularidades existentes entre as atividades e suas ligacdes
com outras variaveis, por meio de suas caracteristicas (Vergara, 2013). Em relacdo aos
meios, ela pode ser classificada como uma pesquisa de campo, sendo explicada por meio
da observacédo e da vivéncia dos fatos (GIL, 2012).

Apods a coleta de dados e o mapeamento das atividades, foram desenvolvidos
fluxogramas para cada tarefa identificada no setor, e por fim foi proposto a organizacdo que
os fluxogramas desenvolvidos sejam aplicados no setor com o intuito de nortear o trabalho
desenvolvido, direcionando e dando maior fluidez nos processos executados.

Além disso, foi aplicado o diagndstico organizacional, para se ter uma visdo e
compreensao mais clara do setor de SAC, sendo o principal objetivo do diagnéstico, a
analise de possiveis pontos fracos, potencialidades e novas formas de desenvolvimento

(RODRIGUEZ, 2015).

2 DESENVOLVIMENTO

Diagnostico da empresa utilizando a analise SWOT

Conforme a ferramenta é empregada, ela passa a fornecer para o gestor uma visédo
mais abrangente, o que auxilia na tomada de decisbes. Com a utilizacdo da Matriz SWOT
e a andlise dos seus quatro fatores € possivel analisar as condi¢cdes de competitividade da
organizacdo (Teruchkin, 2003). De acordo com a imagem abaixo (Figura 1), é possivel
identificar com clareza os quatro fatores que fazem parte da Matriz SWOT:
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Fatores positivos Fatores negativos

Fatores
internos

Fatores
externos

Figura 1: Matriz SWOT - forgas, fraguezas, ameacas e oportunidades
Fonte: Casarotto, 2010.

A SWOT é uma ferramenta que auxilia no desenvolvimento organizacional com base
em quatro estratégias: (a) Estratégia SO: forca interna da empresa para ter vantagens nas
oportunidades externas; (b) Estratégia WO: aprimoramento das fraquezas internas com
base nas oportunidades externas; (c) Estratégia ST: forca da organizacao para reduzir ou
evitar os impactos das adversidades externas; e (d) Estratégia WT: reducédo das fraquezas
internas e evitando as dificuldades externas, sendo uma estratégia defensiva (DAVID,
1997). O cruzamento das informacfes (obtidas e repassadas) devem ser fidedignas no
ambiente interno e externo, pois séo de grande importancia (PEREIRA, 2011).

Resultados da analise SWOT

Os resultados da analise SWOT s&o demonstrados na Tabela 1.

Tabela 1. Matriz SWOT do setor de SAC

AMBIENTE INTERNO

Forcas Fraquezas
Colaboradores treinados de forma adequada. Falta de padronizacdo nos processos.
Facilidade na troca de informacdes. Falta de autonomia para os colaboradores.
Reconhecimento da marca. Dependéncias de outros setores.
Tempo de existéncia. Falta de incentivos para reducéo de erros.
Equipe enxuta. Excesso de papelorio.
AMBIENTE EXTERNO

Oportunidades Ameacgas
Fomento do mercado. Exigéncia na resolugéo de problemas.
Novas tecnologias. Investimentos dos concorrentes.
Parcerias estratégicas. Distancia do consumidor.

Fonte: Autor (2021).
PLANO DE ACAO

Foi estabelecido um cronograma de atividades para desenvolvimento do plano de

acao (Figura 2).
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MESES

ATIVIDADES

6

7

10 (11

12

Coleta de dados

Entrevistas

Mapeamento das atividades

Criagéo de fluxogramas

Corregdes dos resultados

Avaliar eficacia do fluxograma

Figura 2. Cronograma de atividades — Plano de Ag&o

Fonte: autor (2021).

RESULTADOS DO PLANO DE ACAO

Devolucao: este processo ocorre quando o cliente realiza o cancelamento da compra

de algum produto e, ainda assim é enviado, até mesmo uma guantidade maior do que a

gue foi solicitada (Figura 3).

CHEGADA DAS
INFORMACOES

AVERIGUACAO

INFORMAGCOES

ESTA CORRETA

DAS A INFORMACAO?

O CLIENTEE
QUESTIONADO
PARA SANAR
AS DUVIDAS

INFORMACAO
VERIFICADA E
VERDADEIRA?

E SOLICITADO O
RECOLHIMENTO
DOS PRODUTOS

OCORRENCIA
E FINALIZADA

Figura 3. Fluxograma do setor de SAC — Devolucao

Devolucao/refaturamento: este processo ocorre de diversas formas: auséncia do
cliente para receber a mercadoria, condicbes ambientais que impedem a chegada do
transporte até o consumidor e a falta de pagamento dos produtos. Esse processo €

realizado quando os produtos retornam para a organizacdo, mas devem ser refaturados

Fonte: Autor (2021).

para que possam ser enviados novamente (Figura 4).
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AVERIGUACAO
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INFORMACOES I
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INFORMAGAQ?
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AS DUVIDAS ACONTECIMENTO

PEDIDO
DESTINADO A
EXPEDICAO

INFORMACAO RETORNO DA

VERIFICADAE MERCADORIA POR

VERDADEIRA? PARTE DO
MOTORISTA SEM
AUTORIZAGAD

NA

Figura 4. Fluxograma do setor de SAC — Devolugédo/refaturamente
Fonte: Autor (2021).

Reposicao/troca: neste processo ha reposicdo dos produtos para os clientes, quando
€ identificada alguma falha por parte da organizacdo. Essas falhas podem ser: desde a
guebra do material, divergéncias nos pedidos e até mesmo pequenos arranhdes. No caso
do vidro, ele se fragmenta em pequenas particulas, e é gerada a reposicdo para o
consumidor do mesmo produto que foi quebrado e os fragmentos sédo descartados pelo

préprio cliente (Figura 5).

AVERIGUACAO
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INFORMAGOES
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Figura 5. Fluxograma do setor de SAC — Reposicao/troca
Fonte: Autor (2021).
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Retrabalho: consiste em recolher o produto no cliente para que seja realizada uma
analise, caso o produto esteja arranhado ou com alguns milimetros maior em suas

dimensoes, é possivel a recuperagdo da peca (Figura 6).

AVERIGUAGAO
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INFORMAGOES
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Figura 6. Fluxograma do setor de SAC — Retalho
Fonte: Autor (2021).

4 RESULTADOS OBTIDOS

Os antigos registros do SAC eram na sua maioria relatados via ligagdes telefonicas
ou e-mails, onde os colaboradores do setor registravam o que o motorista ou cliente
relatava sobre as avarias dos produtos entregues ou recebidos. Antes do envio desses e-
mails os colaboradores, ao longo das ligacdes, anotavam o problema ocorrido em papéis,
em forma de rascunhos, para depois poderem formalizar o e-mail com calma e mandar aos
destinatarios responsaveis por resolver o problema.

Apés a criacdo dos fluxogramas, foram criados padrdes para registrar os problemas
gue serdo descritos pelo motorista e/ou cliente, fazendo com que o colaborador que
trabalha no SAC tenha habilidade de atender a ligacéo e registre no sistema de gestao da
empresa. Esse fato proporcionara agilidade no andamento da resolu¢do dos problemas,
uma vez que os funcionarios do setor acumulavam rascunhos ao longo do dia, para depois

enviar 0os e-mails.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A ideia principal foi a criagcdo de um mapeamento das atividades que ja estavam sendo
realizadas pelo setor da empresa, e a proposicao da utilizagdo de fluxogramas, devido a
sua caracteristica simples e visual como forma de tentar aperfeicoar 0s processos e assim
corrigi-los, caso os mesmos nao estivessem coerentes com as atividades exercidas no
setor.

Esta anadlise foi e continuard sendo Util para agregar informacdes qualificadas que
levardo a avaliacOes futuras mais eficientes, ja que a aplicacdo da ferramenta pode
contribuir para o desenvolvimento dos pontos fortes e a busca para eliminar ou mitigar os
pontos fracos do setor em questéo, trazendo ganhos para a gestdo do departamento.

Inicialmente, o objetivo deste estudo de caso foi alcancado. A expectativa é que apos
este trabalho haja a efetivacdo do mapeamento realizado e a utilizacdo do fluxograma no

setor escolhido, alcancando uma maior eficiéncia nos processos organizacionais.
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