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1 INTRODUCAO

Com o aumento das exigéncias dos consumidores e a entrada de multinacionais no
Brasil, as empresas estdo buscando, além de atender as normas béasicas de seguranca
alimentar, também se certificar em protocolos que validem e garantam a seguranca do
alimento entregue ao consumidor. As certificacbes em seguranca alimentar exigem a gestéo
da qualidade desde o fornecedor até a entrega do produto ao cliente e isso vem fomentando o
mercado de certificacGes no pais.

O Business Process Management (BPM) ou Gerenciamento de Processos de
Negdcios, de acordo com BALDAN (2014) é uma abordagem disciplinada para identificar,
desenhar, executar, documentar, implantar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos
de negdcio com o objetivo de alcancar resultados consistentes e alinhados com as estratégias
de uma organizacdo. E uma prética gerencial que auxilia o alcance de competitividade por
meio da gestdo dos processos operacionais em busca das estratégias empresariais.

A pesquisa foi realizada em uma empresa que atua no setor de certificacdo, auditorias,

inspecOes e treinamentos hd mais de 20 anos e € reconhecida e acreditada nas principais
normas do setor de seguranca alimentar, que busca melhorar a qualidade de seus processos
para se manter a frente de suas concorrentes na qualidade de seus servicos prestados.

O objetivo deste trabalho foi melhorar o processo de agendamento de auditora e fazer
com que o setor de processos da empresa analisada conseguisse alcancar seus objetivos e
metas: cumprimento dos prazos estipulados, confiabilidade nas informagdes garantindo a
qualidade do processo e reducdo dos custos de deslocamento em auditorias. Para tanto, foram
utilizadas como referéncia a abordagem do BPM e algumas ferramentas da qualidade que,
segundo Lucinda (2010) sdo utilizadas para facilitar o entendimento do problema,
proporcionar um método eficaz de abordagem, disciplinar o trabalho e aumentar a
produtividade. Para o diagndstico do problema foi utilizada a técnica de brainstorming,
conhecida como tempestade de ideias e para verificar as causas do problema foi aplicado o

diagrama de causa e efeito.
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2 MATERIAL E METODOS

Para a elaboragéo deste trabalho foram utilizados dados fornecidos pela empresa em
estudo, localizada na cidade de Botucatu, Estado de S&o Paulo, que conta com uma equipe
interna de trabalho de 30 funcionarios e externa de 85.

A empresa em estudo tem como foco a auditoria de controle do fornecedor (auditorias
de segunda parte) e auditoria de certificacdo em seguranca alimentar (auditorias de terceira
parte).

Por meio do contato com a &rea comercial, esses clientes solicitam uma proposta para
auditoria de suas empresas. ApOs 0 aceite, a area comercial elabora o workflow de
agendamento do processo de auditoria e encaminha a area de Processos. O proximo passo €
realizar a conferéncia da documentacdo pela area de Processos e, se estiver de acordo com o
procedimento descrito, € feita a escolha do auditor. Em até trés dias da solicitacdo de
agendamento da auditoria a partir do recebimento do workflow, ¢ feito o primeiro contato com
o cliente, por meio do telefone ou e-mail, para definicdo da data. Se ndo houver confirmagéo
da auditoria pelo cliente em até cinco dias da primeira ligacdo, novo contato € realizado. Se
ainda ndo houver definicdo por parte do cliente da data, este processo de contato se repete
apos treze dias do recebimento do workflow. Se até o décimo quinto dia ndo houver nenhuma
definigdo por parte do cliente, a area de Processos retorna o pedido de agendamento ao setor
comercial, que fica responsavel em dar prosseguimento neste trabalho.

Um problema detectado neste processo de agendamento de auditorias € que a area de
Processos ndo atende o prazo estipulado de treze dias para confirmagdo da data junto ao
cliente.

Em busca do entendimento da causa deste ndo atendimento, propds-se o estudo do
processo de agendamento, utilizando o sistema de gerenciamento de processos (BPM), que
auxilia na identificacdo, execucdo, documentacgdo, implantacdo, medi¢do, monitoramento e
controle das melhorias propostas.

Inicialmente, foram realizadas reunides com os funcionarios da area de Processos,
utilizando a técnica de brainstorming para identificar, estruturar e analisar o fluxograma do
processo de agendamento. Essa técnica foi escolhida, pois incentiva a geracdo de ideias dos
proprios responsaveis pelo processo e de funcionarios de outros setores que sao fornecedores
e clientes internos deste setor, auxiliando a analisar o problema, facilitando a busca por
melhorias e ac¢Oes corretivas a fim de alcancar o objetivo proposto neste estudo.

Apos esse levantamento foi utilizada a ferramenta diagrama de causa e efeito, também

conhecido como diagrama de Ishikawa, para analise das causas dos principais pontos criticos
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detectados no brainstorming. Essa ferramenta foi utilizada, pois auxilia na organizacdo das
ideias, problemas e solugdes identificados nas reunides.

3 RESULTADOSEDISCUSSOES

Por meio do BPM, para verificar quais eram as principais dificuldades no processo de
agendamento da auditoria, utilizou-se o brainstoming, com o apoio de todos os funcionarios
do setor.

Alguns pontos foram levantados, como esquecimento de continuidade de
agendamento, excesso de tarefas, falta de auditor habilitado na regido da auditoria, 0 que
impossibilita financeiramente a realizacdo da mesma, dificuldade para combinacdo de data
entre varios clientes quando ha necessidade de agrupar auditorias em uma mesma regiao
visando diminuicdo dos custos de deslocamento, falta de monitoramento automatizado de
auditorias ndo agendadas, falta de documentacdo correta e falta de nimeros de telefones para
contato com o cliente.

Apos andlise de todos os pontos levantados, verificou-se que o ponto critico do
processo de agendamento de auditoria foi 0 esquecimento do andamento do processo de
agendamento de auditoria.

A anélise das possiveis causas do ponto critico levantado foi realizada por meio do
diagrama de causa efeito, com objetivo de verificar a causa raiz e definir acdes de melhoria.

De acordo com Daychoum (2016), a técnica do diagrama de causa e efeito também é
conhecido como 6M, pois em sua estrutura todos os tipos de problemas podem ser
classificados como sendo de seis tipos diferentes: método, matéria-prima, mao-de-obra,
maquinas, meio ambiente e medidas.

Desta forma, com relacdo ao ponto critico esquecimento para cobranca de retorno dos
contatos, quanto a méo de obra, levantou-se as causas de cansaco fisico, cansaco emocional,
falta de treinamento, falta de experiéncia, excesso de tarefas, dificuldade em estabelecer
prioridades, etc.

Para método, 0s possiveis motivos para contribuir com o ponto critico levantado pode
ser falta de instrucdo de trabalho escrita, excesso de passos para a realizacdo dos
procedimentos do setor.

Quanto a matéria-prima, ha um alto volume de trabalho, grande demanda para retorno
de alguns clientes especificos, tarefas com prazos que devem ser priorizados a fim de cumprir
as normas de acreditagéo.

Quanto ao meio ambiente, ruidos, sala lotada de funcionérios, temperatura do ar

condicionado muito baixa e entrada e saida de pessoas externas.
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Para maquinas foi verificada a lentiddo dos computadores e oscilagdo de internet.

Por meio da aplicacdo do diagrama de causa e efeito, verificou-se que a possivel causa
raiz fosse o volume de trabalho.

Como acdo corretiva, propds-se a implantacdo de metodologia de lembrete e
elaboracdo de um mecanismo de verificagdo de auditorias ndo agendadas.

Para monitorar este ponto seré elaborada a implantacdo de um sistema para controle
dos prazos e envio automatico de avisos por e-mail um dia antes do vencimento do prazo de
cada etapa, alem de relatorios semanais gerados automaticamente de todas as auditorias que
estdo pendentes de agendamento.

Também seré elaborado um cronograma de trabalho semanal, para que os funcionarios
deste setor consigam cumprir todas as etapas de seu processo, se habituando a realizar um
pouco de cada tarefa por dia, evitando o acumulo de algumas etapas.

Serédo realizados treinamentos de atendimento telefonico e persuasdo para que 0S
contatos telefénicos sejam mais eficientes quando da combinacdo de data com os clientes.

Reunides semanais de indicadores serdo realizadas para que seja monitorado todo o
processo, desde o recebimento do workflow, até o envio do certificado ao cliente. Nos
primeiros trés meses, o prazo de agendamento sera o foco das reunibes para que verifique se
as acles corretivas estdo sendo eficazes tornando possivel o cumprimento do prazo de
agendamento estipulado e para que se possa realizar melhorias assim que algum desvio for

encontrado.

4 CONCLUSOES

A metodologia Business Process Management permitiu apoio na gestdo do processo
de agendamento de auditoria da empresa em estudo, identificando e desenhando todas as
etapas dos processos realizados, elaborando a documentacdo necessaria com foco na
melhoria, permitindo a padronizacao do setor, com impacto na qualidade do servigo.

Para dar continuidade a este trabalho, propde-se a aplicagédo das ac¢des corretivas dos
pontos criticos levantados do processo, com envolvimento de todos os funcionarios, na busca
da solucdo dos problemas encontrados, almejando a qualidade do processo e satisfacdo do
cliente.

Como fator positivo do uso da metodologia BPM, destaca-se o envolvimento de todas
as areas da empresa no estudo da gestdo do processo, desde a detecgdo dos problemas até a
elaboracdo das a¢des propostas.
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