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RESUMO

Este trabalho apresenta um projeto de melhoria implementado na empresa J. L.
Fernandes Telemarketing, com foco na gestdo da qualidade. O objetivo do trabalho
foi identificar e solucionar problemas nos processos da empresa, buscando otimizacao
e aumento da eficiéncia. Para tanto foi realizado um mapeamento detalhado dos
processos da empresa, identificando as etapas, responsaveis e indicadores de
desempenho. Através da analise do mapeamento, foram identificados os gargalos e
pontos de ineficiéncia nos processos. A metodologia utilizada neste trabalho baseou-
se em pesquisa bibliografica em artigos e livros, buscando solugdes para os
problemas identificados. Através do mapeamento dos processos da empresa, foi
elaborado um novo fluxo de trabalho. A implementagdo do novo fluxo de processos
proporcionou a organizagdo uma melhor compreensao das atividades executadas,
abrindo caminho para novas perspectivas de otimizagdo. A gestao eficaz exige o
mapeamento e a compreensdo aprofundada dos processos, a aplicacdo de
ferramentas da qualidade e a busca incessante por aprimoramentos.

Palavras-chave: Melhorias. Fluxo de processos. Mapeamento de processo.



ABSTRACT

This report presents an improvement project implemented at the company J. L.
Fernandes Telemarketing, focusing on quality management. The objective of the
report was to identify and solve problems in the company's processes, seeking
optimization and increased efficiency. To this end, a detailed mapping of the
company's processes was carried out, identifying the steps, those responsible and
performance indicators. Through mapping analysis, bottlenecks and points of
inefficiency in the processes were identified. The methodology used in this work was
based on bibliographical research in articles and books, seeking solutions to the
problems identified. By mapping the company's processes, a new workflow was
created. The implementation of the new process flow provided the organization with a
better understanding of the activities performed, paving the way for new optimization
perspectives. Effective management requires mapping and in-depth understanding of
processes, the application of quality tools and the incessant search for improvements.

Keywords: Improvements. Processes flow. Process mapping.
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1 INTRODUGAO

No cenario empresarial contemporaneo, a eficiéncia e a precisao na gestao de
dados sédo fundamentais para o sucesso de uma organizagdo. Em busca desses
objetivos, a automacéao de relatérios se destaca como uma ferramenta indispensavel
e capaz de otimizar processos, reduzir custos e erros e proporcionar uma visao mais
abrangente e detalhada das atividades corporativas. Neste contexto, este relatorio
propde uma analise aprofundada sobre a implementagao de sistemas automatizados
de relatorios na empresa, bem como as melhorias resultantes das iniciativas para a

prestagdo de contas e a tomada de decisdes estratégicas.

1.1 Problema e delimitacao da area pesquisada

ApoOs a analise foram identificados os gargalos da empresa que compreende o
controle manual das informacdes, seja de cadastro de contribuintes realizados de
forma manual em fichas e cadernos, preenchimento de recibos de pagamentos
manuais e sendo a segunda via entregue em papel via motoboy.

Atualmente a manipulagdo das informagdes sao todos manuais, como a
primeira via do recibo ficando na empresa onde as informagdes sao digitadas em uma
planilha de Excel para realizacdo do faturamento e apds essa, esta é enviada ao
escritério de contabilidade, por se tratar de um processo manual aumenta a
possibilidade de erros e divergéncias de informacgdes.

A problematica esta na realizagdo manual dos processos que além do exposto

acima podem trazer complicagdes administrativas e contabeis.

1.2 Objetivos

O objetivo deste trabalho foi aprimorar os processos da empresa, como diminuir
o trabalho repetitivo de cadastro de fichas e a perda de informacgdes, através da
implementagdo de um banco de dados a qual sera digitalizado as informagdes que
seria nas fichas, sendo atualizado automaticamente as informagdes como datas para
gerar recibos, facilitando acesso as informagdes que a empresa necessitar, planilhas
de controle de informagdes, de contabilidade e relatérios gerenciais.

Esse aprimoramento, facilitara a rastreabilidade das informacgdes, evitara erros
manuais, retrabalhos, perda de informacdes e otimizagcdo de tempo, como facilitara a
consulta de dados e a geragao de relatorios gerenciais para tomada de decisdes.
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1.3 Justificativa

A justificativa para este relatorio € fornecer informagdes gerenciais qualitativas
e quantitativas para a alta administracbes e os departamentos responsaveis pela
gestdo financeira e o operacional da empresa, contribuindo para uma cultura
organizacional mais orientados por dados e uma prestagao de conta mais eficaz.

Sendo assim a empresa vai conseguir ter facil acesso as informagbes dos
cadastros, conseguindo através dos mesmos o controle de estoque melhorando a
produtividade, ter relatérios gerencias para melhorar as tomadas de decisdes,
podendo ter uma ampla visao da previsao da demanda.

Importante lembrar que o fato de as informacbes serem processadas pelo
sistema, evitara erros e reduzira o tempo necessario para a entrega dos dados, além
do fato de ser mais confiavel pois ndo ocorreu manipulagdo manual.

Além de tudo com o mercado cada vez mais competitivo a empresa vé a
necessidade de comecar a se atualizar, no momento também esta em vista atender,

mas um, cliente aumentando assim o trabalho da empresa.

1.4 Metodologia

A pesquisa bibliografica, segundo Neto (2012), trata-se de elaborar uma
pesquisa baseada em material de varios autores publicados, em livros, artigos
periédicos, dicionarios, enciclopédias, impressos diversos, publicagdes periddicas,
revistas e jornais e de material disponivel na internet, auxiliando o pesquisador a ter
mais informagdes sobre o conteudo a ser investigado. Através dessa pesquisa é
possivel desvendar, recolher e analisar as principais atribuicbes sobre um
determinado fato, assunto ou ideia.

Nas palavras de Marconi e Lakatos (2009) € uma averiguagao de todas as
bibliografias que ja foram publicadas por outros autores por meio de livros, revistas,
publicagdes avulsas e impressos, portanto, uma pesquisa bibliografica pode ser
considerada como primeiro passo de uma pesquisa cientifica, permitindo que o
pesquisador consiga compreender o tema a ser pesquisado e ter um reforgo de suas
analises em suas pesquisas e manipulacado de suas informacoes.

Como aponta Severino (2007) a pesquisa bibliografica é realizada a partir de
registros encontrados decorrentes de pesquisas que ja foram feitas por outros autores
devidamente documentadas e registradas em diversos materiais. E assim desenvolver

as suas pesquisas com a contribuicdes de estudos feitos por outros autores.
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Segundo Souza (2014) mapeamento de processo € estrutura onde se esboga
em graficos um processo ou uma area de uma organizagdo com o proposito de
examinar esses processos, sendo que o mapeamento de processos e a ilustragéo de
processos se difere na apresentacdo onde um se apresenta a ilustracido as atividades
com a finalidade de estabelecer novas particularidades enquanto o outro € o ato de
demostrar graficamente os processos.

E importante lembrar que para realizar esse mapeamento tem que ser
apresentado em formas de graficos em modelo padrao as fases ou atribui¢des que
compdem esses métodos usando modelo de cronometragem nas realizagdes e o
formato tem que permitir analisar cada uma das fases permitindo identificar e
demostrar os processos que estio ligados. Esses dados permite a empresa ser mais
eficaz, aperfeicoando os processos e eliminando etapas desnecessarias que nao
agregam valores ao cliente, diminuindo imperfei¢cdes e a perda na qualidade de seus
processos.

A empresa que trabalha com uma estrutura organizada, tera uma redugéo de
custo, uma boa produtividade com melhor qualidade, melhor satisfacdo do cliente
alcangando resultado das metas e objetivos esperados. Mapeamento de processo de
acordo com Carpinetti (2016) é desenhar exatamente a maneira como uma
organizacado rela funciona. Onde mostrara graficamente como se relaciona os
elementos e atividades de uma empresa através de um mapa de atividades, essa
técnica ajuda o gestor compreender melhor os processos e ter um conhecimento
sobre as operagdes, sendo muito util para a tomada de decisbes em aplicar as
melhorias.

Para ser um modelo completo de mapeamento de processo tem que apresentar
como as atividades sdo desenvolvidas na empresa tendo em vista os seguintes
aspectos: Funcionais que detalha o que precisa ser feito; Sequéncias e logicas que
detalha comportamento, o “COMO” e “QUANDO”; Informacao que detalha materiais
que serao aproveitados, abicados e a ligagao entre eles; organizacionais que cita os
encarregados (QUEM) pelas tarefas. Outra ferramenta também utilizada para
demonstrar todo o processo a ser realizado desde o inicio, que comecga na entrada do
material pelo fornecedor, o processo realizado nas etapas, a saida desse material até
os clientes é o Diagrama Input —Output.

Para Carvalho e Paladini (2012) mapeamento de processo é ter um acesso

direto com todas as atividades realizadas e pessoas envolvidas no centro de trabalho,
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permitindo conhecer com detalhe e profundidade todas as operacdes. Mas para fazer
esse mapeamento certo € necessario fazer uma averiguagao no local das atividades
e que os envolvidos possam participar de uma entrevista em que relatariam
informagdes pertinentes ao mapeamento de processo.

A pessoa que for comandar o mapeamento de processo tem que compreender
os conteudos utilizados nos processos e sistema, compreender os elementos do
FEPSC que sao os fornecedores, INPUT, processo, OUTPUT, cliente final e saber
também como aplicar ao seu préoprio processo, precisa compreender o que € valor
para a empresa e cliente, entender como aplicar os ganhos obtidos através das etapas
do processo para entdo usar na area que mais trara beneficios. O mapeamento de
processo consiste em fases, a primeira técnica a ser utilizada chama-se FEPSC onde
vocé acompanha o inicio e o fim das atividades, referindo-se ao fornecedor, entrada,

processo e cliente. Conforme € possivel verificar na Figura 1.

Figura 1- Fluxograma
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Fonte: adaptada de Paladini e Carvalho (2012)

O motivo do processo:
Qual o objetivo desta atividade?
Qual a solugéo?
Estudar as saidas:
Qual mercadoria é feita nesta atividade?
Quais séao as retiradas?
E em que momento se conclui?
Obter informacdes dos clientes:
Quem utiliza os produtos desses processou?

Quais sao os concentradores?



13

Avaliar entradas e fornecedores:
Onde é coletado os dados a qual vocé utiliza?
Quem fornece o produto?
O que entregam?
O que prejudica o desenvolvimento do processo?
Quais o impacto tera no processo e nos resultados?
Apontar as etapas do processo qual o destino de cada entrada?
Que transformagao acontecem nas atividades?

Essa técnica pode ser usada em todo o tipo de atividade, pode ser ela continua ou

unico.

2.FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Qualidade

Segundo Carpinetti (2016) qualidade é o termo mais usado pela comunidade e
organizagbes em conjunto com o vocabulario produtividade, competitividade e
integracdo. Porém encontra-se erros no uso desse conceito pois muitas vezes
relacionam qualidade e seu uso generalizado para descrever produtos muito
diferentes. Sendo assim muitos acham que esta relacionada a particularidades
especificas ou a conservagao.

Mas, Carpinetti (2016), adiciona que a ISO segue este conceito ao estabelecer
que qualidade € o nivel de um conjunto de particularidades que cumpre os objetivos.
Observando esse conteudo, vimos que existem varios aspectos que ligam qualidade
ao produto. Por ter muitos atributos ou padroes de qualidade do produto é necessario
simplificar agrupando por desempenho técnico ou funcional, facilidade ou
conveniéncia de uso, disponibilidade, confiabilidade, mantenabilidade, durabilidade,
instalagao e orientagao de uso, assisténcia técnica, interface com o usuario, interface
com o meio ambiente, estética, qualidade percebida e imagem da marca
(CAPRPINETTI, 2016).

Sendo citado como aspectos também as mudancgas, pois sempre que inovamos
precisamos pensar na satisfagdo do cliente, levando as praticas de gestdo de
qualidade onde os produtos comegaram a passar por uma inspeg¢ao de qualidade
através de técnicas estatisticas, sendo assim a partir da década de 50 as praticas de

gestdo da qualidade conseguiram uma nova importancia estendendo para fases
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montante e jusante do periodo de produgéo, abrangendo toda empresa. Os mentores
que colaboraram com suas convicgdes foi Juran, Feigenbaum, Deming e Ishikawa
(CARPINETTI, 2016).

Mas, para Carpinetti e Gerolamo (2019) a gestdo da qualidade progrediu ao
longo do século XX passando por quatro fases importantes sendo a inspecado do
produto, o controle do processo, os sistemas de garantia da qualidade e a gestdo da
qualidade total ou gestao estratégica da qualidade. As respostas fundamentais desse
avanco foi o gerenciamento completo da qualidade e os sistemas a administracéo da
qualidade da ordem ISO 9000 que é amplamente escolhida por varias empresas no
Brasil e no exterior, como meio das organizagbes alcangar ou ampliar a
competitividade. Ja no ano de 1950 a qualidade do produto era vista como sindnimo
de um produto perfeito

Dessa forma o final do planejamento e processo teriam um resultado perfeito
de acordo com o fabricante. Apesar da visao product-out ter muitas opinides contrarias
pois nado olhava para as necessidades do cliente foi muito usada pds-guerra, porque
o mercado tinha um perfil de comprador e ndo de vendedor. Mas com a passagem
dos anos notou que qualidade deveria relacionar ndo s6 no nivel de procedimento
excelente, mas também ao grau de adaptacao as preferéncias do cliente passando
entdo a ser conhecida como satisfagao do cliente a adaptagao para o produto a forma
de utilizar (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019).

A ISO caracteriza qualidade ao nivel que um grupo de atributos cumprem seus
objetivos. Até o meio do século passado o desempenho da gestdo da qualidade era
focado para averiguagao e monitoramento da consequéncia das etapas de produgao,
para assegurar a conformidade dos efeitos com os objetivos pedidos, mas restringida
a etapa de fabricacdo. Sendo que nas ultimas décadas ganhou uma nova perceptivas
estendendo para os estagios mais a montante e jusante do ciclo de producao,
envolvendo toda a empresa. Sendo um dos mentores Juran que reestruturando o
conceito de qualidade, observou que a adaptagao do produto ao utilizar necessitava
de diversas acdes (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019).

Ainda falando de qualidade Carpinetti e Gerolamo (2019) menciona a
colaboragdo de Feigenbaum que em 1951 onde através de seu livro controle da
qualidade total afirmou que as a¢des de controle da qualidade € controle de projeto,
controle de material recebido, controle de produto e estudo de processos especiais.

Eles determinaram que para o cliente ficar satisfeito com as adapta¢des no produto &
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necessaria uma unido de ac¢des ao longo da cadeia produtiva essas afirmag¢des foram
fundamentais no aparecimento anos depois de sistemas de garantia da qualidade que
mudaram para os atuais sistemas de qualidade.

Deming no ano de 1950 também contribui colocando a atengdo dos
administradores na situagdo gerenciais ele focava a importancia da lideranga, o
comprometimento, a educacéo e a capacitacido para a qualidade, voltando a atengao
para estar sempre melhorando a qualidade por meio dos processos, encontrando
erros e causas, pensando na melhoria, programando e realizando a¢des para depois
examinar os resultados, comegando o ciclo.

PDCA uma técnica de gestdo que afirma varias teorias importantes, como atitudes
tomadas amparadas em elementos, circunstancias conhecidas desde o momento das
falhas.

Mas, para Paladini e Pacheco (2012) qualidade € um conceito usado no dia a
dia, com diferentes significados para cada pessoa, por isso dificiimente tera a mesma
conclusao. Apds muitas pesquisas feitas em ambiente corporativo e na literatura,
relacionou cinco condutas diferentes da qualidade que sao: transcendental, baseada
no produto, baseada no usuario, baseada na produgao, baseada no valor. Mas a
definicdo de qualidade mudou muito ao longo dos anos, desde uma facil realizagcao
nos métodos de manufatura, voltada para gerar pequenas melhorias especificas,
sendo assim qualidade ficou conhecida como um dos elementos s importantes na
administragcdo de uma empresa, tornando um ponto critico para a continuidade das
empresas produtivas, pela consolidagao de bens tangiveis, servigos, e processo nos
mercados e de pessoas pelos seus diferenciais de atuagao.

Essa nova visdo de conceito e da atuacdo basica de qualidade acontece
justamente do aumento da competitividade que abrangem o espago em que atuam
pessoas € empresas. Como podemos perceber ndo s6 cria uma visdo grande do
assunto, mas relaciona uma fungao de extrema relevancia no processo administrativo
das empresas (PALADINI; PACHECO, 2012).

2.2 Ferramenta da Qualidade

Segundo Paladini e Pacheco (2012) ferramenta da gestdo da qualidade tem
uma funcdo muito importante na aplicacdo pratica dos principios e definicbes que
qualifica esse setor. Elas garantem a completa efetividade da estrutura conceitual e

dos procedimentos basicos da administragao da qualidade. Por isso é verdade que a
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uniformidade conceitual e a extensa concordancia de suas ideias, tem sido cruciais
no sucesso da gestao da qualidade, é veridico que as ferramentas em conjunto com
elas formam os aspectos padrbes que permitem o uso desses pressupostos. Sendo
essas ferramentas encarregadas pelo éxito do setor.

E para Paladini e Pacheco (2012), a seguranga que qualifica as definigcbes
basicas do setor sucede tanto da organizagéo tedrica serve de suporte a elas, quanto
a absoluta concordéancia das principais teorias que fizeram a gestdo da qualidade um
ato importante no comando das empresas produtivas de varias areas, de varios
aspectos ou de varios ambientes. Conceitualmente, sdo ferramentas simples para
escolher, para estabelecer ou analisar modificagcdes no desenvolvimento produtivo,
por meio de investigagdes concretas de partes bem estabelecidas neste processo.
Claramente, o foco das melhorias é gerar benfeitorias.

Mas as ferramentas sozinhas ndo geram melhorias e nem estabelece
modificagdes, pois 0 que realmente faz € instruir a atividade do usuario. Por tanto
quase todas as ferramentas produzem mecanismos simples de avaliacdo de
atividades criadas, permitindo o usuario entender, aos poucos, como acontece as
modificagdes na execugao das etapas (PALADINI; PACHECO, 2012).

Ainda em Paladini e Pacheco (2012), menciona que as ferramentas geralmente
incluem técnicas, em forma de diagramas ou graficos, métodos numéricos, maneiras
para o progresso das tarefas, estratégias para o desempenho das pesquisas ou para
toda de decisdo, elaboracao estipuladas de propostas ou instrugdes, planos simples
de acao, normas de desempenho ou de efetivacdo, programa de tarefas, sistema de
operacao, entre outros. De modo, mais abrangente, ferramentas sio técnicas
organizada de forma consistente para possibilitar a identificagdo dos progressos que
podem ser realizados, em locais estipulados no processo produtivo.

De acordo, com Carpinetti (2016) a transformagao da qualidade ocorreu em
tempos passados, onde trouxe o aparecimento de varias estratégias para administrar
a qualidade do produto e as etapas nas atividades de producao da cadeia interna de
valor. Sendo as mais simples ferramentas da qualidade usada com o propdsito
principal de contribuir para o desenvolvimento da benfeitoria continua, ou seja, no
reconhecimento das razbes essenciais, reconhecimento das adversidades,
investigacao da circunstancia propondo a eliminagéao ou a diminuigdo dos problemas,
aplicagao e a demonstragao dos resultados, ou seja, as ferramentas da qualidade séo

usadas para ajudar a melhorar as agdes dentro dos processos.
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Para ajudar nessas agdes as ferramentas desenvolvidas e classificadas como
ferramentas da qualidade foi: a Estratificagao; Folha de verificagao; grafico de Pareto;
Diagrama de causa e efeito; Histograma; Diagrama de disperséo; grafico de controle.
Outras bastante usadas séo a ,5S; Mapeamento de processo; 5W1H (O que, por que,
Onde, Quando, Quem, Como) (CARPINETTI, 2016).

Mas para fabris (2022) com o desenvolvimento da gestdo da qualidade
algumas técnicas se revelaram pela sua efetividade, entre elas sete que ferramentas
que foram criadas por conhecedores e com o passar do tempo conhecidos como
“gurus da qualidade”.

As técnicas de qualidade contribuem para a coleta, especificagao, investigacao
e exibicdo de fatos, previsdo e na resolugao das adversidades provaveis, sendo que
boa parte das adversidades podem ser solucionadas com as ferramentas da
qualidade, pois sdo métodos feitos com o propdsito de mensurar, examinar, e
determinar solucdes, para solucionar adversidades que aparecem influenciando na
boa atuacao das etapas do processo. Sendo as ferramentas em especial analise de
Pareto, Diagrama de causa e efeito, histograma, falhas de controle, diagrama de

escala, graficos de controle e fluxo de controle (FABRIS, 2022).

2.3 Mapeamento e Fluxo de processo

Segundo Santos et al., (2015), o mapeamento € um conjunto de atividades,
elaboradas por pessoas que trabalham na mesma empresa. Nesse contexto, os
métodos e tarefas sé devem existir se agregaram valores as tarefas da organizagao.
Mas precisam que as tarefas como 0s processos se comuniquem entre si. A maior
parte dos procedimentos podem ser melhorados, se alguém refletir em uma forma de
realizar e executar de maneira eficiente. Por se definir como parte importante para o
gerenciamento e transmissdo o mapeamento de processo pode também autorizar a
diminuicao de gastos na prestacao de servigo, diminuicao das falhas de associagao
entre sistemas e aperfeicoamento do sucesso da empresa. E uma étima técnica
também para facilitar uma excelente compreensao dos processos reais e excluir ou
mostrar de forma simples os que precisam de alteracoes.

Mapear os processos tera o inicio e o fim, demostrando erros e informacdes
sobre toda a atividade na organizagdo, permitindo, o gestor entender os erros, corrigir,
aplicar as técnicas de melhorias, e tomar decisbes. Mapeamento de processo € a

representacao, de como as agdes se associam com as outras dentro de um processo,
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€ uma técnica gerencial analitica e de comunicagdo que tem como propadsito auxiliar
a aperfeicoar as atividades ou instalar uma nova estrutura voltada para as atividades
(SANTOS ET AL., 2015)

Mas, para Carvalho e Paladini (2012), mapeamento de processo € uma
ferramenta essencial dentro da gest&o por processos. Essa ferramenta é importante
que permite para que sejam vistas com especificagdes a profundidade de todas as
acdes que acontecem no decorrer da confecgdo de um produto ou a realizagdo de um
servico.

No cotidiano de uma organizagdo todos as alteracbes que decorrem no
processo por causa do insumo, dos trabalhadores ou assisténcia de equipamentos,
despertam adaptagbes no processo, que que com 0O periodo vao gerando novos
métodos, novas estratégias, diregdes, alterando os processos primarios (CARVALHO;
PALADINI, 2012).

Mas para ter um mapeamento certo, € necessario realizar a pesquisa das
tarefas seja feita no lugar onde as atividades sado desenvolvidas e que todos
envolvidos participem. O mais importante € que as pessoas que vao realizar o
mapeamento, tenham conhecimento e pratica. A primeira etapa a ser feita no
mapeamento de processo € determinar os limites do processo que sera pesquisada,
onde inicia e finaliza as atividades (CARVALHO; PALADINI, 2012).

E de acordo com Correia, Leal e Almeida (2002) mapeamento de processo &
uma técnica de visibilidade total e decorrente entendimentos de ag¢des realizadas num
procedimento, com uma associagao entre elas e 0 processo, ou seja, mapeamento €
uma ferramenta utilizada para especificar o processo de negdcio ressaltando os
dados, cruciais que levam a sua atitude presente. Sendo que a ferramenta de mapear
0 processo tem como propésito auxiliar para melhorar os processos atuais, ou aplicar
estabelecendo uma nova ordem orientada para os processos, aplicada a ferramenta
€ possivel ter uma averiguacao da estrutura levando a diminuicdo dos gastos na
producdo de produtos e servicos, a diminuicdo de erros de incorporacdao entre
sistemas e aperfeicoamento do desempenho da empresa, mas também & 6tima para
permitir o facil entendimento dos processos existentes e excluir ou esclarecer aqueles
que precisa de transformacao .

Segundo Fabris (2022) fluxograma € uma ferramenta de demonstragao grafica
que usa icones antecipadamente ajustados, autorizando a definigdo clara e exata do

Curso ou prosseguimento de um processo, como a averiguagao e redesenho, usando
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icones com o proposito de mostrar o inicio, meio e fim das etapas. Pois o fluxograma
de processo € feito examinando pontos ou areas problematicas, que n&o eram
observadas no cotidiano, assim essas areas podem ser aprimoradas e processo pode
ser aperfeicoado.

Mas segundo, Santos et al., (2015) menciona que o fluxograma de processos
€ compreendido como uma técnica de gestdo empresarial, 6tima para desenhar e
compreender o desempenho interior e exterior de ligagdo entre os processos
organizacional. No que se refere a visibilidade os fluxogramas manifestacao ilustracéo
planejada, que apontam cada passo, usadas em fases de projetos ou até para explicar
um processo que esta sendo pesquisados. O fluxograma exibe a continuagéo
operacional do progresso, ele adapta-se para retratar o trabalho que esta sendo feito,
seguido das etapas importante para sua concretizagao, distancia trilhada de registros,
quem esta fazendo o trabalho e como ele decorre entre os participantes deste
processo.

Em alguns termos fluxogramas sao esquemas claros para registrar numeros
ou processos de forma evidente, menciona que fluxograma é alma do mapeamento
de processo pois € um método grafico representando em forma de simbolos diferentes
elementos de um processo que existe ou novo, indicando um mapa (SANTOS ET AL.,
2015).

Mas, segundo Carvalho e Paladini (2012) o fluxograma & considerado o uma
técnica obrigatoria em qualquer sistema de programagao computacional, sendo sua
definicdo simplesmente uma interpretacéo grafica dos passos, pelas quais decore um
meétodo. Tanto no programa computacional, como na gestdo da qualidade, o
fluxograma possibilitam uma visibilidade de como um método procede, trazendo um
agil conhecimento dos atributos de desempenho deste processo.

Referindo de outra forma, a aplicacao do fluxograma atribui a definicao do fluxo
de acdes de um processo. A ordenacgao do fluxo possibilita tanto uma visao geral do
processo quanto pode evidenciar operagdes ou decisoes criticas. Certificam, também
que sejam apontadas, acontecimentos nas quais intersegéo de varios fluxos ou casos
em que as tarefas elaboradas em paralelo podiam ser juntadas, ou ainda indicar quais
as sucessdes mais comuns encadeadas (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Os fluxogramas utilizam icones padrées, bem distintos. Esses icones mostram

procedimentos basicas ou secundarias, atividades que impactam o processo,
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acontecimentos naturais na circunstancia do processo, bem como o comego e o fim
do processo (CARVALHO; PALADINI, 2012).

3.Regra (LGPD)

Como a empresa tem acesso a informagdes pessoais de pessoas juridicas
como fisica, uma de suas politicas internas é seguir uma das leis gerais sancionadas
em 2018, para nao ser penalizada por uso indevido de informagdes dos contribuintes.

A Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), estabelecida pela Lei n°
13.709/2018, tem como objetivo principal proteger a privacidade dos dados pessoais
no Brasil, impondo normas e responsabilidades as organiza¢des que lidam com esses
dados. A lei define dados pessoais como qualquer informagao que possa identificar
um individuo, como nome, CPF, e-mail, ou endereco IP, e diferencia os dados
sensiveis, que sio informagdes mais delicadas, como dados de saude, opinides

politicas e afiliacées sindicais. Para o tratamento de qualquer tipo de dado, é
necessario haver uma base legal, como o consentimento do titular ou 0 cumprimento
de uma obrigagao legal (BRASIL, 2018).

Além disso, os titulares dos dados possuem direitos que garantem o controle
sobre suas informacdes, incluindo a possibilidade de acessar seus dados, solicitar a
corregao de dados incorretos, eliminar dados e portar essas informacgdes para outro
fornecedor. A responsabilidade pelas medidas de segurancga recai sobre as empresas,
que devem nomear um Encarregado de Protecéo de Dados e informar o titular sobre
qualquer incidente de seguranca. A fiscalizagao é realizada pela Autoridade Nacional
de Protegédo de Dados (ANPD), que também é responsavel pela aplicagao de sangoes
em caso de descumprimento das normas, com multas que podem chegar a 2% do

faturamento anual da empresa, limitadas a R$ 50 milhdes por infragdo (BRASIL, 2018)

4. CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

Eu sou a sécia proprietaria da empresa estudada J.L. Fernandes
Telemarketing, que atua como prestadora de servigo em telemarketing desde 2016,
sua sede, localiza-se na rua do amendoim 495, sala 6, Jardim Pérola na cidade de
Santa Barbara Doeste estado de Sao Paulo, inscrita sob o CNPJ 242952290001-69.

Tem por finalidade a prestacdo de servico com a arrecadagdo de donativos para
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entidades filantropica sem fins lucrativos, hoje prestando servigo para a Associagéo
Assistencial para Melhoria de Vida e o Asilo Sao Vicente de Paulo, seus fornecedores
principais sao a grafica que fornece os recibos e Date Solutions fornecendo um banco
de dados de acordo com a persona determinada pela estratégia de MKT. A empresa
conta com 12 colaboradores, os quais sao responsaveis pela arrecadacao de

donativos. Na Figura 2, apresento o organograma da empesa:

Figura 2 — Organograma

Diretoria Geral

Terceirizado escritdrio de
contabilidade

Auxiliar administrativo

Fonte: Elaborada pela Autora,2024.

4.1 Area ou Setor do Problema Observado

O setor observado foi o do cadastro a qual a responsavel é auxiliar
administrativa, problema observado foi a falta de um cadastro organizado, entradas e
saidas com divergéncia, falta de acesso a clientes antigos, tempo gasto para cadastrar

clientes e emitir recibos.

4.2 Situacao antes da Intervengao

A empresa atua como prestadora de servigo em telemarketing arrecadando

donativos financeiros para instituicdo filantrépica. E firmado um contrato com a
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entidade autorizando as ligagdes e determinando uma data para o repasse dos
valores. Comprando listagem com informagdes necessarias para as campanhas,
encomenda os recibos para ser preenchido com as informag¢des do doador, é feito um
treinamento com as operadoras de telemarketing que fard a campanha de
arrecadacéao para a entidade que contratou o servico, elas recebem um script com os
dados da entidade, uma lista de contatos, uma meta para o més. Quando autorizado
a doacao é feita uma ficha com as informagdes do doador, caso contrario € arquivado
para ligagdes futuras. As fichas sao entregues para a auxiliar, que anota no caderno
para ter as informagdes arquivadas, marca o valor que cada entregou, preenche o
recibo que é colocado junto a ficha, separa por data, setor e forma de pagamento, e
o que sera feito por meio de PIX em seguida é entregue para gestora anotar em uma
planilha e enviar para a entidade confirmar, o que for dinheiro o moto boy vai receber
na residéncia, voltando ele presta conta com a auxiliar.

O que né&o pagou volta para o telemarketing ligar, o pré-datado arquiva na
nova data ,estando tudo certo é encaminhado para a diretora geral o valor que entrou
e 0 que saiu de pagamentos juntamente com os recibos e ficha, os recibos sao
digitados numa planilha onde é anotado a data, valores que entrou ou se cancelou e
o0 numero do recibo, essa planilha é enviada para o escritério de contabilidade que é
terceirizado para fazer a contabilidade e gerar notas e impostos, as fichas sao
somadas para conferir 0 valor da entrada separando as fichas pelo nome de quem fez
a ligagao, anota-se o valor na planilha de cada uma para ao final do més saber quem
atingiu a meta .As fichas sdo separadas por entidade, somadas de acordo com o
cadastro e arquivadas.

Os valores sao anotados para fazer as metas futuras, os fidelizados sao
arquivados separadamente por data para fazer o recibo no préximo més e ser feito o

recolhimento. A situacao atual funciona conforme demonstra a Figura 3.



Figura 3 — Fluxograma de processo

Inicio

Contrato

Firmado Arquivado
Compra de dados N Ligacdes
Treinamento e script d 9a¢

Aceitar

Anotar informacgdes < Fichas doar?
Ligacdes » Arquivadas
Futuras

L
Gerar recibo separa > Moto > Recolhimento
setor e fichas Boy
= o| Recibo e ficha para Recibo e planilha
Prestacéo de Contas "1 diretoria geral "| somados e arquivadas

v

Planilha para escritorio
contabil fazer

) 4

Fim

Fonte: Elaborada pela Autora,2024
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5. APOS AINTERVENGAO

A empresa J. L. Fernandes, para conseguir identificar os problemas fez um
mapeamento dos processos. O trabalho da empresa hoje é todo manual, sendo que
apos o fechamento do contrato, faz a compra de recibos na grafica gerando um custo,
compra uma base de dados, que € destinados as operadoras de telemarketing para
ligacbes e de acordo com o aceite comega seus processos, se o contribuinte ndo faz
a doacéo é deixado para uma ligagao futura. Quando aceita fazer a doagao é feito
fichas com os dados do contribuinte e preenche o recibo ,que é separado por data e
setor e entregue ao motoboy juntamente com a ficha para o recolhimento, apos retirar
a doacao o motoboy volta para fazer a prestagado de conta onde é contado as ficha e
somado o valor para ser conferido, os recibos sdo cadastrado em uma planilha para
ser direcionada ao escritorio contabil, recibos arquivados e as fichas arquivadas de
acordo com o que a ficha é, se € mensalista ou esporadicos. Através desses dados
foi sugerido que fosse implementado um banco de dados e apresentado um novo fluxo

de processos que esta a seguir na Figura 4.
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Figura 4 — Fluxograma de Processos proposto
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Fonte: Elaborada pela Autora,2024.

A proposta para a empresa foi pensando nas eficiéncias de seus processos,
minimizar os erros e tornar seus processos mais rapido e a empresa ter um controle
da quantidade de clientes e acesso mais rapido nas informagdes. Por isso foi sugerido
para futuramente a implementacdo de um banco de dados para que a empresa

padronize seus processos conseguido uma melhoria significativa, sendo que a
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empresa tera no banco de dados todas as informagdes atualizadas e corretas evitando
a perda das informacgdes tanto para as préximas ligagdes como para gerar os recibos
para os que aceitou fazer a doacgao, gerando os recibos ao invés de comprar fazendo
diretamente pelo sistema a atualizacao facilitando o processo dos mesmo, permitido
ter controle das entradas, gerar relatério para o escritorio contabil com mais facilidade
para gerar as notas e até mesmo facilitando a prestagcdo de conta e planilhas para

um controle da empresa sobre o material para trabalhar.

5.RESULTADO E DISCUSSAO

A elaboracéao deste relatério exigiu uma pesquisa bibliografica profunda, a qual
evidenciou a importancia da gestdo da qualidade e do uso estratégico de suas
ferramentas para o sucesso da organizagdo. Pois em um mercado competitivo,
investir em melhorias e na qualidade dos servigos € crucial. Tal investimento gera
resultados concretos, como a redugcdo de custos operacionais e o aumento da
eficiéncia dos processos.

O mapeamento dos processos, utilizando o fluxograma como ferramenta da
qualidade, foi fundamental para identificar problemas, buscando solucbes e
otimizando a tomada de decisoes. Através dessa analise, evidenciou-se a
necessidade de implantar um banco de dados para padronizar os processos, reduzir
custos, facilitar a geragao de relatorios e planilhas, garantindo a transparéncia na
prestacédo de contas e otimizando o tempo das atividades.

Portanto o mapeamento continuo dos processos € crucial para o bom
desempenho e a eficiéncia de qualquer empresa. Essa pratica permite visualizar o
andamento das atividades, identificar gargalos e oportunidades de melhoria, além de
embasar a tomada de decisdes estratégicas.

Com base nos resultados obtidos neste relatdrio e como sugestao de pesquisa
futura é recomendavel que a J. L. Fernandes Telemarketing continue investindo na
gestdo da qualidade e na utilizagdo de suas ferramentas, buscando sempre aprimorar
seus processos e servicos. Além disso, a empresa pode considerar a implementagao
de um sistema de gestao da qualidade completo e certificado, a utilizagdo de técnicas
avancadas de analise de dados para a otimizag¢ao dos processos e o desenvolvimento
de indicadores de desempenho mais abrangentes para avaliar a efetividade da gestéao

da qualidade.
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Outra sugestao, pode-se evidenciar a implantagdo de um banco de dados e a
ferramenta online de envio de recibos. Visto que com essa otimizacédo a empresa vé
a oportunidade até mesmo de expandir seus negocios, gerando mais oportunidade de
emprego. Desta maneira € evidente que a gestdo de qualidade e o uso de suas

ferramentas sao essenciais para o sucesso da empresa.
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