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RESUMO

Atualmente, a informacgdo e o conhecimento ¢ um dos bens mais valiosos de uma
empresa. Com elas ¢ possivel tomar medidas estratégicas fundamentais para a
sobrevivéncia das empresas. Por isso, possuir controle dos dados para serem assertivos €
essencial para as empresas almejarem bons resultados. Por esses motivos que o escopo

do trabalho ¢ definir o método de gestao da informacao na empresa alvo.

Nesse contexto, ainda podemos granularizar ainda mais o objetivo para nortear o
desenvolvimento do trabalho e garantir que os problemas encontrados sejam sanados. Os
objetivos especificos sdo: melhoria na gestdo de informagdes; definicdo de uma forma
padrao de armazenamento; e elaboragdao de uma ferramenta de acompanhamento de

projeto.

Desse modo, para tingir os objetivos estipulados ¢ feita uma revisao bibliografica para
compreender como as formas de cada tema sdo tratadas. Em seguida, o processo de
atuacdo na empresa segue as seguintes etapas de analise e execugdo: identificacdo dos
departamentos; definicdo dos FCSs; mapeamento dos processos; identificagdo dos
processos criticos; identificagdo das causas raizes; definicdo dos SW 1H; execugdo e

implementagao.

Depois de finalizado o referido processo foi possivel verificar que havia a necessidade
de uma implementagao da gestdo da informagao. Pois tarefas que deveriam ser simples e
rapidas estavam se tornando demoradas e estressantes para os colaboradores. E com a

implementagao essas dores foram mitigadas.

Palavras-chave: Armazenagem de Informacgdo; Gestdo da Informacao; Gestao de

Processos; Fator Critico de Sucesso.






ABSTRACT

Nowadays, information and knowledge are one of the most valuable assets in a
company. With them, it is possible to take strategic actions that are fundamental for the
survival of companies. Therefore, having data control to be assertive is essential for
companies aim for good results. For these reasons, the work’s scope is to define the

information management method in the target company.

In this context, we can further granularize the objective to guide the work
development and ensure that the problems encountered are remedied. The specific
objectives are improvement in information management; standard storage definition; and

the development of a project monitoring tool.

Thus, to achieve the stipulated objectives, a bibliographic review is done to
understand how each theme are dealt with. Then, the action process in the company
follows the analysis and execution steps: the departments identification; the CSFs
definition; the processes mapping; the critical processes identification; the root causes

identification; the 5SW 1H definition; and the execution and implementation.

After completing this process, it was possible to verify that there was a need for an
information management. Because tasks that should be simple and quick were becoming
time consuming and stressful for employees. And with the implementation these pains

were mitigated.

Keywords: Information Storage; Information Management; Processes Management;

Critical Success Factor.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contexto

E de conhecimento universal que a evolugio tecnoldgica proporcionou irreversiveis
mudan¢as no ambiente de trabalho e no cotidiano das pessoas. Isso ndo somente
contribuiu para as constantes mudancas e transformagdes no cenario mercadoldgico em
escala mundial, a globaliza¢do; mas também acirrou ainda mais a competitividade entre

as empresas.

Assim, hoje, as organizacdes precisam estar muito bem-preparadas se desejarem estar
inseridas e sobreviver dentro do mercado. Portanto, a definigdes de estratégias se tornam
ainda mais cruciais para elas se estabelecerem no longo prazo, uma vez que essas
dimensdes proporcionam, quando bem executadas, resultados relevantes para as
organizagdes. Nisso pode-se ser destacado tanto os resultados comumente publicados
pela midia — Receitas, lucros, posicao em marketshare, entre outros — quanto as criagdes
de conhecimento. Este ultimo proporciona menos manchetes e noticias, pois o seu real

valor ¢ muitas vezes de dificil mensuragao.

E notavel que atualmente a informacdo se tornou um dos maiores bens de uma
instituicdo, seja ela publica (entidades governamentais) ou privada (empresas, no geral).
Independente do ramo de atuagao que ela possa estar inserida, a informagao se tornou um

intangivel fundamental que necessita de uma gestao apropriada.

Portanto, para uma empresa se sustentar em um longo prazo ela precisa estar ciente
dos aspectos indispensaveis a ela, os Fatores Criticos de Sucesso; assim como deve buscar

deter e remediar os fatores externos que podem prejudica-la.
1.2. A Empresa

1.2.1. Definicdo da Empresa

A empresa no qual sera desenvolvido o presente documento ¢ uma gestora de FII —
Fundo de Investimento Imobilidrio. Ou seja, ela ¢ responsavel em captar e gerenciar
recursos de capitais de terceiros para proporcionar uma rentabilidade adequada a seus

investidores.
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Por motivos de confidencialidade, a empresa serd denominada como “Empresa X no
decorrer do trabalho de formatura. Este documento foi elaborado e desenvolvido ao longo
do periodo de estagio do autor na Empresa X. Assim, as medidas que serdo explicitadas

nas proximas sec¢oes do trabalho tiveram a participagdo ativa do autor.

De forma resumida, a operagao da organizagdo consiste em captar os recursos capitais
para conseguir realizar os projetos desenvolvidos pelas equipes da Empresa X. Tais
investimentos sdo formulados dentro da organizacio, podendo arquitetados para oferecer
créditos e/ou para investidas em incorporacgdes. Por conta disso, as aplicagdes realizadas,
normalmente, possuem uma duragao entre 2 e 5 anos. Por consequéncia, os colaboradores
necessitam em diversos momentos realizar consultas a documentos antigos, seja para
verificar a mudanca da rentabilidade no decorrer do tempo, seja por algum outro motivo

especifico do momento.

Em contrapartida ao comprometimento prolongado, a empresa precisa garantir bons
retornos financeiros aos seus investidores para estes ficarem satisfeitos com os servigos

prestados.
1.2.2. Problema

A empresa em que o trabalho foi desenvolvido ndo apresenta um processo definido
de gestdo da informacdo. Os colaboradores da entidade procuram registrar os
conhecimentos e 0s processos apenas em alguns momentos oportunos; e em um sofiware
contratado de armazenamento de arquivos que todos da empresa podem acessar, porém
ndo possui uma arquitetura pré-definida de controle. Ou seja, ndo hd um racional
formalizado e adotado dentro da institui¢@o os colaboradores terem um direcional de boas
praticas. Por causa disso, as medidas adotadas possuem falhas no registro de

conhecimento.

Os habitos adotados até o momento se mostram insuficientes para os processos. Por
exemplo, no momento da necessidade de acessar alguma informag¢ao do passado pode-se
notar duas situagdes improdutivas: em um primeiro cendrio, os colaboradores necessitam
demandar um volume de tempo consideravel até encontrar o documento desejado, ainda
ha casos que € necessario acionar um segundo membro da empresa para auxiliar no
processo de busca; o segundo cenario ¢ o retrabalho, ou seja, reconstruir uma informagao

pré-existente que ndo foi possivel localizar ou foi perdida ao longo do tempo. Isso
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contribui para os funciondrios dedicarem muito tempo em processos inuteis para o

trabalho do dia a dia, gerando uma ineficiéncia na empresa.

Outro ponto que vale ser ressaltado ¢ o controle de versdes de documentos, o estoque
de informagdes também demonstra ter oportunidades para melhorias de boas praticas. O
local de armazenamento comumente apresenta diversas atualizagdes de uma mesma
informagdo. Desse modo dificulta a localizagdo do arquivo desejado, ou mesmo conseguir
comparar a evolucdo das informagdes ao longo do tempo. E novamente, isso faz os
colaboradores se dedicarem em processos pouco rentaveis, diminuindo a agilidade no dia

a dia.

Mais um sintoma da falta de gestdo da informagdo na empresa que pode ser
mencionado ¢ a fragmentacdo das informacdes. Ou seja, uma informacao que deveria
estar consolidada e armazenada em um tunico local, na verdade, se encontra pulverizada
em diversos arquivos e estocada em diversos locais no software. Como consequéncia,
temos as mesmas mencionadas anteriormente das outras causas listadas previamente,

diminuicao na agilidade dos processos e, ocasionalmente, no retrabalho.

Assim, sem os padrdes definidos de curadoria e de controle, o compartilhamento de
informacdes entre os colaboradores da institui¢ao ndo atinge uma boa eficacia. Pois, além
de demandar muito tempo para uma tarefa que deveria ser simples, o funcionario ainda
conta com um risco de a informacgao utilizada estar errada. Ao passo que um processo
simples de transferéncia de dados deveria ocorrer de forma agil e certeira, ela se torna
uma tarefa laboriosa e confusa, causando um estresse desnecessario aos envolvidos no

Processo.

1.3. Objetivo

1.3.1. Objetivo Geral

Considerando as informagdes apresentas na se¢do anterior, a Empresa X carece de um
controle gerencial do proprio conhecimento. Por isso, o objetivo geral que guiard a

evolugdo do trabalho sera definir um processo de gestao da informagdo para a empresa.
1.3.2. Objetivo Especificos

Com o escopo geral definido, 3 objetivos especificos podem ser gerados para garantir

os resultados desejados:
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Melhoria na gestao de informacgoes;

Definicdo de uma forma padrao de armazenamento;

Elaboragao de uma ferramenta de acompanhamento de projeto.

1.4. Justificativa

O tema do trabalho de formatura foi definido em colaboragdo com os gestores da
Empresa X, pois acredita-se que as atividades do dia a dia estdo gerando muito estresse
nos colaboradores. Isso ndo ocasionado pela complexidade das tarefas realizadas, mas

sim em encontrar as informagdes corretas no momento certo.

Visto isso, percebe-se que a Empresa X carece de uma boa gestao de informacao. Ela
possui uma mao de obra muito eficiente em produzir andlises e informacgdes relevantes
para a operagdo, porém nao possui habitos adequados para gerir os proprios

conhecimentos.

Ainda, devido ao modelo de negocio empregado o fluxo de informagao que entra nos
processos da empresa sO tende a aumentar. Por conta disso, o volume de dados que
precisam gerenciar so cresce. E isso estd gerando um sintoma grave na organizagao que

¢ perder o controle de acompanhamento dos projetos em desenvolvimento.

Por esses motivos que o escopo geral foi subdividido em trés objetivos especificos

para guiarem o desenvolvimento do trabalho de formatura.

O primeiro se refere a melhoria de gestao de informacgao. Se seguirmos o racional do
modelo SECI, entende-se que a organizagao realiza somente a terceira etapa do processo
(Socializagdo, Externalizagao e Combinagao), pois seus colaboradores realizam as duas
primeiras partes com maestria, eles adquirem muitos conhecimentos tacitos e os
convertem em conhecimento explicito. Porém, a Combinacdo, apesar de ser feita, ndo
ocorre da forma mais eficaz, pois ha muitos ruidos no canal de comunicacao dentre os
proprios grupos da empresa. Além disso, a etapa de Internalizagdo nada ¢ constatado
formalmente. Por isso, um dos objetivos visa completar o fluxo SECI para gerar mais

fluidez no conhecimento dentro da empresa.

O segundo consta com a formalizagdo de um padrdo de armazenamento de arquivos.
O estoque dos documentos ¢ uma das dores mencionadas pelos gestores. Apesar do
software de compartilhamento de informagdes cumprir com seu proposito, compartilhar

documentos entre colaboradores da mesma organizacdo, a ferramenta ndo garante que
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1sso ocorrera da forma mais eficaz. Assim, devido a falta de um padrao claro e habitos
adequados o estoque se encontra desorganizado. Por isso, elaborar um método
padronizado de sua utilizagdo pode facilitar a comunicacao de um departamento com
outro, sem causar ruidos no canal e diminuir o risco de utilizar as informag¢des incorretas.
Além disso, isso facilitard o acesso e a agilidade de encontrar qualquer documento

desejado no momento necessario.

Por ultimo, pode-se mencionar a construcao de uma ferramenta de acompanhamento
de projetos. Como dito anteriormente, o fluxo de dados na Empresa X s6 tende a aumentar
pois isso ¢ uma consequéncia do modelo de negocio empregado. Ainda, os gestores
relatam o inicio de um sintoma indesejado, ndo saber em qual projeto e em que momento
alocar os esforcos. Por isso, a elaboragdo da ferramenta em questdo ¢ essencial para a
Empresa X nao perder a rentabilidade desejada de seus projetos por nao agir
adequadamente no instante correto. Além disso, o instrumento também auxiliard a
organizagdo completar o fluxo SECI, uma vez que ele proporcionard a etapa de
Internalizac@o. Isso pois o apetrecho formalizard a incorporagdo do conhecimento
explicito gerado na empresa e, provera debates e discussdes, o que criara novos

conhecimentos tacitos.

Por fim, diante dos resultados esperados acima, justifica-se o desenvolvimento e a

execuc¢ao do trabalho de formatura.

1.5. Estrutura do documento

O presente relatorio esta dividido em 7 segdes:

Esta secdo, o primeiro capitulo, consiste na introdu¢do do documento, como visto

anteriormente.

O segundo capitulo busca realizar uma revisao bibliografica. Serdo apresentados

temas abordados pelo presente relatorio.
O terceiro capitulo especifica o método de desenvolvimento do trabalho realizado.
O quarto capitulo consta com o registro da aplicagdo do método desenhado.

O quinto capitulo apresenta os resultados adquiridos com as execugdes das solugdes

propostas.

O sexto capitulo sumariza as conclusdes atingidas ao final da elaboragdo do trabalho.
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Por fim, o sétimo capitulo lista as referéncias bibliograficas que contribuiram para a

base teodrica no planejamento do trabalho.
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2. REVISAO LITERARIA

O capitulo presente apresenta a revisao bibliografica utilizada nos principais assuntos
no referido trabalho, como forma de base tedrica para sustentar as medidas adotadas para
a progressao do projeto proposto. Ainda ¢ importante ressaltar que a apresentacdo da
ordem dos topicos da presente secdo foi determinada de acordo com a elaboragdo da

seguinte linha de raciocinio:

Primeiramente foi definido o que ¢ a gestdo de processos para que os da empresa
sejam mapeados adequadamente, como também identificar quais sdo 0s processos
criticos. Desse modo, seguimos nos conceitos da gestdo da qualidade para que assim
possamos delimitar os conceitos utilizados nesse ramo de ciéncia. E como a ferramenta e
o conceito foram utilizados no decorrer do trabalho, ou seja, compreendermos as

possiveis causas de efeitos indesejados dentro da empresa analisada.

O terceiro conceito apresentado no desenvolvimento do projeto ¢ a gestdo do
conhecimento, pois o referido documento procura realizar um melhoramento na gestao
das informagdes criadas dentro da Empresa X. Visto que os dados gerados pela
organiza¢do possuem um capital intelectual relevante para a geracdo de valor no longo
prazo. Ou seja, a informacao precisa ter uma curadoria adequada para ser acessada com

mais confianca e agilidade.

Por ultimo, mas que permeia em todos os itens mencionados anteriormente, foi
definido a conceituacao do planejamento organizacional. Isso nos auxilia a entender quais
sdo as responsabilidades e os deveres de cada colaborador dentro dos processos da

empresa.
2.1. Gestao de Processos

Como mostrado no conteido deste documento, um dos objetivos do
desenvolvimento do projeto em questao ¢ a reestruturacao do processo do sistema de
informacao da empresa. Ou seja, a inclusao desta se¢do tedrica ¢ importante para o

referenciamento do tema.

De acordo com Paim (2009), uma gestdo de processos bem definida e bem
executada pelas organizagdes traz vantagem competitiva, uma vez que proporciona

uma visdo homogénea de negocio, uma melhora no fluxo de informagao e no
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conhecimento de processos, € por consequéncia, reducao de tempo e de custos dos

processos do negocio.

Para Hammer (1998), por tradi¢do as empresas ignoram os modelos de processos
do proprio negdcio, e possuem um potencial de ganho se dedicarem a conhecé-los

com profundidade.
2.1.1. Definicao de Processo

O processo ¢ um conjunto de atividades sequenciais que produzem algum
resultado com valor agregado ao cliente final, de acordo com Hammer ¢ Champy

(1994).

Segundo Slack (1996) um processo pode ser encarado como uma transformagao
de inputs em outputs. Ou seja, os recursos de entrada tém seus estados ou condic¢des
alteradas para produzir o resultado desejado final, como pode ser vista na Figura 1

input-transformagdo-output abaixo.

Recursos de

Ambiente
entrada a serem

transformados

Materiais
Informacao

Consumidores

Valor
agregado ao
cliente

Produtos e
servigos
(output)

Recursos de
entrada
(input)

PROCESSO DE
TRANSFORMACAO

Recursos de

entrada de
transformacio

Instalacdes
Pessoal Ambiente

Figura 1- Modelo de processo input-transformagdo-output
(Fonte: Slack et al. (1996))

De acordo com Gongalves (2000), pode ser considerado um processo a atividade ou
o conjunto de atividades que gere um output ao cliente a partir de um input. Assim, o
processo ¢ um fluxo de trabalho que possui inputs e outputs claros e definidos, e
atravessam tarefas interdependentes que seguem uma sequéncia logica (GONCALVES,

2000).
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Ja para Paim (20009), o processo pode ser encarado como uma sinergia entre as

atividades com um objetivo final para atender o cliente alvo comum.
2.1.2. Gestao por Processo

Segundo Rotondaro (2012), a gestdo por processo traz beneficios relevantes a
empresa, uma vez que, quando bem implementado, melhora o desempenho das areas
criticas, reduz os custos da operacdo por diminuir a complexidade e o retrabalho. E
consequentemente, incrementa os resultados como um todo, além de melhorar a

satisfagcao do cliente atendido.

Assim, para atingirmos tal efeito, segundo Rotondaro (2012), precisamos atender

duas etapas prévias para a aplicacdo de uma Gestao de Processo eficiente:

e Identificacdo, avali¢do e selecdao de processo prioritarios; e

e Gestdo e o aperfeicoamento dos processos selecionados.

Os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) sdo as atividades fundamentais do processo
para o objetivo ser alcangado. Assim, ¢ necessario identificar os FCSs da institui¢do em
que se deseja avaliar, e assim, estabelecer os processos possuem maior impacto para a

empresa prosperar (ROCKART, 1981).

Desse modo, para podermos identificar quais sdo os FCSs, Rockart (1981) propde
algumas perguntas simples e uteis a serem realizadas apelo menos 5 gestores (assim

teremos uma amostragem relevante para analisar). Sao elas:

e “Vocé poderia me contar, em qualquer ordem que vier a mente, quais sao as
coisas que vocé enxerga como fatores criticos de sucesso para o seu trabalho
no momento?”

e “Em quais uma, duas ou trés areas caso falhassem te prejudicaria mais? E onde
vocé mais odiaria ver algo dando errado?”

e “Assume que hoje vocé esteja em um quarto escuro sem acesso ao mundo
exterior, com excecao de agua e comida. O que vocé gostaria de saber sobre

o0 negoécio depois de sair da sala apos 3 meses?”

Feito a identificagdo dos FCSs, o proximo passo a ser realizado ¢ relaciona-los
com os processos de negocio da empresa. Para a tarefa Rotondaro (2012) propde a
utilizacao da matriz FC — P, que relaciona os Fatores Criticos com os processos da

empresa, como podemos verificar na Tabela 1 abaixo.
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FC1 FC 2 FC3 FC 4 FC n
Total
P=3 P=2 P=2 P=1 P=3
P1 XXX 9
P2 XXX XXX 12
P3 X XX X 7
Pn X 2
Legenda
Correlacdo Forte XXX
Correlacdo Média XX
Correlacao Fraca X

Tabela 1 - Matriz FC — P
(Fonte: Rotondaro (2012))

Superada a etapa anterior, Rotondaro (2012) explica que precisamos selecionar
processos de acordo com uma prioridade de atuacdo. E de forma a conseguirmos a lista

de prioridades, as avaliagdes devem ser feitas com dois vieses:

e Avaliar de acordo com o impacto sobre o negécio (B), através de atribuicdes
de pesos aos FCSs e da intensidade da correlagao; e
e Avaliar a qualidade de seu desempenho (Q), através das expectativas e das

necessidades a serem atendidas.

Com isso, conseguimos selecionar os processos que possuem maior impacto sobre
a empresa com o pior desempenho (ROTONDARO, 2012). Para conseguirmos
cumprir essa fase, Rotondaro (2012) sugere a utilizagdo da Matriz B-Q, como

demonstrado na Figura 2 abaixo.
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IMPACTO SOBRE NEGOCIO (B)
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E = INSUFICIENTE 1 = MODESTO

Figura 2 - Matriz Impacto sobre negécio versus qualidade (Matriz B - Q)

(Fonte: Rotondaro (2012))
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Além disso, a matriz conta com zonas de melhorias como representada na Figura

3 a seguir, e para cada uma delas devemos ter uma atengao diferenciada.

_ E Ps5
g
5 C D1
= B
S APRIMORAR ADEQUAR
o A
s | 4 | 3 | 2 | 1

Figura 3 — Zonas da Matriz B — Q

IMPACTO SOBRE NEGOCIO (B)

(Fonte: Rotondaro (20112))

Zona de Urgéncia: Processo de importancia extremamente relevante e

desempenho nao atende as demandas. Sao os processos que requerem ruptura,

revisdo e/ou reprojeto dentro da organizagdo. O aconselhavel ¢ eleger um time

dedicado para sanar o prob

lema,;

Zona de melhoria: Processo de importancia de média relevancia e desempenho

ndo atende as demandas. S3o os processos que necessitam de ligeiras

melhorias e de pequena amplitude;

Zona de Aprimoramento: Processo de importancia extremamente relevante e

desempenho atende as demandas. Sao os processos que requerem a atuacao

de um kaizen (melhoria continua), uma vez que as necessidades sao atendidas

e a qualidade do processo nao pode ser perdida; e
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e Zona de Adequagdo: Processo de pouca relevancia e desempenho atende as
demandas. Sao os processos que nao requerem intervencao (ROTONDARO,

2012).

Agora, o proximo passo segundo Rotondaro (2012) ¢ realizar o mapeamento dos
processos da empresa, isso permite o conhecimento aprofundado das operagdes que

ocorrem diariamente na empresa.
2.1.3. Modelagem de Processo de Negocio

A principio, segundo White (2004), o desenvolvimento da notagdo BPMN foi
criada para facilitar o uso e o entendimento de processos complexos. Por serem
parecidos com os de outros fluxogramas utilizados em empresas, os elementos do
referido modelo se tornam mais familiares, e consequentemente, facilita o uso no

desenvolvimento e na disseminagdo do diagrama.

A seguir, Figura 4, serdo analisados os principais elementos utilizados na

diagramacao do BPMN (WHITE, 2004c).

O ——
Atividade Gateway Evento Conector

Figura 4 - Elementos basicos do BPMN
(Fonte: Valle (2009))

e Atividade: representa o trabalho realizado no processo da empresa;

e Gateway: representa a modelagem de sequenciamento das atividades dentro
do fluxo ao convergir e ao divergir;

e Evento: representa algo que ocorre durante o fluxo do processo; e

e (Conectores: nos auxilia a compreender a ordem em que ocorrem as atividades,

ou mostrar o fluxo da informagdo e/ou da mensagem entre os envolvidos.

Segundo Szilagyi (2010), outra caracteristica importante para a elaboragdo do BPMN
sdo as “Raias”, que auxiliam a dividir e a organizar visualmente os diagramas. Essa
caracteristica possui dois elementos principais: pool (“piscina”, na tradu¢do livre) e lane

“raia”, na tradugdo livre). Ainda de acordo com Szilagyi, pools sdo elementos para

acomodar outros elementos do diagrama, em outras palavras, sao as areas destinadas a
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indicar as entidades responsaveis por determinado processo. J& as lames sdo uma
granularizacdo adicional ao pool, ou entdo, sub-particdes para salientar mais de uma

identidade que contribuem na elaboragao do processo.

A Figura 5 a seguir exemplifica tais conceitos descritos anteriormente.

Raia 2

Piscina

Raia 1

Figura 5 - Representagao de swinlanes no BPMN
(Fonte: Valle (2009))

2.2.Gestao da Qualidade

Para Ishikawa (1993), o desenvolvimento da qualidade foi uma consequéncia
natural das atividades tradicionais administrativas, uma vez que exigiu a mudanca de
mentalidade de todos os colaboradores de uma empresa, principalmente da alta

gestao.

Segundo Paulista e Alvez (2014), qualquer atividade que visa a melhoria dos
produtos ou dos servigos para garantir uma boa satisfagao do cliente pode ser encarado
como gestdo da qualidade. Em outras palavras, a padronizagdo do produto e/ou do

servico final ndo ¢ o objetivo fim, mas sim a satisfacdo completa do consumidor.

Ainda segundo Paulista e Alvez (2014), a empresa que busca a contemplagdo das
necessidades do cliente através da melhoria continua de sua organizagdo, por
consequéncia, torna-se uma empresa competitiva no setor do mercado em que esta

inserida.
2.2.1. Definicao de Qualidade

Para Chiavenato (2014), a qualidade ¢ a capacidade de entregar o produto ou o
servico de acordo com as necessidades do cliente, sem que haja perda ou a necessidade

do retrabalho. Ou seja, atender as expectativas do cliente com o produto € o servigo
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que lhe foi oferecido. Por isso, um controle de qualidade nas empresas se mostra

necessario para elas atenderem as expectativas dos consumidores.

Segundo Paulista e Alves (2015), para minimizarmos as oscilagdes das
caracteristicas do produto, o processo de transformacgdo realizado necessita ser
controlado e conhecido. E assim, garantir uma melhor qualidade que atenda as

expectativas do cliente.

Dessa forma, segundo Rotondaro (2012), as ferramentas da qualidade se tornam
essenciais para nos auxiliarem na melhoria, no controle ¢ no planejamento da
qualidade. Ao passo que tais ferramentas nos fornecem dados e informagdes para

podermos analisar as causas de efeitos indesejados e podermos atuar sobre elas.

Assim, a ferramenta utilizada no presente trabalho ¢ detalhada adiante.
2.2.2. Diagrama de Ishikawa e/ou Causa e Efeito

Para Rotondaro (2012) o principal objetivo da ferramenta ¢ ilustrar as possiveis
causas da consequéncia. No diagrama, o eixo principal representa o efeito que
centraliza o objetivo de andlise, enquanto os eixos secundarios focam em listar as

causas geradoras .

As espinhas, como também podem ser chamados os eixos secundarios, sao

comumente secionadas nos seguintes temas, ou também 6 Ms:

e M:¢étodos: devemos mapear em quais partes do processo, ou as formas de
se trabalhar, estdo influenciando negativamente no resultado;

e Meio-ambiente: nessa se¢do verificamos os fatores ambientais que afetam
0 processo;

e Medidas: identificamos nesse ponto se as métricas usadas estdo sendo
utilizadas da forma correta, ou mesmo se as métricas usadas sao as mais
adequadas;

e Material: vemos se os inputs usados estdo de acordo com os parametros
ideais para a utilizagao;

e Mao de obra: nessa espinha verificamos os fatores humanos que dificultam
o percorrer adequado das atividades; e

e Maquinas: aqui mapeamos as causas originadas a partir de falhas em

maquindrio pertencentes ao processo (GRUPO FORLOGIC, 2016).
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Assim, segundo Santos et al. (2018), o diagrama de Ishikawa ¢ um mapeamento
de todas as possiveis causas que possam estar gerando um efeito indesejado. Ainda,
os autores ressaltam que essas hipoteses levantadas precisam ser verificadas e testadas
para determinar a influéncia delas sobre a consequéncia analisada. Na Figura 6 abaixo

podemos verificar um exemplo do diagrama de causa e efeito.

METODOS AMBIENTE MEDIDA

Causa 1 Causa 1 Causa 1
Causa 2 Causa 2 Causa 2
EFEITO
Causa 2 Causa 2 Causa 2
Causa 1 Causa 1 Causa 1

Figura 6 - Diagrama de Ishikawa ou Causa e Efeito
(Fonte: Santos (2018))

2.2.3. SWelH

Outra ferramenta da qualidade utilizada para o procedimento de melhoria no processo
de empresas ¢ a SW e 1H. As siglas representam um acrénimo em inglés derivadas de
simples perguntas cujas respostas facilita o entendimento do processo da empresa: What

(o que), Why (por que), Where (onde), When (quando), Who (quem) e How (como).

Segundo Junior (2012), o método ¢ util para estruturar e elaborar o mapeamento e a
padronizagdo dos processos. Assim, como consequéncia, auxilia com o planejamento de
acoes necessarias. Além disso, conforme Junior (2012), a ferramenta facilita a concepgao
da empresa como um todo, através da defini¢do: das responsabilidades, dos métodos, dos

prazos, dos objetivos e dos recursos.

A Tabela 2 abaixo ajuda exemplificar o significado de cada elemento dos SW e 1H.
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Questionamento Significado Representacio
What? O que sera feito? Etapas
""""" Why?  Porquedeve serexecutado a tarefa?  Justificativa
~ Where? Onde cada etapa sera executada? Local
""""" When?  Quando a tarefa devera ser executada? ~ Tempo
) Who? Quem realizard as tarefas? Responsabilidade
””””” How?  Como deverd ser realizada cada etapa? ~ Método

Tabela 2 - Significado de SW e 1H
(Fonte: Marques (2018))

2.24. 58S

Outra ferramenta que vale ser descrita neste item ¢ os 5S’s. De acordo com Kobayashi
et al. (2008), a concepcao das ideias da ferramenta ¢ largamente conhecida no Japao, elas
podem ser encontradas desde os ensinamentos dentro das familias até o polimento das

ideias empregadas nos ambientes de trabalho.

Ainda conforme Kobayashi et al. (2008), o uso dos 5S’s contribuem tanto para a
produtividade e eficiéncia quanto para criar uma sinergia dentro das organizacdes. Assim,
a implementacdo do método, para as empresas japonesas, significa buscar a exceléncia

no negocio. Na Tabela 3 a seguir estd demonstrado o significado dos 5S’s:

Acronimo japonés Significado
Seiri Senso de utilizagao
- Seiton Senso de organizagio
"""""""""" Seisou  Semsodelimpeza
”””””””””” Seiketsu ~ Sensode padronizagio
"""""""""" Shitsuke  Sensode disciplina

Tabela 3 - Acronimos 5S's e seus significados
(Fonte: Elaborado pelo auor, adaptado Kobayashi et al. (2008))

Feita as devidas tradugdes para auxiliar na compreensdo, pode-se fazer as respectivas

defini¢des de conceitos que cada um dos termos carrega.

e Seiri — o primeiro S significa ordenar, categorizar os itens de acordo com a
sua utilizagdo, ou seja, separar o necessario do desnecessario. Com isso, 0s
materiais uteis podem ser reorganizados de modo mais eficiente, enquanto os

inuteis descartados para aliviar a gestdo do estoque.
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e Seiton — o segundo S significa organizar os itens adequadamente. Em outras
palavras, garantir que o layout esteja otimizado para atender as demandas o
mais rapido possivel quando for necessario.

e Seisou — o terceiro S significa manter o local adequado para as operagdes do
dia a dia. Essa pratica proporciona um ambiente mais agradavel aos
trabalhadores como também previne acidentes operacionais.

e Seiketsu — o quarto S significa manutencao das defini¢des desejadas, ou
mesmo, padronizagdo. Esse item busca garantir a continua aplicacdo dos S’s
anteriores (seiri, seiton, seisou).

e Shitsuke — o quinto S significa a incorporagao do conceito. A ferramenta 5S’s
procura implementar nao tdo somente as mudancas fisicas dos locais, mas
também as boas praticas comportamentais. Assim, para que a incorporacao
dos 5S’s ocorram de fato, a implementacdo precisa ser algo sinérgico entre

todos os colaboradores (KOBAYASHI et al; 2008).

A Figura 7 a seguir ¢ uma representacdo dos 5S’s para facilitar a compreensao da

correlagdo de todos os itens na ferramenta.

Seiri
(Senso de
Utilizagao)

Seiton

(Senso de
Organizagao)

Shiketsu

(Senso de Disciplina)

Seiketsu

(Senso de
Padronizagao)

Seisou

(Senso de
Limpeza)

Figura 7 - Visualizacdo do conceito dos 5S's
(Fonte: Kobayashi et al. (2008))

2.3. Gestao do Conhecimento

Cada um dos gestores da Empresa X geram diversas informacodes relevantes para os

processos, por conta disso, a curadoria delas se torna uma tarefa crucial. E essa etapa se
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torna ainda mais importante quando € necessario transferir tal conhecimento para outros

departamentos da empresa, ou mesmo para alguma entidade externa.

Assim, para o desenvolvimento adequado do presente trabalho conforme consta em
sua proposta, melhoria na gestdo do conhecimento produzido, a atual secao ¢

fundamental.
2.3.1. Tipos de Conhecimentos

Para Nonaka e Takeuchi (2008) as contradi¢des, os dilemas e as polaridades fazem
parte do que € o conhecimento em si. Por isso, os autores estratificam o conhecimento em
dois tipos, classificados por eles, o explicito e o tdcito. Em um primeiro momento, essa

cisdo aparenta criar dois opostos, mas na realidade fazem parte de um tnico conceito.

De acordo com o Nonaka e Takeuchi (2008), o conhecimento explicito ¢ de facil
transcricdo e transmissao, ou seja, a informagao ¢ transmutada em palavras, nimeros,
formulas cientificas, ou mesmo em recursos visuais com facilidade. Assim, o fluxo de

dados entre os colaboradores da empresa ¢ realizado sem transtornos.

J& o conhecimento tacito ndo ¢ explicado com facilidade, pois ¢ fundamentada em
experiéncias, em valores, € em ideias pessoais. Por conta de estar intrinsicamente ligado
ao individuo que o produziu, o conhecimento tacito ¢ de dificil formalizacdo e,
consequentemente, seu compartilhamento ocorre de modo transtornado (NONAKA;

TAKEUCHI, 2008).

Ainda, conforme Nonaka e Takeuchi (2008), o conhecimento tacito consta com duas
dimensdes para auxiliar em sua ciéncia. A primeira delas ¢ a dimensao técnica, muitas
vezes simplificada pelo termo em inglés “know-how”, nela compreende as habilidades
que normalmente o individuo adquire com o tempo. A segunda dimensdo ¢ a cognitiva,
conforme os autores, “ela consiste em crengas, percepgdes, ideais, valores, emogoes e

modelos mentais tao inseridos em nos que os consideramos naturais”.
2.3.2. Transformacodes do Conhecimento

De um modo, pode-se dizer que o ambiente possui grande influéncia sobre os seres
humanos, de outro, estes possuem o poder de transformacao continua por meio de suas
interacdes sociais sobre o ambiente. Ou seja, ha uma correlagdo e uma dependéncia de

formagao para ambos os fatores discutidos anteriormente. Uma vez que ndo ha estrutura
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social sem a existéncia dos seres humanos, a estrutura por eles produzidos também possui
uma correlacdo de desenvolvimento com os individuos. Com isso, o conhecimento ¢
gerado com as interacdes dos seres humanos com o ambiente (NONAKA; TAKEUCHI,
2008).

De acordo com Nonaka e Takeuchi (2008), as agdes e as interagdes com o ambiente
proporciona transformacao do conhecimento tacito no explicito, ou seja, o conhecimento.

O processo ¢ exemplificado pelos autores de acordo com o modelo da Figura 8 abaixo

explicitado.
Compartilhar e criar Técito Ticito Articular conhecimento tacito
conhecimento tacito através de | T . T através do dilogo e da
Socializa¢io Externalizacio teflexio:

experiéncia direta.

5. Articulagdo do conhecimento
tacito

1. Caminhar pelo interior da
empresa

Tacito =

2. Caminhar em torno do exterior da 6. Tradugdo do conhecimento tacito

empresa

oyrdxy < J

3. Acumular conhecimento tacito

4. Transferéncia do conhecimento
tacito

Sistematizar e aplicar o
conhecimento explicito e a
informagao.

Aprender e adquirir novo
conhecimento tacito na pratica.

7. Coleta e integragdo do
conhecimento

10. Incorporar o conhecimento
explicito através da acgdo reflexiva

11. Uso da simulagdo e de 8. Transferéncia e difusdo do

experimentos conhecimento explicito

oydxyg

9. Edigdo do conhecimento

explicito
Explicito Explicito <—|

I—v Tacito

I I=Individuo G =Grupo O =Organizagdo A = Ambiente

Figura 8 - Modelo SECI de criagdo do conhecimento
(Fonte: Nonaka e Takeuchi (2008))

Como definido por Nonaka e Takeuchi (2008) o Modelo SECI de criacao do

conhecimento pode ser estratificado em 4 ciclicas e distintas:

1°) Socializagdo: O primeiro contato com um novo conhecimento tacito ocorre
devido as interacdes sociais didrias, ou o compartilhamento de experiéncias ente
individuos. E devido as caracteristicas dessa dimensao, ela s6 pode ser incorporada
através do contato direto com a experiéncia compartilhada e com o decorrer do tempo.
Desse modo, os individuos conseguem adquirir conhecimento tacito dos eventos dos

ambientes em que vivencia.
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2°) Externalizagdo: Durante este estagio, o individuo procura racionalizar os
novos conceitos adquiridos. O conhecimento ¢ transmutado de tacito para explicito,
e, assim, compartilhado com mais facilidade formalmente entre os individuos, como

através de imagens, de didlogo, da escrita.

3°) Combinag¢do: Os conhecimentos explicitos coletados pelos grupos da
organizagdo sdo processados, combinados e organizados em um conjunto mais
completo de informagdo e sistematico. Assim, o conhecimento complexo e
estruturado pode ser disseminado com ainda mais facilidade entre os colaboradores

da organizagao.

4°) Internalizagdo: Nessa etapa, o conhecimento ja esta partilhado e aplicado
dentro da organizagdo para ser usada durante as atividades e situagdes praticas. Com
1ss0, por consequéncia, torna-se fonte geradora de novos conhecimentos tacitos para

os individuos, recomecando o ciclo SECI.
2.3.3. Sistema de Gestao de Conhecimento

Segundo Nagano ef al. (2008) um sistema de informagdo proporciona recursos para
assistir o processo SECI, descrito no item 2.3.2. A medida que a ferramenta promove a
interacdo entre colaboradores da organizagao, ela esta realizando as fases de Socializagao
e de Externalizagdo. Quando registra o conhecimento na base de informacdes, esta
promovendo a fase de Combinagdo. E quando a ferramenta ¢ utilizada para facilitar e

agilizar o acesso a informagao, representa a fase de Internalizacao do processo SECI.

Com isso, de acordo com Nagano et al. (2008), sistemas de informagado facilita e
agiliza o funcionamento dos processos, uma vez que elas criam, coletam, sintetizam,
armazenam e disseminam o conhecimento. Assim, devido a essas funcionalidades, a
ferramenta pode ser considerada como um recurso estratégico para apoiar a gestao do

conhecimento.
2.4. Planejamento Organizacional

Segundo Oliveira (2007), o planejamento ¢ um processo desenvolvido dentro da
organizacdo para que ela alcance, no futuro, uma situagao desejada, assim como delinear

os fatores para se atingir o objetivo.
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Dessa forma, de acordo com Oliveira (2007), pode-se estabelecer que o proposito do

planejamento ¢ estipular quais sdo os processos, as técnicas e as acdes para a organizacao

viabilizar o resultado desejado.

Ainda conforme Oliveira (2007), existem trés tipos de planejamento que podem ser

relacionadas de acordo com o nivel hierarquico do colaborador. A Figura 9 abaixo faz o

relacionamento mencionado.

. Decisdes Planejamento
NIV]::L Estratégicas Estratégicas
ESTRATEGICO
, , Decisdes Planejamento
NIVEL TATICO Taticas Taticas
= Decisdes Planejamento
NIVEL OPERACIONAL Operacionais Operacionais

Com o

Figura 9 - Piramide Organizacional
(Fonte: Oliveira (2007))
sao as

relacionamento determinado, ¢ definido a seguir quais

responsabilidades de cada nivel dentro do planejamento organizacional.

Nivel Estratégico: este nivel ¢ responsavel em realizar os planejamentos de
longo prazo, pois sdo 0s cargos que possuem uma maior visao sistémica do
negdcio, melhores condigdes de conhecimento em andlise de fatores externos
ao ambiente da empresa. Assim, encube a essas pessoas tracarem as principais
metas, os objetivos, e analisar os principais fatores criticos da empresa
(SILVIA, 2018);

Nivel Téatico: € o nivel intermedidrio que opera de forma departamental, ou
seja, o foco € otimizar a area de atuacdo na empresa. Por isso, os objetivos,
estratégias e politicas deste nivel sdo derivadas a partir, e permanecem em
sinestesia, das defini¢des estipuladas pelo nivel tatico (OLIVEIRA, 2007); e
Nivel Operacional: este nivel se preocupa no curto prazo, visto que as
atividades relacionadas a ele sdo didrias. Desse modo, ele deve interpretar e

executar planos operacionais para cada tarefa (OLIVEIRA, 2007).
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3. METODO

Este capitulo visa apresentar o método utilizado no desenvolvimento do trabalho.

Essa estruturagdo possui uma compilagdo de abordagens de diversos pesquisadores.
Assim, definir um sequenciamento logico e claro se torna fundamental para sintetizar

todas as ideias.

Com isso, o trabalho foi dividido em 3 macro etapas como ilustra a Figura 10 abaixo.

1* Macro etapa 2% Macro etapa 3% Macro etapa

Entender a
Empresa X

Figura 10 - Fluxo de macro etapas
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A primeira macro etapa consiste em estudar a composi¢do e o funcionamento da
Empresa X. Em seguida, a segunda serd dedicada em localizar os processos propicios
para melhorias. E por ultimo, a terceira seguira com o planejamento e a implementacao

das propostas de atuagao.

Desse modo, ainda podemos mencionar as atividades necessarias para detalhar ainda
mais o fluxo desenvolvimento para a elaboragao do trabalho. Assim, a Figura 11 pode ser

visto para compreender a descri¢do anterior.

1* Macro etapa
Entender a Empresa X

2* Macro etapa
Identificar pontos
deficitarios

3* Macro etapa
Estruturar melhorias

Figura 11 — Detalhamento do fluxo de atividades do presente trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)
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Por fim, este trabalho pode ser secionado em 7 etapas distintas com objetivos claros
para convergirem em resultado desejado, definir uma gestao de informag@o mais eficaz.

Desse modo, a razao da sistematica adotada ser a apresentada serd apresenta a seguir.

e FEtapa 1 — Identificagdo dos Departamentos: nessa etapa inicial, o propoésito €
encontrar todas as entidades envolvidas com as atividades da Empresa X

e FEtapa 2 — Defini¢do dos FCSs: essa segunda tarefa busca compreender quais
sao as medidas essenciais para o sucesso da empresa no longo através da
identificacdao dos Fatores Criticos de Sucesso;

e FEtapa 3 — Mapeamento dos Processos: essa terceira etapa procura entender o
funcionamento da Empresa X com o mapeamento de processos, o que
esclarece quais sdo as sucessoes de atividades envolvidas na organizacao;

e FEtapa 4 - Identificacdo dos Processos Criticos: nesse ponto de
desenvolvimento, o trabalho procura identificar quais sdo os processos que
estdo com performance abaixo do desejavel e necessitam de uma assisténcia
para superar as deficiéncias;

e FEtapa 5 — Identificagao das Causas Raizes: essa quinta etapa visa mapear as
possiveis causas das consequéncias indesejadas, e assim identificar pontos de
atuacgao;

e Etapa 6 — Definicdo dos 5SW 1H: a quinta tarefa a ser realizada ¢ estruturar um
modelo de atuacdo, definindo os seus principais pardmetros do planejamento;

e FEtapa 7 — Execucdo e Implementagdo: essa etapa final consiste em executar o

planejamento desenhado nos processos selecionados.
3.1. Identificacdo dos Departamentos
A primeira atividade a ser realizada para iniciar o desenvolvimento do trabalho foi

identificar todos os departamentos referentes a Empresa X.

Para isso foi realizado uma reunido de alinhamento com os principais gestores da

Empresa X para o autor compreender como a organizagao se estrutura.

A Tabela 4 resume a atividade a ser realizada para auxiliar na execucao.
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What Identificar Departamentos
- Whe  Agor
""" When — 1°rcunido de alinhamento (15 minutos)
 Where  NolocaldaEmpresaX
oWy Identificar como a Empresa X é estruturada
""" How  Questionar os principais gestores da EmpresaX

Tabela 4 - Estrutura da Etapa 1
(Fonte: Elaborado pelo autor)

3.2. Definiciao dos Fatores Criticos Sucessos

Essa etapa busca determinar os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) para delimitar as

necessidades para a empresa alcancar os objetivos e as estratégias.

Assim, esses fatores proporcionam a consolidagao das ideias dos gestores, facilitando
a sua disseminagdo e sua compreensao. Desse modo, os colaboradores possuem um

direcional que podem se orientar para estarem alinhados as ideias da empresa.

Para ser realizado tal tarefa serd necessario entrevistas individuais com cada um dos
gestores, pois assim um individuo ndo influéncia nas ideias e, por consequéncia, nem nas

respostas do companheiro de trabalho.

A Tabela 5 a seguir compila as perguntas a serem feitas em cada uma das reunides

individuais.

Perguntas

Vocé poderia me contar, em qualquer ordem que vier a mente, quais sdo as coisas que vocé enxerga
como fatores criticos de sucesso para o seu trabalho no momento?

Em quais uma, duas ou trés areas caso falhassem te prejudicaria mais? E onde vocé mais odiaria ver
algo dando errado?

Assume que hoje vocé esteja em um quarto escuro sem acesso ao mundo exterior, com excecao de
agua e comida. O que vocé gostaria de saber sobre o negdcio depois de sair da sala apds 3 meses?

Tabela 5 - Perguntas a serem realizadas
(Fonte: Elaborado pelo autor, adaptado de Rockart (1981))

Depois de feitas, o autor devera consolidar todas as respostas para determinar quais
sao os parametros em comum e indispensaveis. Assim, gerar os Fatores Criticos de

Sucesso para a Empresa X.
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A Tabela 6 a seguir consolida as caracteristicas desta etapa.

What Definigao dos FCS
- Whe  Awor
””” When ~ Reunioes apartadas de alinhamento (15 minutos)
 Where  NolocaldaBmpresaX
""""""""""" Formalizar os principais principios que definem o bom desempenho da
Wy Empresa X
””” How ~ Realizar as perguntas levantadas na Tabela 5, compilar as respostas e

identificar ideias em comum

Tabela 6 - Estrutura da Etapa 2
(Fonte: Elaborado pelo autor)

3.3. Mapeamento dos Processos

Um passo importante para a continuidade do desenvolvimento do trabalho ¢ o

mapeamento das atividades da Empresa X.

Assim, a Gestdo por Processos auxilia a identificar as principais tarefas com seus
respectivos  responsdveis, proporcionando uma melhor visdo gerencial dos

sequenciamentos envolvidos na Empresa X.

Para essa tarefa, os fluxos mapeados foram desenhados de acordo com a linguagem
BPMN. Assim, essa etapa do processo de desenvolvimento € importante, pois ¢ através
do mapeamento que sera possivel avaliar cada processo da instituicao, e entdo identificar
quais sdo passiveis de intervengado corretiva. Ainda vale ressaltar que a presente atividade

serd apartada em duas etapas.

A primeira consiste em mapear os macroprocessos da empresa através do alinhamento
com os principais gestores. Assim, facilitard a visualizacdo das atividades envolvidas no

fluxo de trabalho na Empresa X.

A segunda parte consiste em granularizar ainda mais a analise e realizar um
mapeamento mais detalhado dos processos principais. Isso auxilia a compreender quais
sdo as rotinas necessarias de cada departamento. E para concretizar essa tarefa serdo
realizadas algumas reunides com os respectivos responsaveis por cada departamento para

compreender de forma mais apurada como ocorre o fluxo das atividades.
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Por isso, a atividade proposta contribui para formalizar qual ¢ o sequenciamento

adequado das atividades, assim como 0s seus respectivos responsaveis.

A Tabela 7 resume a etapa descrita a ser realizada para auxiliar na execugao.

What Mapear os Processos
- Whe  Auwor
""" When ~ Reunides de alinhamento com gestores (30 minutos)
 Where  Nolocal daEmpresaX
~ Why  Compreender como ocorre o fluxo de atividades dentro da Empresa X
""" How  Realizar as perguntas levantadas na Tabela 5, compilaras

Tabela 7 - Estrutura da Etapa 3
(Fonte: Elaborado pelo autor)

3.4. Identificacao dos Processos Criticos

Identificados os FCSs e o mapeamento dos processos, passos descritos anteriormente,
¢ possivel determinar quais sao as atividades criticas que mais impactam o sucesso da
empresa com o auxilio da Matriz Fatores Criticos de Sucesso x Processo (apresentada na

Tabela 1 deste documento).

Essa fase ¢ importante para realizar a avaliagdo do desempenho desses processos
identificados, assim, pode-se verificar aqueles que apresentam uma qualidade de
desempenho acima das expectativas, ou mesmo, satisfatorias para o momento da
empresa; e aqueles que o desempenho necessita de alguma intervencdo corretiva dos

colaboradores.

Para esta etapa sera utilizada o método descrito no item 2.1.2, ou seja, correlacionar
os processos mapeados com os FCSs. E de modo a facilitar o uso da ferramenta serao

utilizadas algumas codificagdes.

As Tabela 8, apresentada abaixo, ilustra quais sdo as referidas intensdes mencionadas.
Serao atribuidas algumas simplificagdes para os respectivos processos identificados na

etapa anterior.
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Codigo Processo

P1 Processo 1
”””””””” P2 Process02
”””””””” Pn  Processon

Tabela 8 - Modelo de Codificacdo de Processos
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Em seguida a Tabela 9 repete o procedimento descrito anteriormente. Mas consta com

uma atividade adicional.

Deveré ser determinado, em conjunto com os responsaveis da Empresa X, quais sio
os pesos para cada Fator Critico de Sucesso, ou seja, discernir a relevancia de cada um

desses itens no impacto final desejado.

Assim, a referida tabela explicitara quais foram os pesos atribuidos aos respectivos

FCS encontrados, como exemplificado a seguir.

Codigo Peso Fator Critico de Sucesso
FC1 P FCS 1
"""""" Fc2 P,  FCS2
"""""" FCn P,  FCSm

Tabela 9 - Modelo de Codificacdo e Atricao de Pesos para FCS
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Com as referidas consideracdes feitas, pode-se aplicar a Matriz FC — P (ilustrada na
Tabela 1). Tal ferramenta busca correlacionar os Fatores Criticos de Sucesso com 0s
processos da empresa, adicionando ponderagdes que os gestores estipularem mais

adequadas.

Em seguida, para continuar com o procedimento, o autor devera consultar os gestores
para entender como os macroprocessos estdo performando. Para isso, sera utilizada uma
classificagdo qualitativa para compreender o nivel de satisfagdo com cada item

questionado, de acordo com a visdo destes.

A escala utilizada pode ser vista a seguir:
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e A -—Otimo;
e B -Bom;

e (C—Regular;
e D —Ruim;

e E — Insuficiente.

Por fim, com os resultados coletados, aplica-se a Matriz B — Q (ilustrada na Figura
2). Assim, os dados obtidos, quando ordenados conforme a ferramenta gerencial
mencionada, nos proporciona a identificagdo de quais processos necessitam de

intervencao imediata.

Desse modo, devido ao escopo do presente trabalho, o préoximo passo para o
desenvolvimento deste documento seguird com o0s processos que necessitam de

melhorias, pois isso afeta diretamente na eficiéncia da empresa.

A Tabela 10 a seguir demonstra um resumo das especificagcdes desta etapa.

What Identificar processos criticos
Who Autor
When Reunides de alinhamento (45 minutos)
Where No local da Empresa X
Wh """""""" Localizar as etapas que precisam de uma intervengdo imediata para
y .
aprimorar o processo da Empresa X
~ Compreender a satisfagiio dos gestores diante dos processos, assim como a
How ponderagao destes com os FCS

Aplicagdo das Ferramentas Matriz FC — P e Matriz B — Q

Tabela 10 - Estrutura da Etapa 4
(Fonte: Elaborado pelo autor)

3.5. Identificacao das Causas Raizes

Uma vez encontrado as deficiéncias, ¢ preciso realizar uma analise critica para se
identificar os fatores geradores da consequéncia indesejada. Desse modo, o proximo
passo para a elaboragao do trabalho ¢ detectar os problemas que geram a deficiéncia nos

Processos.
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Com o auxilio da alta dire¢ao da Empresa X, esse levantamento pode identificar com
mais clareza quais sdo as possiveis causas e determinar em quais deve-se atuar para

diminuir a externalidade negativa.

Assim, o método adotado para a identificagdo das causas raizes no desenvolvimento
do presente trabalho serd o diagrama de causa e feito, revisado no item 2.2.2 deste
documento. Tal ferramenta nos auxilia a determinar as possiveis causas que podem ser

atuadas para atenuar, ou sanar, os problemas.

A Tabela 11a seguir demonstra um resumo das especificagdes desta etapa.

What Levantamento das possiveis causas raizes
- Whe  Awor
""" When ~ Reunides dealinhamento (25 minutos)
 Where ~ NolocaldaEmpresaX
owny Identificar pontos de atuagio para melhorar o processo
""" How  Aplicagio do diagrama de causa e efeito

Tabela 11 - Estrutura da Etapa 5
(Fonte: Elaborado pelo autor)

3.6. Identificacao dos SW e 1H

Apos a identificagcdo de quais problemas deve-se atuar, o primeiro passo € estruturar

as defini¢des para o plano de agao.

Essa etapa proporciona a clareza do direcionamento e do desenvolvimento das
proximas sequenciais de execugdes, o que facilitard o entendimento das dimensdes
necessarias de atuacdo, e, por consequéncia, a aceitagdo da proposicao por parte dos

gestores.

Para delinear tais defini¢cdes serd utilizado o método dos SW e 1H (apresentado no
item 2.2.3 deste documento). A ferramenta gerencial ajuda a compreender o
funcionamento da atividade a ser realizada, o que auxilia no alinhamento do conceito
entre seus colaboradores. Isso também facilita na definicdo de quais sdo seus principais
limites de controle dentro do processo, assim como de quem sdo cada uma das

responsabilidades dentro da organizagao.

A Tabela 12 consolida os parametros desta etapa.
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What Desenho dos SW e 1H do planejamento para atuar sobre as causas
- Whe  Aumor
""" When — 30minutes
 Where  NolocaldaBmpresaX
. Why  Fornecer os parametros para a execugdo dos planejamentos de melhoria
""" How ~ FemamentaSWelH

Tabela 12 - Estrutura da Etapa 6
(Fonte: Elaborado pelo autor)

3.7. Plano de Atuacio

Visto que o método de execugdo de atuacao pode alterar de acordo com a causa raiz
e com a elaboragdo do planejamento, ou seja, ndo hd em um primeiro momento um padrao
certo e definido, ndo ¢ possivel realizar uma estruturagdo Unica referenciando as

execugdes arquitetadas.

Desse modo, para efetuar cada uma das construcdes realizadas serd dada de uma
forma particular para as medidas. Assim, com os planejamentos de intervencoes

finalizados, pode-se iniciar as execugdes deles.

A Tabela 13 consolida os parametros desta etapa.

What Executar planos de intervengao
- Whe  Awor
""" When ~ Acompanharexecugio
 Where  Nolocal daEmpresaX
Cowwy Diminuir os efeitos desejados
""" How  Acompanhamento das propostas arquitetadas

Tabela 13 - Estrutura da Etapa 7
(Fonte: Elaborado pelo autor)
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4. DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

No atual capitulo serd descrito o desenvolvimento do trabalho na Empresa X de
acordo com o racional explicitado no Capitulo 3. E todos os métodos e as resolugdes

adotados estdo fundamentados como apresentada no Capitulo 2 deste mesmo trabalho.
4.1. Identificacdo dos Departamentos

A Figura 12 identifica em qual etapa do fluxo a sec¢ao se refere.

) Identificagdo
1* Macro etapa dos
Entender a Empresa X Departamentos

Figura 12 - Etapa Identificagdo dos Departamentos no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)

O primeiro passo de desenvolvimento foi identificar os departamentos envolvidos da
empresa nos quais as atividades ocorrem, como pode ser visto na Tabela 14 abaixo. Nela
contém as os departamentos com uma breve descricdo de suas responsabilidades perante

a empresa.

Departamento Descricao

Responsavel pela elaboracdo e estruturacdo de
Novos Projetos ) )
novas oportunidades e de novos projetos.

Responsavel pela definicdo de estratégias de

longo prazo e da deliberacgao final de projetos.

Responsavel pelo acompanhamento dos projetos
em andamento.

Responsavel pela operacionalizagdo de assuntos
Back Office

administrativos.

Tabela 14 - Descri¢do dos departamentos
(Fonte: Elaborado pelo autor)
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Outras entidades relevantes que também interagem com o processo da Empresa X,
mas sdo externas a ela, podem ser vistas na Tabela 15. Em tal item serdo identificados os

agentes envolvidos com uma breve descrigao.

Entidade Externa Descricao
Sdo os interessados em realizar investimentos nos
Investidor
FIIs da Empresa X.
777777777777777777777777777777777777777777777777 Sdo os parceiros de negdcio responsaveis no
Incorporadora

desenvolvimento do empreendimento.

Tabela 15 - Descri¢do de Agentes Externos
(Fonte: Elaborado pelo autor)

4.2. Definicdo dos Fatores Criticos Sucessos

A Figura 13 auxilia localizagdo da etapa no fluxo que a secdo se refere.

1* Macro etapa Definigdo dos
Entender a Empresa X FCSs

Figura 13 - Etapa Defini¢ao dos Fatores Criticos de Sucesso no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Conforme foi explicitado no procedimento descrito no item 3.2 deste documento,
foram feitos os questionamentos propostos por Rockart (1981) aos principais gestores da
Empresa X. Ao total, foram feitas 5 entrevistas separadamente e a partir das anotacdes de
respostas obtidas foi possivel compreender quais sdo os fatores criticos de sucesso da

organizagao.

A Tabela 16 abaixo consolida as principais ideias das respostas obtidas através das

entrevistas:
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Pergunta Resposta

- Satisfazer os investidores;
Vocé poderia me contar, em qualquer
ordem que vier a mente, quais sao as coisas
que vocé enxerga como fatores criticos de
sucesso para o seu trabalho no momento? - Aproveitar as oportunidades no curto prazo para
alcancar os objetivos de longo prazo.

- Perder investidores por nao apresentar as informagoes
adequadamente e no tempo certo;

- Alcancar a rentabilidade dos investimentos;

- Gerar e usar informag¢des confiaveis;

Em quais uma, duas ou trés areas caso -IN@o oferecer suporte aos investidores adequadamente;

falhassem te prejudicaria mais? E onde . )
A e - Gerar analises equivocadas;
vocé mais odiaria ver algo dando errado?

- Nao conseguir as informagdes necessdrias na

agilidade necessaria.

Assume que hoje vocé esteja em um quarto - Qual foi o resultado gerado at¢ o momento;
escuro sem acesso ao mundo eXterlor, com . Qual 0 status dOS projetos da Organizagﬁo;
excecdo de agua e comida. O que vocé

gostaria de saber sobre o negdcio depois de
sair da sala apOs 3 meses? - Quantas pendéncias temos em cada departamento.

- Algum investidor esté insatisfeito com os resultados;

Tabela 16 - Consolidag@o de respostas obtidas para a sintese de FCS
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Com as respostas obtidas, foi possivel desenhar os Fatores Criticos de Sucesso da

Empresa X. Temos desse modo os itens listados a seguir:

e Rentabilidade de Projetos: Por ser uma empresa de investimentos, o objetivo
principal dos investidores ¢ rentabilizar o patrimonio que alocaram dentro da
Empresa X. Se o retorno financeiro for adequado, isso proporciona a
satisfacao dos clientes e contribui para que ele realize novos investimentos
com a empresa no futuro. Portanto, a rentabilidade pode ser considerado um
fator critico de sucesso, pois estd diretamente relacionado com a satisfagdo
dos clientes.

e Informagdes Confidveis: Para a empresa garantir a rentabilidade necessaria,
ela precisa utilizar dados confidveis. Caso as informagdes sejam
desatualizadas, ou mesmo equivocadas, os gestores poderdo realizar
investimentos inadequados, comprometendo com os rendimentos dos fundos.

Sendo assim, a confiabilidade dos inputs usados ¢ um fator critico de sucesso.
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e Agilidade: Por se tratar de um time enxuto, a demanda por atividades para
cada pessoa ndo cessa, mas se acumula. Desse modo, a agilidade e a eficiéncia
para a conclusdo das tarefas se tornam essenciais. Por isso, o retrabalho e o
tempo demandado para conciliar a informagdo correta para utilizar em cada
atividade sdo prejudiciais no processo da empresa no dia a dia. Além desses
fatores, o time teme perder alguma boa oportunidade de investimento por nao
conseguir concluir as devidas andlises em tempo adequado. Assim, a agilidade
¢, certamente, um fator critico de sucesso.

e Comunicacdo com investidores: Como a Empresa X realiza a gestao de capital
de terceiros, uma boa comunicacao com os clientes ¢ fundamental para eles se
sentirem confortaveis que o fundo estd sendo bem administrado pela

organizagao.
4.3. Mapeamento dos Processos

A Figura 14 auxilia a localizagao da etapa no fluxo que a secao se refere.

1* Macro etapa Mapeamento
Entender a Empresa X dos Processos

Figura 14 - Etapa Mapeamento dos Processos no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Para continuarmos com as analises da entidade do trabalho, e identificar os potenciais
focos de melhorias, o proximo passo a se realizar ¢ o mapeamento de atividades da

empresa. A Figura 15 abaixo ilustra o macroprocesso desenhado pelo autor.

Vale ressaltar que o fluxo demonstrado procura se aproximar das atividades do dia a

dia da entidade trabalhada, mas que eventuais oscila¢des do processo podem ocorrer.
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Figura 15 - Fluxo de Macroprocesso da Empresa X
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Assim, a partir dos macroprocessos identificados anteriormente serdo descritos a

seguir os processos fundamentais para o funcionamento da Empresa X:

e Analise de Oportunidade: Essa etapa do processo trata de gerar novas
oportunidades de negocios. Ou seja, os responsaveis pelas atividades buscam
avaliar as qualificagdes necessarias dos projetos propostos e estruturar um
retorno financeiro adequado ao fundo em gestao.

e Apresentagdo de Oportunidade: Como o proprio nome do processo diz, o
objetivo dessa etapa ¢ apresentar o investimento proposto aos diretores; e
assim, poder deliberar se continuard com o projeto ou nao.

e “Valida?”: Esse gateway representa a bifurcacdo da decisdo dos diretores da
empresa. Caso positivo, o processo € continuado, caso contrario, o projeto
entra na lista de dead projects.

e “Novo fundo?”: O gateway seguinte representa a decisdo se o projeto
aprovado sera alocado em um FII existente ou entdo sera criado um FII novo
para apropriar o investimento.

e Criar Novo Fundo: Caso a decisdo de criar um FII, o processo devera passar
por essa etapa. Assim, deve-se realizar os processos burocraticos necessarios

e a captacao de investidores interessados.




61

Aquisi¢ao de Terrenos: Corresponde com a negociagao € com a aquisi¢ao dos
terrenos desejados para prosseguirmos com os empreendimentos.
Acompanhamento de Projetos: Essa etapa representa um processo ciclico da
operacdo. No qual cessard somente com a finalizagdo dos projetos. E nessas
atividades que os gestores procuram garantir os retornos financeiros
projetados, através do acompanhamento da construgdo dos empreendimentos
e das vendas das incorporadoras parceiras no negocio.

Divulgagao: por motivos regulatorios da CVM, os fundos de investimentos
precisam realizar divulgacdes periddicas dos status dos fundos aos seus
investidores (por exemplo, informagdes relevantes do FII, em que etapa os
empreendimentos se encontram, entre outros). Por isso, essa etapa do processo

¢ obrigatoria para a empresa continuar dentro da legislagao.

Agora, com 0 macroprocesso mapeado, ¢ possivel granularizar ainda mais a analise.

E assim, replicar a organizagdo de fluxo feito anteriormente para seus respectivos

subprocessos. Desse modo, cada atividade presente anteriormente na Figura 15 serad

descrita separadamente para aprofundarmos a compreensdo sobre as atividades.

A Analise de Oportunidade sera o primeiro subprocesso analisado e mapeado, visto

que ¢ a etapa geradora de todos os negocios da empresa, ou seja, sem ela nao teriamos as

demais subsequentes.

Analise de Oportunidade

Novos Projetos

| Andlise
Quantitativa
Oportunidade
de .
Alida?
Investimento Compilicaoldns VIR 2 Adicionar ao
pilag | . S

Pipeline de Projetos

\—'me—v@ Dead Deals

Informagdes

Analise
Qualitativa

L

Figura 16 - Subprocesso de Analise de Oportunidade
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A Figura 16 acima representa serd descrita em sequéncia.

Andlise Quantitativa: Atividade na qual os representantes fazem os
levantamentos quantitativos que julgarem mais relevantes para a analise,

principalmente os financeiros.
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Analise Qualitativa: J& para esta atividade, os representantes realizam os
levantamentos qualitativos do projeto. Essa analise pode variar muito de um
projeto para outro, pois nessa etapa analisada existem diversas questdoes que
estdo suscetiveis a fatores externos ao controle interno (leis, volatilidade de
mercado das matérias primas, entre outras).

Compilagdo das Informagdes: Agora, essa etapa realiza a estruturagdo do
projeto com as informacodes levantadas anteriormente.

“Valida?”: A proxima etapa ¢ um gateway no qual os responsaveis pelo
subprocesso avaliam se o projeto estruturado esta de acordo com as limitagdes
minimas necessarias para seguir com o investimento, € consequentemente

seguir com o macroprocesso desenhado.

Em seguida, sera apresentado o subprocesso de Apresentagdao de Oportunidade, como

mostra a Figura 17.

Apresentagdo de Oportunidade

w
2
-2
E Informagdes
] Relevantes
z Pipeline de
Z Projetos
l Vilida?
8 . "
& Anélise das Decisdo dos Sim © Aprovagao de
g Informagdes Gestores Projeto

LD Dead Deals

Figura 17 - Subprocesso de Apresentacdo de Oportunidade
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A descrigao do processo desenhado € o explicito abaixo:

Informagdes Relevantes: Nessa atividade, os colaboradores responsaveis pela
Andlise de Oportunidade realizam uma compilacao das informagdes que
julgam ser mais relevantes para o projeto e apresentar tal oportunidade para
0s principais gestores.

Andlise das Informagdes: Como o proprio nome da atividade, nessa etapa os
gestores analisam a oportunidade de forma que julgarem mais conveniente.
Decisdo dos Gestores: Assim, os gestores fazem um debate para deliberarem
se o projeto analisado condiz com os investimentos desejados.

“Valida?”: A proxima etapa ¢ um gateway para decidir se o processo dara

continuidade ou nao.




63

O préximo subprocesso a ser mapeado ¢ o de Criar Novo Fundo, apresentado na

Figura 18.
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Figura 18 -Subprocesso de Criar Novo Fundo
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A breve explicacao de cada etapa ¢ descrita abaixo:

Definir Fundo Investidor: Nesse inicio do subprocesso, os gestores decidem
em qual FII sera alocado o projeto desenhado.

“Novo fundo?”: Caso decida-se alocar em um novo fundo, segue-se para as
proximas etapas do subprocesso em questdo, caso contrario, pode-se seguir
para o proximo subprocesso mapeado.

Documentagdo: Nessa etapa, os responsaveis realizam o levantamento de
todos os documentos para se criar um fundo de investimento, como também
regulariza-lo nas entidades externas necessarias (CVM, B3, Banco Central,
entre outros), ¢ assim tronar o fundo imobiliario apto a receber aportes
financeiros de terceiros.

Buscar Investidores: A Empresa X, entdo, realiza uma busca investidores
interessados na proposta estipulada no mercado.

Interesse em Investir: O Investidor entdo analisa a proposta de acordo com os
critérios por ele estipulado. Nesse cendrio mapeado, foi considerado apenas
os investidores que demonstram interesse na proposta, pois isso dara

continuidade adequado ao fluxo.
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“Investidor Novo?”: No gateway ¢ identificado se o investidor interessado ¢
recorrente da Empresa X. Se positivo ¢ possivel ignorar a proxima etapa
descrita no item a seguir, caso contrario, ¢ necessario prosseguir com item
mencionado.

Cadastrar Investidor: Essa atividade consiste em realizar o cadastro do
investidor adequadamente, isso envolve um processo burocratico de coleta de
informacgdes para registra-lo no FII, de acordo com as legislagdes previstas.
Investimento: Os responsaveis nessa etapa do processo realizam a captagao
dos aportes financeiros necessarios para o funcionamento adequado do novo

FII.

O quarto subprocesso, Aquisicdo de Novos Terrenos, sera apresentado a seguir, e

ilustrado na Figura 19. Vale ressaltar que nesse ponto foi considerado que os proprietarios

e os colaboradores da Empresa X conseguem entrar em um acordo, ou seja, nao foi

considerado imprevistos durante as negociacdes para 0 mapeamento nao se tornar muito

complexo — pois geraria diversas possibilidades de fluxo, o que prejudicaria a anélise do

trabalho.
] .
£ Aceita?
£ Avaliar Sim
% Proposta
=9}

Aquisi¢do de Novos Terrenos

I Nio

Novos Projetos

Prosseguir ‘
Aquisigdes

O— Negociaggo +—— Novo Projeto

em Portfolio

—@ Acompanhamento

Figura 19 - Subprocesso de Aquisicdo de Novos Terrenos
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A descrigao do processo ¢ descrita abaixo:

Negociagdo: Os responsaveis da area formulam uma proposta para enviar ao
proprietario do terreno que se deseja adquirir.

Avaliar Proposta: O proprietario entdo avalia se a proposta esta adequada os
parametros estipulados por ele.

“Aceita?”’: Se o proprietario aceitar o fluxo segue para a proxima atividade,

caso contrario, o dono do terreno faz uma contraproposta ou espera o time de
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Novos projetos realizar uma nova proposta € o ciclo se reinicia até o momento
da aquisicao do terreno.

Novo Projeto em Portfolio: Nessa etapa do fluxo, os administradores da area
realizam os ultimos ajustes de documentos e de modelagem do projeto. os
terrenos se concretizam de fato em um novo empreendimento da Empresa X,
que sera repassado aos cuidados e ao acompanhamento da area de

Acompanhamento de Projetos.

Em sequéncia, o quinto subprocesso de Acompanhamento de Projetos serd mapeado

a seguir (Figura 20):
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Figura 20 - Subprocesso de Acompanhamento de Projetos
(Fonte: Elaborado pelo autor)

As atividades sdo explicitadas a seguir:

Avaliar Projetos em Portfolio: O administrador realiza uma avalicdo geral dos
projetos em portfolio para verificar quais precisam de mais atengdo, para
depois realizar uma validagdo mais profunda no acompanhamento.
Acompanhar Vendas: Nessa atividade os responsaveis avaliam mais de perto
como estao a evolucdo de vendas dos empreendimentos.

Proposta de Venda: A incorporadora coleta as propostas de aquisicdes de
imoveis.

Analisar Proposta: A area da empresa avalia se as propostas estdo de acordo
com as especificagcdes minimas necessarias para retorno financeiro adequado.
“Aceito?”: Caso a proposta estiver de acordo com os requisitos as vendas sao

concluidas, caso contrario, o ciclo se reinicia.
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Acompanhar Construcao: Os responsaveis avaliam como os empreendimentos
civis se encontram. Avaliam como estdo os custos de construgdo, as etapas
necessarias para conclusio da obra, entre outros fatores.

“Conclusao?”’: O gateway verifica se o a construcdo estd concluida, caso
positivo ¢ finalizado o acompanhamento, caso contrario, avanca-se para a
proxima etapa.

Identificar Causa: Essa atividade busca aprofundar nos motivos, se necessario,
a area realiza uma agdo corretiva/preventiva. Vale ressaltar que existem
diversas possibilidades para essa caixa de atividade, isso geraria outros fluxos
de processos que nao estariam relacionados ao tema do trabalho desenvolvido

neste documento. Por isso, essa etapa foi simplificada em uma tinica atividade.

Por ultimo, o subprocesso de Divulgagao sera discutido e ilustrado na Figura 21.
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Figura 21 - Subprocesso de Divulgacgio
(Fonte: Elaborado pelo autor)

A descricdo das etapas ¢ descrita abaixo:

Requisitar Informagdes: O time responsavel verifica quais documentos serao
necessarios e, entdo, requisita as informag¢des ao departamento de
acompanhamento de projetos.

Compilar Informagdes: A area questionada consolida todas as informagdes
solicitadas e envia aos solicitantes.

Receber Informagdes: O Back Office recebe as documentacoes e verifica se
estdo de acordo com o solicitado.

Gerar Relatorios: O time responsavel produz os relatérios para realizar as

divulgacdes conforme as regulagdes da CVM.
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Desse modo, o detalhamento dos fluxos auxilia a compreender a empresa como um
todo, ao passo que formaliza o sequenciamento das atividades com os seus respectivos

responsaveis.

Assim, com esse mapeamento realizado € possivel ter uma visibilidade mais acurada
de quais processos necessitam de mais atengdo e atuagdo corretiva, 0 que sera assunto

para a proxima se¢dao do documento.
4.4. Identificacdo dos Processos Criticos

A Figura 22 localiza a presente sec¢do nas etapas do fluxo.

2* Macro etapa Identificagdo
Identificar pontos dos Pchessos —>
deficitarios Criticos

Figura 22 - Etapa Identificagdo dos Processos Criticos no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Realizados os mapeamentos de processos e a identificacdo dos Fatores Criticos de
Sucesso, nesta secao sera dedicada na identificagdo das principais atividades que possuem
forte influéncia sobre os resultados da empresa e que também precisam de atengao

corretiva sobre o processo.

Desse modo, para realizar a tarefa mencionada sera utilizada o método descrito por
Rotondaro (2012), anteriormente mencionada no item 2.1.2 do presente documento. Para
tal efeito, vale relembrar e destacar algumas informagdes levantadas no desenvolvimento

do trabalho que serdo utilizadas na ferramenta.

A Tabela 17 representa a relagdo dos macroprocessos mapeados com as respectivas

simplificagdes que serdo usadas mais adiante.
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Codigo Macroprocesso
P1 Analise de Oportunidade
”””””” P2 Apresentagdo de Oportunidade
"""""" P3  CrarNovoFundo
”””””” P4  AquisigiodeTerrenos
”””””” PS5  Acompanhamento de Projetos
"""""" P6  Divlggio

Tabela 17 - Codificacdo das atividades do macroprocesso
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Similarmente, a Tabela 18 representa os FCS identificados com as suas respectivas
simplificagdes. Ainda, juntamente com trés dos gestores da Empresa X, foi estipulado
uma relacdo de pesos para cada Fator Critico de Sucesso, assim, mensurar qual destes
possuem maior influéncia nos resultados da organizacdo. A escala utilizada para

estratificar os elementos ¢ demostrada a seguir:

e | —Impacto baixo;
e 2 —Impacto médio;

e 3 — Impacto relevante.

Uma observacdo para essa escala vale ser descrita, pela necessidade de uma
diferenciagdo realizou-se a atribui¢ao de valores aos Fatores Criticos de Sucesso, porém,
como sao todos itens relevantes para a sobrevivéncia da empresa no longo prazo buscou-
se realizar uma escala que ndo ressaltasse excessivamente algum dos fatores. Por isso
existem apenas trés notas. Tal racional mencionado foi desenvolvido e aprovado pelos

gestores durante a entrevista.

Codigo Peso Fator Critico de Sucesso

FC1 3 Rentabilidade de Projetos
”””””” FC2 2 Informagdes Confiveis
"""""" FC3 1 Aglidade
"""""" FC4 2 Comunicagdo com investidores

Tabela 18 - Codificagdo dos FCS
(Fonte: Elaborado pelo autor)
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O proximo passo também foi realizado juntamente com os gestores durante a reuniao,
nos quais procurou-se relacionar os FCS identificados com os processos desenhados. A

escala utilizada para correlacionar os elementos ¢ demostrada a seguir:

e | —Correlagao baixo;
e 2 —Correlagao média baixa;
e 3 —Correlagao média;
e 4 — Correlacao média alta;
e 5—Correlagao alta.
A diferenciacao neste caso precisou ser um pouco mais elevada para que o processo

critico se ressaltasse diante dos demais, por isso a escala agora foi até cinco. E novamente,

tal racional mencionado foi desenvolvido e aprovado pelos gestores durante a entrevista.

FC 1 FC 2 FC3 FC 4
P=3 P=2 P=1 P=2 Total
P1 5 5 3 28
77777777 P2 4 2 2 18
77777777 P32 1 1 1 1
77777777 P4 1 3 4 13
77777777 PS5 5 5 30
77777777 P6 3 4 3 5 30

Tabela 19 - Matriz FCS x P
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Para facilitar a compreensdo das atribuicdes feitas serd apresentada algumas
exemplificagdes. Nota-se que a Divulgacao (P 6) possui forte influéncia com o Fator
Critico de Sucesso de Comunicagdo com o Investidor (FC 4), pois ¢ a parte do processo
em que o cliente ja apresenta capital injetado nos fundos FII da Empresa X, assim, as
justificativas de investimentos, os resultados obtidos e as demais acdes tomadas pela
gestora se tornam muito relevantes para os investidores. Por isso, a comunicagao assertiva
com eles possui grande influéncia com o processo P 6. Ainda, o FC 4 também esta
presente no Processo de Criacdo de um Novo Fundo (P 3), pois os gestores devem
apresentar informag¢des importantes a possiveis investidores. Mas a correlagdo ¢ ainda
mais importante quando o capital do investidor ja estd alocado no risco dos projetos, €
por consequéncia, a comunicagdo com ele se torna mais sensivel em comparagao de
quando o cliente ainda decidia sobre a alocagdo. Desse modo, os valores atribuidos na

Tabela 19 sdo justificaveis.
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Para relacionar os valores obtidos com as cinco faixas de impacto da ferramenta
Matriz B-Q, os resultados foram ordenados do maior para o menor valor. Assim, o menor
valor obtido foi alocado na primeira faixa, o segundo menor valor foi atribuido a faixa

seguinte, e assim sucessivamente. Desse modo obtemos a Tabela 20 a seguir.

Faixa de Impacto Faixa de Notas
1 11
"""""""" 2 13
"""""""" 318
”””””””” 4 28
"""""""" s 30

Tabela 20 - Faixa de Impacto x Faixa de Notas Atribuidas
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Ainda durante o encontro com os trés gestores, foi estipulado o desempenho atual dos
processos da Empresa X. Nela foi classificada a satisfacao dos gestores diante do cendrio
em que cada um deles se encontram. Para tal efeito foi utilizado a escala explicitada a
seguir.

e A—Otimo;
e B -Bom;

e (C—Regular;
e D —Ruim;

e FE — Insuficiente.

Com isso em maos ¢ possivel realizar a consolidacao de todos os valores atribuidos

para cada um dos processos, como mostrado na Tabela 21 abaixo.

Codigo Macroprocesso Notas Faixa de Impacto  Desempenho
P1 Analise de Oportunidade T 4 C
~ po  Apresentagio de Oportunidade 18 3 A
~ p3 CriarNovoFundo mno (I B
" p4 Aquisigio de Terrenos 3 2 B
~ p5  Acompanhamento de Projetos 30 s E
 pg Divulgagho 30 s D

Tabela 21 - Consolidagdo de resultados
(Fonte: Elaborado pelo autor)



Desse modo, pode-se finalizar a ferramenta proposta por Rotondaro (2012), a Matriz
Qualidade do desempenho (Q) versus Impacto sobre o negédcio (B). Com a classificacdo
dos processos nas Faixas de Impacto, assim como com sua atribui¢do de Desempenho

(informagdes na Tabela 21), formulou-se a Matriz Q - B ilustrada na Figura 23.
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Figura 23 - Matriz Qualidade x Impacto sobre o negocio (Matriz Q - B)
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Por fim, com a matriz produzida ¢ possivel apontar quais sdo 0s processos que

necessitam de maior aten¢do e de intervencao o mais rapido possivel.

e P 1 - Analise de Oportunidade;
e P 5— Acompanhamento de Projetos;

e P 6 — Divulgacao.
4.5. Identificacdo das Causas Raizes

A Figura 24 explicita em qual parte do fluxo a se¢do se encontra.

2* Macro etapa Identificagao
Identificar pontos —>| das Qausas
deficitarios Raizes

Figura 24 - Etapa Identificacdo das Causas Raizes no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)
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Com os processos que devem ser atuados determinados, ¢ necessario identificar as
causas que contribuem para os seus desempenhos baixos. Por isso, essa se¢do ¢ dedicada
para realizar tal tarefa. E para atingir o efeito desejado serd usada a ferramenta descrita

por Santos (2018), o Diagrama de causa e efeito.
4.5.1. Analise de Oportunidade

Atualmente, a empresa recebe diversas oportunidades de empreendimentos, além dos
desenvolvidos pelo departamento responsavel. Por conta disso, a area designada possui
diversas analises para serem feitas, e por se tratar de uma empresa enxuta, acompanhar
todos os status dos projetos se torna uma tarefa ardua. Além de ter a possibilidade da

Empresa X perder algum projeto pela falta de um acompanhamento adequado.

A Figura 25 ilustra a constru¢do do Diagrama de Causa e Efeito para auxiliar a
compreensao das causas na dificuldade em acompanhamento de projetos no processo de

Analise de Oportunidade.

De acordo com a
estipulagdo do gestor

Nao ha
indicadores

Software de compartilhamento de
arquivos sem padrao
Dificuldade em

acompanhar todas
as Oportunidades

Vendedores de terceiros
sem foco no modelo de
negdcio

Diversas versoes de
Documentos

Figura 25 - Diagrama de causa e efeito do processo de Analise de Oportunidades
(Fonte: Elaborado pelo autor)

» De acordo com a estipulacio do gestor

Para realizar o acompanhamento de status das oportunidades, atualmente, o gestor faz
o controle das tarefas através da propria memoria. Assim, o controle das atividades a

serem feitas e das atualizagdes de projetos ficam a mercé das lembrancgas do gestor. Como
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ndo ha um controle padronizado e formalizado dentro da empresa, existe a dificuldade

em conseguir acompanhar todos as oportunidades em andamento.

» Software de compartilhamento de arquivos sem padrao

Atualmente, a empresa possui um software de compartilhamento de arquivos entre os
colaboradores, porém, esse sistema contratado nao possui padronizagdo alguma para os
trabalhadores realizarem o depoésito dos arquivos. Consequentemente, o armazenamento
se torna desorganizada e cadtica, sem ter um racional claro e sem a gestdo adequada das

informacgdes.

» Diversas versoes de arquivos

Este item ¢ também um sintoma do problema anterior que esta contribuindo para a
consequéncia analisada. Como ndo existe controle da armazenagem dos documentos,
também ndao ha uma gestdo dos versionamentos dos arquivos. Assim, existe uma
dificuldade em localizar a versao desejada para se trabalhar. Vale ressaltar que a versao

almejada nem sempre ¢ a Gltima produzida, o que dificulta ainda mais a sua localizacao.

> Naio ha indicadores

No momento ndo ha indicadores que sinalizam o status de cada projeto, € novamente,
o acompanhamento do desenrolar das novas oportunidades estd a mercé da memoria do
gestor. Isso se torna um problema ao passo que se este colaborador em questdo ter algum
tipo de problema e, por consequéncia, ter de se ausentar, o restante do time fica sem ter
um direcional claro que eles devem seguir, ou mesmo, qual a situagdo que devem ter mais

foco em resolucao.

» Vendedores de terceiros sem foco no modelo de negécio

Algumas das oportunidades que sdo apresentadas a Empresa X chegam através de
vendedores que buscam compradores de terrenos. Entretanto, algumas vezes as vendas
sao muito descoladas dos projetos que comumente ¢ feita. Isso se torna um problema pois
acaba tomando tempo e desfocando os colaboradores para acompanhar as boas

oportunidades de fato.

Assim, com todos os itens elencados, fica mais evidente que a area em questdo nao
possui uma gestao das informagdes adequada. Por isso, o processo precisa ter estabelecido

uma remodelagem do controle do conhecimento.
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4.5.2. Acompanhamento de Projetos

No estado atual da empresa, existe uma geracdo maior de novos projetos do que a
finalizagdo destes, pois cada um dos projetos possui um tempo estimado de conclusdo
alongado (acima de 2 anos). Assim, a area responsavel pelo processo Acompanhamento
de Projetos vé seu portfolio de tarefas aumentar constantemente. Aos poucos, os gestores
envolvidos estdo perdendo a visibilidade do que estd desenrolando com cada um dos

projetos, e em qual deveriam ter uma atencao especial em determinado momento.

A Figura 26 auxilia a entender as possiveis causas que estao contribuindo para agravar

ainda mais a situagao.

De acordo com o que Controle externo de

gestor estipular status de
empreendimentos ¢
Software de compartilhamento vendas

de arquivos sem padrao

Perda de “visdo” dos

projetos

Dimensionamento de

Diversas versoes de equipe errada

Documentos

Figura 26 - Diagrama de causa e efeito do processo de Acompanhamento de Projetos
(Fonte: Elaborado pelo autor)

» De acordo com a estipulagao do gestor

Novamente, esse item se assemelha com o descrito no item anterior, de modo que
para realizar o acompanhamento de status dos projetos, o gestor faz o controle das tarefas
através do que estipular ser mais adequado. Assim, o controle das atividades a serem
feitas e das atualizagdes de projetos ficam no risco da memoria. Como nao ha definido
um padrdo ou uma formaliza¢do de controle dentro da empresa, acompanhar todos os

projetos em andamento se torna uma atividade ardua no dia a dia.
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» Software de compartilhamento de arquivos sem padrao

Como a empresa possui um software de compartilhamento de arquivos, essa causa
estad presente também neste item estudado. Ao passo que esse sistema nao possui um
padrdao para os colaboradores realizarem o armazenamento dos arquivos, por
consequéncia, o software se torna um estoque de informagao desorganizado e cadtico, o

que dificulta o acesso e a localizacdao de seus componentes no momento desejado.

> Diversas versoes de arquivos

Este item, naturalmente, ¢ um sintoma do problema elencado anteriormente que
contribui para os efeitos indesejados. De modo que ndao ha controle formal das
informagdes armazenadas no sistema operacional, também ndo hd uma gestdo adequada
das versdes de cada arquivo. Portanto, a localizagdo das informacdes desejadas nem

sempre se torna uma tarefa simples, quando na realidade deveria ser.

» Controle externo de status de empreendimentos e vendas

Por falta da existéncia de um controle interno de acompanhamento, a drea responsavel
pelo processo utiliza as informagdes fornecidas pelos parceiros de projetos. Nisso existe
o risco de as informagdes serem camufladas ou mesmo omitidas da Empresa X para

transparecerem que estdo de acordo com as metas ou os prazos estipulados.

» Dimensionamento de equipe errada

Como mencionado anteriormente, o processo possui um fluxo maior de entrada de
projetos do que de conclusdo, isso ocorre devido ao proprio modelo de negocio da
empresa, o volume de atividades por colaborador s6 aumenta com o decorrer do tempo.
Por conta disso, eles focam mais em finalizar cada um dos afazeres quando comparado

em reestruturar a forma de controle das informagdes que gerem.
4.5.3. Divulgacao

Esse processo produz os principais relatorios que serdo entregues aos investidores
como forma de demonstrar as agdes tomadas com o capital deles. Assim, a confecg@o
desses documentos sdo fundamentais para a organizacdo, ao passo que tais relatorios se

tornam um dos principais pareceres da Empresa X com seus clientes.
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Porém, para gerar tal arquivo ¢ necessario compilar todas as informagdes de projetos,
que nem sempre ¢ uma tarefa facil, pois exige uma boa comunicagdo ente todas as areas,
assim como uma boa fonte de informagdes estruturadas e organizadas. Mas que nem

sempre ocorre de fato.

Assim, a Figura 27 mostra as possibilidades de fatores que podem estar gerando o

resultado indesejado.

Software de compartilhamento de
arquivos sem padrdo

Falha de

compartilhamento
de informagoes

) Falta de
Diversas versdes de acompanhamento

Documentos das oportunidades e
projetos

Figura 27 - Diagrama de causa e efeito em compartilhamento de Informagao
(Fonte: Elaborado pelo autor)

» Software de compartilhamento de arquivos sem padrao

Como todas as areas utilizam do software de compartilhamento de arquivos, este item
também estd presente neste efeito. Da mesma forma que foi mencionada anteriormente,
ndo ha padronizagdo alguma no depdsito de arquivos nesse sistema. Isso, somado com a
desorganizagdo da armazenagem, dificulta a area em acessar e localizar as informagdes

necessarias para confeccionar os documentos exigidos.

> Diversas versoes de arquivos

Da mesma forma que os efeitos anteriores, este item ¢ uma causalidade do problema
anterior. Como nao hd um controle da armazenagem dos documentos adequado, as

versoes de cada arquivo acabam se misturando entre si. Por isso, localizar a versao
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desejada para se trabalhar. Vale ressaltar que a versao almejada nem sempre ¢ a ultima

produzida, o que dificulta ainda mais a sua localizacdo.

» Falta de acompanhamento das oportunidades e projetos

Atualmente, a area responsavel possui pouca visibilidade dos acontecimentos e
pareceres em projetos € em oportunidades em andamento. Isso dificulta a construc¢ao dos
relatorios adequadamente, ao passo que o gestor necessita demandar extensas reunides de
alinhamento com os demais para conseguir utilizar as informac¢des adequadamente em

seus documentos.
4.6. Definicao dos SW e 1H

A Figura 28 identifica a etapa do fluxo que a se¢do esté inserida.

Defini¢ao dos

3* Macro etapa
5W 1H

Estruturar melhorias

Figura 28 - Etapa Defini¢ao dos 5SW e 1H no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Com os processos criticos mapeados, assim como a identificagdo das causas raizes

responsaveis pela baixa performance, pode-se iniciar o processo de estruturacdo do

planejamento das melhorias.
4.6.1. Reestruturacio da armazenagem da informacgio

Visto que ha uma desorganizagdo do estoque de informagdao o objetivo para essa
intervengao precisa ser a reestruturagdo da armazenagem da informagdo, assim como um

procedimento adequado para evitar que a desordem do estoque volte a ocorrer.

Essa movimentacdo de melhoramento estd sendo planejada, pois hé a preocupacao da
perda das informagdes essenciais dos projetos. Desse modo, deve-se melhorar o controle

da gestao do conhecimento na empresa.
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O meio identificado para atingir o estado desejado ¢ a aplicacdo dos conceitos dos
5S’s, explicitado no item 2.2.4 deste documento. Assim, podemos verificar como essas

ideias interagem com as estruturas de armazenagem:

e Seiri — verificar quais sdo as informagdes estritamente essenciais para o
desempenho dos processos da Empresas X. Enquanto os demais arquivos
serem realocados para um local mais adequado, ou mesmo descartados.

e Seiton — reestruturar a loégica de armazenagem de arquivos para facilitar a
localizacao das informacdes; € com os documentos criticos selecionados, eles
podem ser realocados devidamente nessa nova modelagem.

o Seisou e Seiketsu — para garantir que 0 novo meio de armazenagem seja
mantido adequadamente, serd proposto uma ferramenta que mapeie toda a
estrutura do estoque, assim como realize a busca dos arquivos desejados e
armazene no local apropriado adequadamente. Em um primeiro momento, tal
ferramenta sera desenvolvida em Excel para pilotarmos a sugestao. Caso haja
a aceitacdo e a aderéncia dos gestores e colaboradores, o segundo passo sera
procurar uma solu¢do mais robusta para a entidade no mercado.

e Shitsuke — assim, a ferramenta também visa demonstrar para os colaboradores
da empresa que a curadoria e a organizacdo das informagdes sdo processos
importantes para o desempenho no dia a dia. Pois facilitara a busca e o acesso

das informagdes desejadas com a agilidade desejada.

Para complementar as defini¢des iniciais, como as tarefas a serem realizadas (seiri,
seiton, seisou e seiketsu) serdo feitas no sistema de armazenagem de informacdo da
Empresa X, as atividades podem ser consideradas como tarefas de nivel operacionais.
Assim, ndo seria sensato a tarefa ser delegada a um gerente, por isso, a foi destinada a um
colaborador que se encontra mais abaixo na piramide organizacional (ilustrado na Figura
9), denominado como Colaborador Y neste documento. E ainda, estima-se a que para a

execuc¢ao dessas demandas sejam necessarios entre 10 a 12 semanas dedicadas.

Por fim, podemos resumir as principais caracteristicas do planejamento conforme a

Tabela 22 apresenta a seguir.
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What Reestruturagdo da armazenagem da informacao
- Whe Colaboradory
""" When ~ Del0al2semanas
- Where Software de compartilhamento
owwy Melhorar o controle de estoque das informagoes

1° Aplicagao dos 5S’s

Desenvolver mecanismo para aplicacdo continua dos 5S’s

Tabela 22 - Consolidagdo dos SW e 1H para reestruturagdo da armazenagem da informagao
(Fonte: Elaborado pelo autor)

4.6.1. Painel de informaciao de status

Atualmente existe uma quantidade relevante de projetos em andamento dentro da
Empresa X, e normalmente esses projetos possuem uma duracao de 2 a 3 anos, ou seja, 0
fluxo de criagdo de novos projetos ¢ maior do que a conclusdo de algum existente. Por
conta disso, estd surgindo uma dificuldade de acompanha-los adequadamente. Assim, o

objetivo para essa intervengdo ¢ estruturar uma ferramenta de visibilidade de projetos.

Entender em qual estado os projetos se encontram ¢ importante ndo somente para os
gestores do departamento de Acompanhamento de Projetos, mas também para todos da

empresa.

Desse modo, o meio encontrado, como mencionado previamente, sera a
implementagdo de uma ferramenta de acompanhamento. E assim, como na solugdo
anterior, o primeiro passo sera uma fase teste da proposta. Ou seja, um prototipo em Excel
sera desenvolvido para verificar a aderéncia dos usudrios ao novo mecanismo. Caso a
satisfacdo dos gestores e colaboradores seja relevante, encontrar uma solugdo mais

robusta do mercado sera o proximo passo.

A elaboragdo da atividade consiste na producao de um sistema paliativo, ou seja, trata-
se de uma ferramenta que visa uma solu¢@o de curto prazo para diminuir os sintomas de
hoje. Assim, por se tratar de uma medida operacional, a tarefa foi destinada ao mesmo
Colaborador Y. Estima-se que para a execucao da modelagem seja necessario um periodo

de 1 a 3 semanas.

A consolidac@o dos fatores mencionados anteriormente pode ser analisada na Tabela

23 apresenta abaixo.
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What Painel de informacao de status
- Whe Colaboradory
""" When =~ Dela3semanas
- Where Software de compartilhamento
Cowwy Visibilidade dos projetos para todos
""" How ~ Sistemade gestio de conhecimento

Tabela 23 - Consolidag¢do dos SW e 1H para painel de informacao de status
(Fonte: Elaborado pelo autor)

4.7. Execucio e Implementacio

A Figura 29 faz referéncia a presente se¢do com a etapa do fluxo deste documento.

3* Macro etapa Execucio e
Estruturar melhorias Implementagao

Figura 29 - Etapa Execugdo e implementagdo no fluxo do trabalho
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Feita o mapeamento dos processos criticos, identificado as causas raizes responsaveis
pela baixa performance e, posteriormente, desenhado o planejamento de intervengao, ¢ o

momento de executar o plano estabelecido.
4.7.1. Reestruturaciao da armazenagem da informacao — Aplicagao 5S

Com a arquitetura do planejamento realizado, a intencdo no momento ¢ praticar o
desenhado. O primeiro passo para isso ser feito serd usado o primeiro conceito do 58S, o

seiri. Assim, sera realizado uma limpeza na armazenagem de arquivos.

Em seguida, sera a oportunidade de se utilizar o seiton, ou seja, os arquivos
remanescentes serdo organizados de tal forma para facilitar a sua localizacdo quando

forem necessarios.
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A Figura 30 a seguir representa um exemplo do estado inicial de como ¢ feito a
estocagem dos documentos (a esquerda), e como ficou apds o uso dos conceitos citados
(a direita). Vale ressaltar que a imagem representa uma pequena parte do todo e registrar
todas as alteragdes realizadas ndo convém ao documento. Por isso, foram fotogratadas

apenas essas partes para a ilustracdo no presente documento.
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Figura 30 - Panorama exemplo da armazenagem antes da aplica¢do do seiri e seiton
(Fonte: Fotografado pelo autor)

Apos a limpeza e o reordenamento, o proximo passo para a implementacdo da
intervengdo ¢ a elaboracdo da ferramenta de controle. Essa medida ¢ fundada nos
conceitos de seisou e seiketsu, que consistem respectivamente em manter o local
adequado para o trabalho e em assegurar a manutencdo das aplicagdes dos 3 S’s

anteriores.

A Figura 31 representa o painel da ferramenta criada para realizar a gestao do estoque

informacao.

Dougias Takoh
Normal
m Douglas Takiishi

Figura 31 - Painel de controle de documentos
(Fonte: Fotografado pelo autor)
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Visto isso, uma breve meng¢ao do mecanismo de funcionamento principal do Excel

gerado € necessario para a compreensao.

Quando o usudrio realizar o deposito dos documentos no sistema através do painel
ilustrado, a ferramenta verificara em qual pasta ¢ a mais adequada para o armazenamento
do arquivo em questdo e enviara para o sofiware de estoque. A Figura 32 ilustra o

processo descrito.
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Figura 32 - Fluxo de armazenagem de documento
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Ja quando o usuario desejar algum arquivo especifico, ele deve informar as
caracteristicas do documento almejado, assim, possibilitara para a ferramenta realizar a
busca necessaria e retornard com o arquivo. A Figura 33 ilustra a simplificacdo do

processo mencionado.
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Figura 33 - Fluxo de busca de documento
(Fonte: Elaborado pelo autor)

4.7.2. Painel de status — Ferramenta de gestdo de conhecimento

Com a estrutura do plano de atuagdo feita, o proximo passo a ser realizado ¢ a
execucdo da arquitetura. Assim, o procedimento serd a criacdo de um prototipo de

acompanhamento de projetos.
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A ideia da ferramenta ¢ ser pratica e de facil compreensao pelos gestores da Empresa
X. Desse modo, foram necessarios alguns encontros com eles para entender quais sao os
indicadores que sdo fundamentais, assim como a validag¢ao do painel de acompanhamento

a medida do desenvolvimento deste.

Apesar da proposta de intervengao aparentar ser simples, a construcao da ferramenta
precisou mobilizar com uma certa relevancia os gestores. Isso gerou diversos debates e
discussdes construtivos, até o momento que 0s pensamentos se convergiram para um

consenso da elaboragdo do Excel desejado.

A Figura 34 ilustra uma parte do painel da ferramenta elaborada.

7 savamento Automitico (D B I - Savo v

Arquivo Pagina Inicial  Inserir  Layout da PAgina  Férmulas Dados Rewisio Exbir Desenvolvedor Ajuda Acobat

" X A
L,_ Recortar Calibei S T A 2 " Quebrar Texto Automaticamente

L[ Copiar ~
o o = Mesclar e Centralizar ~
& Pincel de Formatagso

Area de Transteréncia L Alinhamento

Figura 34 - Painel de acompanhamento de projetos
(Fonte: Fotografado pelo autor)

Demonstrado a funcionalidade, vale uma breve descricdo do comportamento

mecanico principal do Excel desenvolvido.

O que antes era realizado pelos colaboradores da Empresa X, agora ¢ feito
automaticamente pelo prototipo gerado. A ferramenta realiza as buscas dos documentos

necessarios nos arquivos internos e também nas plataformas de entidades terceiras,
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consolidando as informagdes relevantes e gerando os relatorios para os gestores. A Figura

35 demonstra o referido fluxo do processo feito pelo protétipo.

Sistema de
Terceiros

Consolidagdo das Relatério de
informagdes acompanhamento

0%
CALEe ®
Sistema Interno S

Figura 35 - Fluxo de elaboracéo de relatorios
(Fonte: Elaborado pelo autor)
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5. RESULTADOS OBTIDOS

Na atual se¢do serdao apresentados os resultados adquiridos com as implementagdes

sugeridas no Capitulo 4.
5.1. Feedback coletados das implementacoes
Para descobrir se as deliberagdes abracadas foram bem aceitas pelos demais

colaboradores foi feita uma pesquisa informal pelo autor do trabalho de formatura.

Apesar do método adotado, as respostas fornecidas ainda sdo referéncias relevantes
para a analise dos resultados. A Tabela 24 faz o resumo e consolida as impressdes dos

colaboradores da Empresa X.

“Facilitou muito a busca dos arquivos que preciso”

“Os arquivos ficaram muito mais organizados no sistema”

Aplicagdo 58 “Apesar de precisar de mais etapas para salvar os documentos,

no todo, facilitou o dia a dia”

“Posso fazer tarefas muito mais rapido”

“Nao preciso mais entrar nas plataformas de cada fornecedor para
acompanhar os projetos, facilitou demais a minha rotina”
“Perceber onde devemos atuar com mais atengao em cada

projeto ¢ fundamental, e foi isso que a ferramenta propds”

_ “Os alinhamentos de acompanhamento de projetos ficaram mais
Ferramenta de gestao

. Lot kR
de conhecimento rapidas
“As reunides encurtaram, assim posso atuar nas decisdes mais
rapido”
“Ver o meu trabalho impactar nos resultados da empresa ¢

satisfatorio”

Tabela 24 - Consolidagéo das respostas do feedback
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Com as respostas obtidas, pode-se verificar, entdo, as mudancas criadas pelas

implementagdes do trabalho.
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5.2. Aplicacao 5S

A primeira parte a ser ressaltada ¢ a situagdao encontrada da armazenagem antes das

solugdes propostas.

e Estoque das informagdes apresentava desorganizagao e caos;

e Estresse em localizar os arquivos desejados para as atividades;

e Os colaboradores realizavam a armazenagem dos documentos de modo que
julgassem mais adequado no momento;

e Retrabalho por ndo localizar as informagdes no instante desejado.

Seguindo o objetivo de padronizar o método de armazenagem e guiado pelos Fatores
Criticos de Sucesso, os resultados conquistados com o planejamento de mitigagao foram

as listadas a seguir:

e Formalizagdo do procedimento de estocagem de documentos;
e Busca automatica de documentos desejados;

e Maior agilidade nas tarefas do dia a dia;

¢ Diminui¢ao de retrabalho;

e Reducao do estresse gerados a partir do software de compartilhamento.

Isso mostrou que a solu¢do proposta conseguiu mitigar as externalidades negativas
ocasionada pela falta de gestdo da informacao adequada. Para procurar determinar a
dimensdo da situacdo da empresa, apos as medidas implementadas o relatério de
armazenagem consta que o sistema contratado possui um total de 256.852 documentos

estocados, e um total de pastas e subpastas de 27.039.

A Figura 36 representa a fotografia do relatério mencionado, vale ressaltar que a

Empresa X realizou a troca do sistema de compartilhamento recentemente.



87

(= X
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() Ocutto Avancados...

Figura 36 - Relatorio de informacdes gerais do sistema de armazenagem
(Fonte: Fotografado pelo autor)

5.3. Ferramenta de gestao de conhecimento

O panorama encontrado na Empresa X antes da aplicagao da solugdo arquitetada

foram:

Perda de acompanhamento adequado dos projetos em andamento;

e Controle externo de status dos empreendimentos;

e Demora para a compreensao das variagdes no decorrer dos projetos;

e Falta de visibilidade do desenvolvimento dos empreendimentos pelos
colaboradores que ndo pertencem ao departamento de Acompanhamento de

Projetos.

Apos a aplicacdo das medidas propostas, as consequéncias fornecidas pela elaboracao

da ferramenta foram:

e Controle interno dos indicadores de acompanhamento de empreendimentos;

e Maior controle das evolucdes dos projetos;

e Situagdo dos projetos pode ser verificada por todos da empresa;

e Agilidade de alinhamento dos status para realizagao de tarefas subsequentes
de outros departamentos;

e Formalizagdo dos relatérios de acompanhamento de projetos.
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Isso demonstra a eficacia da solugao proposta, apesar de ser um modelo prototipo
conseguiu realizar o que foi proposto a ser feito, consolidar as informagdes dos projetos
da Empresa X e montar um relatério simples para os gestores. Desse modo, a medida
adotada atinge os objetivos do presente documento em melhorar a gestdo da informagao
e em elaborar uma ferramenta que fornece um panorama rapido para os gestores tomarem

suas decisdes.
5.4. Proximos passos

Com os resultados obtidos, a Empresa X pode seguir para os préoximos passos que
estdo fora do escopo deste trabalho de formatura. Essa estruturacdo consta como um
esboco elaborado pelo autor como sugestao a organizacao. A Figura 37 abaixo ilustra o

desenho feito.

1* Macro etapa 2" Macro etapa 3% Macro etapa
Deliberacao das Buscar solugdes
intervengoes de mercado

Figura 37 - Fluxo de macro etapas de proximos passos
(Fonte: Elaborado pelo autor)

Desse modo, sera explicitado um breve racional utilizado para as divisdes das etapas.

1. Deliberacdo das intervengdes — apesar de resultados positivos dos prototipos,
ainda nao realizado uma deliberagao de fato se a Empresa X buscara
alternativas mais robustas. Caso positivo, o fluxo esbocado podera ser
sequenciado.

2. Buscar solugdes de mercado — buscar as solugdes que o mercado tem a
oferecer, assim como analisar suas caracteristicas para verificar se elas se
enquadram com as delimitagdes e requisitos da empresa.

3. Implementar solugdo escolhida — selecionar o sistema que sdo mais sinérgicas

com as necessidades da Empresa X e realizar a sua instalacao.
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6. CONCLUSOES

As solugdes tecnoldgicas vieram para melhorar a eficiéncia do trabalho no dia a dia.
Pois elas fornecem maior agilidade e precisdo durante os processos a um custo
relativamente baixo. Com isso a tecnologia se torna fundamental para a sobrevivéncia das
empresas no longo prazo, isso ¢ uma situacdo em que nao ha mais volta. Por causa disso,

as empresas que nao as adotarem estarao em grande desvantagem diante do mercado.

Nesse contexto, as solugdes arquitetadas pelo autor em colaboragdo com as ideias
fornecidas pela equipe da Empresa X demonstra que as tecnologias auxiliam na
otimizagdo dos processos e nos planejamentos estratégicos, uma vez que fornecem dados

com maior agilidade e precisao.

No inicio do trabalho de formatura, buscou-se compreender o funcionamento dos
processos da Empresa X. Pois antes de implementar uma solugao € preciso entender qual
solugdo ¢ necessaria e qual atividade pretende-se melhorar. Por conta disso, foi realizado
o estudo de mapeamento de processos e de Fatores Criticos de Sucesso e, assim, conseguir

realizar a identificacao desejada.

Desse modo ficou mais claro quais sdo os requisitos almejados para a intervengao.
Posteriormente, um planejamento de atuacdo foi desenhado para diminuir as

externalidades negativas geradas pela ma gestdo de informacao.

A execugdo de cada projeto possuia objetivos claros e que auxiliaram a atingir o
objetivo global. A implementacao dos conceitos dos 5S’s e a sua ferramenta desenvolvida
(descrita no item 4.7.1) compreendem a definicdo da forma padrdo de armazenamento
dos arquivos geridos pela Empresa X, e por consequéncia também, melhoram a gestdo da
informacao. O segundo procedimento (descrita no tem 4.7.2) faz automaticamente a
gestdo mencionada anteriormente e o relatorio de status dos projetos da Empresa X,
facilitando diretamente nas atividades diarias dos colaboradores responsaveis pelo

acompanhamento.

Apos a conclusao deste trabalho, verifica-se que o objetivo geral (melhorar o processo
de gestao da informacgao) foi conquistado, uma vez que os resultados adquiridos foram
amplamente agradaveis a todos. Vale ressaltar que as modelagens possuem pontos de
melhorias, mas como se trata de um protdtipo pode-se dizer que o proposito foi alcangado

e satisfatorio.
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Por fim, além das consolidagdes de topicos lecionados na Engenharia de Produgao
feitas pelo autor do trabalho de formatura, espera-se através deste ensaio que as empresas
compreendam a importancia das tecnologias na realiza¢ao do trabalho. As modernizagdes
sdo investimentos para elas se manterem competitivas ao longo do tempo, € muitas vezes

sdo decisodrias se manterem vivas no mercado.
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