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RESUMO

A geréncia de obras comerciais de uma empresa de servigos é responséavel por
realizar todo o processo para reformas, aberturas, remanejamentos e padronizacées
das lojas de uma operadora de celular, com uma média de quarenta e cinco obras
por ano. O processo possui pontos falhos, alto indice de reclamacdes da area cliente
e insatisfagao dos funcionarios. Com a utilizagéo de ferramentas da qualidade como:
o fluxograma, o diagrama de causa e efeito — Ishikawa, o processo prioritario que é a
entrega de uma obra de uma loja e seus fatores chave foram mapeados mostrando
a realidade da area e as causas dos problemas foram identificadas. Apdés uma
analise critica da situagéo, foi elaborada uma proposta de melhoria por meio de um
novo mapeamento, que mostra como deveria ser o processo. Foi utilizada a técnica
FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida, cliente) para definir as entradas e
saidas e um novo fluxograma, mostrando como algumas mudancas podem tornar o
processo mais claro. Assim, comprovam-se os beneficios da utilizagdo de
ferramentas da qualidade, onde a rotina de trabalho pode ser melhorada, o produto
final entregue dentro dos padrdes solicitados pelo cliente, melhorando sua satisfacdo
e nao gerando prejuizos, pois um dia de atraso na entrega de uma loja significa um
dia a menos nas vendas.

Palavras-Chave: Ferramentas da qualidade. Qualidade em obras comerciais.



ABSTRACT

The Construction Management area of the company is responsible for performing the
process of renovation, openings, relocations and maintaining the standards of a
cellphone carrier store. The company performs these types of construction jobs on
an average of forty five times per year. The process has weak points; such as a high
rate of customer complaints and employee dissatisfaction. With the use of quality
tools, such as flowchart and cause-and-effect diagrams, (also known as Ishikawa),
the root cause of the problems were determined by mapping the various processes,
such as the store opening and constructions involved on the project. After critical
analysis of this new mapping, the improvement plan was determined using the
SIPOC technique, (supplier, input, process, output and customer). The results of this
technique defined the inputs and outputs of the new flowchart. The use of these
quality tools will improve the work routine by delivering the final product on schedule
and to the customer’s specification. The will result in high customer satisfaction and
reduced risks of generating losses. After all, a one day delay results in one less day

of sales for the customer.

Keywords: Quality tools. Quality of retail store constructions.
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1. INTRODUGAO

O caso a ser estudado é o da geréncia de projetos e obras comerciais de uma
empresa de servigos, que € responsavel por realizar a gestao dos projetos e obras
para lojas de uma operadora de celular. E uma area nova em uma empresa de

grande porte, mas que nao possui expertise neste tipo de trabalho.

O processo possui pontos falhos, as entradas e saidas nao estao bem definidas,
existe um alto indice de retrabalho e horas extras, o produto final - que neste caso é
a entrega da obra de uma loja — é entregue fora do padrado solicitado, gerando

insatisfagao do cliente.
1.1 Objetivo

O objetivo deste trabalho é realizar o mapeamento do processo, analisar
criteriosamente as causas dos problemas utilizando ferramentas da qualidade, com
a finalidade de elaborar proposta para melhorar a qualidade do processo, a rotina de
trabalho, gerar economia e entregar o produto final dentro dos padrées solicitados
pelo cliente.

1.2 Escopo

Para realizar um diagnéstico sera feito o mapeamento do processo, onde a
primeira fase sera a aplicagdo da técnica FEPSC (fornecedor, entrada, processo,
saida, cliente). Posteriormente, serd executado o fluxograma com todas as
atividades existentes, tornando o processo visivel e elaborar o diagrama de causa e

efeito — Ishikawa.

Com uma andlise criteriosa dos resultados obtidos por meio da utilizacdo das
ferramentas da qualidade citadas, os problemas e suas causas poderdao ser
identificados. De posse dessas informacées, serd possivel elaborar a proposta de
um novo mapeamento com melhorias para a geréncia, que consequentemente
melhorara a rotina de trabalho e a qualidade do produto final, elevando os indices de

satisfacéo dos funcionarios e do cliente.



2. REVISAO DA LITERATURA

Foram utilizados como base para a pesquisa estudos sobre a importancia da
implantacdo de um processo, sua melhoria, como implanta-lo, utilizagcdo do FESC
(fornecedor, entrada, processo, saida, cliente), fluxograma, diagrama de Ishikawa e
qualidade de vida no trabalho.

Na literatura ndo foi encontrado um estudo especifico sobre a implantagio de
processo para uma empresa gerenciadora de projetos e obras comerciais; neste

caso, lojas de operadora de celular.

Segundo Gongalves (2000), um processo com muitos pontos falhos nao possui
inicio e fim definidos, mas pode causar um impacto maior do que os demais na
viabilidade da empresa. “A definicdo dos processos de uma organizagdo pode nao
ser uma tarefa simples. Os processos devem ser analisados sob a 6ptica de gerar
valor ao seu cliente” (CARVALHO e PALADINI, 2012). Segundo Gongalves (2000),
principalmente no caso de servigos o processo tende a ser ambiguo ou possui varios
donos, as fronteiras sdo pouco nitidas, os pontos de controle ou feedback,
frequentemente ndo existem, as medigdes sao dificeis de definir e as agbes
corretivas ocorrem de forma reativa.

Realmente esses problemas existem na area estudada como, por exemplo, a
conversa com o gestor sobre a importéncia e o que se espera do funcionario s6
existe no papel, pois deveriam ser realizados a cada seis meses, mas nao
acontecem. No periodo de um ano nenhum foi realizado e a medicao é realizada
somente para trés itens: quantidade de projetos entregues, visitas a obra e ditame
técnico (avaliacao técnica de construtoras para uma obra determinada) e, para este
ultimo, n&o existe um prazo para a realizagdo, fica a critério do cliente que pode
solicitar para o mesmo dia ou para o prazo que desejar. Somente neste Gltimo item
encontramos trés problemas: desorganizacdo do planejamento e insatisfagdo do
cliente e do funcionario. “A satisfagdo do cliente também pode ser entendida como a
avaliagdo feita pelo cliente com respeito a um produto ou servigo, em relagiao ao
atendimento ou ndo das necessidades e expectativas do préprio cliente” (TINOCO e

RIBEIRO, 2007). Como nao existe prazo, o cliente pode ter a expectativa do



9
documento ser entregue no mesmo dia. Este fato também atrapalha o planejamento
da area. "O grau de incerteza da demanda afeta o equilibrio entre o planejamento e
controle. Quanto maior a incerteza, mais dificil sera planejar, e maior énfase devera
ser dada ao controle.” (SLACK et al., 2009). Para atender a expectativa do cliente
sera exigido um esforco a mais do funcionario, que paralisara a tarefa em
andamento, elaborara o ditame e compensara esse tempo, talvez trabalhando além
do horario, fato que, se ocorrido constantemente, afeta a qualidade de vida do
funcionario e ainda pode gerar um quarto problema: o custo com hora extra ou

aumento do banco de horas.

Este foi o exemplo de apenas um servigo problematico na area. Existem muitos
outros gue resultam nos mesmos problemas, por isso, a necessidade de implantar

um plano de melhoria.

“A utilizacdo dos programas e ferramentas da qualidade é uma maneira de
identificar onde estdo os problemas, sua extensdo e a forma de soluciona-los;
podem ajudar na obtengao de sistemas que assegurem uma melhoria continua da
qualidade, por meio dos diagramas, graficos, filosofias, instrumentos que auxiliam a
manter a qualidade dos processos, identificando gargalos, falhas e também,
antecipando e sanando possiveis problemas que possam ocorrer” (NADAE et al.,
2009).

Deste modo, para o caso em questao sera realizado o0 mapeamento do processo,
“Essa atividade permite que sejam conhecidas com detalhes e profundidade todas
as operacbes que ocorrem durante a fabricagdo de um produto ou a produgdo de um
servico “(CARVALHO e PALADINI, 2012).

A primeira etapa sera definir onde as atividades se iniciam e onde terminam por
meio da técnica FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida, cliente). Segundo
Carvalho e Paladini (2012), a ordem lbégica para elaboragdo é determinar o

propoésito, analisar as saidas, entradas, fornecedores e os dados dos clientes.

O segundo passo é fazer o “fluxograma do processo para cada produto da
geréncia, explicitando os varios processos e que reflita a situagado real, e nao aquela
gue vocé imagina" (CAMPQOS, 2013).
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A fase seguinte sera o diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa efeito “um
método particularmente efetivo de ajudar a pesquisar as raizes de problema”
(SLACK et al., 2009). Geralmente “recaem sobre uma das seguintes categorias: Mao
de obra, maquinas, métodos, materiais, meio ambiente e meio de medicao
(conhecido como 6 M's). Pode haver muitas outras maneiras para a classificagcao
dessas causas principais” (CONTADOR, 2010). Segundo Batista e Gois (2013), essa
estrutura pode ser utilizada também eliminar causas que influenciam negativamente
O processo ou para intensificar elementos que afetem de forma positiva um conjunto

de operacdes.

Apoés os levantamentos seréo analisadas as sugestdes de melhoria e verificado
como elas podem ser implantadas na area.

Sera elaborada uma proposta que mostrara como as atividades podem ser
melhoradas com a utilizagdo das ferramentas da qualidade, pois para obter os
beneficios operacionais, que segundo Depexe (2008), compreendem aqueles
relacionados ao processo produtivo - maior organizagéo, reducao de desperdicio e
aumento da produtividade, além de melhorar a qualidade de vida no trabalho - é

necessario realizar mudangas na forma de fazer o trabalho.
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3. PROPOSTA DE MELHORIA PARA GERENCIA DE OBRAS COMERCIAIS

A empresa precisa entregar um produto final com qualidade e dentro do prazo e
este trabalho elaborara uma proposta de melhoria, com a utilizagao das ferramentas
da qualidade, pois através delas pode-se identificar onde estdo os problemas, como

soluciona-los, até antevé-los.

O caso a ser estudado é de responsabilidade da diretoria de patrimbénio da
empresa LL do Brasil, uma empresa global de consultoria de gestao, tecnologia da
informacéo e terceirizagéo de servigos, atuando em aproximadamente cento e vinte
paises. Em abril de 2014 ela iniciou um novo projeto, assumindo parte das
operagbes de uma operadora de celular. Entre elas estava a geréncia de obras,
responsavel por realizar as obras prediais (centrais telefénicas e prédios
administrativos) e comerciais (lojas).

Em 2014 a area teve muitas dificuldades para realizar as obras comerciais, em
que o principal motivo foi a falta de experiéncia dos executivos e de parte dos
funcionarios neste tipo de obra (na terceirizacdo, somente cinco colaboradores que
trabalhavam com obra comercial migraram) e o julgamento equivocado que era uma
tarefa simples. Devido as inimeras reclamacdes da area cliente, em margo de 2015
foi criada a geréncia de obras comercias com a meta de liquidar este indice. A area
passou a ter um gerente de divisdo, um gerente de seg¢ao e trés coordenacgdes, que
sao:

e Planejamento e Controle;
e Projetos;
e Obras.

Para um melhor entendimento do trabalho, é necessario uma breve explicacao
sobre o cliente externo, que € a geréncia de patrimbnio da empresa Y. Esta possui
um cliente interno que € a geréncia comercial, detentora do orgcamento que envia
sua demanda para o patriménio, que define estratégias e envia para a sua

contratada LL do Brasil.
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3.1 Proposta de melhoria

Para elaboragdo da proposta de melhoria sera realizado o mapeamento do
processo para a entrega da obra de uma loja, mostrando exatamente a realidade da
geréncia, utilizando a técnica FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida, cliente),
o fluxograma e as possiveis causas dos problemas por meio do diagrama de
Ishikawa. Com base no resultado desse estudo sera elaborado um novo

mapeamento mostrando as melhorias que podem ser realizadas.
3.1.1 FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida, cliente)
A técnica FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida, cliente), determina o

proposito, os passos do processo, analisa as entradas, os dados do cliente e as
saidas, como visualizado na figura 1 a seguir:

CLIENTES

7
T

N/

Figura 1: Representagéo de FEPSC
Fonte: Carvalho e Paladini ( 2012)

A tabela 1 do FEPSC a seguir estd separada em cinco etapas chaves do

processo principal, que € a entrega da obra de uma loja.
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Geréncia Comercial

Manual de padronizagdo
de lojas

Cronograma estimado
para inicio das obras

FORNECEDORES ENTRADAS PROCESSO SAIDAS CLIENTES
Lista de loias que serio Planilha de estimativa de
Geréncia de Patrimdnio . iy custo de projeto, obra e | Geréncia de Patriménio
realizadas as obras L ial
mobilidrio
Estimati
Plano de necessidade - stlrr’wat.lva :
- paramétrica do | Planilha de lotes
manutencao
orgamento

Geréncia Comercial

Geréncia de Patriménio

Escopo comercial

Planta baixa

Plano de necessidade -

Gerenciamento de

Projeto de arquitetura e
complementares
aprovados

Planta baixa aprovada

Geréncia de Patrimdnio

Geréncia Comercial

Coordenagdo de Projetos

Especificacdo técnica

Coordenagdo de
Planejamento e Controle

Manual de padronizagdo

ordinaria de obra

L . manutengao . . .
Geréncia Comercial projetos Lista de materiais
Projeto de arquitetura e x
) arguiite Coordenagdo de Obras
complementares
Memorial Técnico Contratada de Obras
Projetista Especificagdo técnica Coordenac3o de
Manual de padronizagdo )
Planejamento e Controle
. Projeto de arquitetura e A -
Geréncia de Compras Jeto de arg Geréncia de Patrimdnio
complementares
Contrato de obra Coord 20d
s - - oordenagdo de
Geréncia de Patrimdnio Lista de materiais Contratacdo )

Planejamento e Controle

Lista de prego unitario

Coordenagdo de Obras

Geréncia de Patrimbnio

Planta baixa

Coordenac¢do de Obras

Ndmero do pedido

Coordenagao de Projeto

Manual de padronizagdo

Coordenagdo de
planejamento e controle

Lista de prego unitario

Cronograma

Solicitagdo de
mobilidrio

Mobilidrio montado

Coordenacdo de obras

Patrimonio

Nota fiscal

Geréncia de Manutenc3o

Geréncia de Patrimbnio

Projeto de arquitetura e
complementares

Geréncia Comercial

Lista de prego unitario

Contratada de Obras

Especificagdo técnica

Coordenagdo de Projetos

Loja

Coordenagao de
Planejamento e Controle

Cronograma de obra

Gerenciamento de
obra

Loja reformada

Geréncia de Patriménio

Contratada de Obras

Relatdrio fotografico

Geréncia de Manutengdo

Coordenacdo de Logistica

Medicdo de obra

Coordenacdo de
Publicidade

Lista pendéncia

Coordenagdo de Seguranga

Relatério de aceite de
obra

Coordenacdo de
Informética

Geréncia Comercial

Tabela 1: Aplicagdo do FEPSC

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.1.2 Fluxograma do processo real para entrega da obra de uma loja

Com as fronteiras definidas, o préximo passo é o fluxograma que permite
visualizar o processo e mostrar como os trabalhos estdo sendo feitos. Segundo
Campos (2013), o fluxograma é o inicio da padronizagdo e no gerenciamento é
utilizado com dois objetivos:

e garantir a qualidade;

e aumentar a produtividade.

Os apéndices A, B e C, mostram o fluxograma do processo para entrega da obra de

uma loja e suas etapas chave.

1- Estimativa paramétrica do orgamento

Consiste na definicdo das lojas que terdo intervengdo de obra. A geréncia
comercial envia para a geréncia de patriménio uma lista com os enderegos das lojas,
o plano de necessidade que é elaborado pela propria area com base em um relatério
que a area de manutencao envia mostrando as condigdes das lojas (por exemplo: se
necessita trocar o ar condicionado, trocar o piso, estado do mobiliario) e, levando em
consideragéo as estratégias comercias, sdo definidos qual o tipo de obra e o seu
padrao, classificados conforme as tabelas 2 e 3 a seguir:

CLASSIFICAGAO DAS OBRAS

Reforma Simples Quando sofre pequenas intervengbes

Quando a loja sofre grandes intervengGes, porem o padrio ndo
Reforma Completa muda, é comprado um mobilidrio novo, mas com o mesmo
modelo anterior

Abertura Quando se abre uma nova loja

Quando toda a parte interna de uma loja é demolida e

Padronizacao . "
reconstruida em um novo padrao

Tabela 2: Classificagdo das obras
Fonte: Elaborado pelo autor
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PADRAO DAS LOJAS

3G Modelo criado em 2008, esta quase em desuso

4G Modelo criado em 2012

Cores | Modelo criado em 2014
Tabela 3: Padrao das lojas

Fonte: Elaborado pelo autor

A coordenacéao de projetos recebe a lista tanto da geréncia comercial quanto da
geréncia de patrimbnio. Com base nas informagées, ela estima o valor do projeto e
solicita para a coordenacgéo de obras estimar o valor da obra e do mobiliario. Trata-
se realmente de uma estimativa, baseada em obras anteriores, porque apesar de ja
estarem definidas as necessidades de manutengdo, o padrao e o tipo de reforma,
nao estao definidas as necessidade comerciais da loja (€ usada somente como base
para reserva de orgamento).

Apos a estimativa de orgamento, a planilha é devolvida para a area de projetos
gue consolida e a envia somente para a area de patriménio, que verifica se o valor
esta dentro do orcamento disponivel para a loja em questdo. Se nao estiver, ela
solicita para a geréncia comercial verificar se pode aumentar o orgamento ou se
substitui por outra loja. Ela verifica e devolve a informagao diretamente para a
coordenacéao de projetos e obras, que refaz os orgamentos e envia para a geréncia
de patriménio, que envia as informagdes para a coordenagdo de planejamento e
controle dividir as lojas em lotes (geralmente sdo em trés ou quatro) e elaborar um
cronograma para o inicio dos projetos e obras. O material é enviado para aprovagao

diretamente para a geréncia comercial.
Andlise

Esta etapa possui duas entradas para o mesmo trabalho e a coordenacgio de
projetos, de planejamento e controle interage diretamente com a geréncia comercial,
deixando seu gestor desatualizado. Este desencontro de informagdes também gera

retrabalho, ja que uma das areas pode estar com a lista desatualizada.
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Nao existe um prazo definido para as tarefas desta etapa, ficando a critério e
necessidade do cliente. Em alguns casos ocorre uma demora muito grande na

resposta paralisando o processo.

A estimativa de orgamento, que é feita sem todas as informagdes técnicas
definidas, pode acarretar falta ou sobra de orgamento do final do ano. Geralmente
acontece sobra e, para nao ter que devolver esse orcamento para a diretoria de
controle e gestao da empresa Y, acaba-se incluindo itens em projetos ja definidos ou
solicitando a incluséo de lojas a serem reformadas ou compra de novos mobiliarios.
Porém, trata-se de um processo da geréncia comercial, ou seja, cliente interno do

nosso cliente externo. Para este caso nao se pode tomar uma agéo.
2 - Gerenciamento de projetos

A geréncia comercial envia diretamente para a coordenagdo de projetos uma
planilha com as necessidades comercias como, por exemplo, quantas posi¢des de
atendimento a loja precisa, se ela vai ter uma vitrine maior ou mais mobiliarios para
degustacdo, se necessita de uma sala para atender clientes considerados
importantes. Quando recebe essas informagdes, a coordenagao de projetos verifica
qual é a empresa projetista contratada para a regiao da loja e envia a solicitagao
primeiramente para a realizacdo do levantamento cadastral e elaboragdo da planta

baixa.

Todo o processo para a contratacdo do CGP (Contrato Geral de Projetos) é
realizada pelo cliente, no inicio de cada ano.

O projetista elabora uma planta baixa para a loja e a envia para a aprovagao da
coordenacao de projetos, que possui autonomia para aprova-lo ou nao. Apdés sua
aprovagao, ele é enviado para conhecimento da geréncia de patriménio que a
encaminha para a geréncia comercial. E autorizado o inicio dos projetos de
arquitetura e os complementares conforme a necessidade de cada loja, que séo
elaborados pela projetista, enviados para analise da coordenacdo de projetos e
devolvidos com alteragao dos itens solicitados. O prazo para a projetista entregar os
projetos, da especificagdo técnica e da lista de matérias prontos € de trinta dias.

Porém, durante a fase de elaboragdo de projetos, a geréncia comercial solicita
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inclusao de novos itens como, por exemplo, decidem que o ar condicionado deve ser
trocado e com este fato alguns projetos precisam ser refeitos e o prazo para entrega
é alterado. Ap6s o “de acordo” da coordenagao de projetos, a contratada solicita a
aprovacgao nos 6rgaos competentes, como prefeituras e shopping centers, e aguarda
até receber a aprovagdo, que é enviada para a coordenagao de planejamento e

controle.
Analise

A entrada nesta etapa é realizada pela geréncia comercial e ndo pela geréncia de

patrimdnio, pois ela novamente fica sem informacéo.

Nao existe um prazo limite para as solicitagbes de alteragcdo no escopo do
projeto, causando retrabalho para todas as areas envolvidas e comprometendo o

prazo de entrega do projeto e, consequentemente, o inicio da obra.
3 — Contratagéo ordinaria de obra

Para as obras de loja nao é utilizado o contrato geral. Sendo assim, para cada
obra é realizada uma contratacao ordinaria. Ela ocorre em paralelo com a aprovagéo

do projeto nos érgaos competentes.

A coordenacdo de projetos envia o material diretamente para a geréncia de
compras, que questiona a geréncia de patriménio sobre a estratégia da contratacao.
Apés a definigdo, o pedido de orgamento do material é enviado para mercado e,
quando sao recebidas as propostas comerciais e técnicas, a geréncia de compras
envia o orcamento para o patriménio que solicita para a coordenagdo de obras
verificar o material, que sdo as propostas técnicas, prazos, garantia de obra e
elaboragdo de um documento chamado ditame técnico, que descreve porque um
fornecedor foi desclassificado ou nao. Este relatério é enviado para a geréncia de
patriménio que a reenvia para compras. Esta, por sua vez, sempre solicita o ajuste

para o fornecedor; os que nao respondem sao desclassificados.

Apbs o recebimento do relatério final € marcada a data e o horario da
concorréncia e a geréncia de patrimbénio participa desta etapa do processo.

Contratada a empresa, a geréncia de compras envia a planilha com os valores e
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dados da empresa vencedora para o patriménio, que a envia para a coordenacio de

planejamento e controle.
Andlise

A coordenacgéo de projetos envia o material diretamente para compras e é ele

quem informa a area de patriménio. Novamente, o gestor fica sem informacéo.

Para se ganhar tempo, o processo de contragdo ocorre em paralelo com as
aprovagdes nos 6rgaos competentes, mas quando o projeto ndo é aprovado ou
aprovado com ressalvas, o material enviado para a contratagado do fornecedor perde
a validade, pois o contrato possui um valor fechado de acordo com a lista de
materiais e projetos enviados.

O material a ser analisado é enviado para coordenagéo de obras, que ainda nao

recebeu os projetos.
4 - Solicitagao de mobiliario

A area de patrimbnio envia para a geréncia de obras uma planilha com as
empresas contratadas para fabricacdo e montagem do mobiliario das lojas, pois o
contrato geral de mobilidrio é realizado pelo cliente no inicio de cada ano. Essa
planilha € separada por estado, porque cada um possui um valor especifico, pois
estdo inclusos o valor do frete e impostos. Com base nessa planilha de custos, a
area elabora uma outra planilha para controle do orgamento, solicitagbes, nliimero de
pedido e entrega.

A area de obras solicita para o planejamento o cronograma com as datas do
inicio das obras e acompanha o andamento. Proximo a data do inicio, ela pede para
a area de projetos a planilha de quantidade do mobiliario. Essa planilha s6 é enviada
ap6s o projeto aprovado, para nao ter alteragdo e algum moével ser fabricado

inutilmente, porém é constante a solicitagdo de corregées ou complementos na

planilha.

Com o projeto aprovado, seleciona-se o fornecedor para aguela regido e é

enviada a planilha de solicitagdo, o /ayout da loja e uma data estimada para a
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entrega, pois esta depende do andamento da obra.

Todo ano sdo contratados novos fornecedores e, apesar deles receberem na
época da concorréncia os projetos, durante a fabricagdo ocorrem algumas duvidas e
estas sdo passadas para o gestor (coordenacédo de obras), que as repassa para o
nosso cliente (patrimdénio), que por sua vez as manda para a geréncia de
padronizagao que as envia para o seu fornecedor (uma empresa de arquitetura que

€ responsavel por projetar os mobiliarios). A resposta volta no mesmo fluxo.

Para o controle interno da maioria dos fabricantes e também para preenchimento
da nota fiscal, o fornecedor precisa do nimero do pedido. A coordenagéo de obras
solicita para o planejamento, que interage com o faturamento, para obter o nimero.
Por isso, a maioria ndo envia a mercadoria sem ele. E sempre bom verificar como
estd o andamento da obra, para que o mobiliario ndo seja entregue com a obra
inacabada. Depois de entregue e montado, o gestor verifica se esta tudo correto e
da o “de acordo”. Se for identificada uma nao conformidade, o fornecedor tem dois
dias para sana-la ou ele € multado. Essa multa é enviada para a area cliente que faz

o desconto do valor.
Analise

A coordenacéo de obras acompanha as datas previstas para inicio das obras e ai
solicita para a coordenacédo de projetos a planilha de quantidade. Sempre precisa
ficar perguntando se ja esta pronto, gerando desconforto entre as coordenacgdes.

A coordenagédo nao responde as duavidas do fabricante, pois nao possui
conhecimento técnico. Este fluxo de enviar para o patriménio, que envia para a
geréncia de padronizagdo, que envia para seu contratado e a respostas voltam no
mesmo fluxo, & muito demorado, causando atraso na fabricacido e, se o mobiliario
nao chegar, as demais areas nao conseguem realizar o seu trabalho, impactando na

abertura da loja.

Um problema recorrente na planilha de solicitagdo é o preenchimento com o
movel errado ou descrigdo incompleta. Neste caso, a area pede para obras enviar a
planilha corretiva ou complementar. Sendo assim, o valor é alterado e o nimero do

pedido precisa ser cancelado e gerado outro.
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E na verificacdo do mobiliario entregue onde ocorre o maior numero de
reclamacoes, pois na maioria dos casos o gestor ndo esta preparado, ndo conhece o
manual e aceita o movel e s6 se descobre que foi montado ou entregue fora do
padréo solicitado, por meio de fotografias da loja ou quando uma equipe da
padronizagao visita o local. O nivel de reclamacgéao foi tdo alto que disponibilizaram
um funcionario mais experiente para ficar recebendo fotografias e verificar se estava

correto ou ndo, mas esta nado é uma solugéo adequada.
5 — Gerenciamento de obras

A coordenacdo de planejamento e controle envia a planilha com valores e o
contato da construtora contratada. A coordenagao de obras marca o inicio da obra,
que geralmente possui um prazo de dez dias para ser iniciada, pois é necessario
informar todas as areas envolvidas como seguranga, informatica, logistica,
comercial, publicidade sobre a desmobilizagdo da loja, pois cada uma é responsavel
pela retirada do seu equipamento do local. Neste mesmo periodo é solicitada a
fabricagéo do novo mobiliario (processo-chave 4) e a coordenacéo de obras informa
a coordenacéao de planejamento e controle para ela conferir com o seu cronograma
de inicio de obras. Também solicita para a contratada um cronograma da obra. O
prazo para execucéo € de trinta dias para reforma simples e completa e de quarenta
e cinco dias para abertura e padronizagdo. Para todos os casos, tem-se mais sete
dias para as outras area envolvidas trabalharem, sendo que dois dias séo

reservados para a montagem do mobiliario.

Séao realizadas visitas semanais na obra, onde se verifica se 0 andamento esta
conforme o cronograma. Séo realizadas trés medigbes, quando 30%, 70% e 100%
da obra estiverem concluidas. A coordenagdo de obras monta um relatério
fotografico e o envia para a coordenagédo de planejamento e controle juntamente
com a aprovacao da medicéo, que informa para a geréncia de patriménio que pode
liberar o pagamento.

A geréncia comercial também realiza visitas durante a obra e, nos casos de
reforma simples, solicita diretamente para a construtora pequenos servigos, como a
instalagédo de uma tomada, a troca de uma porta, troca do rodapé em determinado

ponto da loja.



21

A coordenacéo de obras marca a data da entrega do mobiliario (processo-chave

4) e informa as areas que retiraram seus equipamentos para retornarem. Mesmo
com a obra finalizada, a construtora deve manter uma equipe no local até o dia da
inauguragao. Um dia antes é realizada uma vistoria para verificagdo de pendéncias
juntamente com a geréncia de patriménio. Elas sdo relacionadas e se marca uma

data para a solugao, que sera implantada ap6s a inauguragao.

Nao é comum a data da inauguracao ser alterada, porém a obra sempre atrasa
invadindo os dias destinados as outras areas. Um dia antes da inauguracgao da loja é
realizada uma vistoria para verificacdo de pendéncias e, na data marcada, a

construtora volta para resolvé-las e é dado o aceite de obra, finalizando o processo.
Analise

Nao existem instrucdes técnicas, nem treinamentos para a gestdo da obra. Cada
gestor utiliza o seu método e as lojas sdo obras diferenciadas, possuem uma

caracterizacdo da marca que deve ser seguida.

Com excegéo do relatério fotografico, ndo existem documentagbes sobre o

andamento da loja; a informacao é pessoal e ndo da empresa.

As solicitagbes feitas diretamente pala geréncia comercial nao estéo
contempladas na contratacao e, por menores que sejam, alteram o valor da planilha
de valores contratado. Caso o saldo ndo seja suficiente para pagamento, o servigo
acaba ficando como um favor da construtora, que usa este fato quando o gestor

reclama de algo na execugéo da obra.

O fato de existir um grande esfor¢co para nao alterar a data da inauguragao,
mesmo com o atraso na obra, acarreta um tumulto no local, pois muitas equipes
acabam trabalhando juntas e, caso ocorra algum problema no trabalho deles, a

geréncia de obras é a culpada.

Por néo existir uma documentagéo apropriada nem uma vistoria em conjunto com
as areas que recebem a loja, a lista de pendéncias ndo comprova como a loja foi
entregue. Os problemas sempre sdo maiores, pois sao incluidos fatores que

apareceram apos a reforma, como repintura, um piso vinilico que descolou, etc.
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O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa-efeito, analisa os fatores das

causas de um problema. Segundo Lins (1993), como no diagrama o foco passa a

ser no problema, ele leva a conscientizagao de que a solugdo nao se restringira a

atitudes simplistas como substituir pessoas, adquirir equipamentos, mas exigira uma

abordagem integrada atacando as diversas causas possiveis, como visualizado nas

figuras 2 e 3 a seguir:

Maguinas Materiais

{egquipamentos}

m8o-de-obra
{pessoal}

\ Efeito:
Problema

Oportunidade de
meihoria

Meio-ambiente Método Medidas
{desempenho}
Figura 2: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Rottmann (2015)
Maquina Materiais Mao de obra
Falts de oonhecimento
. Falis de celular especifics Falts de mativagio
Eguipamentosem y »
possibilidadede i ol - Faita de
eaproveitamento Feinameto

fvsliagio equivocade dos
squipamentos

Falte de comunicaglo
Problemas para
> entregs da obra de
loja no padric
Faltsde Falis prazo pa solicitado pelo cliens
pepoedimanto stendimenic ao
N cliente
Aprovagio deprojaios

B Ry Falta de Falte de indicadores
oipaos compeientss N 3

b erientagio 8 para medir a5 metas
tarefa

Meio ambiente Métode

Figura 3: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Batista e Gois (2013)
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Verificou-se que os principais problemas sao a falta de orientacdo para a tarefa,
de procedimentos, treinamento, de comunicacdo, fazendo com que cada

colaborador realize o trabalho da sua maneira.

As obras de loja sdo muito especificas, pois possuem um alto nivel de
detalhamento existente nos manuais. Desta forma, mesmo que um engenheiro civil
tenha um étimo conhecimento técnico na sua area, ele precisa estudar os manuais,
que sao trés exemplares com aproximadamente duzentas paginas cada um e nao foi
dada a devida importancia para este fato. E muito importante que seja oferecido um

treinamento para as equipes da geréncia de obras comerciais.

“‘Nao existe gerenciamento sem meta. Gerenciar é estabelecer metas e ter um
plano de agéo para atingi-las” (CAMPOS, 2013). A meta da area é diminuir a entrega
de lojas com problemas e aumentar a satisfacdo do cliente, porém €& necessario

mensurar essa meta.

3. 4 Redesenho do processo

A partir da analise critica das ferramentas da qualidade utilizadas no trabalho, foi
proposto um novo mapeamento utilizando novamente a técnica FEPSC (fornecedor,
entrada, processo, saida, cliente), e o fluxograma, mostrando como deveria ser,
aplicando as solugdes encontradas para evitar os problemas que ocorrem na

entrega de uma loja.

As analises foram feitas em situagdes reais na geréncia de obras comerciais.

Somente o redesenho € uma proposta, pois até outubro de 2015 nao houve

interesse da alta geréncia em implantar uma gestao por processos.

Nesta proposta para o FEPSC (ver tabela 4 a seguir) os fornecedores foram

reduzidos, porém as saidas estdo com uma melhor qualidade técnica.
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FORNECEDORES ENTRADAS PROCESSO SAIDAS CLIENTES
) - al Planilha de estimativa de
Lista de lojas que serdo " e -
) custo de projeto, obrae | Geréncia de Patriménio
realizadas as obras Ny,
mobiliario
Planc d idad Estimativa
Geréncia de Patrimdnio 2y nfCESS' . paramétrica do | Planilha de lotes

manutengao a .

orcamento Geréncia de Projetos e

Manual de padronizagdo
de lojas

Cronograma estimado
para inicio das obras

Obras Comerciais

Geréncia de Patrimdnio

Escopo comercial

Planta baixa

Plano de necessidade -

Gerenciamento de

Projeto de arquitetura e
complementares
aprovados

Planta baixa aprovada

Geréncia de Patrimdnio

manutengdo . ) e N
projetos Lista de materiais Coordenagdo de Obras
- Proj i r
Projetista rojeto de arquitetura e
complementares
Memorial Técnico Contratada de obras
Especificagdo técnica Coordenac3o de
Manual de Padronizagdo .
Planejamento e Controle
Projeto de arquitetura e . e
) q Geréncia de Patrimonio
. . complementares
Coordenagdo de Projeto Contrato de obra =
- . Coordenagdo de
Lista de materiais Contratac3o

Coordenagdo de Projeto

Especificagdo técnica

Manual de Padronizagdo

ordinaria de obra

Planejamento e Controle

Lista de prego unitario

Coordenacdo de Obras

Geréncia de Patrimdnio

Planta baixa

Coordenacdo de Obras

Numero do pedido

Manual de Padronizagdo

Coordenagdo de Projeto

Lista de prego unitario

Cronograma

Solicitagdo de
mobilidrio

Mobilidrio montado

Coordenacdo de Obras

Patriménio

Nota fiscal

Geréncia de Manutengdo

Geréncia de Patrimbnio

Projeto de arquitetura e
complementares

Contratada de Obras

Lista de prego unitério

Especificagdo técnica

Coordenagdo de Projetos

Loja

Coordenagao de
Planejamento e Controle

Cronograma de obra

Gerenciamento de
Obra

Loja reformada

Geréncia de Patrimdnio

Contratada de obras

Relatério fotogréfico

Geréncia de manutengdo

Coordenacdo de Logistica

Medigéo de obra

Coordenagdo de
Publicidade

Lista pendéncia

Coordenagdo de Seguranca

Relatério de aceite de
obra

Coordenacdo de
Informatica

Geréncia Comercial

Tabela 4: Aplicagdo do FEPSC - proposto

Fonte: Elaborada pelo autor
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No novo mapeamento, as etapas chaves tiveram as seguintes alteragées:
1 - Estimativa paramétrica do orcamento

Nesta fase todas as solicitagdes s&o realizadas pela gerencia de patriménio e
as respostas também s&o enviadas para ela, passando a ser a Unica interlocutora

com o cliente, afinal, & a gestora do contrato.
2 - Gerenciamento de projetos

A entrada passa a ser realizada pela geréncia de patriménio. Os
questionamentos nao serao feitos para ela e nao serdo mais aceitas solicitagdes de

alteragdo ap6s o inicio do projeto.
3 - Contratagao ordinaria de obra

O processo para a contratacdo passa a ser realizado somente apds a
aprovacao do projeto. Esta inclusdo prorroga o inicio da obra em aproximadamente

vinte dias, mas evita retrabalho e o desgaste com o cliente.

A coordenacéo de projetos envia o material para contratagéo para a coordenagéo
de obras e esta a envia para a geréncia de patrimonio. Enquanto ela aguarda a

chegada da proposta dos fornecedores, estuda o projeto.
4 - Solicitagdo de mobiliario

N&o precisa mais solicitar o cronograma para a coordenagdo de planejamento e
controle, pois a geréncia ja fica sabendo da obra devido ao material enviado para a
geréncia de compras. A area revisa a planilha de materiais, assim n&o ocorrem

erros.
5 - Gerenciamento de obras

Passou-se a ter uma reunido para a implantagado da obra, documentada através
de uma ata. Nesta ocasido, o gestor informa que ele nao deve aceitar solicitagdes de

servigos que hao constam no projeto.
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Apos a vistoria na loja o gestor deve elaborar um relatério, utilizando um modelo

padrao, definido pela coordenacéo.

Um dia antes da inauguragéo é realizada uma vistoria conjunta com o gestor da
obra, a contratada, a geréncia de manutencao - que sera responsavel pela loja ap6s
a inauguragao - com a geréncia de patriménio e a gerente da loja, pois ela é que
trabalhara no local, e € gerado um relatério de pendéncias assinado por todos os
participantes.
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4. CONCLUSAO

O objetivo do trabalho foi realizar o mapeamento do processos em uma geréncia
de obras comerciais, por meio das ferramentas da qualidade, analisar

criteriosamente as causas e elaborar uma proposta de melhoria para a area.

z

O produto final deste processo é a entrega da obra de uma loja para uma
operadora de celular. Ele foi separado em cinco fatores chaves: estimativa paramé-
trica do orgamento, gerenciamento de projeto, solicitagdo de mobiliario, contratagio
ordinaria de obras e gerenciamento de obra.

Para cada processo chave foi aplicada a técnica FEPSC (fornecedor, entrada,
processo, saida, cliente) e desenhado o fluxograma da situagao real da geréncia de
obras comerciais, e elaborado o Diagrama de Ishikawa para analisar as causas dos
problemas. Desta maneira foi possivel verificar que o processo possui entradas de
diferentes areas solicitando o mesmo trabalho, por exemplo, da geréncia comercial e
da geréncia de patriménio e, em alguns casos, a saida vai somente para a geréncia
comercial, deixando a outra desatualizada.

Outros problemas de relevancia séo: a falta prazo definido. - ele é determinado
pelo cliente em cada solicitagdo, podendo ser para agora, para daqui a duas horas,
para um dia; a falta de conhecimento técnico especifico para realizar a gestao da
obra e os trabalhos que correm em paralelo como a contratagdo ordinaria do
fornecedor, sem a aprovagdo do projeto e a falta de especificagbes técnicas e
padronizacdo para realizacdo dos trabalhos. Todos eles geram retrabalho,
descontentamento do funcionario e do cliente.

Apés essa analise, foi realizado um novo mapeamento, utilizando novamente a
técnica FEPSC e o fluxograma mas, desta vez, mostrando como deveria ser,
aplicando as solucdes e excluindo fatores que prejudicavam o processo encontradas

no mapeamento anterior.

No FEPSC os fornecedores foram reduzidos, mas as saidas ficaram com uma
melhor qualidade técnica, as entradas e saidas ficaram bem definidas. As
solicitagbes do cliente externo passam a ser feitas unicamente pela geréncia de

patriménio.
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Também foi proposto que a obra seja contratada ap6s a aprovagéo do projeto.
Este fato adia o inicio da obra em aproximadamente vinte dias, mas evita o
retrabalho e, enquanto aguarda a chegada das propostas, a area de obras pode
estudar o projeto. Para a obra deve-se realizar uma reunido para implantagao,

documentada através de ata e utilizagdo de modelos padrao para os relatérios.

O trabalho mostrou que uma gestdo por processo que, utilizando poucas
ferramentas da qualidade, ja pode melhorar a entrega do produto final, a satisfagao
do cliente e do funcionario. Esses fatores consequentemente geram lucro para a
empresa. Porém este trabalho s6 pode demonstrar os beneficios na teoria, porque
nado ha na alta direcdo da empresa nenhuma intengdo de implanta-las. Nao é
possivel mencionar com certeza o motivo, talvez seja inexperiéncia neste tipo de
servico, medo de se indispor com o cliente externo ou o fato de que, utilizando as

ferramentas da qualidade, pode-se identificar onde esta o problema.

Toda mudanga no processo deve ter apoio da alta diregdo; sem ela fica
praticamente impossivel, pois a cultura da empresa precisa ser alterada, as pessoas
precisam passar a entender que o produto final € da importancia de todos, pensar no
todo e nao somente no seu departamento. Para este caso também seriam
necessario reuniées com o cliente externo, mostrar para o cliente os beneficios, de
modo que eles aceitem as alteragdes, principalmente as das entradas. E sem apoio

da alta dire¢cdo as mudancas ficam somente no papel.
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APENDICE A
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alteragio ; groieto N 0’ Revisa 0 projeto
i i
Sim
Solicita a aprovagao
b3 [ nOs orgdos
competentes
Recebe as aprovacBes
do projeto
e
&

Recebe ainformagdo,
da aprovagioda
coordenagiode

7*| projetos erecebeda
drea de pairimbnioa
empresague faraa
obra
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Cliente

Geréncia de projetos e obras comercias

Comercial

Patriménio

Projeto |Contratada de Projetol Obra

Contratada da obra | Planejamento e controle

Realiza visitas naobra
e solicita servigos

Verifica o cronograma

Solicita o mobikidrio.

- ealterase

Informa as dreas
sobra a data
desmobilizagso daloja

Na data marcadaa

“"1 obra ¢ inidada.
Elabora um
cronograma de visitas
e solicita a planitha de
medig3o, para Construtorarecebeas
confer&ndia no local. solicitages.

para
costrutora.

Construtoraenviaa
planitha

tnforma o cliente gue
ele pode liberaro
pagamento da

Marca a datada

inauguragioe
informa todasas
dreas envohidas na

inauguragdo

p—

Um dia antesda
inauguragdoé
realizada uma vistoria
coma dreachentee
marcadatodasas
pendéncias

medig3o 5

Finalizaa obra, mas
n3o desmobilizaa
equipe atéa data da
inauguragio

Recebe alist de
pendéncia e o prazo
para sandas.

Aloja é inaugurada

/
{‘ £ dado o aceiteda
\

.. obra
~. e

Na data marcada as
pendéncias sio
retiradas




APENDICE B

33

Cliente

Geréncia de projetos e obras comercias

Compras

Patrimonio

Obra

Planejamento e controle

de obras {3}

Contratagdo ordinaria

Recebe o material e
guestiona o patriménio

———2» | do contrato geralde

Define a estratégia
para a contratagao

projetos, ohrae
mobilidrio

v

Envia o material
para omercadoe
recebe as propostas|

|

Recebe o material e

Solicitapara o
fornecedor revisara
proposta

Marca a data e hordrioda
concorréncia{mesade
compras).

& | &nVia paraa dreade

envia paraa

geréncia de obras

Recebe orelatério e

Compras

Envia reldtorioparaa
area de Compras,

Adjudica as empresas
ganhadoras e elabora

Material conforme
solicitado?

\L Nao

Elabora umrelitorio
descrevendo porque nao foi
aprovado.

dando de acordoparaa
concorréncia.

Recebe o convite e participa
da concorréncia {mesade

planilbacom os valores e
contados dos vencedores

N

Recebe a planilha e ervia
para a coordenagdode

Sim

{

planejamentoe controle

Verifica se estdtudo
correto e marcauma
reunidocoma
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Cliente Geréncia de projetos e obras comercias
. = . . ontratada j
Comercial Patrimonio Projeto Contratada de Projeto Obra Contrat da Flanejamentole’
obra controle
———_——
Sehotaa stsnatve \
parametrLa {1}5!;::5 Estima o valor do Estima ovalor da
projeto obra edo
//\
Verificaa Consolidaas
il de Z:lores dento \> informacdes
aumentar o N disponivel?
orgamento ou a0 P
trocara loja
Divide aslojas em
lotes e elaboraum
Sim cronograma de
previs3o parainido
dos projetos e obras
Sim
Cronograma T
do?
Nao
. //
Sim
W
neifamestie de Define o Elabora aplanta
projetistae baixa daobra
solicita o inkio do
projeto
’ planta baixa
i p da? / -4
. -
o
Recebe aplanta
baixa
inicia -se os
projetos

Revisa o projeto

Solicita a aprovagdo
3» | NOS Orgaos
competentes

Recebe as aprovagbes
do projeto

I

W

Envia o materizpa 3
contragdoardinaria
para a gerénciade
abras {4)

\:

Gerenciamentads

obea {5}

% Gera uma ata de
[ implantagdo
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Cliente Geréncia de projetos e obras comercias
. T : Ny Contratada da Planejamento e
Comercial Patrimdnio Projeto Contratada de Projeto Obra obra g (Jmtrole
Estima o valor do Estima o valor da
projeto obraedo
3»| mobilidrio
Verifica a Consolidaas
ibiidade de = . informagdes
aumentar o = AR :
orgamento ou Ndo disponivel?
trocar a loja
E Divide aslojas em
lotes e elaboraum
i Sim cronograma de
i previs3o parainico
E dos projetos e obras
N sim
Cronograma T
provad 7 N
Néao
//
Sim
,
De’f"e_ N Elabora aplanta
N ProJ = 3 |baixadaobra
solicita o inicio do -
projeto
do
/planta baixa
provad: S
///
e
Recebe aplanta
baixa
inicia se o5
projetos

Projeto
conforme ?

Recebe as aprovagbes
do projeto

l

Envia o materiapa
contraggordinaria
para 3 gerérciade

obras {4}

N30 |Revisao projeto

Solicitaa aprovagio
nos orgaos
competentes

obra {5}
MRECA Wi reunAgde
implanisgi paraoka

Gera uma ata de
implantagdo
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Cliente Geréncia de projetos e obras comercias
Comercial Patriménio Projeto Contratada de Projeto Obra contsiadelds | EECEIEIRG
obra controle
M
Verifica o cronograma

e altera se necessdrio

Solicita o mobilidric.
=y Informa as éreas B
sobra a dats

desmobilizagdo da loja

na data marcada

a obra é iniciada.

Elabora um
cronograma de visitas

medicdo, para

medig¢3o aprovada?

Sim

f Gera relatério de

vistoria

e solicitaa planitha de oot

|
{
L

construtora eswia
aplanibha

Informa o cliente que
ele pode liberaro
pagamento da

i medigdo

Marca a datada
inauguragdoe informa
todas aséreas
envolvidas na
inauguragdo

Finalizaa obra,
mas néo
desmobilizaa

Um dia antesda
inauguragdoé
realizada uma vistoria
conjunta

equipe atéa data
da inaugurag3o

Gera relatorio
de pendéncia

e

Recebe alista de
pendénciae o

Aloja é inaugurada

E dado o aceitedaobra \

;

~—

L~

prazo
las.

Na data marcada
as pendéncias so
retiradas
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APENDICE E

Cliente Geréncia de projetos e obras comercias

Planejamento e

Compras Patriménio Obra
controle

Contratagde ordinaria

de obras (3)
Recebe o material e

envia para o patrimonig

Define a estratégia
para a contratagdo
do contrato geralde
projetos, obrae
mobilidrio

Envia o material
para o mercadoe
recebe as propostas

Recebe o material e
envia paraa
gerénciadeobras

Material conforme

solicitado? Sim

Solicitapara o Recebe o relatério e Elabora umrelatério

fornecedor revisara & - envia paraa dreade < descrevendo porque ndo foi

proposta Compras aprovado.
Marca a data e hordrioda Envia reldtorioparaa
concorréncia (mesade area de Compras,
Compras) dando de acordoparaa

concorréncia.

Recebe o convite e participa
da concorréncia (mesa de

compras).
Adjudica as empresas
ganhadoras e elabora
planilha comos valores e
contados dos vencedores
Recebe aplanihae envia Verifica se estd tudo cometo
para a coordenagdode € marca umareunidocoma

planejamentoe controle empresa.
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APENDICE F

Cliente Geréncia de projetos e obras comercias

Patrimonio Projeto Obra Fornecedor de mobiliario | Planejamento e Controle

Solicitag3o de mobiliario Recebe as informagdes,
(4) 4 elabora uma planilha Recebe asolicitagdodo
Recebe as informagdes, ] para acompanhamento cronograma deinicio
realiza uma reunio coma 2> | dos servicos. das obras
ontratada de mobiliario /
Recebe a solicitagdo da acompanhao
planitha de quantitativo <
de mobilidrioe da planta < cronograma
baixa
daloja

Verifica aempresa
fornecedora
contratads para a
regido daloja, valoraa
planilha

Recebe a solidtagio
para inicio de
fabricagio do
mobilidrio e uma data
estimada para entrega.

J

Recebe a solidtagio do
numero do pedido

Recebe a soligtacio do
numero do pedido e
interagecoma drea

Recebe o nimerodo
pedido.

y

Verifica como esta o Recebe o nimero do
andamento dacbrae pedido e a confirmacio

se tudo estara . da data deentregae
finalizado paraa i envia o nome dos
entrega domobilidrio. funciondrios que

Solicita a autorizacio
de acesso junto ao
shopping

Na data acoradda o
mobiliario é entregue e

> | montado.

/m}nm

“«_ conforme solicitadoe <%
ntro do padrao},.
-

Sim Envia o de acordopara
a drea cliente liberando
O pagamemo

A empresatemdois
dias para resolvero
problema.

Problema resolvido? Sim
/
/
Ndo ™y
N e
A empresa é multada. \
Ovalor é descontado Envia ode acordo e o
dototal da ks valor da multa paraa

contratagdoem guestio \ area cliente. y




