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RESUMO

As empresas buscam solucbes que aumentem sua performance, eficiéncia e competitividade.
Em grande parte da eficiéncia na linha de producdo esta relacionado ao gerenciamento de
processos. Nesse contexto, é fundamental identificar o cenario que a empresa se encontra, bem
como as necessidades empresarias, analisando medidas que a tornem mais produtiva. O objetivo
desse trabalho é analisar como a gestdo por processos pode influenciar a qualidade do produto
final, apresentando um case de sucesso da empresa. Além disso, mostrar que por meio do
mapeamento de processo proporciona uma visao geral das atividades empresariais permitindo
identificar as reponsabilidades atribuidas contribuindo assim para uma maior transparéncia e
acuracia dos processos. A metodologia utilizada na presente pesquisa é caracterizada como
exploratéria com uma abordagem qualitativa. Como coleta de dados foi realizada uma
entrevista técnica com a responsavel pelo setor de qualidade e a CEO da empresa QG jeitinho
caseiro. A pesquisa provou-se que o mapeamento de processos é crucial para a qualidade de
produto, e seus reflexos sdo observados em todos 0s departamentos da organizacéo.

PALAVRAS CHAVES: Mapeamento de processos. Qualidade total. Técnicas de processo

ABSTRACT

Companies seek solutions that increase their performance, efficiency and competitiveness.
Much of the efficiency in the production line is related to process management. In this context,
it is essential to identify the scenario that the company finds itself, as well as the business needs,
analyzing measures that make it more productive. The objective of this work is to analyze how
process management can influence the quality of the final product, presenting a successful case
of the company. In addition, show that through process mapping provides an overview of
business activities allowing the identification of assigned responsibilities thus contributing to
greater transparency and accuracy of processes. The methodology used in this research is
characterized as exploratory with a qualitative approach. As data collection, a technical
interview was conducted with the person responsible for the quality sector and the CEO of the
company QG Jeitinho Caseiro. The research proved that process mapping is crucial for product
quality, and its reflexes are observed in all departments of the organization.

KEYWORDS: Process mapping. Total quality. Process techniques



INTRODUCAO

Na atual conjuntura industrial as empresas estdo em busca de melhorias constantes em
seus processos produtivos, buscando unir qualidade, produtividade, menor custo e alta eficacia
através da gestdo da qualidade total, investindo em novas tecnologias, maquinas e
equipamentos, além de analises e testes permanentes para aferir o resultado especifico projetado
para um produto, que atenda que atenda as normas reguladoras dos 6rgdos competentes que
regem os processos de fabricacdo e que, concomitantemente, atendam e satisfagam os anseios
dos clientes finais (PLENTZ, 2014).

Um fator de extrema importancia para a cadeia produtiva é a logistica, ferramenta que
tem como objetivo programar e controlar o fluxo desde o ponto de origem até o consumidor
final. Seu papel principal é administrar os recursos materiais, pessoais e financeiros,
gerenciando toda a cadeia produtiva, desde a aquisicdo da matéria-prima, o planejamento da
producdo, o armazenamento, o transporte e os meios de distribuicdo dos produtos. Com o
aumento do consumo de produtos industrializados e da globalizagdo dos mercados, as
organizagdes estdo cada vez mais competitivas, buscando diferenciais que agreguem valor aos
seus produtos por meio de investimentos nas areas de gestdo de producdo e operacdes, com
vistas a obter certificacdes internacionais de qualidade (HERMES 2020)

Estudos revelam que muitas empresas ndo adotam a gestdo de processo em seus
processos fabris, o que fatalmente ocasiona a impossibilidade de detec¢édo de falhas no processo
que geram retrabalho e aumento de custos. Comprovar a importancia de uma gestdo eficiente é
primordial para a evolucdo do processo produtivo. A problematizacdo que orienta a presente
pesquisa encontra-se alicercada nas seguintes questdes: qual a importancia da gestdo de
processo na atividade industrial? Quais 0s impactos nos custos de producao quando ndo se adota
uma gestao eficaz no processo produtivo?

O artigo tem como objetivo analisar como a gestdo por processos pode influenciar a
qualidade do produto final, apresentando um case de sucesso da empresa QG Jetinho caseiro.
Buscando explorar os principais beneficios e obstaculos durante o processo de implantacdo dos
Processos.

O estudo justifica-se pela necessidade de compreensdo da importancia de um processo
de gestédo detalhado, eficaz e eficiente para garantia da qualidade final de um produto, evitando
assim, custos com devolucdo e perdas de produtividade.

A metodologia utilizada serd pesquisa interdisciplinar com abordagem qualitativa, na
qual integra-se informacdes, dados, técnicas, instrumentos, perspectivas e conceitos de mais de
uma disciplina. Seus procedimentos técnicos sdo de levantamento documental, bibliogréafico e
levantamento de dados por meio de entrevistas e questionarios aplicados com gestores e
funcionarios. A realizacdo da pesquisa de campo sera por meio de um estudo de caso ha empresa
QG Jeitinho Caseiro. A procedéncia do estudo apresenta dados primarios de pesquisa e dados
secundarios fundamentado em teorias de gestdo da qualidade de processos.

O estudo estéa estruturado no capitulo de fundamentacéo tedrica em que se discute temas
como a importancia da area de gestdo de processos fabris nas organiza¢Ges; mapeamento e
técnicas de processos; conceitos e preceitos da qualidade total, dentre outros temas para
subsidiar a construcdo tedrica no processo de pesquisa bibliogréafica.

Posteriormente, apresenta-se a metodologia com a pesquisa de campo a partir das
entrevistas realizadas com gestores da industria pesquisadas e na sequéncia, o capitulo de
resultados com coleta e anélise de dados como resposta a solugdo do problema ora apresentado,
para garantir a qualidade final de um produto ofertado ao cliente final.



FUNDAMENTACAO TEORICA

GESTAO POR PROCESSOS

Toda organizacdo € composta por um conjunto de atividades interligadas que visam
agregar algum valor especifico para um especifico resultado, que pode ser estar relacionado ao
cliente interno ou externo. Diante disso, para obter vantagem competitiva dentro do mercado,
é relevante entender a organizagcdo como a soma dos processos, bem como uma visdo analitica
de seus macroprocessos (KIPPER, 2011).

A palavra “processo” aparece em varias situagdes, para designar uma sequéncia de
atividades: processos juridicos, processos quimicos, processos de producdo siderdrgica, etc.
Neste trabalho, entende-se como “processos de negdcios” (business process), expressao que
recupera o sentido latino do termo negdcio, ndo se restringindo ao uso corrente no sentido de
ocupacéo ou trabalho (BALDAM, 2007).

A gestdo por processos, pode também ser identificada pela sigla BPM (Business Process
Management), compreende que a organizacdo precisa ter processos descritos para que possa
conseguir gerar beneficios ou seja, a organizacdo gerenciada pelos seus proprios processos
(KIPPER, 2011).

Nesse sentido, Ferreira (2014), compreende que a gestdo por processos componente
primordial agregar valor nas organizagdes modernas. O autor ainda esclarece que a criagdo de
valor esta relacionada com o desempenho da empresa, 0 que envolve processos de trabalho
mais eficientes.

A gestdo de processos aborda trés linhas dentro de uma organizacao, sendo elas: a)
gestdo de negocio; b) gestdo da qualidade total; ¢) tecnologia da informacéo. O que contribui
para uma dificuldade de encontrar na literatura um conceito que expresse a amplitude
multidisciplinar (DEBRUIN; DOEBELI, 2009).

MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O mapeamento de processos € uma ferramenta essencial para um maior controle e
diagndstico dos chamados "gargalos". E importante mapear e documentar o fluxo dos processos
internos para identificar desperdicio de tempo e recursos, registros de informacdes nao
confidveis e outras praticas prejudiciais aos retornos esperados (CAVAGLIERI; JULIANI,
2016)

Quando a empresa ndo investe em mapeamento de processos, encontra-se em um
cenario de falta de procedimentos e controles, gargalos ndo identificados, dificuldades na
atribuicdo de responsabilidades, forcas-tarefas mal definidas, informacgdes imprecisas,
desperdicio de recursos humanos e materiais, falhas de comunicacdo, entre outros problemas
(DOMENICO, 2016)

As pesquisas e estudos desenvolvidos por Villela (2000) indicam que o mapeamento de
processos pode ser conceituado como uma ferramenta gerencial cujo objetivo é analisar a
estrutura da organizacdo, contribuindo para uma correta comunicacdo. Além disso, o autor
explica que o também pode suprir a caréncia de padronizacdo dos processos, buscando registrar
e esquematizar as atividades por meio de fluxogramas. Isso permite que o conhecimento sobre
a organizacgédo e gerenciamento dos processos possa ser repassada a todos os colaboradores
(SILVA, 2014).

Os estudos realizados por Wildauer (2015) o mapeamento permite o gestor ter uma visao
holistica dos processos, 0 que pode auxiliar para identificacdo de gargalos, reducéo no custo e
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até mesmo aumento da produtividade com a redugdo do tempo. Nesse sentido, mapear um
processo contribui para melhorar o desempenho da empresa e consequentemente sua
competitividade. Para Souza (2014) essa caracteristica a torna uma ferramenta administrativa
que tem como proposito identificar um conjunto de atividades e descrevé-las de forma a
visualizar e entender o funcionamento de cada processo. O resultado permitird aplicar melhorias
ao processo existente ou sugerir uma nova forma para seu funcionamento.

Segundo Kipper (2011), para mapear um processo primeiramente faz-se necessario
realizar um desenho que represente como as atividades sdo executadas sequencialmente e de
que forma estdo interligadas. Para o autor, é fundamental que sejam realizadas entrevistas com
0s responsaveis de cada processo na organizacdo. Essa entrevista permite a coleta de
informacdes necessarias para identificar a forma como interagem entre si.

Nesse contexto, assim como as organizagGes possuem estruturas hierarquicas, 0s
processos também sdo identificados por uma escala, sendo divididos em macroprocessos
processos, subprocessos e atividades. Importante explicitar que a estrutura do mapeamento de
processos apresenta-se da seguinte forma:

Macroprocesso — geralmente envolve mais que uma funcdo na estrutura e impacta na
funcionalidade da organizacdo; Processo — é um conjunto de atividades sequenciais
(conectadas), relacionadas e ldgicas, tem um inicio e um fim determinado;
Subprocesso — tem conexdo com o processo e tem um objetivo especifico,
normalmente sdo operaces de média complexidade; Atividades — sdo acdes que
ocorrem dentro do processo ou subprocesso geralmente desempenhadas por uma
unidade e produz um resultado especifico e Tarefa — é uma parte especifica do trabalho
e ndo tem subdivisdes. (BRENNER; MULLER, 2017 p.154)

Técnicas de Processos

Existem varias técnicas eficazes de mapeamento de processos para usar nas ferramentas
de mapeamento Business Process Management (BPM). Assim, a melhor escolha para seu
projeto depende de que tipo de processo vocé ilustrara com seu mapa. Aqui, destacamos
algumas das técnicas mais utilizados tanto na implantacdo do processo como na melhoria de
processos (OLIVEIRA et.al, 2010). Apresenta-se a seguir, no quadro abaixo, as principais
ferramentas no mapeamento de processos explicitando seus conceitos a quando usar a fermenta,
a saber:

Quadro 1. Principais ferramentas no mapeamento de processos

Ferramenta Conceito Quando usa-la
O nome SIPOC corresponde Fornecedor,
entrada, processo, saidas e cliente e tem como
objetivo esclarecer melhor as etapas do

Ferramenta visual para documentar
um processo de negocios do inicio ao
fim, antes da implementacéo.

Diagramas SIPOC

processo
Representacdo grafica (s&o icones), uma Por meio de Fluxograma, pode
Mapas de Processo . - . Lo .
BPMN linguagem, uma forma de simbolizar o fluxo identificar qual o processo ideal, sem
de um processo erros ou excecoes.

UML é uma linguagem que define uma série
de artefatos que auxilia na modelagem e
documentacéo dos sistemas orientados a
objetos que desenvolvemos.

Trata-se de método de fluxograma para

Ideal para mapear a construcdo de
software. No entanto, ndo é tao Util
para a diagramacdo de processos

Diagramas UML

VSM (Mapeamento | ilustrar, analisar e melhorar os passos Quando for necessario agilizar um
do Fluxo de Valor) | necessarios para entregar um produto ou processo ineficiente
Servigo
Continua
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Modelo IPO
(entrada-processo-
saida)

Trata-se de uma abordagem descrever a
estrutura de um programa de processamento
de informagéo ou outro processo

Para criar mapas de processos

Tratam-se de perguntas pertinentes e
fundamentais a qualquer processo empresarial

Descobrir a causa raiz de um

Prioridade GUT

demandam mais atencdo dentro das estratégias
da organizacdo

SW2H (O qué?) When? (Quando?) Who? (Quem?) roblema
Where? (Onde?) Why? (Por qué?) How? P
(Como?) How much? (Quanto custa?)
Matriz de Método pratico para definir quais processos Para fornecer uma direcdo clara sobre

quais questdes sdo mais urgentes

Ferramenta de origem japonesa corresponde a

Muito utilizada em industrias para
melhoria continua, pois tem o

sobrevivéncia de uma organizacdo

5S utilizar, organizar, limpeza, padronizar e objetivo de eliminar as
disciplinar desconformidades nos processos,
buscando qualidade
Método gerencial de tomada de decisGes para . . . .
. e Visa melhoria continua, planejar,
PDCA garantir o alcance das metas necessarias a

executar, verificar e corrigir.

Fonte: Adaptado de JORGE E MIYAKE (2015)

Dentre as ferramentas mencionadas, destaca-se a ferramenta de PDCA, frequentemente
€ usada para prover e para otimizar os processos de negocios. Sendo possivel modelar,
implementar e automatizar fluxos de trabalho de negocios com o objetivo de melhorar a
qualidade do produto ou servigo consequentemente, minimizar erros, identificar ineficiéncias e
falhas de comunicacdo (SCHAWARZOCK et.al, 2017). O proximo subitem ira apresentar de
maneira mais detalhada como essa ferramenta contribui para o alcance da qualidade.

PDCA — PLANEJAR/DESENVOLVER/CONTROLAR/AGIR

Trata-se de uma ferramenta de controle de qualidade total que engloba quatro fases
distintas que sdo planejar, desenvolver, controlar e agir, que buscam melhorias e
aperfeicoamento por sequéncias de passos pré-estabelecidos que visam o alcance de resultados
mais expressivos. Inimeras empresas apostam nessa ferramenta para se sobressair no mercado
cada vez mais competitivo e globalizado.

Um problema é sempre um resultado indesejavel de um processo. Para Pereira (2004)
eles constituem uma ferramenta de se agruparem resultados e obter-se uma melhor
compreensdo geral acerca de um fenémeno que foi analisado.

O layout da ferramenta se assemelha a uma roda, continua e constante. Na figura 1 pode-
se observar 0s campos necessarios para que se possa aplicar dentro de uma empresa (SILVA
et. al, 2017)
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(Registrando

CHECK : DO

Fonte: Adaptado de Silva et.al (2017)

A representacdo grafica das quatro fases do ciclo PDCA, compreende o PLAN
(planejamento) onde as metas previstas sdo definidas em relacéo ao processo objeto da anélise,
determinando, também os métodos para o seu alcance. Em segundo, DO (execucdo), etapa na
qual s@o aplicados treinamentos e promove-se a educagdo do pessoal envolvido nas tarefas a
serem executadas, a partir dos dados do planejamento desenvolvido. Concomitantemente nesta
fase todas as informacgdes geradas do processo sdo documentadas.

Na terceira fase do ciclo denominada CHECK ocorre 0 uma verificacdo, etapa na qual
as informacdes registradas durante o processo de execucdo sao compradas com os dados do
planejamento oficial, podendo, entdo, comprovar-se que os resultados esperados ndo foram
alcancados. Podendo seguir duas diretrizes distintas.

Na quarta fase ocorre a ACTION. Nesta etapa sdo estabelecidas as a¢Ges corretivas a
serem aplicadas, baseando-se nos problemas encontrados durante o processo, podendo-se
seguir duas diretrizes distintas. Quando a comprovacao de que os resultados previstos ndo foram
alcancados, 0 modelo de controle do PDCA deve ser retomado com as devidas agdes corretivas.
Porém, quando a execucdo alcanca os resultados previstos no planejamento, propde-se a
padronizacdo do processo para garantir a continuidade do mesmo.

O ciclo PDCA, portanto, deve rodar continuamente. Para que gire de maneira eficaz,
todas as fases devem acontecer, sob pena tecer, sob pena do processo do processo como um
todo sofrer prejuizos. Quando implementado corretamente, um verdadeiro processo de
melhoria continua se instala nos estabelecimentos (FALCONI, 2004).

Pode-se deduzir, todavia, que ciclo PDCA é imprescindivel para garantir a manutencao
de resultados atingidos e buscar ainda mais avancos dentro do planejamento do processo.
Quando as pessoas envolvidas passam a dominar e a praticar a metodologia e 0s meios de
tratamento das informacGes geradas, o sistema passa a ser de fundamental importancia ao
processo como um todo.

O PDCA, também pode ser utilizado apenas para manter resultados em determinado
patamar ou atingir metas padrdo e é chamado de SDCA, que é um acrénimo de Standardize,
Do Checke Act que, em traducdo livre do inglés, quer dizer: Padronizar, Executar, Verificar e
Agir. A diferenca basica entre este e 0 PDCA é que se inicia pela padronizagdo e ndo pelo
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planejamento. Sua aplicagdo basica compreende replicar solu¢Bes encontradas no método
PDCA para toda a organizagdo. Sua implantacdo abrange o POP (Procedimentos Operacionais
Padréo) (LEAO, 2019).

Em seu estudo, Cunha, Blandina e Magalh&es (2012) mencionam a resolugdo 275/2002
da Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria - ANVISA que traz a respeito da obrigatoriedade
em se utilizar Procedimentos Operacionais Padronizados (POP) para conseguir analisar se a
empresa em questdo esta seguindo normas de seguranca alimentar.

GESTAO DE QUALIDADE
HISTORIA E EVOLUCAO

O conceito de qualidade tem evoluido ao longo do tempo, especialmente ap6s a segunda
guerra mundial, quando as organizagdes foram desafiadas a expandir a preocupacdo com a
qualidade fisica dos seus produtos e passar a buscar satisfazer as necessidades sociais e
tecnoldgicas dos clientes. Para Lobo (2020) o conceito de qualidade torna-se um fator de
mercado. Onde qualidade total é um modelo de gestdo de uma organizacdo, focado na
qualidade, referindo-se ao atingimento de todos 0s objetivos da gestéo.

A necessidade latente de melhorias surgiu quando se percebeu que a falta de cuidados
técnicos e o foco do monitoramento apenas nos funcionarios gerava o fornecimento de produtos
com um kit de manutencéo oferecido aos clientes. CAMARGO (2011). Sendo assim, os clientes
passaram a ser referéncia para apontar erros que poderiam passar a ser utilizados para acoes
preventivas nos processos de fabricacao.

A gestdo da qualidade no ambito geral das empresas na atualidade é de extrema
relevancia, uma vez que o mercado esta cada vez mais competitivo e as exigéncias do publico
com relacdo a satisfacdo cada vez maiores. Superar as tendéncias e a dindmica de mercado
significa investir em um processo continuo de melhoria de controle de producéo para garantir
os resultados esperados, assim como aumentar a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, reduzir
custos operacionais e perdas, aumentar a produtividade dos funcionarios, a competitividade de
mercado e a lucratividade.

A qualidade total busca realizar avaliacbes constantes e permanentes no processo
produtivo, considerando cinco pilares mais importantes como clientes exigentes, concorréncia,
rapidez nas mudancas, desenvolvimento de recursos humanos e comprometimento social e
ambiental. Sobre esta contestacdo o autor afirma que “a percep¢do dessa necessidade
substancial levou as organizac@es a adotarem um novo enfoque, conhecido como controle total
da qualidade” (CAMARGO, 2011, p. 23).

A utilizacdo de sistemas de qualidade como ferramenta de gestdo é uma forma da
organizacdo capitalizar os recursos disponiveis, possibilitando a criacdo de um processo
produtivo mais eficiente (MONFARDINI, 2010). No intuito de melhorar continuamente a
qualidade de seus produtos e servicos, de forma a beneficiar o cliente, as organizacdes utilizam
algumas ferramentas de qualidade como: sistema just in time, ciclo de PDCA, programa 5S,
controle estatistico de processo, BPF’s, entre outros (CALARGE et al., 2007).

Segundo Horténcia (2014), Deming foi um dos autores principais na formulacdo de uma
teoria da qualidade de um produto ou servigo na qual a empresa atenda as especificacoes
técnicas definidas no planejamento com rigor no acompanhamento de desempenho, ressaltando
a importancia de treinamento de gerentes e supervisores, para garantir o sucesso através do uso
de técnicas estatisticas.

A descricdo da qualidade, sob a Gtica deste autor, é expressa em quatorze principios,
como pode ser observado no quadro 2, direcionados aos gestores (HORTENCIA, 2014).



Quadro 2. Principios da qualidade de Deming

1. Criar, na organizacdo, um propdsito constante direcionado a melhoria de produtos e
Servicos.

2. Criar um clima organizacional em que as falhas e negativismo ndo séo aceitos, mas
sim, encarados como oportunidades de melhoria.

3. Terminar a dependéncia da inspecdo em massa para garantir conformidade,
desenhar produtos e processos com qualidade intrinseca.

4. Terminar a préatica de decidir contratos pelo menor preco, como alternativa para
minimizar o custo total do produto. Desenvolver relagdes de longo prazo com
fornecedores do processo.

5. Procurar melhoria continua do processo produtivo, melhorando a qualidade e

reduzindo custos.

Instituir um programa de treino e formacao.

Substituir a supervisdo pela lideranca em todos o0s niveis hierarquicos.
Eliminar razGes para receios, criando um clima de confianga.
Eliminar barreiras entre areas funcionais da empresa.

10. Eliminar slogans que requerem aumentos de produtividade, pois os verdadeiros
problemas estdo na estrutura do sistema e ndo podem ser resolvidos somente pelos
trabalhadores.

11. Terminar com a préatica de gestdo por objetivos e quotas de trabalhos; uma lideranca
efetiva ndo necessita desse tipo de pratica.

12. Eliminar barreiras que impedem os colaboradores de sentirem orgulho no seu
trabalho.

13. Implementar técnicas de controle estatistico de qualidade no nivel dos operadores.

14. Envolver todos os colaboradores no processo de transformacao da organizacao.

Fonte: Castilho (2014 p.14 apud 1982).

©oo N

CONCEITOS E PRECEITOS DA QUALIDADE TOTAL

Satisfazer as necessidades de clientes externos e internos tornou-se uma tarefa cada vez
mais ardua para as organizacdes. Com a globalizacao e a adocao de novas tecnologias, o acesso
ininterrupto a informacao e a alta competitividade de mercado tornaram-se fatores cruciais para
uma empresa se manter lucrativamente produtiva, buscando permanentemente a qualidade de
seus produtos.

No Brasil, a de Gestdo da Qualidade Total diz respeito a uma estratégia usada pelo setor
de administracdo para que todos tenham consciéncia da importancia de agregar qualidade aos
processos organizacionais. Os estudos desenvolvidos por Camargo (2011), os cuidados
relacionados a qualidade ndo devem somente influenciar a percepcao dos clientes, mas também
devemos considerar a condicdo da qualidade interna nas organizac@es, em que o ambiente e as
relacBes interpessoais proporcionam desenvolvimento e satisfacdo aos clientes internos e a
todos que participam da “cadeia produtiva”. Portanto, qualidade total compreende uma nova
énfase sobre as atividades usuais de uma empresa, hum processo continuo de avaliacdes sobre
tudo que esta sendo produzido.

A implantacdo da gestdo da qualidade total como solugéo dos problemas de produgéo
nas empresas passa por uma visao empirica externada por Chiavenato & Sapiro (2003) quando
nos dizem que “a sociedade vive uma atmosfera, imposta pela midia, a respirar consumismo de
produtos, servigos ou bens intangiveis (que levem uma marca)”, na qual este comportamento
provoca 0 surgimento de novos mercados e novos concorrentes que promovem a constante
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mudanca de habitos de consumo, desafiando as organizac¢des a buscarem novas estratégias de
qualidade, inovagdes, conhecimento e cooperagao para acirrar a competitividade no mercado.
Compreende-se que a Gestdo de qualidade total (TQM) busca a ligacdo ndo somente de todos
a estrutura organizacional como também aqueles que indiretamente estdo envolvidos no
processo produto, como fornecedores, distribuidores e demais parceiros de negocios.

QUALIDADE DO PRODUTO

Qualidade do produto compreende a incorporacdo dos recursos que tém a capacidade
de atender as necessidades (desejos) do consumidor e dar satisfacdo ao cliente, melhorando
os produtos (mercadorias) e tornando-os livres de quaisquer deficiéncias ou defeitos. Existem
seis componentes do processo que afetam a qualidade dos produtos.

De acordo com Martins e Laugeni (2002) a definicdo de qualidade focada no produto é
constituida de variaveis e atributos que podem ser medidos e controlados. Corroborando Silva,
et.al (2012) mencionam que essas variaveis sdo (i) matérias-primas, (ii) instalacdes e
equipamentos, (iii) processo de producdo, (iv) embalagem e rotulagem, (v) laboratdrios de
ensaio, e (vi) procedimentos de controle.

Controle de processo é um conceito que propaga que a qualidade dos produtos pode ser
controlada, regulados e controlados nos parametros desejados em diferentes estagios durante a
fabricacdo dos produtos. Quando os produtos finais sdo produzidos por meio de um conjunto
de diversos processos operando principalmente em série, 0 monitoramento e controle da
qualidade dos produtos intermediarios assume importancia para o controle da qualidade do
produto acabado. Nesse caso, torna-se 0 sétimo componente principal do processo
(DANDARO; MARTELLO, 2015).

Medir e monitorar as variaveis de controle do processo permite que a equipe operacional
estime a qualidade do produto e tome as medidas adequadas ao longo da linha de producéo. Ao
adotar uma abordagem para a qualidade do produto, orientada para o controle de processo, tem
como norteador a identificacdo precoce dos problemas relacionados a qualidade tornando
possivel a correcdo imediata. Isso permite que a equipe operacional tome medidas para
combater esses problemas e produzir produtos de qualidade.

O controle de processo ajuda os colaboradores operacional a experimentar os problemas
precocemente e permite que eles tomem medidas no momento apropriado durante a producéo
para isolar os problemas. Uma abordagem de controle de qualidade garante feedbacks mais
eficazes e também ajuda a implantacdo de recursos de forma eficaz nas areas onde sdo mais
necessarios (SILVA, 2014)

Diversos estudos foram feitos com o objetivo de mensurar e identificar a relacdo entre
a certificacdo 1SO 9000 e a melhoria da qualidade do produto. Em algumas pesquisas
confirmaram a relacdo entre a implantacdo da certificacdo com a melhora na qualidade do
produto final (ALENCAR, 2004; GONZALEZ, 2007; BERNARDO, 2017). Em contrapartida,
estudos como o de Battistuzzo (2000), existem ainda lacunas sobre a relacdo entre a melhoria
efetiva com a implementacdo da 1SO 9001.

A certificacdo 1SO 9000 é dirigida aos sistemas de producdo, e deste modo assegura que
0 processo produtivo satisfaz as normas ou os critérios (SILVA, et. al, apud MOTWANI et al.,
1996).)As normas 1SO 9000 tem a finalidade de assegurar as organiza¢oes certificadas seguem
procedimentos documentados na producgéo de seus produtos ou servigos. Esses procedimentos
sdo atores principais na qualidade.

Compreende-se que a certificacdo I1SO ndo da nenhuma garantia que a qualidade dos
produtos ou servigos seja superior outras organizacGes. Porem garantem que as empresas
estejam alinhadas com processos para a qualidade do produto.



Dentre as principais motivacdes das empresas em obter a certificagdo 1SO 9000 e TQM
podem citar de acordo com estudos realizados por Mcadam e Jackson (2002 p.22)

48% - Demonstrar um comprometimento da qualidade para o cliente
23% - Controle e padronizagdo dos processos

19% - Aumento da qualidade do produto

33%- Mecanismos para a melhoria continua

24%- Garantia ou aumento da qualidade do produto

19% - Aumento do foco no cliente

19%- Aumento da eficiéncia dos negdécios

5% - Outros

Nota-se que a procura pelo aumento da qualidade do produto aparece nos dois
resultados, o que demonstra a preocupacdo das organizacdes em produzir produtos com
qualidade.

METODOLOGIA

A tipologia da presente pesquisa é multidisciplinar uma vez que dialoga com o campo
do conhecimento das ciéncias da Administracdo, Nutricdo, Engenharia de Alimentos,
Engenharia e Seguranca do Trabalho, dentre outras.

A pesquisa é aplicada quanto a utilizacdo de seus resultados a fim de fornecer
informacGes a Diretoria do GRUPO QG e analisar os processos. Assim, trata-se de um estudo
transversal quanto a abrangéncia no tempo, uma vez que mede avalia a area de gestdo de
processos industriais com foco na importancia do controle no processo produtivo para garantia
da qualidade final do produto, no periodo de outubro/novembro/2020, determinado pela
pesquisa.

Quanto aos seus objetivos é uma pesquisa exploratoria e descritiva com abordagem
qualitativa, sendo de carater exploratdria por possibilitar o levantamento bibliografico para
maior conhecimento do tema e descritiva por oferecer descricdo do atual do processo de
producdo/qualidade. Segundo Mattar (2011), a pesquisa exploratéria tem o intuito de subsidiar
0 pesquisador com informacdes relevantes a pesquisa afirmando que esse tipo de estudo se
baseia em coleta de dados por meio de um levantamento bibliografico de materiais relacionados
ao tema. De acordo com Cervo e Bervian (2002) a pesquisa descritiva esta relacionada ao
registro, analise e correlacdo entre fatos ou fenbmenos, sem manipula-los procurando
evidéncias sobre a frequéncia e sua relacdo e conexdo. Qualitativa uma vez que através do
campo foi disponibilizado espaco para entrevistas que permitiu a analise e interpretacdo dos
dados.

Foi realizado em um primeiro momento a pesquisa bibliografica, uma vez que diante da
pandemia provocado pela COVID - 19 seria uma pesquisa bibliométrica. Esse tipo de analise
consiste em identificar comportamentos da literatura e a evolugdo sobre a tematica (ZUPIC;
CATER, 2015). Sendo assim, foram selecionados artigos indexados na plataforma SCIELO e
CAPES referente aos anos 2015 a 2020 em idioma portugués que completasse a temética do
estudo.

Foi possivel ainda, realizar a pesquisa de campo no GRUPO QG com entrevistas com a
Diretoria da area de producdo e a nutricionista da empresa que atua no setor de qualidade,
através de entrevistas on-line e posteriormente presencial preservando os protocolos de
cuidado, para levantamento das informagdes. Como instrumento de coleta de dados foi utilizado
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a entrevista utilizando-se 0 método MEDS - Método de Explicitacdo do Discurso Subjacente
proposto por Nicolaci-da-Costa et al., (2001; 2006). Este método sistematiza os procedimentos
de preparacdo, realizagdo e analise das entrevistas. Sendo assim, as entrevistas neste trabalho
foram realizadas com perguntas abertas que permitiu obter informagbes quanto ao objeto de
estudo. O link foi enviado pelo Whatsapp, com o objetivo de apresentar previamente as
perguntas pertinentes. Entretanto, toda a entrevista foi realizada presencialmente utilizando um
gravador e posteriormente, transcrita compondo como documento de coleta de dados.

RESULTADOS: COLETA E ANALISE DE DADOS

ENTREVISTA COM ADIRETORIA DO GRUPO QG

Foi realizado uma entrevista técnica com a Diretora do Grupo QG responsavel pela area
de producéo a partir das questdes sobre a necessidade de mapear e controlar os processos, a
implantacdo do processo de controle; as dificuldades encontradas, o modelo adotado, 0
planejamento das a¢des, as vantagens e como sdo avaliados os resultados.

No processo de entrevista quando questionada sobre a necessidade de mapear e
controlar esse processo a Diretora faz referéncia a organizacao da estrutura das areas em 2006,
a partir de uma consultoria, quando comecou com a franquia. Assim relata em entrevista,
realizada on-line a saber:

Criou 0 organograma e os departamentos da empresa (...) departamentalizou 0 QG e
a producdo (...) foi na época que a gente foi mapear. O primeiro passo foi ver la na
ponta quem era 0 QG, o que que ele queria ser, uma comida gourmet ou uma comida
caseira do dia-a-dia e a gente optou por essa caseira (...) € assim a gente foi pra
industria pra buscar solucionar, ver a nossa ficha técnica e decidir o que seria melhor,
que temperos melhor usar, 0s temperos caseiros, a gente ndo tem nenhum tempero
desidratado, a gente trabalha com tudo fresco ainda, cebola fresca, alho fresco, cheiro
verde, tudo isso fresquinho, pra poder ter um sabor que a gente espera, um sabor
caseiro do dia-a-dia.

Sobre qual o modelo de gestéo escolhido para implantacdo a Diretoria respondeu que a
escolha ocorreu da seguinte forma:

(...) o modelo de gestdo eu achei ai falar sobre esses modelos que tem ai, entre o
resultado e o processo, eu acho que nossa gestdo € mais de processo, a gente define
um processo pra que eles cumpram (...) o de resultado seria pensando assim...qual
resultado do produto a gente quer ou qual o resultado esperado, mas eu acredito que
a gente esta mais envolvido na gestdo de processo...democratico...meritocratico ndo é
muito.

Sobre como ocorreu a implantacdo do processo de controle a Diretora relata que a
empresa passou por “por um treinamento de qualidade, treinamento de boas praticas de
fabricacdo, de atendimento”. Em seguida detalha como ¢ o funcionamento da industria
afirmando que:

Nos temos um planejamento semanal (...) sdbado eu sei tudo que vai funcionar
segunda, terca, quarta, quinta e sexta porque eu preciso da demanda da venda, eu
preciso da venda das lojas pra saber o que tenho no meu estoque, de congelamento e
de resfriamento e também no meu estoque seco (...) que é a matéria prima que eu vou
precisar pra ser usada segunda-feira.
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Foi questionado se a satisfagdo dos clientes foi fator decisivo para a implantacdo do processo
de qualidade, em reposta a entrevistada menciona que constantemente é realizado pesquisas
com o cliente, para identificar se 0 produto atende as expectativas, e pode ser considerado que
0 mapeamento é resultante de uma necessidade em aprimorar o produto final e menciona:

(..) a gente faz pesquisas pontuais como cliente oculto, com a identificacdo da empresa
ou nao, ja fez pesquisa de mercado com grandes empresas para filmar, fazer teste
cego, a gente tenta sempre ter esse feedback, fora isso busca essa informacdo na
prépria loja entre os clientes, o gerente fica atento e had um grupo com os gestores para
perguntar aos clientes o que acham sobre as mudangas nas receitas. Alteraram a receita
do strogonoff e pediram a opinido dos clientes por entrevista simples, para refazer,
inclusive gravando videos.

No que tange ao motivo ou percepgao que levou a empresa a mapear 0S processos de
producdo, a nutricionista responsavel técnica pela parte de qualidade, menciona que antes
mesmo de estar a frente do departamento jA conseguia vislumbrar que alguns processos
estudados em sala de aula ndo eram aplicados na empresa e reconta:

(...) entdo durante a faculdade eu comecei a observar algumas coisas eu via em sala
de aula e que ndo acontecia na empresa, foi quando eu comecei a alertar pra esse lado
das boas praticas, mas o mercado ja vinha pedindo uma necessidade da gente
implantar algumas melhorias, foi quando a gente implantou as boas praticas de
fabricagéo, o BPF (...) entdo contratamos uma nutricionista e houve uma reformulacéo
de alguns processos (...)

Quanto ao mapeamento dos processos, foi questionado qual a metodologia a empresa
utilizou para que pudesse relacionar todas as cadeias de producao.

(...) foi contratado o grupo cherto de Sao Paulo, especialista em franquias, uma
consultoria que comegou a mapear 0s processos de contratagdo, demisséo, criagéo de
novos produtos porque precisavam de um modelo de gestdo completo que englobasse
tudo, financeiro, RH, producéo, vendas.

Comrelacéo aos gargalos encontrados durante o processo de implantacdo a nutricionista
informa na entrevista que as maiores dificuldades foram com a adaptacéo e a resisténcia por
parte dos funcionarios em relagcdo aos novos procedimentos. Sobre isto ela relata:

(...) a gente fabricava o recheio de carne e ia manuseando outra coisa para depois
voltar, ndo primeiro eu preciso comegar um produto e finalizar. Hoje temos uma
camara de resfriamento rapido para fazer a queda da temperatura, porque antes ndo
havia conhecimento. A BPF também padroniza o método e trabalho dos
funcionarios com regras, tempos.

Ainda sobre a implantacdo do processo, foi questionado quanto as dificuldades
encontradas para implantacdo. Abordando o seguinte questionamento: quais as dificuldades que
a empresa encontrou no processo de implantagdo? Tendo como resposta 0s seguintes dizeres:

A nutricionista da época criou um manual, fez treinamento com a equipe e enfrentou
muita resisténcia da equipe, porque trabalhavam com as pessoas da inddstria de
fabricacgdo, que antes era uma cozinha central e as pessoas trabalhavam a muitos anos,
alguns desde o comeco em 1979 foi dificil eles entenderem que ndo podiam usar um
pano de prato no ombro, que as peneiras apds 0 uso tinham que passar por uma
higienizagdo com produto especifico, que tinha que ter uma tabua especifica, ndo
podia deixar a carne esfriando e precisava finalizar(...) ao fim todos se adaptaram e
mudancas geram desconforto mesmo (...)
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Ainda sobre esse assunto, foi perguntando sobre como ocorreu o treinamento dos
funcionarios nesse processo, ¢ descreve que os consultores contratados “sentaram com todos
individualmente e detalharam esses processos no papel, contas a pagar e receber e de todas as
areas., incluindo vendas na loja e funcionamento. (...) A BPF também padroniza o método e
trabalho dos funcionarios com regras e tempos (...) 0 cuidado na elaboragdo de produtos, botar
regras tipo uso de mascara, touca, mecanismo de controle de temperatura (...)".

Buscando analisar como transcorreu o0 processo de implantacdo, considerando as
vantagens e desvantagens, a entrevistada relata que se trata de uma fase bastante onerosa
justificando com as seguintes palavras “(...) essa fase foi dificil e cara, mas necessario para criar
treinamentos e elaborar manuais para conseguir vender um modelo de negocio”.

Ainda sobre a abordagem quanto a implantacdo, foi perguntado sobre a importancia
verificada para implantacdo do modelo de controle na empresa, onde se obteve a resposta de
que “ a garantia produto padrdo por meio do planejamento, qualidade e padronizagdo no processo”.

Quanto as vantagens identificadas apds a implantacéo do processo, foi percebido que o
a implantagdo propiciou uma visao holistica do processo, bem como auxiliou no monitoramento
de possiveis desperdicios. Sendo possivel entender a importancia e o valor do estoque dentro
da organizag&o, assim descreve a entrevistada:

(...) o lucro principalmente quando vocé cria processo, vocé enxerga onde o dinheiro
esta indo, a questdo de controle de estoque eu dei muito treinamento para entender
que ali € um monte de dinheiro empilhado, que ndo se pode deixar aberto, comprar
demais, deixar perder, porque estoque parado é dinheiro parado sem circulacao.

A préxima pergunta abordou os beneficios identificados pela profissional apos a
implantacdo dos processos, ficou evidenciado que facilitou a analise de desempenho da
empresa, como por exemplo a sua lucratividade, descrevendo:

(...) entdo isso tudo trouxe uma diferenca na questdo de lucro, de poder entender
melhor onde o dinheiro vai, onde esta, isso pensando na questdo do BPF que
vislumbrou a parte de estoque, mas quando se pensa no contexto geral da consultoria
vé-se o resultado na propagacdo de franquias, porque é uma marca que se consolidou
e quando a gente vai a presentar a industria e a qualidade dos produtos as pessoas

gostam.

A (ltima pergunta abordou quanto ao indice de desempenho aplicado a empresa. Com
0 objetivo de verificar se apds 0 mapeamento de processos a empresa utiliza mecanismos para
mensurar a performance dos departamentos, dando a devida importancia ao setor de producéo
obtendo a seguinte resposta: “(...) Custo, tempo, produtividade e qualidade”.

Importante ressaltar que no processo de coleta de dados buscou-se junto a direcdo da
empresa uma visita presencial a unidade da fabrica e producéo o que nao foi viavel em funcéo
do momento vivido, uma vez que na politica da empresa os funcionarios estavam trabalhando
em rodizio, com grupos reduzidos e sem a participacdo de ninguém estanho ao grupo. No
entanto, as entrevistas realizadas de forma presencial e por meio on-line favoreceu a coleta de
dados e andlise das questdes problematizadas.

ANALISE DE DADOS
Para a analise dos dados, as perguntas foram expostas juntamente com a respostas

recapituladas com o objeto de identificar dentro das entrevistas elementos que possam
responder a problematica apresentada no estudo de caso; qual a importancia da gestdo de
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processo na atividade industrial? Quais 0s impactos nos custos de producdo quando néo se adota

uma gestdo eficaz no processo produtivo?

Durante a transcricdo da entrevista com a proprietaria e responsavel pelo setor de
qualidade foi possivel identificar quanto a processos e gestdo de qualidade, o que trouxe para o
estudo uma qualidade de dados relacionados a préatica da Gestdo da qualidade. Primeiramente
foi exposto em um quadro as perguntas e respostas chaves identificadas na entrevista.

Tabela 1. Compilagéo das respostas

PERGUNTA

RESPOSTA

A empresa possui um programa de gestdo de processo
produtivo implantado?

Nos temos um planejamento semanal

Quando foi percebida a necessidade de mapear e
controlar esse processo?

O mercado ja vinha pedindo uma necessidade da gente
implantar algumas melhorias

Qual a importancia verificada para implantacdo do
modelo de controle na empresa?

Garantir um produto padrdo por meio da padronizacéo no
processo

Como a empresa coleta dados para mapear 0 processo
produtivo?

Por meio de pesquisa direta com o cliente e colaboradores
interno.

Quais os principais gargalos que interferiam no
resultado do produto final?

Né&o tinham um controle do processo do produto

Qual o modelo de gestdo escolhido para implantar na
empresa?

nossa gestdo € mais de processo, a gente define um
processo pra que eles cumpram

Como ocorreu a implantacdo do processo de controle?

Foi uma fase dificil e bastante cara

A satisfacdo dos clientes foi pesquisada para embasar
a decisdo?

A gente tenta sempre ter esse feedback

O planejamento da implantagdo seguiu os resultados
das pesquisas com os clientes?

Pelo acompanhamento do Ranking das melhores
empresas

Quais vantagens a empresa comprovou ao longo do
processo de implantacao?

Visdo holistica dos processos e monitoramento dos
desperdicios na producéo

Quais as dificuldades que a empresa encontrou no
processo de implantacéo

Resisténcia dos funcionarios em aderir as mudangas nos
processos

Como a empresa avalia os resultados obtidos?

Por meio de métricas do segmento de mercado

Como se deu o treinamento dos funcionarios nesse
processo?

Foi realizado um mapeamento individual das rotinas
realizadas dentro do departamento

Quais os beneficios identificados apés a implantagéo?

Aumento da rentabilidade

A empresa utiliza algum indicador de desempenho?

Custo, tempo, produtividade e qualidade

De acordo com Kipper (2011) uma organizacdo voltada a processos torna-se

competitiva no mercado, ou seja, quando se reconhece a importancia de uma gestdo voltada a
processos a empresa consegue subsidiar a administracdo com informac@es relevantes para a
tomada de decisdo. No caso da empresa estudada, pode-se observar que o0 seu crescimento esta
diretamente ligado ao reconhecimento dos seus processos. Corroborando, Ferreira (2014)
menciona que esse estilo de gestdo agrega valor as organizacdes.

Na empresa QG jeitinho caseiro a escolha do modelo de gestdo foi fator primordial para
melhorar a qualidade do produto. De fato, existe uma diferenca em gestdo de processos e gestdo
por processos. Uma vez que gestdo de processos esta ligado a praticas de melhoramento e
desenvolvimento de processos dentro da organizagdo. Em contrapartida, gestdo por processos
trata-se da interacdo entre os processos da organizagéo (GORTE, 2015).
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A implantacdo ou restruturacdo por processos, em grande parte existe um gasto de
energia e aumento de custos dentro de uma organizacao. Segundo Mattos (2002) esse periodo
pode ser caracterizado como um processo de aprendizagem.

Para Kipper (2011), para mapear um processo primeiramente faz-se necessario realizar
um desenho que traga como as atividades sdo realizadas. Na empresa pesquisada, é percebido
que as entrevistas foram individuais e em sua maioria com os colaboradores in loco, ou seja,
realizando suas rotinas, o que permitiu o gestor responsavel identificar os pontos de melhoria e
reescrever os processos. Como exemplo, pode citar a fala da nutricionista quando diz que antes
de terminar uma producdo ja comegava outra, trazendo uma quebra na linha de producéo,
aumentando ndo s6 o tempo como também aumentando 0s custos da producéo.

De acordo com Wildauer (2015) o mapeamento permite o gestor ter uma visdo holistica
dos processos, 0 que pode auxiliar para identificacdo de gargalos, indo de encontro com as
respostas da nutricionista ao dizer as vantagens em utilizar esse tipo de gest&o.

E valido ressaltar que um mapeamento ou restruturacio nem sempre se resume a pontos
positivos, existe um esforco em toda a organizagédo para que 0s processos sejam implementados.
Durante a entrevista foi compreendido que existem barreiras durante o processo, como por
exemplo a resisténcia dos colaboradores ao novo. Observa-se que um dos principios da
qualidade esta em eliminar razdes para receios, criando um clima de confianca. De fato, 0 novo
pode trazer davidas aos colaboradores. Sendo necessario implementar treinamentos e politicas
para que 0s processos possam ser cumpridos (CASTILHO, 2014).

Dentre as vantagens informadas da entrevista, como por exemplo, ter uma visao
holistica dos processos e um monitoramento dos desperdicios. Corroborando com a fala da
entrevistada, Muckenfuhs (2020) relata o periodo de crise que a maioria das empresas tem
enfrentando em funcgdo da pandemia COVID-19%, as solugdes inteligentes sdo essenciais para a
continuidade do negocio, pois permite que 0s gestores tenham uma visao geral da empresa.

Outra vantagem mencionada na entrevista esta relacionada ao aumento da rentabilidade,
0 que pode ser comprovado em diversos estudos ja publicados com a tematica (DETOFOL,
2018; FRANCISCO et. al, 2018). O aumento da produtividade, bem como a reducéo de custos
sdo um dos inumeros beneficios do mapeamento de processos. Entretanto, a diminuicdo dos
gastos ndo esta atrelada a baixa de qualidade de um produto, conforme cita Pinto e Gomes (2011
p.9) quando afirma que, no processo de aperfeicoamento e melhoria do processo de producéo
“a qualidade melhora e os custos caem, como resultado da eliminacao ou reducdo de produtos
defeituosos (...) os clientes recebem produtos de melhor qualidade, com menor preco”.

Nesse sentindo, dentre os indicadores destaca-se o indice de custo, tempo, produtividade
e qualidade mencionados pela entrevistada. Pois dentro de uma organizacdo voltada a
processos, todos os setores da empresa sao monitorados rigorosamente. Rufino (2014) em seu
trabalho sobre indicadores baseados em custo de qualidade cita que o custo esta associado a
produtividade e a lucratividade. Para o autor, a mensuracao da qualidade é obtida pelo aumento
dos custos em consequéncia da auséncia de gestdo da qualidade.

CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista que o objetivo dessa pesquisa foi compreender por meio de um estudo
de caso a influéncia do mapeamento de processos na qualidade do produto final, foi possivel
identificar a importancia da gestao por processos em empresas com linha de producdo industrial

1 covID-19 uma doenca causada pelo coronavirus, denominado SARS-CoV-2, que apresenta um espectro clinico
variando de infecgdes assintomaticas a quadros graves. Disponivel em https://coronavirus.saude.gov. Acesso em
23.11.2020.
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e assim, responder a problematica proposta atendendo aos objetivos desenhados, mesmo em
um momento conturbado de visita presencial as empresas. Assim, foi possivel analisar como a
gestéo por processos pode influenciar a qualidade do produto final, apresentando um estudo de
caso do Grupo QG Jeitinho caseiro, bem como os principais beneficios e obstaculos durante o
processo de implantacdo dos processos.

Observou-se que técnicas como 5W2H e PDCA visam garantir a qualidade do produto
final, entretanto, a sua aplicabilidade tem reflexos em outros setores da empresa, como por
exemplo, financeiro, atendimento, logistico, marketing entre outros.

A gestdo da qualidade total estd diretamente ligada a competitividade da empresa no
mercado, uma vez que ao conseguir atender as expectativas do cliente, gera uma cadeia de valor
que dificilmente podera ser copiada pela concorréncia.

No caso da empresa estudada, pode-se observar que o seu crescimento estéa diretamente
ligado ao reconhecimento dos seus processos; a escolha do modelo de gestdo foi importante
para melhorar a qualidade do produto; registra-se praticas de melhoramento e desenvolvimento
de processos dentro da organizagdo; observou-se o envolvimento dos colaboradores in loco
permitindo que o gestor responsavel pudesse identificar os pontos de melhoria e reescrever 0s
processos mesmo percebendo as resisténcias. Importante por fim, salientar que o aumento da
rentabilidade, reducdo de desperdicios, aumento da produtividade e reducéo de custos sdo um
dos inimeros beneficios do mapeamento de processos.

Recomenda-se para futuras pesquisas, um estudo exploratorio voltado a identificar o
comportamento do consumidor, bem como uma pesquisa in loco para que se possa mapear 0s
processos e verificar a relacdo entre os processos com o produto final e as expectativas do
cliente.
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