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RESUMO

Assim como as grandes, as micro e pequenas empresas devem adequar-se a nova
dindmica empresarial que exige maior atencéo as necessidades e expectativas dos clientes,
assim como, melhor desempenho de seus processos. Estes sao utilizados pelas empresas
para realizar sua atividade fim e podem ser alinhados e integrados para aumentar as
chances de agregagao de valor ao cliente. A Gestao por Processos posiciona 0s processos
no centro da organizagdo, modifica a estrutura da empresa, alinha os objetivos e
compreende o negdocio como um todo. Existem diversos elementos essenciais ligados a GP
que devem ser identificados e considerados. De maneira geral, estdo ligados aos processos
atuais, a estratégia, aos fatores criticos de sucesso, ao time executor, ao controle e ao
aprendizado. A implementagéo da Gestao por Processos da-se por meio da escolha de uma
metodologia compativel com a empresa estudada. Existem diversas metodologias de
implementacdo que podem ser utilizadas de forma a direcionar o projeto, fornecer critérios
de formalizac&o da atividade de andlise e modelar os processos.
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OPPORTUNITY FOR IMPROVEMENT THROUGH THE
IMPLEMENTATION OF PROCESS MANAGEMENT IN SMALL
BUSINESSES

ABSTRACT

Like large ones, micro and small companies must adapt to the new business dynamics that
require greater attention to the needs and expectations of the clients, as well as, better
performance of their processes. These are used by companies to carry out their end activity
and can be aligned and integrated to increase the chances of value adding to the customer.
Process Management positions processes at the center of the organization, modifies the
structure of the company, aligns the objectives and understands the business as a whole.
There are several essential elements linked to GP that need to be identified and considered.
In general, they are linked to current processes, strategy, critical success factors, executing
team, control, and learning. The implementation of Process Management is done through the
choice of a methodology compatible with the company studied. There are several
implementation methodologies that can be used in order to direct the project, provide criteria
for formalizing the analysis activity and model the processes.

Keywords: Management, micro-enterprise, planning, results.
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INTRODUGAO

As pequenas empresas sdo bastante relevantes no cenario nacional, seja
pela representatividade em quantidade ou pelo papel que exercem socialmente e
economicamente. Porém, tradicionalmente, essas organizacbes enfrentam
dificuldades que tornam a sua gestdo complexa e desafiante. Sendo assim, como
uma forma de contribuir para praticas melhores de gestao em pequenos negocios,
este trabalho teve como objetivo conhecer e apresentar os impactos de projetar e
gerenciar processos nessas empresas. Trata-se, portanto, de uma pesquisa
qualitativa com método de pesquisa-agdo aplicado em duas organizagbes de
pequeno porte, mais especificamente em seus processos produtivos. Buscou-se
entender como gerenciar processos diante das especificidades desse tipo de
empresa e se essa abordagem pode trazer beneficios para essas organizagodes.
Como resultados da pesquisa foram encontrados a melhoria no desempenho geral
dos processos produtivos das empresas, além da identificacdo da influéncia de
algumas dessas especificidades na implementacdo da gestdo de processos,
principalmente a escassez de recursos financeiros, humanos e de tempo.

Gerenciar seus processos € auxiliar na redug¢ao de custos e tempos de ciclos,
melhorias na qualidade geral da organizagcdo e, principalmente, melhorar o
atendimento ao cliente, aumentando a sua satisfacdo e dos funcionarios das
organizagdes (COSTA, 2009), ampliando sua competitividade.

Para que, esta atividade possa ser realizada em qualquer organizagédo e com
facil aceitacdo € necessario que exista uma técnica de gestdo por processos, que
gere a possibilidade aos gestores de visualizar esta transformagao organizacional e
o alcance da meta de atendimento ao cliente com simplicidade e baixo custo.

A gestao por processos refere-se a um conjunto de fungbes de planejamento,
direcdo e avaliacdo das atividades sequenciais, com a finalidade de minimizar os
conflitos interpessoais e atender as necessidades e expectativas dos clientes
externos e internos das empresas (Oliveira, 2011). Uma empresa pautada em gestao
por processos entende a organizagdao de forma sistémica, atendendo as
necessidades e expectativas de todas as partes interessadas, mas principalmente
do cliente (Pavani et Scucuglia, 2011). Para Lopes et Bezerra (2008), a gestao por

processos pode ser utilizada como base para a melhoria continua dos processos
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produtivos, ampliando os niveis de eficiéncia e reduzindo as perdas e
consequentemente maximizando os lucros. Dessa forma, fica evidente a
necessidade de avaliar constantemente os processos organizacionais, como
também melhora-los continuamente ou ainda recria-los, devido as mudangas no

contexto organizacional no qual a gestao é feita.

1.1 Objetivos:

1.1.1 Objetivo Geral:
Elaborar um modelo adaptado as micros e pequenas empresas, com O

objetivo de auxilia- las a introdu¢éo da gestao por processos.

1.2 Objetivos Especificos:

Identificar as caracteristicas das micros e pequenas empresas;

* Fazendo comparacdes de metodologias e técnicas de gestdo por processos
propostas por outros autores;

* Definindo abordagens importantes destas metodologias e técnicas para as micros
€ pequenas empresas;

« Utilizando ferramentas de mapeamento de processos adequadas para as micros e
pequenas empresas;

* Aplicando o método proposto de gestdo por processos em duas organizagoes de

prestacao de servigos.

2. TEMA E JUSTIFICATIVA

A maioria das organizacfes tinham sua estrutura em forma de piramide, pois
era facil ajustar para atender o aumento da demanda, acrescentando trabalhadores a
base e completando com cargos gerenciais, possibilitando a facilidade de planeja-
mento e controle. Com o crescente aumento das organizagdes, 0S processos globais
se tornaram complexos e o0s niveis intermediarios de gerentes se ampliaram, aumen-
tando a distancia entre a alta geréncia e os seus clientes, tornando dificil entender

suas necessidades (HAMMER;CHAMPY, 1994). As organizacdes, sejam de presta-
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cao de servicos ou fabricacdo de produtos, estdo inseridas num competitivo ambiente
de negocios. Os clientes ndo admitem que seus fornecedores cometam erros, pois
estdo de posse de muitas alternativas de consumo. As empresas nao podem manter
negaocios e operagdes ineficientes e de alto custo. Assim, as organiza¢des necessitam
rever seus negocios, sua forma de administrar e a visualizacdo de seus clientes e
fornecedores. E necessario um grande enfoque no nivel de servico no atendimento ao
cliente. E neste ambiente de negdcios, verificado a partir da Ultima década do século
XX, que o tempo entre transa¢fes estd se tornando cada vez mais curto e que propi-
ciou também, sensivel reducdo de tempo e espaco entre a gestdo das empresas e
seu publico consumidor, entre a gestdo das empresas e seus parceiros e fornecedo-
res, mostrando as fraquezas dos modelos de gestdo empresarial utilizados, todos
fortemente direcionados e especializados as areas funcionais das organizacées (visao
funcional) (DE SORDI, 2008, p.15).

Os Gestores, estdo envolvidos no seu dia a dia com problemas de
fornecedores, materiais, pessoal, clientes etc. e obviamente, ndo ha disponibilidade
de tempo para pensar na mudanga em gestdo dos negdcios, inclusive se as novas
técnicas e sistematicas administrativas possuirem aspectos de complexidade e alto

custo de implantagao.

3. REFERENCIAL TEORICO

Possui 0 objetivo de apresentar os principais conceitos sobre processos e
gestdo por processos. E dado énfase na relacdo cliente e fornecedor, nos fatores
criticos de sucesso e sua importancia na gestao por processos. Também sao citadas
as caracteristicas das pequenas e microempresas e como estdo atuando em relagao
ao gerenciamento dos seus processos. Por fim, sdo apresentadas algumas

metodologias de gestao por processo.

4. METODOLOGIA

Nesta secdo, devem ser indicados, de forma resumida, quais serdo o0s
procedimentos e as técnicas utilizados (analise qualitativa, quantitativa, revisao

bibliografica, utilizagdo de questionarios, estudos de caso etc.). O trabalho, ira
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buscar informacgdes referentes aos seguintes aspectos: - lideranga e delegacéo; -
tratamento das informacgdes; - planejamento estratégico; - recursos humanos; -
gestdo de processos; - volume dos negécios e - satisfagdo dos clientes. Os dados
apresentados, entretanto, para efeito de simplificagdo, serdo agrupados em itens
dentro de suas similaridades, ou seja: Informagbes gerenciais: Considerado como
um dos principais fatores a serem analisados, o planejamento estratégico, procura
mostrar a valorizacdo das questdes ligadas ao futuro da organizacdo. E esperado
que, com a realizagdo deste trabalho, a empresa estudada obtenha ganho de
competitividade, através da visualizagdo de seus processos pela perspectiva de
geracgao de valor, eliminando totalmente as atividades que ndo agregam nenhum tipo
de valor, além de eliminar redundancias e duplicidades entre atividades, o que
culminara em reducdo de custos. Também se espera que os atrasos de pedido
diminuam com a racionalizagdo dos processos, € que a iniciagao da implantacéo da
gestao por processos na area piloto de persianas verticais seja continuada pelos
gestores da empresa e sirva de exemplo, para que seja replicada posteriormente

para as demais areas da empresa.

CAPITULO | - DEFINIGAO DE PROCESSOS

A gestdo de processos, esta relacionada a forma de que as operacgdes
deveriam ser organizadas em torno do processo total, que é o que de fato adiciona
valor para o consumidor final, mais do que em torno das atividades ligadas as
fungdes organizacionais, que correspondem apenas a etapas da geracao de valor
(SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2002). No entanto, uma questao basica emerge
para a compreensao de todo o trabalho de implantagdo da gestdo por processos: o
que sao processos? De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2002), a partir da
perspectiva da gestao por processos, podemos definir processos (de negdcio) como
a colecao das contribuicdes que cada micro-operacgao realizada na organizagao faz,
de modo a satisfazer as necessidades dos consumidores e que, geralmente, cruzam
os limites organizacionais convencionais. A gestdo por processos tem sido
frequentemente debatida, fazendo-se necessario, antes de um estudo aprofundado

sobre metodologias de aplicacdo da gestdo por processos, um estudo sobre o
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conceito de gestdo por processos. Para isso, serdo levantadas definicbes de
diversos autores. De acordo com Barbara (2008), podemos definir a gestdo por
processos como sendo um “modelo de gestdo organizacional orientado para gerir a
organizagdo com foco nos processos”. Lee e Dale (1998), conforme citados por De
Sordi (2012), definiram a gestdo por processos como uma metodologia de
gerenciamento centrada no cliente, visando medir e melhorar os processos da
organizagdo através de times multifuncionais e delegacdo de autonomia aos
colaboradores. De Sordi (2012) afirma que a organizagdo gerenciada por processos
passa a operar ndo mais por intermédia de sua estrutura hierarquica verticalizada,
mas sim por meio de estruturas matriciais € equipes multifuncionais com foco nos
processos de negocios. De acordo com Rotondaro (2005), citado por Frederico e
Toledo (2008), a gestdo por processos € o resultado de avaliar continuamente,
analisar e melhorar o desempenho dos processos que sao mais impactantes para a
satisfacdo dos clientes. A gestdo por processos visa 0 gerenciamento da
organizagdo a partir de seus processos geradores de valor, que geralmente
envolvem mais de uma area funcional na organizagao, monitorando-os, controlando-
os e medindo o desempenho destes. Ja a gestdo funcional gerencia a organizagéo a
partir das diversas areas funcionais, que apenas contribuem para uma parte de um
processo de geragcdo de valor. O foco € nos departamentos, e € assim que é
monitorado, controlado e medido o desempenho da organizagdo. Mede-se
separadamente, por exemplo, o desempenho do departamento de vendas e do
departamento de producdo, sendo que esses dois departamentos estdo envolvidos

no processo de atendimento ao cliente final, que é seu consumidor.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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CAPITULO Il - GESTAO POR PROCESSOS X GESTAO FUNCIONAL

Através da gestdo funcional, os colaboradores da empresa séo alocados em
departamentos funcionais que se responsabilizam por determinadas atividades
deste setor, assim, os colaboradores de um mesmo departamento possuem um
mesmo conjunto de atividades a realizarem (DE SORDI, 2012). Na gestdo por
processos, as pessoas sao alocadas em equipes responsaveis por um processo que
mobiliza varias fungbes (DE SORDI, 2012).

Objetivando definir a melhor maneira de implantar a gestao por processos na
empresa estudada, foi realizada uma pesquisa acerca de diversas metodologias
existentes para a implantagdo desse modelo de gestdo. A seguir, serao
apresentadas cinco dessas metodologias estudadas, identificando etapas de
implantagdo, apresentando conceitos relevantes e uma analise global de cada
metodologia, possibilitando identificar postos-chaves de cada uma delas para o
sucesso da implantagao da gestao por processos.

O primeiro passo desta metodologia consiste em traduzir o negdcio da
organizagdo em processos. Inicialmente, faz-se analise do negocio da organizagao,
ou seja, definir o que a organizacado de fato faz e para quem faz. A partir dai, é
possivel definir quais sdo os processos mais importantes para a organizagao e quais
sdo aqueles processos que dao suporte a estes. Com essas definigdes feitas, pode-
se montar o Mapa Geral de Processos da Organizacdo (RADUCZINER, 2008). No
entanto, fica a questdao de como definir os processos mais importantes e os de apoio
para organizagao, ou seja, como classificar os processos. Isto pode ser feito através
de alguns modelos de classificagao, dentre os quais serdo apresentados trés: PCF,
Abordagem Vertical e a Classificagao de Processos Empresariais.

A partir do Mapa Geral de Processos da Organizagdo elaborado na etapa
anterior, passa-se a priorizagdo dos processos que serdao detalhados
(RADUCZINER, 2008). Isso sera de fundamental importancia para a etapa posterior,
que definira indicadores de desempenho: o conhecimento de como funcionam os
processos da organizagado permite que se estabelecam indicadores cujos resultados
irdo de fato refletir o desempenho de um determinado processo. Depara-se entéo

com a questdo de quais processos mapear, pois, de acordo com Barbara (2008),
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nao € necessario mapear todos os processos, nhem mesmo todos os niveis de
processos. Assim, duas decisdes devem ser tomadas: quais processos mapear € até
que nivel de processo mapear. Barbara (2008) propde que a priorizagéo seja feita
considerando os seguintes aspectos:

¢ Primeiramente, por importancia: se sdo processos operacionais Oou processos
gerenciais e de servigos de apoio.

e Em seguida, analisar o esforgo a ser feito para mapear tais processos.

e Depois disso, analisar o custo que sera despendido no mapeamento de cada um
desses processos.

¢ E finalmente, analisar os potenciais beneficios gerados pelo mapeamento.

2.1- DEFINIGAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO

A funcao da gestéo por processos € permitir a gestdo da organizagao a partir
da perspectiva de seus processos, o que significa medir, atuar e melhorar os
processos da organizacido. Para medir o desempenho do processo, sdo necessarios
indicadores que fornecam medidas que reflitam a realidade do processo. Barbara
(2008) afirma que os indicadores servem para: definir os objetivos da organizagéo, e
por consequéncia, os objetivos de cada processo; acompanhar o desempenho dos
processos e consequentemente da organizagdo como um todo; identificar onde se
deve atuar com corregdes ou melhorias e; redefinir objetivos quando cabivel. Um
bom indicador, que reflita de fato o desempenho do processo, de acordo com
Barbara (2008), dentro do contexto da gestdo por processos, deve atender as
seguintes caracteristicas:

e Corresponder bem ao processo que se deseja representar;
e Ser baseado em requisitos do cliente;

e Ter importancia para o negdcio da organizagao;

e Estar integrado aos objetivos da organizagao;

e Ser Util para definir metas;

e Ser de claro entendimento;

¢ Permitir atualizagoes;

e Ser mensuravel e comparavel;
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¢ Nao possuir alto custo de implantagao;

e Ser documentavel.

Os objetivos dessas caracteristicas, € a definicdo dos indicadores de desempenho
dos processos. Definido os indicadores, passa-se a etapa de gerar oportunidades de

melhoria.

2.2- GERAR OPORTUNIDADES DE MELHORIA

O objetivo de se gerenciar uma organizagao por processos € fazer a gestao
da mesma a partir da perspectiva da geragao de valor para o cliente, sendo que
apenas processos que agregam valor tem razdo de ser numa organizagao
gerenciada por processos. Assim, de acordo com a metodologia estudada, apos a
definicdo dos indicadores de desempenho, deve-se passar a gerenciar
oportunidades de melhoria. A partir do desempenho dos processos refletidos pelos
indicadores, é possivel identificar as oportunidades de melhoria, sendo que a
intencdo € assegurar um modelo de operagdo que nao gere retrabalhos, perda de
esforgos e de eficiéncia nem altos custos (RADUCZINER, 2008). Dentro da légica da
gestdo por processos, Raducziner (2008) define quatro alternativas basicas para
implantar melhorias: incrementar, simplificar, automatizar ou eliminar processos.
Incrementar refere-se a agregar mais responsabilidades e tarefas a um determinado
processo. Simplificar significa atribuir ao processo somente atividades que
contribuam para alcangar o objetivo do processo. Automatizar refere-se a inserir
determinado grau de automacgao ao processo, principalmente se este for composto
de atividades repetitivas. Ja eliminar refere-se a excluir todo um processo da
organizagdo, seja por eliminar a necessidade do mesmo ou terceiriza-lo. Apds a
geracao de oportunidades de melhoria, a metodologia proposta passa a etapa final,

que é a implantagdo do novo modelo de gestao.

2.3 REALIZAGAO DO MAPEAMENTO

De acordo com De Sordi (2012), alguns dados relativos aos processos atuais que

devem ser levantados sao:

10
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¢ Fluxo das atividades;

¢ Regras de negocio;

¢ Indicadores de desempenho atuais;

e Estrutura organizacional envolvida;

¢ Problemas e oportunidades identificados;

¢ Entradas do processo;

e Saidas do processo;

e Clientes do processo;

¢ Meios empregados;

¢ Informacdes processadas;

e Colaboradores envolvidos (quantidades e fungdes).Gongalves (2000a) define
processos de negocios como sendo aqueles que caracterizam as atividades da
organizagao e que sao suportados por outros processos internos (os chamados de
apoio ou de suporte, que englobam os processos organizacionais e gerenciais)
resultando na saida que é oferecida ao cliente. Conforme ressaltado anteriormente,
€ possivel estabelecer um paralelo da definicdo apresentada por Gongalves com a
proposta da PCF (APQC, 2012), sendo que os processos de negocio equivaleriam
aos processos operacionais da PCF e os processos de apoio ou suporte
equivaleriam aos processos gerenciais e de servigos de apoio da PCF. Gongalves
(2000b) afirma que outro ponto essencial para identificar os processos essenciais €
a nogao de hierarquia de processos, no¢ao essa também suportada pela PCF.
Conforme proposta da Unicamp (2003) é possivel ressaltar algumas caracteristicas
para identificacdo do “dono do processo”:

e Tem conhecimento dos requisitos do cliente de seu processo;

e Tem a capacidade de influenciar em mudancgas;

¢ Realiza a maior parte do trabalho;

e E 0 mais afetado;

e E quem mais influencia o processo;

e E 0 mais cobrado pelo processo. Cabe também ressaltar, de acordo com a
metodologia proposta, quais seréo as atribuicées do “dono do processo”. Gongalves
(2000Db) lista:

11
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e Assegurar andamento apropriado do processo;

¢ Facilitar o relacionamento dos recursos aplicados ao processo;

¢ Avaliar o funcionamento da empresa pela perspectiva do processo;

e Aperfeicoar o funcionamento do processo a partir da perspectiva do processo

como um todo.

CAPITULO Ill - DESENVOLVIMENTO DA METOLOGIA DA IMPLANTAGAO

Conforme explicitado anteriormente, o objetivo deste trabalho €&, a partir da
revisdo bibliografica e do conhecimento da realidade da organizacdo estudada,
desenvolver uma metodologia de implantagdo da gestdo por processos que se
adeque da melhor forma possivel as caracteristicas da organizagao estudada.

Os pontos em comum das cinco metodologias estudadas anteriormente foram
entendidos como cruciais ao processo de implantagdo da gestdo por processos, e,
portanto, deverdo constar na metodologia elaborada. Além desses pontos em
comum, outros poderao ser incluidos, conforme seja verificada a sua necessidade
de acordo com a realidade da organizagao. Pelo fato de os colaboradores e gestores
da organizagao nao terem uma ideia clara sobre o que € a gestdo por processos,
optou-se por iniciar a implantagdo da gestdo por processos com uma apresentacéo
para os gestores da empresa abordando os beneficios e as caracteristicas deste
modelo de gestdo, conforme a etapa “Informar” da terceira metodologia, proposta
por Gongalves (2000b). Essa primeira etapa também devera incluir uma definicdo de
qual € o negdécio da organizagdo, o que devera ser feito concomitante a
apresentagcdao do tema para a empresa, pois fara com que os colaboradores
participem dessa definicdo. Vale lembrar que a definigdo do negdcio da organizacao
€ um ponto de consenso entre todas as metodologias anteriormente estudadas.

Na segunda etapa da metodologia adaptada o mapeamento dos processos da
organizagao tal como estdo atualmente, que é outro ponto de consenso entre todas
as metodologias apresentadas. O mapeamento devera ser feito por meio de
entrevistas com os colaboradores relacionados, pois as entrevistas permitirdo uma
aproximacao maior com os colaboradores da empresa, fazendo com que eles se

sintam mais a vontade para relatar como fazem seu trabalho e as dificuldades que
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tém para tal. A terceira etapa definida para esta metodologia adaptada sera, a partir
das informagbes coletadas na etapa de mapeamento, fazer a decomposi¢ao
funcional dos processos da organizagdo relativos a fabricagdo de persianas
verticais. Isso sera feito através da montagem do fluxo dos processos da empresa,
evidenciando o macrofluxo com os principais subprocessos realizados por cada
setor e posteriormente detalhando suas atividades componentes. Tanto a
decomposic¢ao funcional como a montagem do fluxo, nesta metodologia reunidas em
uma soO etapa, também sdo pontos de consenso entre as metodologias, ao passo
que permitem o entendimento de como o0s processos e suas atividades
componentes estado relacionados e como interagem entre si. No fluxo deverao ser
indicados os pontos em que sao encontrados problemas, geralmente na interface
entre processos ou atividades, de modo a fornecer subsidio as propostas de
melhorias. Este fluxo devera ser validado pelos colaboradores, de modo que se
confirme que os processos da organizacdo estejam tal como foi apresentado no
fluxo. A quarta etapa definira indicadores de desempenho para os processos, de
modo que, apos implantadas as melhorias nos processos, a organizagao seja capaz
de observar os beneficios trazidos pela implantacdo da gestdo por processos.
Deverao ser colhidos dados para os indicadores de desempenho de modo a refletir o
desempenho dos processos atuais. E importante ressaltar que os indicadores de
desempenho sdo ponto de convergéncia entre as metodologias apresentadas,
sendo que todas ressaltam sua importancia para avaliar o desempenho dos
processos. A quinta etapa ira propor melhorias para os processos da organizagao,
baseados nos pontos de melhoria identificados na montagem do fluxo dos
processos. As melhorias poderao ser propostas através de diversas metodologias de
analise dos processos. Melhorar os processos também é um ponto de consenso
entre as metodologias estudadas. A sexta etapa devera ser a de implantagdo das
melhorias propostas, 0 que devera ser planejado, conforme todas as metodologias
estudadas ressaltam. Esta incluido também, nesta ultima etapa, o recolhimento de
dados para os indicadores de desempenho, de modo que seja possivel analisar os
beneficios trazidos pela implantagdo da gestdo por processos. A partir da otica da
melhoria continua, se estabelece como uma sétima e ultima etapa a efetiva gestao

por processos, estabelecendo o retorno continuo as quinta e sexta etapas, de modo
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a constantemente aperfeicoar os processos e avalia-los, de acordo com os

resultados apresentados para os seus indicadores de desempenho.

CONSIDERAGOES FINAIS

As melhorias propostas primam pela racionalizagdo do trabalho, buscando
eliminar pontos nao geradores de valor no processo. Espera-se que com a
implantacdo do sistema de pedidos proposto, o tempo entre a chegada do pedido na
empresa e o inicio da produgdo seja drasticamente reduzido, pois tornara
desnecessaria a redigitacdo do pedido na empresa e a geragcdo manual das
etiquetas kanban. Também com esse sistema, espera-se que haja grande redugéao
no numero de casos em que a falta de material seja detectada ja com o pedido em
producdo, por implantar a verificagdo de estoque e alocacido de componentes aos
pedidos conforme sao registrados. Também se espera que haja grande reducéo no
namero de casos de reprogramacao (alteracdo da ordem em que os pedidos
deverao ser processados), por estabelecer uma maneira de ordenacéo de pedidos
multicritério, com pesos determinados pelos préprios integrantes da organizagdo. Ja
com a implantacao do sistema de avaliacdo dos fornecedores, espera-se que seja
gerada entre os fornecedores uma competicdo saudavel, o que ira colaborar para
que os componentes pedidos cheguem no prazo, a prego justo e com a qualidade
esperada. De forma conjunta, espera-se que as melhorias propostas concorram para
diminuir o atraso na entrega de pedidos para os clientes da organizagao, tornando-
os mais fiéis. Espera-se também que, com a racionalizagdo do trabalho alcangada
através da implantacdo das melhorias, a organizagdo vivencie uma reducgédo de
custos, colaborando para resultados financeiros cada vez melhores. Com o trabalho
elaborado, espera-se que haja um estreitamento da relagdo universidade empresa,
colaborando para realizagao de trabalhos futuros em moldes similares. No tocante a
gestdo por processos, o trabalho realizado acrescentou a bibliografia existente, e
para trabalhos futuros em que haja a aplicagdo em uma determinada organizagéo,
recomenda-se conhecimento minucioso dos processos da organizagdo, ponto que
se mostrou fundamental para todo o processo de implantagcdo da gestdo por

processos.
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