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A realizag¢do da inovacao tecnologica depende de um
conjunto de fatores internos e externos a empresa

(MATESCO, 1998).



RESUMO

Através da gestao de processos de negdcios, uma empresa se adéqua ao ambiente corporativo,
identificando e solucionando problemas e reduzindo o custo da cadeia produtiva. Por meio da
tecnologia e competitividade, as empresas se modernizaram trazendo eficiéncia, agilidade e
facilidade na gestdo de dados e processos. Nesse sentido, as empresas se esforcam em seus
processos de negdcios, inovam, melhoraram o desempenho e entregando o valor exigido pelo
mercado. No centro dessa questdo estd o desejo de otimizar os processos de negdcios. Nesse
sentido, o objetivo geral deste trabalho ¢ modelar e automatizar processos em um provedor de
servicos. Como resultados, se conclui que o problema foi solucionado por meio da modelagem
¢ automacgao, otimizando a execugao do processo no laboratorio optico.

Palavras-chave: Modelagem. Sistema. Automacao. Registro.



ABSTRACT

Through the management of business processes, the company adapts to the job market,
identifying and solving problems and reducing the cost of the production chain. This is possible
because process management finds out what the company is doing and then manages the
process lifecycle. At the heart of this issue is the desire to streamline the service provider's
business processes. As a problem, it is questioned whether the Service Provider uses processes
that use automated and organized methods for their execution? Does process modeling and
automation optimize work tasks with the service provider? In this sense, the general objective
of this work is to model and automate processes in a service provider. Specific objectives are
listed: to know the characteristics of modeling and process automation; identify how the
business process is managed; integrate the solutions to the reality of the service provider. As a
result, it is concluded that the problem was solved through modeling and automation.

Keywords: Modeling. System. Automation. Record.
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1 INTRODUCAO

Com o desenvolvimento tecnoldgico, as empresas buscam modernizar os seus sistemas,
tendo em vista conseguir maior eficiéncia, agilidade e gerenciamento de dados e processos mais
simples. Discutindo a esse respeito, Smith e Fingar (2003), evidenciam que as empresas se
esforcam nos processos de negocios, buscando inovar, melhorar o desempenho e fornecer o
valor exigido pelo mercado.

A eficiéncia nos negdcios, faz com que menos recursos sejam gastos para produzir os
mesmos resultados, o que terd impacto direto nas chances de sucesso da empresa. Como o nome
sugere, o gerenciamento de processos de negocios se concentra nos processos de negocios de
uma empresa. Um processo ¢ um fluxo de atividades realizadas em um contexto de negocios
que converte insumos em resultados (BALDAM et al., 2007).

Uma empresa se adapta ao mercado, identificando e resolvendo problemas e reduzindo
o custo da cadeia produtiva. Isso ¢ possivel porque a gestdo de processos descobre o que a
empresa esta fazendo e entdo gerencia o ciclo de vida dos processos, aprimorando e otimizando-
os sempre que possivel (SMITH e FINGAR, 2003).

No cerne dessa questdo, se busca otimizar o processo de negocios em um prestador de
servigo. Para tanto, se questiona se a existéncia de processos que utilizam métodos
automatizados e organizados para sua execucdo (exemplos: registros de informacgdes
importantes, geracao de pedidos de compra, manutencao do estoque e suas consultas) aumenta
a qualidade da aplicacdo das ferramentas essenciais para uma gestao eficiente.

Parte-se da hipotese de que a dependéncia centralizada do setor de registros limita o
prosseguimento dos processos do setor de producao devido ao atraso gerado pelo transporte das
ordens de servico e a espera devido a fila causada pela demora na inser¢do manual dos dados.

Com foco nestas observacdes, se constitui a pergunta norteadora: a modelagem e a
automacao de processos pode otimizar os servigos manuais em um prestador de servigo?

Nesse sentido, esse trabalho tem o objetivo geral de modelar e automatizar os processos
em um prestador de servico. Como objetivos especificos sdo elencados: conhecer as
caracteristicas da modelagem e da automacdo de processos; identificar como acontece o
gerenciamento do processo de negdcio; incorporar as solugdes a realidade do prestador de

Servigo.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Modelagem e a automagao de processos

A modelagem de processos de negdcios da uma vantagem competitiva sobre outras
empresas. E essa vantagem, mesmo pequena, pode significar a diferenca entre o sucesso € o
fracasso. O proposito de utilizar a modelagem de processos € criar uma representacao do
processo de maneira completa e precisa sobre o seu funcionamento (MOORE et al., 2013).

O mapeamento de processos esta dentro do escopo da metodologia Business Process
Management Suite - BPM (MOORE et al., 2013). Isso inclui mapear os processos da sua
organiza¢do, documentar esses processos, tipos de maturidade de atividades e monitorar esses
processos por indices de qualidade e desempenho.

As ferramentas de modelagem e automatizacdo de processos de negdcios sdo
comumente chamadas de Business Process Management Suite - BPMS. BPMS ¢ um conjunto
de produtos de software integrado para implementagdo de BPM.

BPMS prové um novo tipo de ambiente de negocios que integra tecnologia BPM e da
informacdo. Nesse contexto, o vocabulo ambiente refere-se ao resultado da utilizagdo do
BPMS, pois cria utilizagdes para a execugdo das operagdes de negdcios (MOORE et al., 2013).

As ferramentas BPMS se popularizaram no mercado brasileiro, sendo dificil elencar
uma. Marques (2012) analisou aproximadamente 19 suites mais relevantes. Foram selecionadas
4 ferramentas dentre o Bizagi, considerado uma boa ferramenta para pequenas empresas,
podendo chegar a custos mais elevados que seus concorrentes.

A ferramenta Bizagi recebeu média de 8,5 pontos, enquanto Bonitasoft e Intalio
receberam 6 pontos. Por fim, ¢ importante ressaltar que a aplicacdo do BPMS nao resolvera os
problemas das organizagdes de forma répida e facil, tendo em vista que requer estratégia e

estudo para a sua implementagdo e aplicacdo, a fim de alcangar um resultado aceitavel.

2.2 Gerenciamento de processos de negocio

Um processo de negdcios consiste em vérias etapas. E um conjunto de atividades
relacionadas a recursos, pessoas, software, tarefas e outros elementos. Também mostra como
as atividades e tarefas interagem dentro da empresa em um esfor¢o para produzir um produto
ou servico que sera remetido ao cliente (DAVENPORT, 1994). Davenport (1994) atirma que
um processo ¢ uma sequéncia especifica de atividades de trabalho no tempo e no espago. Tais
sequéncias de atividades possuem um ponto de partida e um ponto de chegada e tem entradas

e saidas definidas. Para Baldam et al. (2008, p. 196), processos de negdcios:
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sdo um fendmeno que ocorre dentro das empresas. Compreende um conjunto
de atividades realizadas na empresa, associada as informagdes que manipula,
utilizando os recursos e a organizacdo da empresa. Forma uma unidade coesa
e deve ser focalizado em um tipo de negocio, que, normalmente, esta
direcionado a um determinado mercado/cliente com fornecedores bem
definidos.

Um processo ¢ um conjunto de atividades ou comportamentos interrelacionados e visam
alcancar determinados resultados (BRITTO, 2012). Os processos de negocios sao aqueles que
agregam valor ao cliente e/ou servem como suporte gerencial para outros processos (MOORE
etal., 2013).

Na contemporaneidade, os processos de negdcios sdo divididos em trés categorias:

1- Processos Primarios - incluem as atividades principais/criticas de uma determinada
empresa (MOORE et al., 2013). Esses processos interagem e sao claramente visiveis
para seus clientes, além de possuir uma ligacdo direta com a percepcao dos valores
da empresa ou marca, podendo envolver uma ou mais organiza¢des. Um exemplo
de processo central ¢ entregar um produto especifico a um cliente.

2- Processos de suporte - geralmente estdo ligados a algum tipo de gerenciamento de
recursos ou infraestrutura. Um exemplo de processo de suporte ¢ a checagem de
estoque apo6s um pedido ser feito pelo cliente.

3- Processos de gerenciamento - garantem o bom funcionamento dos referidos
processos e controlam a eficiéncia e eficacia dos objetivos definidos, de tempos a
tempos, focando na qualidade do processo (MOORE et al., 2013).

No cerne dessa questdo, uma empresa usa o gerenciamento de processos de negdcios
porque este traz beneficios que advém dessa abordagem. Essa abordagem surgiu na década de
1990, quando Davenport e Short (1990) por meio da edicdo de um artigo, orientava como
otimizar os processos baseado em dois pontos principais: olhar para o processo de forma
holistica, ao invés de focar em uma tarefa ou tarefa em particular, e destacar a importancia dos
sistemas de informagdo como facilitadores da reengenharia de processos de negocios.

Esse conceito de reengenharia de processos ¢ chamado de BPR (Business Process
Reengineering) e vem sendo amplamente utilizado nos Gltimos 10 anos. Um grande niimero de
artigos e livros foi publicado sobre este tema, mas no final da década o uso de BPR diminuiu
significativamente devido a fatores como: conceito indevido de uso, uso radical de abordagem
e suporte imaturo (DUMAS, 2013).

Apesar do aparente fracasso do BPR, dois elementos-chave reviveram algumas das

ideias da antiga abordagem e formaram a base do BPM. Ou seja, foco centrado no processo e
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na evolucdo dos sistemas de informagao. Além do BPR, outra abordagem anterior e altamente
influente nas décadas de 1970 e 1980 influenciou a criagdo e evolugdo do BPM, Total Quality
Management (TQM) (DUMAS, 2013).

A filosofia basica do TQM foi estabelecida em 1969 por Deming, Ishikawa e Juran.
Hackman e Wageman (1995) a resumem que o principal objetivo de uma organizacao ¢ manter
o foco no negocio, para que possa promover a estabilidade da comunidade, gerar produtos e
servicos uteis para os clientes e proporcionar satisfagdo e crescimento aos membros da
organizagao.

Enquanto o BPR focava na reengenharia de processos, o TQM visava a melhoria
continua do processo. Isso ¢ importante porque coloca a criagdo de valor como objetivo
primordial de um negocio, independentemente de fatores como a hierarquia organizacional.

O BPM também inclui certos fatores, como estratégia, cultura organizacional e
estratégia, design, implementagao e gerenciamento de desempenho. Em outras palavras, o BPM
trata o que, onde, quando, por que, como ¢ por quem um determinado trabalho ¢ realizado
(DUMAS, 2013).

O BPM CBOK (ABPMP, 2013) descreve, no contexto do BPM, que um processo de
negocio ¢ um trabalho de ponta a ponta que agrega valor ao cliente ou ajuda a gerenciar outros
processos. Contador ef al. (2005) assevera que BPM ¢ um recurso que combina gestao de um
negocio com tecnologia da informagdo com foco na otimizagdo de processos para identificar
problemas e oportunidades de melhoria.

Os processos orientados por BPM tém um ciclo de vida bem definido, o que significa o
compromisso continuo de uma organizagdo com seus proprios processos. Esse ciclo consiste
em inumeras sugestoes para garantir que os processos de negocios estejam alinhados com o
foco no cliente e a estratégia corporativa da empresa (MOORE et al., 2013).

A Figura 1 ilustra o ciclo de vida do processo de negdcios e consiste em seis elementos:
planejar, analisar, projetar, implementar, monitorar/controlar e melhorar. Cada categoria tem
um foco especifico porque o uso real depende da realidade de cada organizacao.

Figura 1 — Ciclo de vida do processo de negocios
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Monitoramento
& Controle

Implementacao

Fonte: (MOORE et al., 2013).

Baseado no exposto anteriormente, o ciclo de gerenciamento de processos de negdcio
pode ser dividido nas seguintes categorias:

Identificacdo do processo - foca no problema do negocio e define, isola e relaciona os
processos envolvidos no problema (DUMAS, 2013). O resultado desta fase ¢ a nova (ou
atualizada) arquitetura de processos que, além de seus relacionamentos, proporcionara uma
visdo geral do processo na organizagao.

Arquitetura do processo - nesta fase, o estado atual de cada um dos processos relevantes
¢ documentado, geralmente na forma de um modelo de processo de negocios.

Andlise do processo - nesta fase, os problemas relacionados ao processo sio
identificados, documentados e, sempre que possivel, quantificados por meio de medidas de
desempenho (DUMAS, 2013). O resultado desta fase ¢ um conjunto de problemas estruturados.
Esses problemas geralmente sdo uma prioridade méaxima devido ao impacto. E as vezes leva
tempo para corrigir o problema.

Modernizagdo de processos - o objetivo desta fase ¢ identificar mudancas no processo
que possam melhorar ou resolver problemas previamente identificados (DUMAS, 2013). Isso
significa projetar um novo processo quando uma nova mudanga é proposta. E analisado usando
métodos de analise de processo. Finalmente, as mudangas mais promissoras serdo consolidadas.
Isso resultou em um novo design de processo. O resultado desta fase € a base para a proxima

fase do ciclo de vida.
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Implementacdo de processos - abrange dois aspectos: mudanga na gestdo organizacional
e automacao de processos (DUMAS, 2013). A mudanca na lideranga organizacional refere-se
ao conjunto de atividades necessarias para mudar a forma como todos os participantes
envolvidos no processo trabalham.

Por outro lado, a automatiza¢do de processos significa desenvolvimento (ou melhoria
de sistemas existentes) e a implementacao de sistemas de informagao que suportam o processo
de engenharia reversa.

Monitoramento e controle do processo - uma vez que o processo ¢ redesenhado para
ser operacional, dados relevantes serdo coletados e analisados para determinar o desempenho
do processo em relagdo as medidas/metas de desempenho (DUMAS, 2013). Gargalos
frequentes, erros e desvios serdo identificados e as agdes corretivas necessarias serdo tomadas.
Novos problemas podem surgir no mesmo (ou em outro) processo, exigindo a repeticao

continua do ciclo BPM.

2.3 Etapas de modelagem de processo de negocio

O gerenciamento de processos de negocios permite que uma empresa se adapte ao
mercado, identificando e resolvendo problemas. Portanto, por meio da gestdo de processos, se
descobriu, aprimorou e otimizou o processo de negdocios em um prestador de servigos.

A modelagem de processos de negdcio ¢ uma representacao grafica que permite criar
uma ideia ou mostrar como um processo funciona. ajudando a entender as atividades
relacionadas a cada processo. Este € um passo importante para ajudar a descobrir e desenvolver
processos.

A modelagem tem o objetivo de criar um modelo de processo construindo diagramas
operacionais. Ja a modelagem de processos de negocios analisa processos para que possam ser
melhorados, garantindo qualidade e eficiéncia, com o objetivo de validar o projeto.

Para mapear processos e projeta-los, vocé deve primeiro entender o processo em questao
e identificar possiveis equivocos. Isso € necessario para que esses enganos nao se repitam, evitar
que os usuarios do sistema rejeitem o que foi proposto, identificar os pontos que precisam ser
melhorados e possuir medidas que permitam que o processo seja aprimorado no futuro.

Para fazer isso, vocé deve selecionar um ou mais processos € analisar todas as
informagdes disponiveis sobre o fluxo de trabalho. Essas informag¢des podem ser tiradas de:
documentos pertinentes ao processo entrevistas com gestores e funcionarios que atuam
diretamente neste processo, brainstorming, observacao da execugdo do processo (DUMAS,

2013).
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A aplicag@o de um questionario pode ser utilizada para extrair o maximo de informagdes
possivel dos funciondrios envolvidos no processo. Com isso em mente, ¢ muito importante fazer
as perguntas exatas ao coletar informagdes. Para ajudar a resolver um problema e coletar
informacdes sobre um processo, Galimberti (2016) orienta que sejam feitas as seguintes
perguntas:

1 Quais informagdes sdo trazidas, coletadas e controladas?

2 O que ¢ feito e de que forma e como ¢ arquivado?

3 Quando? Como ¢? Como as informagdes sdo trazidas? Como surge o processo ¢ a
interface de analise?

4 Quais sdo os problemas reconhecidos? Essas dificuldades sdo especificas desse
processo? Essa dificuldade afeta outros processos?

5 Qual etapa posso excluir?

6 As partes interessadas estdo tendo problemas para iniciar o processo

7 As mudangas afetardo as relagdes pessoais internas?

8 Os formularios ou documentos sao de um processo de revisdo completa? Ao final
desta etapa, espera-se obter o maximo de dados possivel sobre o processo. Esses dados serao
usados na proxima etapa para construir o modelo atual do processo conhecido como A4s is.

O BPMN descreve a logica das etapas do processo. A modelagem permite que vocé€ use
representacdes graficas que proponham claramente seu processo de negdcios para seus
usuarios. E mais facil para os empresarios entender/visualizar até mesmo processos complexos,
bem como melhorar e automatizar a analise desse processo. (DUMAS, 2013).

A modelagem ¢ importante para processos automatizados. E a base para desenvolver e
descobrir processos a partir de dados de negdcios. Nele também podemos encontrar equivocos
de processo, fazendo ajustes de rota sempre focando na otimizagdo. O BPMN ¢ composto de
pequenas caixinhas que parecem um fluxograma. Essas caixinhas representam o fluxo interno
dos processos, sinalizando tarefas e pontos de decisdo, ou seja, eventos que podem ocorrer no
inicio, durante ou no final do processo, além de poder representar os operadores. (DUMAS,
2013).

Nesse trabalho em tela foi usado o bizagi. Na modelagem BPMN existem quatro grupos
de elementos:

1- Objetos de Fluxo (Flow Objects) — principais elementos da BPMN 2.0;

2- Objetos de Conexdo (Connecting Objects) - ligam os objetos de fluxo, dados e

artefatos;
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3- Raia de piscina (Swimlanes) - cada piscina contém as atividades realizadas dentro da
organizacao.
4 -Artefatos (Artifacts) - agregam informagdes adicionais aos modelos, como anotacdes
ou Grupos de elementos.
A Figura 2 abaixo exemplifica os elementos da BPMN 2.0.
Figura 2 — Elementos da BPMN 2.0.

| Objetos de Fluxo | Artefatos ¥ Dados : | Objetos de Conexdo |
e O e T o [ | =
' :: I___; 2 de dados :
: .ﬁ.tiuruades[j . : - frl;jnmsa?;m 5 & '
- ' Anotagio Armazém % :
i Dasvios 0 ; ; 7 S . Associagln - < ¢ ¢ - - :

Raia

: Piscina :

Fonte: adaptado de [Object Management Group (OMG) 2011.

Para que a modelagem seja a mais precisa e atualizada possivel, deve-se consultar a
especificagdo BPMN atualizada. A especificacdo estd atualmente na versao 2.0, atualizada pela
ultima vez em 2011. As ferramentas de modelagem de processos devem ser postas para criar o
modelo para a automatizacao de processos desejada.

Para criar um modelo se pode usar a ferramenta Bizagi Modeler que est4 disponivel para
plataforma Windows e € totalmente gratuita. Juntamente com a especificagdo, outras técnicas
podem ser postas para edificar o modelo como entrevistas, modelos em papel e escrita. Essas
técnicas permitem que o responsavel pela modelagem tenha uma visao ampla do processo seus
usudrios e suas tarefas, a fim de criar o modelo mais proximo possivel da realidade.

Ao final da modelagem, esta previsto ter em maos o modelo atual do processo modelado
em BPMN 2.0, também denominado “As Is”. A¢des de melhoria, documentacdo do processo
em andamento, identificacao de pontos-chave e relatorio desta fase também sao esperados.

A otimizacdo e o redesenho do modelo de processo (To-Be) objetiva melhorar o

processo escolhido durante a etapa de mapeamento e projeto do processo. Para isso € necessario
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criar uma discussdo entre as partes envolvidas, para que sejam recebidas sugestdes de
melhorias, bem como questionamentos sobre as reais necessidades e a influéncia de algumas
partes no processo.

Sera necessario analisar os dados do processo (de forma estruturada ou nao),
identificando possiveis problemas com o processo atual, como: gargalos, falta de integragao,
retrabalho, redundancias, atrasos, entre outros. Conforme Galimberti (2016), diversas
ferramentas podem ser utilizadas para testar melhorias de processos. Ou seja, um diagrama de
causa e efeito, controle estatistico de processo e um método de controle interativo de quatro
estagios. Além disso, o processo "as is" modelado na etapa anterior pode ser impresso e
analisado por varias pessoas a0 mesmo tempo, para criar um ambiente para sugerir melhorias e
criticar o modelo.

Ap6s identificar e coletar problemas e sugestdes, o processo deve ser redesenhado
usando os critérios de notacdo do BPM 2.0 para minimizar a0 maximo os problemas

identificados anteriormente.

2.3.1 Linguagem de Programacao Python

Python ¢ uma linguagem simples e flexivel, definida em sua documentacao da seguinte
forma: “Python ¢ uma linguagem de programag¢do de grande proposito, dindmica, orientada a
objetos e de uso geral que usa Intérprete e pode ser usado em um vasto dominio de aplicativos™
(NOSRATI, 2011, p. 110-117).

O Python cresceu em varias areas da computagdo, incluindo inteligéncia artificial,
bancos de dados, sendo conhecido como "batteries included", o que significa que a bateria esta
incluida.

Refere-se a um produto completo que pode ser usado imediatamente. Hoje ¢ dificil
encontrar bibliotecas (versdes) desvinculadas em Python. Python significa poder continuar
usando o conhecimento adquirido mesmo depois de aprender programagao para resolver
problemas reais.

Além de bloquear marcas de inicio e fim, como chaves ({}) ou palavras especiais (inicio
/fim). Esse sinalizador dificulta a leitura do programa e, felizmente, o Python nao o usa. Outra
boa razao para usar o Python € poder obter resultados em pouco tempo. Porque Python ¢ uma
linguagem completa com bibliotecas para acessar bancos de dados.

Com manipulagdo de arquivos XML, criagdo de GUI e até jogos, conseguimos usar
muitos de seus recursos com apenas algumas linhas de codigo. Isso melhora o desempenho do

programador porque quando usamos a biblioteca estamos usando um programa que foi
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desenvolvido e testado por outra pessoa. Isso reduz o nimero de enganos e permite que vocé
realmente se concentre no problema que deseja resolver.

A linguagem de programacao Python ¢ amplamente utilizada para processos
automatizados devido a sua durabilidade. Essa linguagem surgiu em 1989 e foi desenvolvida
por Guido van Rossum no Center for Mathematics and Information Technology (CWI, Centrum
Wiskunde and Informatics), na Holanda (DOWNEY, 2016).

Python ¢ uma linguagem de programacao orientada a objetos limpa e poderosa que usa
uma sintaxe imbricada que torna os programas escritos mais faceis de ler. Consequentemente,
o Python ¢ uma linguagem ideal para prototipagem, automacao, inteligéncia artificial ¢ muito
mais. E, portanto, considerada uma linguagem de alto nivel (VHLL) além de seu
desenvolvimento tipografico dindmico e multiplataforma (FLORENZANO, 2019). O Python
possibilita a utilizacdo de modulos criados em linguagens de baixo nivel e alto desempenho em

um ambiente de alto nivel, aliando desempenho e praticidade.
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3 MATERIAIS E METODOS

A pesquisa foi dividida nas seguintes etapas abaixo, conforme demonstra o fluxograma.

Figura 3 - Fluxograma das etapas da Pesquisa

Problematica

Coleta Mapeamento Desenvolvimento Conclusio

de Dados dos processos do Sistema

Fonte: Autor (2022).

Na etapa da problemdtica foi observado in loco que havia um grande fluxo de

movimentagdo de pessoas no setor de registro do Prestador de Servico, assim como filas de

bandejas de servigos a serem inseridas na planilha de registro. Tal fato repercutia sobre o atraso

do servigo, gerando um transtorno para o setor de producao.

Na segunda etapa foi feita a coleta de dados, usando a técnica da observagdo. A técnica

de observacgao revela como o processo ¢ executado na pratica, sendo uma vantagem em relagao

a técnica de analise de documentos que geralmente considera documentos mais antigos, que

podem estar desatualizados. E importante ressaltar que a técnica de observagao vai resultar na

analise das partes do processo em observagao e nao na visao geral do processo.

A técnica de Observagdo ¢ interessante, pois ela revela como o processo €
executado na pratica. Este fato pode ser considerado uma vantagem em
relacdo a técnica de analise de documentos que geralmente considera
documentos mais antigos, que podem estar desatualizados. Na técnica de
observagdo, um analista de processos ird se passar por um participante do
processo em estudo ou ird observar a execu¢do deste processo por um
participante. E importante ressaltar que a técnica de observagio vai resultar na
andlise das partes do processo em observacdo e ndo na visao geral do processo.
Também se deve considerar que as pessoas podem executar suas tarefas de
maneira diferente (ex.: de maneira mais rapida) por saberem que estdo sendo
observadas (THOM; AVILA, 2022, p. 9).

Nesse sentido, buscando compreender como otimizar o processo de negocios, foi

realizada a descoberta de processos baseada em evidéncia. Dumas ef al. (2018) assevera que a

classe descoberta baseada em evidéncia inclui trés métodos: analise de documentos, observagao

e descoberta automatica de processos. De acordo com Thom; Avila (2022, p. 8):
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Analise de Documentos: a técnica de Analise de Documentos considera que
geralmente existe na organizagdo ou na literatura documentagdo relacionada
ao processo que se deseja modelar. Tal documentag@o pode incluir descri¢des
de processo de iniciativas de modelagem que ndo foram continuadas. Outros
documentos incluem regras organizacionais, estruturas organizacionais,
glossarios, manuais, formularios, etc.

Na terceira etapa, caracterizada pela modelagem, foi realizado o mapeamento dos
processos. Nesse sentido, sera mostrado abaixo como a modelagem foi executada. Por meio
dos dados coletados a partir da observagao, mapeou-se os processos, utilizando a técnica BPMN

2.0.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa ¢ um laboratério Optico, que por motivo de confidencialidade o nome néo
pode ser divulgado. Nesse aspecto, trataremos com o nome de Empresa X. Nesse contexto, os
laboratorios da referida empresa sao fornecedores de servigos. Para Gianesi ef al. (1994), a
qualidade em servigos ¢ a avaliagdo que ¢ feita através do requerimento do servigo, se
comparando o que se esperava ¢ o que foi recebido do servigo prestado. Discutindo sobre a
qualidade no servigo, Oliveira (2006, p. 12) infere que:

permitem que a organizacdo tenha foco no atendimento ao cliente e,
consequentemente, possa dirigir seus recursos e esforcos para a melhoria
continua deste atendimento. Dai a importancia de se analisarem e modelarem
0S processos organizacionais com base no profundo conhecimento dos
processos criticos, voltados para a satisfagdo dos clientes

Para ter qualidade nos servicos, o laboratorio segue por um processo, que sao etapas
com informacdes contidas, tendo em vista otimizar a feitura e entrega das lentes. Gongalves
(2000, p. 15) assevera que “o papel de destaque dado ao gerenciamento de processos na cultura
corporativa japonesa garantiu que, em diversas ocasioes, muitas empresas daquele pais tenham
desenvolvido processos rapidos e eficientes em areas-chave como o desenvolvimento de
produtos, a logistica, as vendas e a comercializag¢ao™.

Buscando controlar a qualidade do servigo, o pesquisador optou por otimizar a relagao
entre o cliente e fornecedor. Para tanto, o gestor da empresa informou ao pesquisador que havia
uma demora na entrega do servico, pois muitas ordens de pedido se acumulavam ao mesmo
tempo, tendo como consequéncia a demora na entrega das lentes.

A demora na entrega do servigo ocasionava que o cliente ndo se satisfazia, reclamando
com a empresa. Nesse aspecto, buscando otimizar o servigo o diagrama do modelo foi realizado
usando o Bizagi. A Figura 4 abaixo apresenta como era o processo de registro e direcionamento
do servico antes da modelagem.

Figura 4 — Modelo “As-Is” do Prestador de Servico
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Fonte: Autor (2022).

Passo 1, atendimento: Inicialmente, o cliente envia a solicitagdo do servigo ao
atendimento e, posteriormente, faz a conferéncia manual no estoque de insumos. Caso seja
confirmado que existe o estoque ou similar, o or¢amento ¢ enviado ao cliente. Nao tendo o
estoque, o fato ¢ informado ao cliente e cancelada a solicitagao.

Passo 11, Inicio do registro: Apos essa logistica, se aguarda a autorizagao do cliente para
prosseguir para as proximas etapas. O cliente autorizando o servigo, ¢ feito o faturamento e o
transporte da bandeja para o setor de servigo. A partir do transporte, ¢ realizada a captura da
imagem da solicitagcdo do servigo, sendo registrado de forma manual a solicitacao do pedido na
planilha de servigos.

Passo III, Produgao e registro: No mesmo angulo, ¢ registrada de forma manual a entrada
na planilha de servigo, a qual ¢ transportada sempre apds o seu registro para o devido

tratamento. Ao finalizar o tratamento, ¢ transportado para o setor de registro, o qual armazena
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manualmente a informacdo da saida. Existindo um préximo tratamento, repete-se o passo II,
caso ndo tenha, o fluxo é finalizado.

Nesse aspecto, no Passo III observou-se que havia uma dependéncia centralizada do
setor de registros, que limitava o processo entre as etapas de producao. Essa limitacdo do
processo repercutia sobre a inser¢ao manual dos dados pelo setor de registro, cujo transporte
também gerava o atraso no processo. Baseado no exposto anteriormente, buscou-se um modelo
otimizado capaz de sanar essa dependéncia do setor de registro € seus processos manuais.

Foi dada a proposta de automagao para o empresario, fazendo novos questionamentos
sobre como poderia melhorar o registro.

Depois de feita a modelagem, o processo ficou conforme apresenta a Figura 5 abaixo.

Figura 5 — Modelo “To-Be” do Prestador de Servigo
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Fonte: Autor (2022).

Passo I, atendimento: O cliente envia a solicitacdo do servigo ao atendimento e faz a
conferéncia no estoque virtual em busca dos insumos. Havendo a confirmacdo de que existe o
estoque ou similar, envia-se o or¢gamento ao cliente. Na auséncia do estoque, o cliente ¢
informado e a solicitagdao confirmada.

Passo II, Inicio do registro: Apos essa logistica, se aguarda a autorizagdo do cliente,
dando o prosseguimento para as proximas etapas. Sendo autorizado o servigo pelo cliente, €
feito o faturamento. Ao faturar, um sistema automatizado captura as informagdes do pedido,

efetuando seu registro, assim como antes era feito pelo setor de registro.
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Nesse contexto, o setor de atendimento posiciona a bandeja por baixo de uma camera
de alta resolu¢do, que armazena uma imagem de forma automatica, contendo as informagdes
que estao dentro da bandeja. Apds o armazenamento da imagem, se solicita ao setor de
producao ir coleta-la.

Passo 111, Producao e registro: ao ser recebida a solicitagdo de coleta, se busca a bandeja
com os insumos, iniciando-se o processo de producdo. O tratamento sendo finalizado, a sua
saida ¢ registrada, apontando-se o leitor de cddigo de barras para a bandeja, cujas informagdes
serdo captadas pelo sistema a ser desenvolvido, a qual registra a entrada para o proéximo
tratamento de forma automatizada, se o mesmo existir. Existindo um préximo tratamento,
repete-se o passo III, caso ndo tenha, se finaliza o fluxo.

Na IV etapa, nominada de desenvolvimento do sistema, foram desenvolvidos softwares
na linguagem de programacao de Python. Na etapa de inclusdo automatica da venda, foi criado
e executado um software em segundo plano, capaz de reconhecer novas vendas realizadas no
PDV, inserindo-as no banco de dados do registro de servico.

A segunda ferramenta de automagado desenvolvida foi um website de acesso restrito aos
funciondrios (usudrios). Tais usudrios usam o website para registrar as saidas entre as etapas de
produgdo, ou seja, de uma etapa para a proxima, ndo sendo necessario registrar a entrada, pois

essa ferramenta automaticamente detecta a proxima etapa, registrando sua entrada.

Figura 6 — Sistema de registros

Sistema de Registros A Home @ Consulta % Estoque 1 & Sair

Pagina Inicial

Bem vindo de volta, MONTAGEM!

SAIU PARA OUTRO SETOR

PENDENCIAS/OBSERVACOES

RETORNAR SERVICO

Fonte: Autor (2022).

A figura 7 abaixo demonstra o proximo passo para o registro da saida.
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Figura 7 — Registro da saida

Sistema de Regjstros A Home i Consulta %W Estoque 1  Sair

Envio para proximo setor

As informacgdes a serem processadas:

Setor: MONTAGEM

BANDEJA: Enviar

Observacio:

Insira as informacgdes

Fonte: Autor (2022).

Nesse sistema ¢ necessario inserir o nimero da bandeja, mas antigamente ndo possuia
um cddigo de barras, o qual foi desenvolvido pelo pesquisador, buscando automatizar a inser¢ao
da bandeja no sistema criado, utilizando o leitor do cddigo de barras. Ao apontar o leitor de
codigo de barras para a bandeja, o sistema registra a saida, liberando a pagina de forma
instantanea para a introdugdo de novas bandejas ao sistema. Citando como exemplo, se infere
que podem ser inseridas varias bandejas em segundos, sem chance de ter erro, a medida em que

¢ usado o codigo de barras. A figura 8 abaixo demonstra a bandeja e o cddigo de barras.

Figura 8 — Bandeja com cddigo de barras
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Antes Depois

Fonte: autor (2022).

A terceira ferramenta de automagdo, automatiza o processo de registro de fotografias,
indispensavel para comprovar que existe uma prestacao de servigo. A respectiva ferramenta foi
formulada, usando a linguagem de programagdo python com uma biblioteca de computagdo
visual (opencv), a qual detecta padrdes de QR Code nas imagens captadas pela cdmera, criando
um registro no momento em que a bandeja € posicionada abaixo desta.

A figura 9 abaixo exemplifica a ferramenta apds sua execugdo, gerando um registro
nomeado pelo nimero do QR Code, como se observa na borda rosa.

Figura 9 — Sistema de registro automatizado de imagens
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Baseado em tudo que foi discutido nesse trabalho, se consubstancia a vantagem da
aplicabilidade de BPM, objetivando maior documentacdo e padronizacdo de processos. A
modelagem de processos de negdcio discutiu as técnicas para descoberta de processos, assim
como o BPMN 2.0.

Embasado na aplicagdo desse estudo proposto se obteve como vantagens a extin¢ao do
setor de registros, passando a responsabilidade de registrar a saida para o setor de produgdo
com o auxilio dos sistemas apresentados nesse trabalho em tela. Outra vantagem foi controlar
a produgdo, o que foi fundamental para melhorar a préatica do servigo, facilitando a
operacionaliza¢do do trabalho realizado, assegurando a qualidade nos processos.

Nesse contexto, o registro das fotos foi direcionado para o setor de atendimento. Por
esse angulo, a transferéncia de responsabilidade entre os setores citados ndo ocasionou

transtorno e, tampouco aumento significativo do tempo de execugao de suas funcoes.



CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho foi desenvolvido em um prestador de servico. Por meio da descoberta
baseada em evidéncia, usando a analise de documentos e a observacdo, se descobriu a
dependéncia centralizada do setor de registros, o qual limitava o prosseguimento dos processos
do setor de produg¢do devido ao atraso gerado pelo transporte das ordens de servigo.

Com foco nestas observacdes, percebeu-se a necessidade de analisar os processos para
amelhoria de suas atividades, otimizando e automatizando os processos de negdcios com a nota
BPMN. Com o auxilio do software Bizagi Modeler se mapeou o modelo de processo atual e se
mostrou os processos existentes que causavam limitacdo no prosseguimento dos processos do
setor de produgao.

Com os resultados obtidos foi possivel analisar e identificar melhorias na execugao do
processo, demonstrando que o sistema ¢ fluido, satisfaz tanto os funcionarios, quanto o
proprietario da empresa, diminuindo os erros de inser¢ao de dados.

Como trabalhos futuros se pretende utilizar simulagdes antes da aplicagdo dos modelos.
Outrossim, integrar os sistemas aqui desenvolvidos a um software BPMS e usufruir desses
dados coletados em um dashboard BI, assim como a utilizagdo de métricas para analisar com

mais precisdo os resultados obtidos.
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