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RESUMO

Atualmente, o agronegocio desempenha um papel fundamental na economia do pais,
sendo um dos setores mais relevantes do PIB brasileiro e representando 2 da soma
de todos os bens e servigos finais produzidos internamente. Nesse sentido, para
alcangar o seu potencial maximo e possuir vantagens competitivas, € de extrema
importancia que haja investimento por parte da organizagdes, de tempo e de recursos,
em processos eficientes. A medida em que se padroniza os processos internos e
forma como esses processos devem ser medidos e acompanhados, existira uma
influéncia direta no comportamento organizacional dos colaboradores e no alcance
dos resultados propostos para cada area. Dessa forma, a implantagcdo de uma
plataforma automatizada para a centralizacdo de demandas de uma area torna-se
essencial para promover a melhoria dos processos e garantir uma maior eficiéncia
operacional, visando a mitigagéo de riscos fiscais e financeiros e a centralizagcdo das
operacgodes e da governanga de tais processos. Portanto, o objetivo desta pesquisa foi
a implementagdo de uma ferramenta centralizadora de chamados (solicitagdo de
atividades) em uma area especifica de uma empresa do ramo do agronegécio, a fim
de melhorar a produtividade da equipe, a rastreabilidade das informacdes e o controle
das atividades. Para tanto, utilizou-se o método de pesquisa-agao, para analisar e
relatar a implantagéo e inicio da utilizagao da ferramenta na empresa. Dos resultados
obtidos, constatou-se que se alcangou um total de 1996 chamados no periodo
analisado e que 95,23% dos colaboradores apresentaram grau 4 ou 5 de satisfagcéo
com a implementacao da ferramenta.

Palavras-chave: Agronegdcio; Melhoria de Processos; Tecnologias; Produtividade.



ABSTRACT

Agribusiness currently plays a key role in the country's economy, being one of the most
important sectors in Brazil's GDP and accounting for V2 of the sum of all final goods
and services produced domestically. In this sense, in order to reach its full potential
and have a competitive advantage, it is extremely important for organizations to invest
time and resources in efficient processes. To the extent that internal processes are
standardized and the way in which they are measured and monitored, there will be a
direct influence on the organizational behaviour of employees and the achievement of
the proposed results for each area. In this way, the implementation of an automated
platform for centralizing the demands of an area becomes essential to promote
process improvement and ensure greater operational efficiency, with a view to
mitigating fiscal and financial risks and centralizing the operations and governance of
such processes. Therefore, the aim of this research was implementation of a tool to
centralize calls (activity requests) in a specific area of an agribusiness company, in
order to improve team productivity, information traceability and activity control. To this
end, the action research method was used to analyze and report on the implementation
and initial use of the tool in the company. The results obtained show that a total of 1996
calls were made during the period analyzed and that 95.23% of employees were
satisfied with the implementation of the tool.

Keywords: Agribusiness; Process Improvement; Technologies; Productivity.
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1. INTRODUGCAO

De acordo com a Confederacdo da Agricultura e Pecuaria do Brasil (CNA,
2023), no Brasil, 0 agronegdcio desempenha um papel fundamental na economia do
pais, sendo um dos setores mais relevantes e dinamicos. A combinagao de recursos
naturais abundantes, um clima favoravel e a expertise dos agricultores brasileiros
resultam em uma industria agricola de destaque mundial. No entanto, para que o setor
alcance seu maximo potencial, & essencial destacar a importancia dos processos
eficientes nas organizagdes do setor.

O agronegdcio engloba uma vasta gama de atividades, desde a produgao
agricola até a comercializagdo de produtos agropecuarios. Nesse contexto, segundo
o Centro de Estudos Anancados de Pesquisas Aplicadas (CEPEA, 2023), os
processos desempenham um papel crucial para garantir a eficiéncia e a
competitividade das empresas do ramo. Ao adotar praticas bem estruturadas e
otimizadas, as organizagbes podem reduzir custos, aumentar a produtividade e
melhorar a qualidade de seus produtos, garantindo assim o fortalecimento do
agronegaocio brasileiro.

Além disso, a otimizacdo dos processos nessas empresas tende a contribuir
para a integracdo das cadeias produtivas, desde os produtores rurais até os
consumidores finais. Diante desse cenario, € fundamental que haja investimento, de
tempo e de recursos, em processos eficientes, promovendo a capacitacdo de seus
colaboradores e a adogao de tecnologias. O desenvolvimento e a implementacao de
boas praticas de gestdo sao essenciais para acompanhar a competitividade do setor,
aprimorar a produtividade e garantir a sustentabilidade dessas instituicdes (Junior et
al., 2012).

Considerando a discussao proposta, tais reflexdes se tornarao pertinentes as
empresas do ramo do agronegocio no pais pois ao evidenciar a importancia dos
processos nessas organizagdes, também se evidenciam os beneficios que uma
gestdo de processos eficiente pode trazer. Quando existe o mapeamento e a
compreensao dos processos, se torna possivel identificar oportunidades de melhoria
e de promover o crescimento sustentavel das empresas do agronegécio,

impulsionando assim o desenvolvimento econémico e social do pais.



1.1 Problema

Tem se tornado cada vez mais alta a busca por espago no mercado do
agronegocio pelas empresas do ramo, o que se deve ao fato deste ser um dos maiores
setores da economia nacional, que alcangou em 2020 a marca de 1,98 trilhdo de reais
somando os bens e servigos gerado pelo setor, segundo a CNA (2023).

Esse mercado conta com empresas de varios portes e estruturas internas
diferentes, podendo ou n&o apresentar processos e indicadores de desempenho bem
definidos, o que dificulta a entrega de um diferencial competitivo e consequentemente,
deixa de possuir vantagem estratégica (Porter, 1989).

Nesse contexto, ndo possuir uma ferramenta capaz de centralizar as atividades
solicitadas por outros setores pode prejudicar o tempo de resposta e de execugao das
mesmas, o que afeta diretamente a capacidade de executar o servigo, bem como sua
qualidade final e, por conseguinte, ter impactos negativos em competitividade e
faturamento (Krajewski; Ritzman; Malhotra, 2009).

De forma mais especifica, a utilizacdo de um canal automatizado para o
recebimento de chamados pode ajudar no monitoramento da quantidade e qualidade
dessas entregas, bem como na produtividade dos colaboradores, além de possibilitar
0 acompanhamento de outros inumeros indicadores, o que traz mais seguranga para

a tomada de decisao pelos responsaveis da area.

1.2  Justificativa

A falta de um canal centralizado para o recebimento de chamados dentro de
uma empresa pode acarretar em dificuldades no dia a dia, como a solicitagdo
duplicada para mais de um colaborador ou ainda em mais de um canal de
comunicagao e também em dificuldades para a gestdo, ja que ndo existe uma
padronizagao de processos e muito menos se mensura o que é feito.

Essa pesquisa justifica-se pela necessidade de centralizar, padronizar e
organizar o recebimento de solicitacbes de atividades em uma empresa do
agronegocio, através de uma plataforma digital, personalizavel e de facil acesso,
possibilitando também o desenvolvimento de indicadores na area e o

acompanhamento em tempo real do atendimento aos clientes internos.



10

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Realizar a implementacdo de uma ferramenta digital para solicitacdo e

resolugao de chamados no departamento de graos de uma empresa do agronegocio.
1.3.2 Objetivos Especificos

o Realizar um referencial tedrico sobre agronegdcio, processos,
mapeamento e reestruturacao de processos e analise sistematica de processos;

o Definir quais processos podem ser incluidos nessa ferramenta e mapea-
los por meio das informagdes solicitadas por seu desenvolvedor e com base nos
passos da analise sistematica de processos;

o Melhorar o desempenho e produtividade de seus colaboradores,
treinando-os para uso da ferramenta, tanto quem podera abrir os chamados quanto

quem podera soluciona-los;

o Implementar a ferramenta e estabelecer indicadores a serem
acompanhados;
o Realizar uma Pesquisa de Satisfacdo com os usuarios e analisar o

impacto da implementacao da ferramenta nas entregas e tomadas de deciséo da area.

1.4 Estruturagao

Quanto a estrutura, essa pesquisa foi desenvolvida em 5 etapas: Na primeira
etapa foi elaborado um referencial tedrico sobre agronegdécio, processos,
mapeamento e reestruturacdo de processos e analise sistematica de processos. Na
segunda etapa foi relatado sobre a empresa, o ambiente organizacional e publico-
alvo. Na terceira etapa foram demonstrados o desenvolvimento e a aplicagdo da
ferramenta centralizadora das demandas da area. Na quarta etapa foram analisados
alguns indicadores e seus possiveis impactos no setor. E na quinta etapa, foi
elaborada e aplicada uma pesquisa de satisfacdo para levantamento da percepgao

dos colaboradores que passaram a utilizar a ferramenta em seu dia a dia.
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2, REFERENCIAL TEORICO

Para Giacobbo e Frota (2021), o agronegocio envolve toda uma cadeia
produtiva e industrial, podendo ser dividido em antes, dentro e depois das porteiras
dos produtores. Dessa maneira, se trata de um conjunto de atividades, diretas ou
indiretas, que contemplam desde a atividade agraria em si (com sementes, insumos
e equipamentos) até as atividades relacionadas a industria, prestagdo de servigos,
distribuicdo e comercializagao de itens e da propria produgao.

No Brasil, o agronegdcio caracteriza-se como uma das principais atividades
que contribuem para o crescimento do Produto Interno Bruto (PIB), indicador que
mensura o aquecimento ou desaquecimento da economia do pais e que representa o
nivel de poder de investimento da populagdo. De acordo com o relatério da CNA de
17 de margo de 2023, o PIB do agronegdcio brasileiro alcangou recordes histéricos
nos anos de 2020 e 2021 e representou 26,6% do PIB nacional.

O setor emprega praticamente 1 em cada 3 trabalhadores brasileiros. Segundo
a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD, 2023), em 2015, 32,3% da
forca de trabalho total do Brasil estava empregada no agronegdcio, ou seja, 30,5
milhdes de pessoas de um total de 94,4 milhdes. Destes 30,5 milhdes de
trabalhadores, 13 milhdes (42,7%) estdo envolvidos em atividades agricolas, 6,43
milhdes (21,1%) no comércio agricola, 6,4 milhdes (21%) em servigos agricolas e 4,64
milhdes (15,2%) estdo envolvidos na agroindustria. Ou seja, além de representar
ganhos diretos para economia, também gera uma série de beneficios indiretos com a
geracgéao de renda.

Com superavits cada vez maiores, 0 agronegdcio ampliou suas vendas para o
mundo e conquistou novos mercados no comeércio internacional, se tornando um
grande fornecedor mundial de alimentos. Em 2020, 48% das exportagdes do pais
foram do agronegdcio. Conforme o relatério da CNA (2023), o Brasil € o 4° maior
exportador mundial de produtos agropecuarios da atualidade, ficando atras apenas da
Unido Europeia, Estados Unidos e China.

Em um mercado que representa %4 da soma de todos os bens e servigos finais
produzidos pelo pais, se faz necessario que as organizagdes possuam estratégias
gue se concretizem em vantagens competitivas. De acordo com a definigdo de Porter
(1989), a estratégia competitiva € a “busca de uma posigao competidora favoravel em
um determinado setor, campo fundamental no qual ocorre a concorréncia”. Em outros

termos, as estratégias competitivas sdo elementos criados para gerar diferenciagao
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no mercado em que se atua, podendo ser consideradas formas de criacdo de valor
para a instituicdo, mantendo-a em uma posicao lucrativa e sustentavel.

O mercado tem se qualificado cada vez mais e a concorréncia esta sempre
inovando para se diferenciar e ter um maior destaque nas areas em que atuam. Para
ter uma vantagem competitiva, as empresas devem executar suas atividades de forma
estratégica, com custos mais baixos ou melhores que seus concorrentes. Para Porter
(1989) uma empresa obtera vantagem competitiva sobre seus concorrentes se optar
por um dos dois tipos basicos de estratégias: reducao de custos ou diferenciagao, que
sdo capazes de gerar credibilidade e rentabilidade.

No agronegdcio regional ainda existem muitas empresas que vieram de uma
base estrutural familiar e que podem tornar os processos, e a padronizagao e melhoria
dos mesmos, um forte fator que influencia em sua vantagem competitiva, ja que nesse
mercado as organizagdes que possuem processos definidos e padronizados possuem
grande margem para crescimento e destaque. Segundo Villela (2000) apud Davenport
(1994), um processo € uma “ordenacgao especifica das atividades de trabalho no
tempo e no espago, com um comecgo, um fim, inputs e outputs claramente
identificados, enfim, uma estrutura para acao”. Ainda Segundo Vilella (2000) apud

Harrington (1993) e Johansson et al. (1995), um processo pode ser definido como:

“Um grupo de tarefas interligadas logicamente, que
utilizam os recursos da organizagdo para gerar 0s
resultados definidos, de forma a apoiar os seus
objetivos. E o conjunto de atividades ligadas que
tomam um insumo (input) e o transformam para criar
um resultado (output). Teoricamente, a transformagéo
que nele ocorre deve adicionar valor e criar um
resultado que seja mais util e eficaz ao recebedor
acima ou abaixo da cadeia produtiva”.

Dessa forma, um processo possui insumos de entrada, resultado, tempo,
espaco, ordenacao, objetivos e valores que emu ma sequéncia logica, resultardo em
uma estrutura para fornecer produtos ou servigos ao cliente. Logo, para qualquer
organizagao, possuir a cognigao de seus processos € importante para o seu sucesso.
Afinal, “uma organizacao é tao efetiva quanto os seus processos, pois eles sao
responsaveis pelo que sera ofertado ao cliente” (Johansson et al., 1995).

Quando se trata do ambiente corporativo, um processo é baseado em uma
série de agbes cotidianas e realizadas em conjunto que determinam a forma como o
negocio funciona. A gestao de processos define, mede, visualiza, monitora e otimiza

0s processos de uma area, gerando mais rentabilidade e produtividade. Por meio
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dessa gestdo é possivel integrar as atividades de diferentes areas, melhorando e
qualificando o trabalho de toda a empresa. Tal mecanismo estratégico € importante
pois influencia no nivel de competitividade da organizagdo no mercado, diminuindo
custos e repartindo os recursos disponiveis de maneira correta e eficaz.

As decisbes que envolvem processos sdo de natureza estratégica e devem
apoiar os objetivos de longo prazo de uma empresa. Ao tomar tais decisdes, os
gestores devem se concentrar no controle de prioridades competitivas como a
qualidade, a flexibilidade, o tempo e os custos. O gerenciamento de processos € uma
atividade continua para o nivel gerencial e os mesmos principios se aplicam ao projeto
e reprojeto de processos.

Para Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009) “a estratégia de processo especifica
0 padréo das decisbes tomadas na gestdo dos processos, de maneira que elas
alcancem suas prioridades competitivas”. Ou seja, a estratégia de processos é
responsavel por orientar uma variedade de decisdes relacionadas aos processos
organizacionais que, por sua vez, sao orientados “pela estratégia de operagdes e pela
capacidade da organizagdo de obter o0s recursos necessarios para apoia-las”
(Krajewski; Ritzman; Malhotra, 2009).

Para esses autores, existem trés principios que englobam as decisdes de
processo e que sado essencialmente importantes. O primeiro principio mostra que “o
elemento essencial para decisdes de processo bem sucedidas é fazer escolhas
coerentes e que se adaptem a situagao” (Krajewski; Ritzman; Malhotra, 2009). Tais
decisdes ndao devem atuar com finalidades opostas, logo um processo ndo deve ser
otimizado se resultar em custos mais altos em outros processos. Ou seja, um processo
mais eficiente é aquele que combina as principais caracteristicas do processo com o
ajuste estratégico.

O Segundo principio exterioriza que os processos individuais fazem parte de
um conjunto de processos que criam a cadeia de valor da empresa, tornando o
impacto cumulativo na satisfagdo do cliente e na vantagem competitiva altamente
consideraveis. E o terceiro principio explicita que os processos da cadeia de valor,
sejam eles internos ou externos, requerem da geréncia um alto nivel de atengdo com
as interfaces dos processos, o que enfatiza a importadncia de uma coordenagao
interfuncional.

As decisbes pertinentes a processos atingem de forma direta o préprio

processo e de forma indireta os servicos e produtos que ele viabiliza. Independente
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do tipo do processo, os gestores devem levar em consideragdo algumas resolugdes
comuns. Inicialmente, avalia-se a estrutura do processo, ou seja, quais os tipos de
recursos necessarios, a forma como estao divididos e suas principais caracteristicas.
Além disso, questiona-se o quanto os clientes podem fazer parte do processo e até
que ponto, o quanto os recursos para execucao do processo sao flexiveis ou ndo para
lidar com uma variedade de tarefas e por fim, o nivel de automacio e habilidade
humanas envolvidas (Krajewski; Ritzman; Malhotra, 2009).

No que diz respeito a estrutura do processo em servigos, € fundamental que
nas primeiras decisbes de um gestor, ao se projetar um processo eficaz, seja
escolhido um tipo de processo que satisfaca a importancia relativa de qualidade,
flexibilidade, tempo e custo. Para se agrupar e facilitar decisdes, o gestor pode listar
as variaveis contextuais ligadas a cada processo e reconhecer os padroes
estabelecidos

Uma boa estratégia de processo de servigo depende principalmente do tipo e
do numero de interagdes com o cliente. Ao contrario de um processo de produgao,
nos processos de servigo o cliente pode ser uma parte importante do préprio processo.
“‘Dentre os servigos de processo, 0 servico de processo de posse envolve acdes
tangiveis com objetos fisicos que fornecem valor ao cliente. O objeto deve estar
presente durante o processamento, mas nao o cliente” (Krajewski; Ritzman; Malhotra,
2009). Esse tipo de servico é consumido apds a conclusao do processo € nao junto
com a criagcao do servigo. Nesse caso o contato com o cliente pode ser estabelecido
por meio de servigos baseados em informacgao, que coletam, manipulam, analisam e
transmitem os dados que possuem valor para o cliente.

No futuro, espera-se que a tecnologia permita um nivel ainda maior de
personalizagao e variedade nos servigos, algo que atualmente sé é possivel por meio
de provedores humanos. Ao projetar um processo, além de considerar custo e
variedade, € essencial compreender as necessidades dos clientes e o valor que eles
atribuem ao contato pessoal. Se o0s clientes valorizam o contato e atengao
individualizada, a utilizacdo de tecnologias para selecionar entre uma variedade de
opcoes pela internet ou telefone pode nao ser satisfatéria.

A automacgao também pode ser empregada como uma forma de economia de
mao-de-obra nos processos de servico. No entanto, a justificativa para adocao da
tecnologia ndo precisa se limitar a redugcdo de custos. Em algumas situagdes, a

automacao pode até aumentar a complexidade e diversidade das tarefas,
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proporcionando uma ampla gama de op¢des para os clientes (Krajewski, Ritzman e
Malhotra, 2009).

Como citado anteriormente, as decisbes envolvendo processos sao
estratégicas e as melhorias sdo indicadas quando: a qualidade de um produto ou
servico deve ser melhorada, as prioridades competitivas da instituicho mudaram, a
demanda por um servico ou produto estd mudando, o desempenho atual é
inadequado, os concorrentes estdo ganhando ao usar outro processo, novas
tecnologias estao disponiveis, dentre outras.

O mapeamento ou remapeamento de processos pode ser utilizado como
ferramenta para auxiliar na melhora dos processos existentes ou para a implantagao
uma nova estrutura, ja que um melhor entendimento dos processos atuais gera
visibilidade para eliminar ou simplificar aqueles que necessitam de mudancas ou
ainda, definir e padronizar na pratica os processos que s6 existem na teoria.

Basicamente, “existem trés razbes possiveis para a organizagao alterar um
processo: reducao de custos, renovagao de competitividade e dominio competitivo”
(Villela, 2000 apud Johansson et al., 1995). Quando uma empresa decide alterar um
processo, se faz necessario a tomada de decisbes importantes, visto que os
processos representam questées amplas e estratégicas em uma instituigdo. Para isso,
de acordo com Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009), existem “duas filosofias
diferentes, porém complementares, para o projeto de processos: a reengenharia de
processo e a melhoria do processo”.

Segundo Enami (2019) apud Hammer e Champy (1994), a reengenharia
consiste em reconsiderar ou reformular processos com intuito de melhorar indicadores
criticos de desempenho. Um processo selecionado para passar por reengenharia
deve ser um processo central, como as operagdes de atendimento de pedidos de uma
empresa, por exemplo. De acordo com Enami (2019) apud Lima et al. (2018) e Barney
(1991), tal estratégia objetiva melhorar um processo que os competidores ndo sao
capazes de implementar, criando valor e gerando vantagem.

Essa reestruturacdo demanda foco, que pode ser sustentado por meio da
utilizagao de equipes interfuncionais, tecnologia da informacgao, lideranga e analise de
processos. As equipes interfuncionais sdo constituidas por membros de todas as
areas afetadas pela mudanca de um processo. Funcionam melhor em locais de
trabalho em que existe grande envolvimento dos colaboradores e que equipes

autogeridas sao a regra, ao invés da excegao. Ja a tecnologia da informagao vem se
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mostrando uma importante capacitadora da engenharia de processos, pois a maior
parte dos projetos de reengenharia concebem processos em torno de fluxos de
informacoes.

E fundamental que ocorra a analise do processo e que a equipe responsavel
por essa reengenharia compreenda alguns elementos do processo em questao: o que
ele faz, como é seu desempenho e que fatores o afetam. Esse conhecimento pode
evidenciar as areas em que um novo modo de pensar trara um melhor resultado. A
reengenharia pode obter muitos éxitos, mas nao é tao simples de ser implementada
ja que muitas organizagdes ndo podem investir tempo e recursos para tal.

Quando um processo € de fato bem compreendido, ele pode ser melhorado.
Como opgao menos complexa temos a segunda filosofia: a melhoria de processos,
que pode ser definida como o estudo sistematico das atividades e fluxos de cada

processo com o intuito de aprimora-lo. Segundo Enami (2019):

“Muitas melhorias  operacionais podem  ser
desenvolvidas por intermédio do mapeamento do
estado atual de operagdo as-is, seguida da
identificacdo de atividades value-added activity,
business value added activity, e non-value added
activity para posterior mapeamento de um estado
fututo to-bel...J’

A maioria dos processos pode ser melhorada se alguém encontrar uma
maneira de fazé-lo com mais eficiéncia do que ja se esta sendo feito. No cenario
econbmico atual, ou as empresas adaptam seus processos as mudangas nas
necessidades dos clientes ou deixam de existir. Os processos sio talvez o aspecto
menos compreendido e menos gerenciado de um negdcio. Nao importa o quao
talentosas e motivadas sejam as pessoas, uma empresa nao pode obter vantagem
competitiva com processos falhos.

A analise de processos € essencial para a reengenharia e para a melhoria de
processos, mas também faz parte do acompanhamento do desempenho das equipes
e das organizagdes ao longo do tempo. Consiste na documentacgao e no entendimento
detalhado de como as atividades sdo executadas e de como podem ser
redesenhadas. O primeiro passo € a identificagcdo de uma nova oportunidade para
melhoria e a finalizacido dessa analise se da por meio da implementacido de um

processo revisado. De acordo com Enami (2019), “este ultimo visa o fortalecimento
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de resultados positivos aos sistemas organizacionais, potencializando em enfoque
competitivo”.

Para se realizar a analise de processos, recomenda-se a utilizacdo de um
conceito denominado abordagem sistematica que, de acordo com Krajewski, Ritzman
e Malhotra (2009), consiste em analisar um processo para identificar oportunidades
de melhorias, documentar o processo corrente, avaliar o processo para localizar falhas
de desempenho, redesenhar o processo para eliminar as falhas e implementar as
alteragcdes desejadas, sempre objetivando o aperfeicoamento continuo. Essa

abordagem é constituida por 6 passos, como mostrado na Figura 1:

Figura 1 - Passos da abordagem sistematica de processos.
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Fonte: Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009)

Identificacdo das oportunidades;
Definicdo do escopo;
Documentagao do processo;

Avaliacdo do desempenho;

ANl

Redesenho do processo;
6. Implementacdo das mudancas.
Caso haja tempo e recursos, essa abordagem pode ser adaptada e

transformada em 8 passos mais completos, como mostra a Figura 2:



18

Figura 2 - Adaptagcido da abordagem sistematica de processos.

1. Identificar
restrigfies na
geracdo de valor

8. Estabelecer
novo padrdo a ser
adotado.

3. Mapear o
Processo
6. Implementar as .
rr?udant;as 2 4. Diagnosticar o
iri nhi I
necessarias Desempenho atual

Autor: Galao (2023)

Identificagédo das restricdes na cadeia de valor;
Definicao do escopo de analise;

Mapeamento do processo;

Realizag&o do diagnéstico do desempenho atual,
Redesenho do processo (ideal);

Implementacdo das mudangas necessarias;

Avaliagéo dos resultados obtidos;

© N g bk wbd-=

Estabelecimento do novo padrao a ser adotado.
Os passos da abordagem adaptada sdo desmembrados da abordagem
tradicional e possibilitam uma analise mais detalhada da etapa final. Pode-se notar

que os passos sao correspondentes como ilustrado na Figura 3:
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Figura 3 - Comparagio dos passos da abordagem sistematica de processos tradicional e

adaptada.

Abordagem Tradicional: Abordagem Adaptada:
1) ldentificacio das oportunidades; 1) ldentificacio das restricbes na cadeia de valor;
2)  Definicio do escope; 2) Definicio do escopo de analise;
3) Documentacéo do processo; 3) Mapeamento do processo;
4)  Awvaliacio do desempenho; 4) Realizacio do diagndstico do desempenho atual;
5) Redesenho do processo; 5) Redesenho do processo (ideal);
6) Implementacio das mudancas &) Implementacio das mudancas necessarias;

T) Awaliacdo dos resultados obtidos;

8) Estabelecimento do nove padrio a ser adotado.

Fonte: Adaptado de Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009) e Galao (2023)

Nesse trabalho, serdo utilizados os passos da abordagem sistematica de
processos adaptada, como mostrados na Figura 2.

O primeiro passo para se realizar a abordagem sistematica de processos
consiste na identificagdo de oportunidades. Segundo Krajewski, Ritzman e Malhotra
(2009) os gestores devem prestar atengdo em especial em quatro processos
essenciais: relacionamento com fornecedores, desenvolvimento de novos servigos ou
produtos, execugao de pedidos e relacionamento com clientes. Cada um destes tém
impacto direto na geragao de valor para clientes internos e externos, que precisam ter
sua satisfagdo avaliada, de maneira formal ou ndo, e se for o caso, identificar a
necessidade de melhoria.

Além disso, a analise de questdes estratégicas se trata de uma outra maneira
de identificar oportunidades. De acordo com Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009),
algumas perguntas podem ser feitas: Existem divergéncias entre as prioridades
competitivas do processo e suas capacidades competitivas atuais? As medidas de
custo, qualidade superior, consisténcia, velocidade e entrega pontual atendem ou
superam as expectativas? Existe uma estratégia para o processo?

Uma ajuda importante para a identificacdo de oportunidades pode vir dos
funcionarios que executam efetivamente o processo, sejam fornecedores ou clientes
internos. Nesse sentido, um sistema de sugestdes acaba sendo um mecanismo
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interessante em que os funcionarios contribuem com ideias para aperfeicoar o
processo. E para que seja efetivo, € importante que um responsavel faga a filtragem
das propostas, realizando feedbacks e garantindo a continuidade das boas propostas
de melhoria.

O segundo passo envolve estabelecer os limites do processo a ser analisado,
podendo abranger um processo amplo e por natureza, que contempla muitas tarefas
€ recursos, ou um subprocesso que contempla apenas uma pessoa, neste caso, o
préprio funcionario podera estar envolvido no redesenho. Pois, segundo Krajewski,
Ritzman e Malhotra (2009), os recursos alocados pela administracdo para melhorar
ou reestruturar um processo devem estar em consonancia com seu escopo. Além
disso, € importante encontrar o equilibrio certo no escopo do processo, pois definir um
processo de forma muito ampla, ultrapassando os recursos disponiveis, resultara em
frustragao para os funcionarios sem gerar resultados, por exemplo.

Muitas vezes, se faz uso de uma equipe de projeto que é aquela que estara
envolvida na analise de processo, identificando oportunidades e fazendo as mudancgas
necessarias. Além disso, tem-se ainda a figura dos facilitadores, estes possuem
conhecimento em metodologias de analise de processos e podem orientar e treinar
uma equipe de projeto. Em casos em que o processo atravessar varias areas
departamentais, o facilitador organiza uma equipe composta por representantes de
area que serao liderados por um gerente de projetos responsavel por supervisionar a
analise do processo.

ApOs estabelecer o escopo, € necessario que o analista documente o processo,
que é o terceiro passo da abordagem. Dentro da etapa de documentagéo, tem-se
inicialmente a elaboracdo de uma lista dos recursos utilizados no processo, dos
fornecedores, produtos e clientes envolvidos, € em seguida, a confeccdo de um
diagrama com tais informac¢des. Além disso, compreende-se também as etapas
realizadas no processo, usando da mais diversas ferramentas graficas, observando
as interagcdes com o cliente, a complexidade do processo ao longo das varias etapas
e identifica o0 momento em que a responsabilidade pelo trabalho é transferida da de
um departamento para outro (Krajewski, Ritzman e Malhotra, 2009).

Tendo detalhado o processo, € importante agora quantificar o desempenho do
mesmo para entender onde estdo as oportunidades de melhoria, o que consiste no
quarto passo. Aqui, os indicadores de desempenho irdo dsempenhar um papel muito

importante, avaliando aspectos como a qualidade, a satisfagcao do cliente, o tempo de
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execugao de cada etapa ou do processo como um todo, entre outros. Em seguida,
tem-se a coleta de dados, e de acordo com Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009), “a
medic¢ao pode ser tdo simples como fazer uma suposi¢cao fundamentada, consutar um
perito ou tomar notas enquanto se observa o processo”.

O passo cinco abrange o redesenho do processo, e este parte da analise
minuciosa do que foi documentado do processo, bem como seus indicadores. Se
existem incoeréncias entre como deveria performar e o desempenho real ou ainda, se
existem fases iloégicas ou ausentes tem-se o ponto de partida para se aprofundar e
desvendar as causas de falha ou desvio do processo. Em seguida, a equipe de projeto
devera gerar diversas ideias de melhoria e aquelas com mais beneficios, que superam
os custos, se tornam entao projetos de processo.

De acordo Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009):

“O novo projeto deve ser documentado ‘como
proposto’. A combinagao do novo projeto do processo
com a sua documentagao atual da aos analistas uma
visdo clara do antes e do depois. A nova
documentagao deve deixar evidente como o proccesso
revisado funcionara e o desempenho esperado para os

diversos indicadores usados.”

Parte determinante do trabalho realizado até aqui sera a implementacdo das
mudangas, que € o passo 6. Sendo assim, além de desenvolver o plano de
implementacgao, que pode envolver treinamento para novas tarefas e tecnologias, é
necessario que a equipe de projeto acompanhe e garanta a sua execug¢ao de acordo
com o plano inicial. E valido comentar que as pessoas resistem & mudanca, ainda
mais quando nao fazem parte da iniciativa desde o inicio, o que gera falta de
comprometimento, fazendo com que muitos processos que foram reprojetados
acabaram sendo nunca implementados. Por isso, reforca-se mais uma vez a
importancia do envolvimento e escuta dos funcionarios envolvidos no processo ainda
nas etapas iniciais (Krajewski, Ritzman e Malhotra, 2009).

As falhas no gerenciamento de processos € equivalente ao fracasso na
administragao dos negocios. Implementar um processo cuidadosamente redesenhado
€ apenas 0 comeco, pois & necessario monitorar e aprimorar continuamente esses
processos. As metas dos indicadores devem ser constantemente avaliadas e

ajustadas para atender aos requisitos em constante mudanca. Para evitar erros ao
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administrar processos, de acordo com os autores Krajewski, Ritzman e Malhotra

(2009) € indispensavel:

1.

Estabelecer relagcdo com questdes estratégicas: Dar atengcdo especial aos
processos essenciais, as prioridades competitivas, ao impacto do numero de
clientes e do contato com eles, e ao planejado durante a analise do processo.
Envolver as pessoas certas da maneira certa: Incluir as pessoas envolvidas na
execucao do processo ou aqueles que tém uma relagao estreita com ele, como
clientes internos e fornecedores.

Conceder autoridade clara as equipes de projeto e aos analistas de processo
e responsabiliza-los por suas acgdes: A gestdo deve estabelecer expectativas
de mudanca e manter a pressao por resultados. E importante evitar a paralisia
dos esforgcos de aprimoramento do processo com uma analise excessiva.

Nao ficar satisfeito a menos que realizem mudangas fundamentais de
reengenharia: Verificar se a mudanca radical esperada a partir do processo de
reengenharia é realmente necessaria. As vezes, o efeito cumulativo de muitas
melhorias incrementais pode ser perdido. Os esfor¢cos de administracao do
processo ndo devem ser limitados apenas a redugéo ou reorganizagao, mesmo
que isso possa resultar na eliminagéao de cargas ou alteragdo na estrutura.
Considerar o impacto nas pessoas: As mudangas propostas estao definidas
com as atitudes e habilidades das pessoas responsaveis por implementar o
processo redesenhado? E de extrema importancia compreender e lidar com o
aspecto pessoal das mudangas no processo.

Dar atencéo a implementacao: Se os processos sdo redesenhados, mas nunca
implementados se faz necessario adotar praticas solidas de gestao de projetos.
Criar uma infraestrutura para a melhoria continua do processo: Checar se o
sistema de medigéo € adequado para monitorar os indicadores-chave ao longo
do tempo e se existe alguém designado para verificar se os beneficios
esperados de um processo redesenhado estdo sendo alcangados.

De acordo com Junior et al., (2012) os gestores devem garantir que sua

organizacgao esteja constantemente identificando novas lacunas de desempenho na

busca continua pela melhoria dos processos. Os esforgcos de redesenho de processos

devem fazer parte de revisdes periddicas e até mesmo de planos anuais.

No futuro, espera-se que a tecnologia permita um nivel ainda maior de

personalizagao e variedade nos servigos, algo que atualmente s6 é possivel por meio
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de provedores humanos. Para Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009), ao se projetar
um processo, além de considerar custo e variedade, € essencial compreender as
necessidades dos clientes e o valor que eles atribuem ao contato pessoal. Se os
clientes valorizam o contato e atencao individualizada, a utilizagao de tecnologias para
selecionar entre uma variedade de opcdes pela internet ou telefone pode nao ser
satisfatoria.

A automacgao também pode ser empregada como uma forma de economia de
mao-de-obra nos processos de servico. No entanto, a justificativa para adog¢ao da
tecnologia néo precisa se limitar a redugcdo de custos. Em algumas situagbes, a
automacao pode até aumentar a complexidade e diversidade das tarefas,
proporcionando uma ampla gama de opgdes para os clientes (Krajewski, Ritzman e
Malhotra, 2009).
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3. METODOLOGIA

Quanto a natureza da pesquisa é qualitativa, pois sera feita uma analise dos
resultados da aplicagdo de uma ferramenta de centralizagao de solicitagoes internas.
De acordo com Deslauriers (1991, p. 58) apud Gerhardt e Silveira (2009, p.32) a
pesquisa qualitativa tem “o objetivo da amostra €& de produzir informacdes
aprofundadas e ilustrativas: seja ela pequena ou grande, o que importa € que ela seja
capaz de produzir novas informagdes”.

Quanto ao objetivo, a pesquisa foi explicativa pois além de analisar e interpretar
os resultados, foi realizado a pontuacao do que foi melhorado e do que pode ter se
mantido inalterado. Dessa forma, para Gil (2007) apud Gerhardt e Silveira (2009, p.35)
“este tipo de pesquisa preocupa-se em identificar os fatores que determinam ou que
contribuem para a ocorréncia dos fendmenos. Ou seja, este tipo de pesquisa explica
0 porqué das coisas através dos resultados oferecidos”.

Quanto ao método de pesquisa adotado foi escolhida a pesquisa-agao, pois foi
implementada uma ferramenta e acompanhados em tempo real seus resultados.
Segundo Fonseca (2002) apud Gerhardt e Silveira (2009, p.35):

A pesquisa-agao pressupde uma participacao
planejada do pesquisador na situagao problematica a
ser investigada. O processo de pesquisa recorre auma
metodologia sistematica, no sentido de transformar as
realidades observadas, a partir da sua compreensao,

conhecimento e compromisso para a agdo dos

elementos envolvidos na pesquisa.

Para a analise dos resultados utilizou-se a interpretacdo dos indicadores
acompanhados pela area até a segunda semana do més de outubro do ano presente,
e que foram definidos em conjunto pelo gestor e coordenadores do setor de Graos. Ja
a coleta de satisfacdo teve como intuito compreender se a implementagdao da
ferramenta foi satisfatéria para os colaboradores, sendo assim, foi-se utilizado um

questionario fechado e que teve como parametro de analise a Escala Likert.
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4. IMPLEMENTACAO DE UMA FERRAMENTA CENTRALIZADORA DE
SOLICITAGCOES NA AREA DE EXECUGCAO DE GRAOS EM UMA EMPRESA
DO RAMO DO AGRONEGOCIO

4.1 Detalhamento do Publico-Alvo e Escolha da Ferramenta

A ferramenta foi implementada no setor de Graos de uma holding company
que, de acordo com Neri apud Mamede e Mamede designa “pessoas juridicas
(sociedades) que atuam como titulares de bens e direitos”, podendo incluir “bens
moveis, participagdes societarias, propriedade industrial (patente, marca etc.),
investimentos financeiros”, dentre outros. Compreender a formacdo da empresa,
nesse caso, € de fundamental importancia para a compreensao dos problemas e
oportunidades levantados para a implementagao desse recurso tecnoldgico.

A empresa em sua configuracao atual comecgou a ser concebida com a decisao
de um Fundo de Capital de fazer investimentos em empresas do setor de revendas
de insumos agricolas no pais. O primeiro investimento aconteceu no ano de 2016 em
uma empresa, seguidos pelos investimentos em mais duas empresas em 2017 e mais
duas empresas em 2018, ambas em diferentes estados e cidades. Visando dar
complementaridade a essas empresas, novos investimentos foram realizados nos
anos de 2019, 2021 e 2022 em mais uma empresa cada ano, contabilizando um

investimento em um total de oito empresas diferentes.

Figura 4 - Linha do tempo das aquisi¢goes do Fundo de Investimentos

2016 2017 2018 2019 2021 2022

Empresa 1 Empresza 2 Empresa 3 Empresa 4 || Empresa 5 | Empresa 6 Empresa 7 Empresa 8

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Assim foi criada uma das principais plataformas de varejo de insumos agricolas
e servicos dedicados para o agronegodcio brasileiro. Atualmente a empresa possui
cobertura geografica nacional e conta com 28 silos para armazenamento e 167 lojas
e pontos comerciais disseminados por diversos estados. E para dar suporte
burocratico e assegurar todas as operagcdes comerciais existe o setor de Graos, area
na qual a ferramenta foi implementada.

Até o inicio do ano de 2023 o setor de Graos era dividido por empresas (a

empresa 1 tinha os seus colaboradores e assim sucessivamente até a empresa 8) e
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nao possuia uma padronizacdo das atividades e processos, mesmo possuindo as
mesmas rotinas e demandas. No inicio desse ano, com a contratacdo de um novo
gestor para a area, esse cenario comegou a mudar. Foram pequenos passos até a
integracao total da equipe e de suas tarefas, que hoje conta com 15 colaboradores
que atuam por processos e nao por empresa, como era antes da formagao da holding.

Os objetivos do setor, mais especificamente denominado como area de
Execucéao de Graos, sao: eficiéncia operacional, mitigacao de riscos fiscais, mitigagao
de riscos financeiros, centralizagdo das operagdes de contratos (compras e vendas)
e centralizagao da governanga dos processos Administrativos de grédos. Sendo assim,
visando alcangar a centralizacdo das operagdes e a governanga dos processos,
optou-se pela implementacdo de uma ferramenta que pudesse dar suporte as
atividades do dia a dia e fornecer indicadores para ajudar na tomada de decisdo do
gestor e dos coordenadores da equipe e elaboracao de planos de agéo, que até entéo
nao trabalhavam com dados para monitoramento da produtividade do time e nem da
execucao dos processos.

Antes da implementacao da ferramenta, as solicitagcbes de demandas para o
time eram completamente desorganizadas e néo possibilitavam a resolugdo de forma
eficiente, muito menos de forma a priorizar as atividades em niveis de classificacao.
As requisi¢cdes chegavam até o colaborador por diversas vias: chat interno (Teams
e/ou Skype), email, aplicativo de mensagens do celular corporativo (WhatsApp) e
ligacao telefénica. Muitas vezes o solicitante enviava a solicitagao por mais de uma
via e para mais de um colaborador do time ao mesmo tempo, alegando que a sua
demanda era urgente.

Detectados tais problemas, surgiu a ideia de se utilizar uma ferramenta que
centralizasse essas demandas, de forma a facilitar a organizacao e priorizagao das
atividades da equipe. A ferramenta escolhida foi a que a organizagao ja utilizava como
“Portal de Servigos”, de forma a incluir um card especifico para Graos, visto que a
mesma atendia as necessidades apontadas. A ferramenta em si € ampla e robusta e
permite criar uma “Central de Servigos" completa, centralizando o gerenciamento de

incidentes, requisigdes, projetos e ativos em uma unica pagina digital.
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Figura 5 - Visao atual do Portal de Servigos para o usuario

Seja bem-vindo ao Portal de Servigos

* 12
-.“ Central de Cadastros v Gestéo de Processos
Card referente as solicitagdes Card referente as solicitacdes Card referente as solicitactes
para drea .|E”:c dast para drea de Gest para drea de Graos
Processos.
E Ordens de Vendas ﬂ Precificacdo | Projetos
ches

Card referente as solicitagOes Card referente as solicitagtes de Card referente as solicitagbes de
para Ordens de Vendas. r

O Service Desk m Suprimentos Diretos

Card referente as solicitactes Card referente as solicitagies
para area de suporte de T.. para area de Suprimentos

Diretos

projetos para area de T.

Fonte: Autoria Prépria (2023)

O mddulo escolhido para a area de Graos foi o de Gestdo de Chamados: que
permite a criacdo, edicdo e exclusdo de chamados, além de permitir a visualizagao
das informagdes detalhadas sobre cada um dos chamados abertos. Além disso,
também é possivel fazer o rastreamento dos chamados para identificar possiveis
problemas e solugdes. Esse software permite um controle efetivo dos atendimentos
técnicos ou qualquer tipo de solicitagdo para a area, promovendo o registro de todas
as acglOes realizadas em unico ponto central e contribuindo para que a empresa

demonstre transparéncia para todos os seus stakeholders.

4.2 Etapas do Desenvolvimento
Como ja citado, no presente trabalho, utilizou-se a abordagem sistematica de
processos adaptada, que conta com 8 passos. Os passos foram agrupados e
trabalhados de forma paralela, seguindo uma ordem légica, quando necessario para

a pratica da execugcdo dos mesmos.
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4.2.1 Identificacao das restricoes na cadeia de valor, Definicao do
escopo de analise e Realizacao do Diagnéstico do desempenho
atual;

Conforme brevemente descrito anteriormente, antes da implementagao da
ferramenta as solicitagbes de atividades para o time eram desorganizadas,
ineficientes e n&o possibilitavam priorizagdes, ja que tudo parecia ser urgente. Tal
rotina ndo era satisfatéria e muito menos produtiva, ndo eram utilizados e
acompanhados indicadores de desempenho e consequentemente nao se tinha a real
nogdo do que cada colaborador executava ou deixava de executar (algumas
atividades ocasionalmente ficavam perdidas dentre tantos meios e pedidos de
solicitagao), pois nada ficava registrado.

Além disso, como cada atividade surgia como uma necessidade imediata para
realizacdo e n&o existia uma classificagdo de urgéncia e criticidade das mesmas,
muitos dos colaboradores ndo tinham tempo para desenvolver novos projetos e
aprender e ensinar outras atividades da area, o que atrelava determinada atividade a
determinado colaborador (a atividade x € de responsabilidade do colaborador y, a
atividade z é de responsabilidade do colaborador w), tornando a possibilidade de se
desligar alguém que nao atendia as expectativas de qualidade das entregas mais
remota e morosa, ja que nao ocorria o compartilhamento de conhecimento .

Outro ponto importante a se destacar € que como nao existiam dados sendo
acompanhados, nao era possivel compreender de forma quantitativa quais atividades
possuiam maiores demandas e quais atividades eram mais esporadicas e,
consequentemente alocar os recursos de maneira correta para atender as demandas
e atingir os objetivos da area. Ou seja, alguns colaboradores eram extremamente
solicitados e ficavam sobrecarregados, enquanto outros colaboradores que possuiam
atividades com menor recorréncia de solicitacado ficavam parte do expediente ociosos.

Visando alcangar os objetivos do setor e gerar mais valor a todos os
stakeholders das atividades e processos, definiu-se como escopo de analise todas as
atividades realizadas por todos os colaboradores da area, de modo a se compreender
0 que poderia ser incluso na ferramenta escolhida para implementacdo e o que nao

seria cabivel em um primeiro momento.
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4.2.2 Mapeamento do Processo;

O primeiro passo foi realizar uma reunido para listar todas as atividades
desenvolvidas pelos membros da area em uma planilha, conforme mostrado na Figura
6, elencando seu grau de dificuldade e se outros colaboradores possuiam
conhecimento para executar cada uma dessas acgdes, caso necessario. A partir da
lista que totalizou 73 atividades, foram selecionadas, uma a uma, as que exigiam
alguma acao da area para serem realizadas ou concluidas, para inclui-las na

ferramenta de centralizagao de chamados.

Figura 6 - Modelo de Planilha utilizada para o mapeamento das atividades.

[tem Afividade Periodicidade | Mivel de Cuem faz Cluem sabe fazer Chservacdo
Dificuldade {(Home/Empresa) (Mome/Empresa)

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Selecionadas 63 das 73 atividades, foram feitas reunides individuais online com
os colaboradores para mapear o processo de cada atividade e preencher uma planilha
de requisitos basicos solicitados pelo fornecedor/desenvolvedor da ferramenta, como
mostra a Figura 7. Esse passo foi 0 mais demorado, ja que cada reunido demorou em
média 2 horas para ser finalizada e dependia da conciliagdo das agendas dos
participantes.

Figura 7 - Modelo de Planilha com as informagdes solicitadas para o desenvolvimento da

ferramenta pelo desenvolvedor.

Categorla  Sub-Catsgorla | Item Sub-item | Pre-Requleltos  Campo Solicitagho|  Criticldade  Horarlo do | Atendimento] | Resclug3o
do do Ssrvigo [Obrigatarios) Na0-Obrigatario | Incldents 3ervigo Horae Haras
Sarvigo Duvida

Fonte: Autoria Prépria (2023)

4.2.3 Redesenho do processo (ideal);
Para facilitar o redesenho dos processos, as atividades foram agrupadas por
categorias e subcategorias e cada solicitacdo de atividade possui um formulario
especifico dentro do card de “Gréaos” (mostrado na Figura 5) no Portal de Servigos da

empresa, conforme mostrado na Figura 8. Cada formulario contém todas as
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informagdes necessarias, listadas nas reunides individuais (conforme indicado na
Figura 7), para que o colaborador nomeado para solucionar o chamado consiga
atender a demanda de forma direta e objetiva, ou seja, sem precisar entrar em contato

com o solicitante da agao para pedir informacdes adicionais.
Figura 8 - Modelo padrao do inicio de todos os formularios na plataforma.

Chamado ¢ toda solicitagdo registrada pelo usuario, pedendo ser classificado como:

Incidente: Qualguer evento que tenha prejudicado ou interrompido o funcionamento normal dos processos. Entenda incidente
comao sindnimo de erro.

Exemplo: Preciso faturar um pedido e o sistema ndo esta deixando seguir com o faturamento/Falta determinagao de conta contabil

- Requisicdes: Qualquer solicitacdo do usudrio para duvidas.

Exemplo: Mao sei executar a agao em tela.

Empresa *

Selecione a Empresa.

Tipo do Chamado *

Enviar

Fonte: Autoria Préopria (2023)

Apos a ferramenta ser desenvolvida pelo fornecedor/prestador de servigcos, foi
realizada uma validagao e conferéncia de todos os formularios para certificar que
todos estavam da forma requisitada, comparando as informacdes apresentadas na
interface da ferramenta e as informacdes listadas na Planilha com as informacdes
solicitadas para o desenvolvimento da ferramenta pelo desenvolvedor (Figura 7).

Em paralelo a isso, foi desenvolvido um Manual para Abertura de Chamados,
tornando mais didatico e visual o passo a passo dessa nova atividade que passou a
ser obrigatdria para todas as unidades de negdcio a partir de sua implementagéo. A
Figura 9 mostra o tépico do Manual em que consta todas as atividades que necessitam
a abertura de um chamado, ou seja, as atividades que possuem um formulario préprio

na ferramenta.
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Figura 9 - Categorias e Sub-Categorias de Atividades listadas no Manual para Abertura de
Chamados.

42111 Diwvidas Gerais;

1.1. Categorias ¢ Subcategorias do Servigo 1442, Embarque:

Requisigao 42121 Abertura de Embarque de Café:
1.11.  Adiantamento: 42122 Abertura de Embarque de Soja;
1111, Solictagso de Adiantaments; 1.1.43. Entrada de Motas de Devolugdes de Embarque:
1.1.2. Ateragio de Cadastro: 42131 Solicitagio de Aprovagio;
4221 FUNRURAL; . 1444, Fiagde
4222 Dados Cadastras: 42141  Autorizagio de Comercializagio;
1.1.3. Atividades Intemas da Area: 1.1.15. Fomaizag3o de Negdeio:
4231 Atividades Intemas da Area; 47151 Ntemg&n ‘de Negnciag.z'm:
1.1.4. Aendimento as Filisis: 42152 Langamento de Negociagaa:
4241 Ddvidas; 42153  Liberagio da Negociagio;
1.1.5. Auditona Extema: 1.1.16. Langamentos de Ofertas & Melhorias:
4251 Golicitagso de Documentos; 42161 Solicitagio de Aprovagdo;
1.1.6. Auvditora Intema: 1.1.17. Langamentos de Sakdos de Grios (residucs);
4261 Solictagio de Documentos; 42171  Solicitagio de Aprovagdo;
1.1.7. Baias: 1.1.18. Liberagio de Senha:
4271 Adiantamento; 42181 Pesagem Manual;
4272 Conciliagdo de Adiantarnentos (a pagar); 1.4.19, Ordem de Pagamento:

4173 ConciliagSo de Adiantamentos (a receber);
4274 (Contas a Receber do Cliente;

4275 Encontro de Contas;

1.1.8. Cadaste:

4281 Cliente;

4282 Fomecedor,

42181 Despesas Extras:
42182 Langamento e Provisde de Pagamento;
1.1.20. Projeto NMO:
42201 Solicitage de Documentos;
1.1.21. Recetimento (Barter):
. 43711 AlteragSo da Cessao de Credito;
:'gj'i E’."“.‘adc_“' de Servigo; 42212 uemrﬁ?;ga'a de Crédito em Conta;

28 uvidas; R X

42213 Laudo Tecnico (amosira);

1.1.9.  Contratos: 42214 Passapem de Carteira:

4291 AHMeragdo:
. ) 1.4.22. Reembolsa:
4282 Abteragac de Tabela: 42221 PEDAGRD:

4283 Aﬁsinat_ua Flsil:_:a: 42222 FUNRURAL:
4294 Blogueio de Graos; 47777 Rovalies:
4285 Consulta de Saldo de Graos e Crédito do - yares.

Produtor: 1.1.23. RElEt{'}I'b'SC .
4298 Criagio de Contrato de Transferéncia; 42231 Solicitagao de Relatorios;
4207 Criagio de Contrato de Venda; 1.1.24. Royalties:
4298 Desblogueio de Grios; 421241 Baixa
42209 Desmembramento de Contrato; 42242 Consuita de Saldo oo Frodutor,
42910 Dividas: 42243 Uheng.a'u de Senha;
42011 Emiss3o do Confrato; 42244 Orientacio para Transferéncia de Saldo;
42212 Langamento de Contrato de Compra no  1.1.25.  Sinistros:
Sistema; 42251 Abertura de Sinistros.

42913 Liberacso;

42014 Paramehizagie: 1.2, Categorias e Subcategorias do Servigo

4.29.15 Programac3o de Pagamento; Incidents
42916 Solictagio de Relatdrio de Confratos 1.2.1. Contratos:
Fendentes: 4311 Alteracdo de Cuantidade
1.1.10. Documentagio: (Transferéncia entre Produtores;
42101 Solicitagic de Assinatura Digital; 4312  Verficagao do Emo;
42102 Solicitagio de Documentes da Area; 4,22, Formalizag3o de Negaeio:
1.4.41. Didvidas: 4321 Simulador Barter;

Fonte: Autoria Prépria (2023)

4.2.4 Implementagao das mudangas necessarias;

Foi realizado um treinamento do fornecedor/prestador de servigos com os
colaboradores do setor para orienta-los a maneira correta de se atender/solucionar
um chamado, ja que a interface de interagdo com o usuario conhecida até entao por
essas pessoas era a que era utilizada para abrir um chamado para o Service Desk,

por exemplo, e nao para solucionar um chamado.
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Também foi realizado um treinamento online junto da conscientizagao sobre a
importancia da utilizagado dessa plataforma para todos os colaboradores (de diversos
setores) que passariam a usufruir dessa nova ferramenta. Nessa capacitacao foi
apresentado e explicado o Manual para Abertura de Chamados anteriormente
desenvolvido. O treinamento ficou gravado e foi disponibilizado para quem n&o pode
participar e também para quem quisesse revé-lo. O “go live” da ferramenta aconteceu
no dia 01 de agosto e a mesma se tornou obrigatéria desde entéo.

Apos a implementagao da ferramenta, o periodo inicial (cerca de 10 dias) foi
focado em ajudar os colaboradores que apresentavam dificuldades tanto em abrir

quanto em solucionar chamados, para que se tornasse algo comum no dia a dia.

4.2.5 Avaliacao dos resultados obtidos;
4.2.51 Avaliagao de Desempenho

Conforme ja citado anteriormente, o departamento de Grdos n&do possuia
indicadores de desempenho e consequentemente nao era realizado nenhum tipo de
acompanhamento. A partir da implementagdo da ferramenta foi possivel coletar
algumas meétricas e estabelecer indicadores a serem monitorados. Um indicador &
uma medida, de ordem quantitativa ou qualitativa, composto por um significado
particular e que permitem: descrever, classificar, ordenar, medir e comparar os objetos
de observacao. Os indicadores cooperam para uma maior clareza sobre o que se
deseja alcangar com certa agao ou objetivo e possibilitam uma melhor tomada de
decisdo baseada em dados.

De acordo com a Endeavor Brasil, existem 4 categorias de indicadores: de
produtividade, de qualidade, de capacidade e estratégicos. No caso desse estudo,
optou-se por utilizar os indicadores que ja estao sendo utilizados pela gestéo da area
e que sao de produtividade e estao “relacionados a produtividade hora/colaborador,
hora/maquina. Ou seja, estédo ligados ao uso dos recursos da empresa com relagao
as entregas” e os indicadores de capacidade, “que medem a capacidade de resposta
de um processo”. Os dados utilizados para alimentar os indicadores sdo os dados
gerados pela plataforma e que foram exportados para uma planilha a parte e tratados
pelo gestor do time, até o dia 09 de outubro, totalizando 11 semanas.

Em relagdo a quantidade de chamados, em 70 dias foram abertos um total de
1996, como mostra a Figura 10. Isso significa uma média de 28,5 chamados por dia
(contando os finais de semana e feriados, pois existe expediente nesses dias). Ainda
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de acordo com a Tabela 1 pode-se notar que ja no primeiro més de utilizagdo da
ferramenta, mesmo sendo o seu uso obrigatorio, houve uma grande adesdo dos
usuarios. No segundo més apos a implementag¢ao, houve um aumento de 25,38% no

numero de chamados, evolugdo que pode ser considerada grande e satisfatoria.

Tabela 1 - Quantidade Total de Chamados Abertos por Més.

Meas Niamero de Chamados
Agosto 780
Setembro 978
Cutubro 236
Total geral 1996

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Analisando cada més de forma isolada e segmentada por semana como
apresentado na Figura 10, é possivel notar que em agosto ocorreu uma grande
diferenca no numero de chamados entre a primeira e a ultima semana do més,
discrepancia que pode ser explicada pelo processo de aprendizado e adaptacéo inicial
com a ferramenta. Ja no més de setembro verifica-se uma distribuicdo mais uniforme
de chamados ao longo das semanas, fato que pode indicar certa constancia na
quantidade de atividades por semana e que so podera ser comprovado em um futuro

proximo quando mais meses tiverem se encerrado.

Figura 10 - Namero de Chamados por Semana e por Més

Numero de Chamados por Semana e por Meés
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Fonte: Autoria Prépria (2023)
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Considerando as categorias dos chamados, conforme a Tabela 2, é
notadamente perceptivel que existem atividades que sdo mais requeridas do que
outras, tornando possivel alocar os recursos de maneira correta e mais eficiente para

atender as demandas da area e consequentemente alcangar os objetivos estipulados.

Tabela 10 - Quantidade de Chamados por Categoria.

Categoria do Chamado Quantidade Categoria do Chamado Quantidade
Adiantamento 14 Fixacdo 61
Atividades Intermas ADM 220 Formalizacao de Negdcio 185
Baixas 75 Identificacio de Depdsito 44
Blogueio Graos 5 Lancamentos 1
Cadastros o7 Liberac&o de Senha 229
Configuracio 1 Crdem de Pagamento 9
Contratos 750 Reembolso 10
Documentacdo 114 Relatdrios 27
Duavidas 145 Royalties 17
Quantidade total de chamados 1996

Fonte: Autoria Prépria (2023)

No que diz respeito a porcentagem de chamados por categoria, a categoria
com o maior numero de chamados foi a de “Contratos”, que envolve muitas sub-
categorias (como mostrado na figura 9): com 37,57%, como mostrado na Figura 11.
Na pratica, as atividades contempladas por essa categoria contribuem diretamente
com os objetivos de mitigacao de riscos fiscais e mitigacao de riscos financeiros, ja
que toda a burocracia envolvida estd diretamente ligada a seguranca dessas
operacgdes contratuais.

Considerando que no “agro” existem 2 safras por ano, de soja e de milho, e que
nesses periodos as demandas de atividades da categoria “Contratos” costumam ser
maiores, torna-se possivel especular e planejar previamente a quantidade de
atividades (e divisdo entre os colaboradores das mesmas) que serao solicitadas ao
time de Graos e prepara-los para esses periodos que requerem mais produtividade
ou até mesmo mais colaboradores, visando evitar o acumulo de horas extras e o

atendimento de todos os chamados em tempo habil.
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Figura 11 - Quantidade de Chamados por Categoria (%).

Quantidade de chamados por Categoria (%)

Relatorios

1,4%
Identificagdo Deposito

2,2%
Fixacdo
3,1%
Baixas
3,8%
Cadastros
2,4%
Documentagdo
5,7%
Duvidas
7,3%

Contratos
37,6%

Formalizagdo de Neg...
9,3%

Liberagdo de Senha
11,5%

Atividades Internas A...
11,0%

Fonte: Autoria Propria (2023)

No que tange a analise sobre a quantidade de chamados que cada colaborador
da area solucionou no periodo listado, é possivel observar que ainda existe uma
divisdo heterogénea no numero de chamados por pessoa, como mostrado na Figura
12. O colaborador com maior porcentagem de chamados atendidos € o especialista
da area (19,2%), fato ja esperado devido ao cargo. E interessante apontar que
algumas atividades que eram realizadas apenas por esse colaborador anteriormente
ja estdo sendo subdivididas com outros analistas para que ndo haja sobrecarga de

trabalho do mesmo.

Figura 12 - Namero de Chamados Solucionados por Colaborador (%).

Quantidade de chamados solucionados por colaboradara (%)

Coordenador 2
1,6%

Analista PL1
2,4%

Analista Sénior 1
4,5%
Coordenador 1
4,8%
Assistente Adm 1

Especialista
19,3%

Analista JR 1
Assistente Adm 2 14,7%
9,1%
Analista PL4 Analista PL2
pt 11,3%
Analista JR4

10,8%

Fonte: Autoria Prépria (2023)



36

O gestor e os coordenadores da area apresentam baixa porcentagem de
chamados solucionados, o que pode ser considerado um ponto positivo, visto que a
maior responsabilidade dos mesmos ¢é a gestao (tanto estratégica quanto do time). Os
chamados atendidos por eles s&o no geral mais criticos ou foram necessarios devido
a auséncia de colaboradores por motivo de férias ou de saude (atestado médico).
Ademais, os colaboradores dos cargos de: analista junior (JR), analista pleno (PL) e
analista sénior (SR), assistente administrativo (adm), menor aprendiz e estagiario,
conforme mostrado na Figura 13, tiveram o desempenho esperado de acordo com as

atividades desenvolvidas ou propostas no periodo apurado.

Figura 133 - Quantidade de Chamados Solucionados por Colaborador.

Quantidade de Chamados Solucionados por Colaborador
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Fonte: Autoria Prépria (2023)

Um ponto importante que passou a acontecer com maior frequéncia foi o
compartilhamento de conhecimento sobre a execucdo das atividades, devido a
classificacao automatica que a ferramenta faz do nivel de criticidade da solicitacao,
que possibilitou ao time tempo para desenvolver novos projetos de melhorias para o
setor. Desde o inicio da utilizagao da plataforma, um colaborador ja foi desligado por
nao ter se adaptado a nova rotina e por ndo apresentar os resultados esperados para
0 cargo quando comparado a outro colaborador de mesmo cargo e empresa (ja que
cada empresa que faz parte da holding tem contextos diferentes).

Como mostrado na Tabela 3, a Empresa 2 (de acordo com a ordem cronoldgica

de investimento da figura 4) € a que apresenta o maior numero de chamados
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abertos/solucionados, fato que é explicado pela quantidade de filiais que essa
empresa possui (no Parana) e consequentemente a maior demanda. A Empresa 8 e
a Empresa 4 também apresentam boa evolugédo na quantidade de chamados quando
analisadas de forma independente e de acordo com o contexto de seus estados
(Minas Gerais e Mato Grosso). As demais empresas encontram-se em um processo
mais lento de adaptacao e utilizagdo da ferramenta, problemas esses que ja estao
sendo tratados pela gestdo e devem ser solucionados até o final do ano presente
(2023).

Tabela 3 - Numero de Chamados por Empresa

Empresa N® de Chamados
Empresa 2 1071
Empresa 8 605
Empresa 3 20
Empresa 7 26
Empresa 4 209
Empresa 1 65
Total geral 1996

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Em suma, pode-se afirmar que em apenas dois meses e uma semana apos a
implementacdo da ferramenta a aderéncia superou as expectativas iniciais. A
atualizacao da base de dados planilhados e dos seus respectivos indicadores e o
acompanhamento geral dos mesmos acontece semanalmente nas reunides da area
e tém gerado feedbacks e insights para o aprimoramento do desempenho do time e
de seus resultados. Pode-se afirmar também que a ferramenta pode ser melhorada,
ja que ficaram faltando alguns formularios (feedback recebido dos usuarios comuns)
e que as distribuicdes das resolucdes ainda nao estdo razoavelmente uniformes e

equiparados conforme almejado pela gestao do setor de Graos.

4.2.5.2 Satisfagdo dos Usuarios
Para coletar e realizar a analise dos dados utilizou-se a escala Likert, que € um
modelo muito utilizado desde sua criagdo em 1932, para mensurar atitudes no

contexto das ciéncias comportamentais. Segundo Junior e Costa (2014):
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“a escala de verificacdo de Likert consiste em tomar
um construto e desenvolver um conjunto de afirmacdes
relacionadas a sua definicdo, para as quais o0s
respondentes emitirdo seu grau de concordancia.
Nesta escala os respondentes se posicionam de
acordo com uma medida de concordancia atribuida ao
item e, de acordo com esta afirmacdo, se infere a

medida do construto.”

Nessa pesquisa, para cada pergunta objetiva existiam alternativas que
variavam o grau de concordancia de 1 a 5, sendo o “1” o grau menos satisfeito, de
menor concordancia ou de menor frequéncia e o “5” o0 grau mais satisfeito, de maior
concordancia ou de maior frequéncia.

A Coleta de Satisfacao foi feita por meio de um formulario online e segmentada
em 3 tipos diferentes para otimizar as analises: para usuarios comuns (que abrem
chamado), para atendentes de chamados (que solucionam chamados) e para
gestores e coordenadores da area. O formulario foi enviado para todos os
colaboradores do setor e para os colaboradores de outras areas que utilizam a
ferramenta. Em relag&o as respostas: obteve-se um numero total de 20, no qual 50%
foram de usuarios comuns, 35% de atendentes de chamados e 15% de

gestor/coordenador, conforme mostrado na Figura 14:

Figura 14 - Quantidade de Cada Tipo de Usuario Respondente da Coleta de Satisfagao (%).

Em qual tipo de usudrio voceé se encaixa?
20 respostas

@ Usuario comum (que abre chamados)

® Atendente de chamados (que soluciona
chamados)

Gestor/Coordenador

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Dentre os usuarios que abrem chamados, 80% utiliza a ferramenta com
frequéncia (grau 4) ou com muita frequéncia (grau 5), o que mostra que o uso da
mesma passou a ser relevante para a solicitacdo de demandas para a area de Graos

€ que os colaboradores conseguiram se adaptar a nova rotina sem muitas
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complicagdes, o que também pode ser verificado com a quantidade de chamados
abertos por més desde a implementagao (como mostrado na Tabela 1).

Além disso, 80% desses usuarios comuns considera que os treinamentos
oferecidos (online, por video e o manual) foram satisfatérios (grau 4) ou muito
satisfatorios (grau 5) e 70% deles considera que o suporte dado no inicio da utilizagdo
da ferramenta foi satisfatorio ou muito satisfatério (graus 4 e 5). Em relacéo a
facilidade de utilizagado do recurso, 80% o considera de facil utilizagéo (graus 4 e 5).
Ou seja, pode-se inferir que o periodo de rampagem (periodo que os colaboradores
levam para chegar nos resultados desejados) foi curto e que a escolha da ferramenta
foi acertada, ja que ela se apresentou de facil interacdo e conhecimento.

Em relagéo ao grau de satisfagdo, 80% dos usuarios que realizam a solicitagao
de atividades esta satisfeito (grau 4) ou muito satisfeito (grau 5) com a implementacéao
da ferramenta, como apresentado na Figura 15. Logo, a utilizacdo de tal aparato
tecnoldgico proporciona a quem o utiliza experiéncias positivas e contribui para a sua
utilizacdo recorrente e para a padronizagao dos processos internos, o que pode ser
notado no feedback de um dos usuarios dessa segmentacdo: “A primeiro momento
achei que n&o seria muito pratico a ferramenta, mas me enganei. Acho pratico, agil, e
0 problema ou solicitacdo tem sido resolvido bem mais rapido do que quando era

solicitado por email’.
Figura 15 - Grau de Satisfagdo dos Usuarios Comuns.

Qual o seu grau de satisfagdo com a implementacao e utilizagdo do GLPI de Graos?

10 respostas

6

6 (60%)

2 (20%)

1 (10%)

0 (0%) 1(10%)

1 2 3 4 5
Fonte: Autoria Prépria (2023)
Dentre os atendentes de chamados (segunda segmentacgéo), 85,7% respondeu

que a ferramenta ajuda a organizar e a priorizar as atividades do dia a dia (graus 4 e

5), o que contribui para um melhor desempenho diario, conforme apontado nos
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feedbacks recolhidos: “Facilitou a visualizacdo e organizacdo de algumas tarefas
diarias” e “Foi muito positivo no sentido de visibilidade de algumas solicitagdes,
principalmente ponta e adm” e consequentemente no resultado final das entregas do
setor.

Em relagcdo ao treinamento e ao suporte dados no inicio da utilizacdo da
ferramenta, 85,7% dos solucionadores de chamado (mesma porcentagem
apresentada anteriormente) acreditam que foram satisfatérios (grau 4) ou muito
satisfatorios (grau 5), apontando que a assisténcia oferecida pelo desenvolvedor da
ferramenta foi clara e eficaz.

Por conseguinte, 100% dos colaboradores de Graos que responderam a Coleta
estdo satisfeitos (grau 4) ou muito satisfeitos (grau 5) com a implementacdo da
ferramenta, como apresentado na Figura 16. Isso significa que: houve geracéo e
agregacao de valor para essas pessoas, que a hova rotina trouxe um alto nivel de
contentamento interno e que o novo processo implementado foi aprovado.

Figura 16 - Grau de Satisfagdo dos Atendentes de Chamados
Qual o seu grau de satisfagcdo com a implementacgéao e utilizagdo do GLPI de Gréos?

7 respostas

4
4 (57,1%)

3 (42,9%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Para os gestores/coordenadores (terceira segmentacao), 100% classifica a
relevancia da ferramenta para o setor como muito alta (grau 5) e para a empresa como
um todo como alta (grau 4) ou muito alta (grau 5), confirmando a importancia e o
impacto desse projeto para a organizagdo. Em relagdo a adaptagcao da equipe de
Graos a ferramenta, 100% apontou que foi facil e rapida (grau 4) ou muito facil e rapida
(grau 5), gerando beneficios como os citados nos seguintes feedbacks: “Organizagao
e controle”, “rastreabilidade das informacgdes, atendimento centralizado e visibilidade
de processos e time” e “facilidade para controlar as demandas e saber o que mais

esta demandando tempo da equipe”.
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Em paralelo a isso, 100% do nivel de gestdo apontou que a adaptacédo dos
outros setores a ferramenta foi facil e rapida (grau 4), podendo-se inferir que a
ferramenta nao encontrou obstaculos significativos para a sua implementacao apesar
de aparentar certa resisténcia em seu inicio.

Por fim, 100% dos colaboradores da terceira segmentagao estao satisfeitos
(grau 4) ou muito satisfeitos (grau 5) com a implementagcdo da ferramenta, como
apresentado na Figura 17. O alto grau de satisfagcao da gestdo com a implementacgéao
da ferramenta pode ser um indicativo de que a mesma esta sendo empregue como
um caminho, ou ainda uma ponte, para o alcance dos objetivos da area citados

anteriormente.

Figura 17 - Grau de Satisfacdo do Gestor e Coordenadores.

Qual o seu grau de satisfagdo com a implementacgéo e utilizagdo do GLPI de Grdos?
3 respostas

2 2 (66,7%)

1 (33,3%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Autoria Prépria (2023)

E claro que, como em toda implementacdo, existe espaco para corregdes e
melhorias visando tornar ainda mais eficiente e produtivo o uso da ferramenta. Nessa
coleta foram listados alguns desses pontos, que estdo sendo tratados pela gestdo a

fim de serem operacionalizados em breve.

4.2.6 Estabelecimento do novo padrao a ser adotado
A partir da implementagao da ferramenta ocorreram alteragdes no inicio e no
final dos processos de atendimento as demandas pelos colaboradores da area,
permanencendo a realizag¢ao da atividade em si pelos colaboradores a mesma. Antes,
0 inicio do processo era sinalizado a cada colaborador de forma separada, por
multiplas vias e sem uma classificacdo de criticidade de resolucédo. Ja o final do
processo era marcado pela formalizacdo da finalizacdo da demanda,

preferencialmente via email para se ter o minimo de controle e rastreabilidade.
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Com o novo padréo a ser seguido, o inicio do processo ocorre na identificagao
e alocacao das solicitacdes em aberto na “caixa de entrada” da ferramenta,
solicitagdes essas que sao visiveis para todos os colaboradores, como mostrado na

Figura 18.

Figura 18 - Caixa de Entrada de Chamados na Ferramenta.

@ Home | DB Assisténcia || U || o= delos | ~ | Analists
™ 4 A
Chamados
O
W a @
DATA DE ULTIMA REQUERENTE - ATRIBUIDO - ATRIBUIDO TEMPO PARA
D TiTULO STATUS PRIORIDADE saupo  CATEGORIA )
ABERTURA ATUALIZAGAD ¥ REQUERENTE TECNICO it i
TECNICO
40831 Contratos Em atendimento (atribuido) 27-10-2023 09:05 27-10-2023 09:05 al Grao 3 05
ADM
40830 Contratos 2 Em atendimento (atribuido) 27-10-2023 08:03 27-10-2023 09:03 Muito alta Gréaos - 33 2023 3
ADM
Em atendimento (atribuido) 27-10-2023 08:22 27-10-2023 08:43 Muito alta 31-10-2023 14:22
eto O Solucionado 15-09-2023 12:00 27-10-20232 08:40 Baixa 07-11-2023 16:40

Fonte: Autoria Prépria (2023)

ApOs a atribuicdo do chamado A para o técnico X (maneira que os atendentes
de chamados sao designados na plataforma), o primeiro passo € a leitura de todas as
informacdes fornecidas pelo solicitante e inicio da contagem do tempo de atendimento
por meio de uma opgao chamada de “nova tarefa a fazer”, como é mostrado na Figura
19, ja dentro do histérico do chamado escolhido para ser solucionado e que esta com
o status “atribuido” (conforme é possivel observar na Figura 18).

Vale lembrar que essa escolha acontece pelas informacdes de criticidade e
tempo total para a realizacdo da solugdo que sao geradas automaticamente, ou seja,
o chamado mais critico/urgente e que tem um tempo pré-estabelecido menor para ser

resolvido é o que sera atendido primeiro.
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Figura 19 - Inicio do Atendimento a demanda selecionada

< ¢ B Contratos (40830) M5 > »
~
Chamade " © Chamado o
. Simples . B I r
tatisticas
F] - Entidade " G0
Y v I Data de 27-10-2023( | @
abertura
Custos = A
A fazer « Tipoe | Requisigio
Projetos farmacio
Arguivo(s) (10 MB max) B informaczo : 2
&8 Categoria e Pagamento ~ 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivos ~ Nenhum a... escolhido B B reito Status | ..ento (atribuide) -
F Origemda | Formcreator ~ | i

requisigdo

Prioridade Muito alta

- s R

Localizagéo ... Eidorado ~ |i 00

i Planejar esta tarefa
Aprovacdo MNEo estd sujeita a
aprovagao

v = 4 >
Fonte: Autoria Prépria (2023)

Com a contagem do tempo de solugdo em andamento, o colaborador realiza a
atividade solicitada e caso precise de alguma informagéo ou aprovagao além do que
foi enviado juntamente da abertura do chamado, o mesmo pode entrar em contato
com o solicitante por meio de algum canal de comunicagao interna e atualizar o status
do chamado para “pendente”. Isso faz com que a contagem do tempo se congele até
que a atividade possa voltar a ser realizada.

Ap0s a finalizagao da solicitagcdo, o atendente volta para o histérico e altera o
status da tarefa de “a fazer” para “feito”, insere quanto tempo levou para a realizagao
da atividade (caso necessario insere imagens ou documentos relativos a esse
processo de atendimento), adiciona uma “solugdo” e salva essas alteragdes, conforme
pode ser observado na Figura 20, que mostra uma das interfaces de interagdo do
atendente com a ferramenta. Automaticamento o chamado é encerrado e fica com o

status “solucionado”.
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Figura 20 - Interface com Informagdes Padrao de Atendimento ao Chamado.

« < O Contratos (40830) M5 3 »
it AUV UV IVl IV
- (@ Chamado ~
T Secéo
Estatisticas
1) Empresa : I Entidade [ Grios
Aprovagdes 2) Localizagdes - [N - t/dorado
3) Tipo do Chamado : Requisigdo A
Base de Conhecimento 4) Servigo : Adm Grios I}J)at? de  27-10-2023C @
abertura
_— 5) Categoria do Servigo Requisi¢do - Adm Graos : Contratos
Custos
e Tipo Requisicdo
Projetos Dados da Requisicao

6) Selecione a Subcategoria - Contratos : Adm Graos > Contratos > Categoria ..e Pagamento - i

G sonen Programacao de Pagamento

Problemas Status ento (atribuido)
Programac&o de Pagamento

Mudangas 7) Nome do Cliente : IR Origlem t_ia Formcreator ~ | i

Histérico ﬂ 8) Numero do Contrato/Fixagao : [N RECUIE0H0

Clonar (Comportamentos) Informardeas Adicinnais Erordace Muito alta

g)op [ Criaruma tarefa

Todos Localizagdo ...Eldorado » | i |00

Bom ¢ o A i igamento referente a todo volume
icionar uma solucdo | : r :
embal rato de milho 2023/2023: I Aprovagio NAo estd sujelta a
Adicionar documento 2]
10) A1 & lexado aprovagao

@b Solicitar validagdo

J Responder v @ “« ‘ ) Salvar

Fonte: Autoria Prépria (2023)

Esse processo de evolugao dos status dos chamados pode ser acompanhado
em tempo real por todos do time e além disso, o tempo para atendimento e solugao
pode ser monitorado pelo gestor e pelos coordenadores que, caso necessario, fazem
a atribuicdo do chamado a determinado colaborador para que o tempo previamente

estipulado para a solugéo da atividade néo seja ultrapassado.
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5. CONCLUSAO

ApoOs todos os conceitos abordados nesse trabalho, conclui-se que a
implementacgao da ferramenta para a centralizagdo de chamados no setor de Gréaos,
mesmo a pouco tempo, contribuiram para melhoras significativas na rotina dos
colaboradores e também na produtividade e rastreabilidade das atividades
desenvolvidas pela area.

Nesse sentido, o objetivo dessa pesquisa foi demonstrar a implantagao de uma
ferramenta automatizada para solicitagao e resolugdo de chamados, a fim de alcangar
0s objetivos internos da area: eficiéncia operacional, mitigacdo de riscos fiscais,
mitigacao de riscos financeiros, centralizagado das operag¢des de contratos (compras e
vendas) e centralizacdo da governanca dos processos Administrativos de Graos e
consequentemente melhorar a qualidade desses processos e reduzir retrabalhos.

A implementagéo da ferramenta foi desenvolvida de acordo com a Abordagem
Sistematica de Processos Adaptada, seguindo os seguintes passos: ldentificacdo das
restricoes na cadeia de valor; Definicdo do escopo de analise; Mapeamento do
processo; Realizagao do diagndstico do desempenho atual; Redesenho do processo
(ideal); Implementacéo das mudancgas necessarias; Avaliacdo dos resultados obtidos;
Estabelecimento do novo padrao a ser adotado.

Para a comprovacao das melhorias obtidas em 11 semanas por meio do
emprego da plataforma implementada, alcancou-se um total de 1996 chamados
abertos, o que significa uma média de 28,5 chamados por dia. Ou seja, a adesao e a
evolugdo da utilizacdo da ferramenta podem ser consideradas satisfatorias nesse
curto espaco de tempo.

Por fim, apds a aplicacdo de uma coleta de satisfacdo com os 3 tipos de
usuarios (usuario comum, atendente de chamado e gestor/coordenador), constatou-
se que 95,23% dos respondentes apresentaram grau 4 ou 5 de satisfagdo com a
implementagao da ferramenta, sendo assim, pode-se concluir que além da melhoria
nos processos, houve também uma melhoria no cotidiano da realizag&o das atividades
comprovada pela grande satisfagdo dos usuarios com a ferramenta foi implementada.

A ferramenta ainda pode ser incrementada com formularios faltantes,
observados ao longo da utilizagcdo da mesma pelos colaboradores. Além disso, os
indicadores podem sem ampliados para gerar mais insights e estratégias para a
gestao do time e das tarefas.
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