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RESUMO 

O mapeamento de processos nas empresas pode trazer benefícios significativos, uma 

vez que este se manifesta como uma forma de organizar e aprimorar os processos. O presente 

trabalho possui como objetivo identificar as vantagens da aplicação do mapeamento de 

processos em uma empresa do setor logístico. Para tal, empregou-se a metodologia na 

Gerência de Estratégia de Manutenção Eletroeletrônica. A aplicação teve início no estudo em 

conjunto com os colaboradores do setor, que identificaram problemas e benefícios na 

realização de suas atividades. A partir disto, foi realizado o mapeamento a partir do 

fluxograma proposto e validado por todas as áreas de interface. Conclui-se que o método pode 

agregar valor às organizações que optam pela padronização e organização dos seus processos 

de forma a buscar pela eficiência, eficácia e efetividade. 
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ABSTRACT 

The mapping processes in companies can bring significant benefits, since it is 

manifested as a way to organize and improve processes. The present work focuses on 

identifying advantages of process mapping in a logistics company. For this, the metodology 

was used in the Electric and Electronic Strategy Sector. The application was started in a joint 

study with the sector's contributors, who identified the problems and benefits during their 

activities. From there, the mapping was carried on using the proposed flowchart and validated 

by all interface areas. It is concluded that the method can add value to organizations that opt 

for standardization and organization of their processes in order to search for efficiency and 

effectiveness. 
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1. INTRODUÇÃO 

1.1 CONSIDERAÇÕES INICIAIS 

As organizações são constituídas por fundamentos tais como capital físico, humano, 

intelectual, dentre outros. Estes se ligam e se ajustam com o objetivo de atingir um alvo 

associado à entrega de um produto ou serviço. Com o propósito de obter melhorias em seus 

métodos, com consequente impacto no desempenho organizacional, as empresas devem 

concatenar suas rotinas na perspectiva de processos (SILVA, 2014). 

(...) Dessa forma, a gestão por processos busca otimizar os 

processos a fim de assegurar o melhor desempenho possível do sistema 

integrado utilizando o mínimo de recursos.  (SILVA, 2014, p. 10) 

A gestão por processos, associada ao conceito de qualidade (AHIRE e DREYFUS, 

2000), cresceu em relevância na indústria ao longo dos anos. O mesmo ocorre 

progressivamente no setor de serviços, principalmente nos setores de finanças, saúde e no 

governo (GEORGE, 2003). 

Segundo Campos et al (2007), o mapeamento de processos possibilita uma clara 

visualização sobre as forças e fraquezas de uma organização, além de aprimorar o a percepção 

sobre os processos gerando ganhos positivos relacionados ao aumento de desempenho do 

negócio, isso através da determinação do fluxo das operações e do vínculo de um processo 

com os outro. Como mostra Campos et al (2007), a principal finalidade do mapeamento de 

processo é “criar uma base comum de foco e comunicação dos processos organizacionais. Ele 

propicia uma linguagem por meio da qual as pessoas possam compartilhar seu entendimento: 

todos compartilham o mesmo paradigma; todos têm a mesma base”. 

Assim sendo, os processos e suas definições são fundamentais a qualquer tipo de 

instituição, pois esses possuem relação direta com a melhoria do funcionamento 

administrativo. O conhecimento sobre os processos através do mapeamento é elemento de 

grande relevância para a administração de uma organização (SILVA, 2014). 

Atualmente, muitas organizações utilizam essa metodologia a fim de melhorar sua 

gestão, pois é possível desenhar os fluxos dos processos de trabalho, obter uma boa 

visualização de como funcionam esses processos, coloca-los em prática, monitorá-los e 

controlá-los com o propósito de alcançar as metas da organização. 
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O intelecto de gestão por processos é tratado na literatura tanto como melhoria 

contínua quanto como melhoria por ruptura, nos casos em que há inserção de processos 

totalmente novos. Para ambos os casos, a gestão realizada é orientada para processos com o 

objetivo de agregar valor ao cliente (Goldkuhl; Lind, 2008). 

1.2 JUSTIFICATIVA 

Houy, Fettke, & Loos (2010), através de estudo realizado em uma amostra de 355 

artigos da literatura, concluíram que há um número crescente de artigos publicados 

relacionados à pesquisa empírica de gestão por processos, demonstrando um aumento no 

interesse pela pesquisa de campo neste assunto. 

A gestão por processos está entre os mais importantes tópicos de gerenciamento nas 

organizações, pelo fato de que possibilita às empresas adaptação ágil às mudanças de 

requisitos do negócio em função da concorrência, pressão de custos, atendimento ao cliente, 

dentre outros fatores (NEUBAUER, 2009). Esta abordagem incorre em analisar, suportar e 

melhorar continuamente processos de uma empresa. 

Através da aplicação da gestão por processos, a qualidade e o funcionamento dos 

processos aumentam substancialmente. Küng e Hagen (2007) salientam como principais 

consequências: a redução do tempo de ciclo, o aumento de produção por colaborador e o 

aumento da qualidade dos produtos entregues ao cliente, seja ele interno ou externo. Além 

disso, eles afirmam que a gestão por processos possibilitam maior visibilidade da estrutura da 

organização e melhoria da qualidade dos processos tornando mais claro os papéis, deveres e 

responsabilidades dos colaboradores e demais envolvidos. 

Diversos autores atentam, em suas recentes pesquisas, para a necessidade de estudos 

sobre a própria abordagem de processos, assim como sobre a melhoria de processos. Na 

última década, diversas técnicas e ferramentas têm sido utilizadas para acelerar e melhorar 

processos (CHAN e SPEDDING, 2003). 

Apesar dos diversos pontos em comum entre também diversas propostas, existe a 

necessidade de adaptá-las conforme área de atuação da empresa (Julien e Tjahjono, 2009), 

justificando-se, portanto a importância de se desenvolver metodologia específica para cada 

setor. 

Sendo assim, essa pesquisa busca identificar informações relevantes que possam 

comprovar que a metodologia do mapeamento de processos é uma ferramenta que gera 
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melhoria contínua de gestão para o setor logístico ferroviário, atuando na redução do 

retrabalho, no aumento da produção por colaborador, na gestão do conhecimento, entre outros. 

A proposta deste trabalho é justificada pelas oportunidades e benefícios trazidos pelo 

mapeamento de processos que atua nas organizações como ferramenta para identificar os 

pontos fortes e fracos do processo atual, de forma que possam ser realizadas melhorias para 

ganho de tempo, confiabilidade e produtividade. 

1.3 ESCOPO DO TRABALHO 

O presente trabalho será embasado na apresentação de referencial teórico abrangendo 

os principais conceitos relacionados ao mapeamento de processos. O estudo será aplicado em 

uma empresa de logística ferroviária, mais precisamente no Setor de Projetos de 

Eletroeletrônica (SPE) da Gerência de Estratégia de Manutenção Eletroeletrônica (GEME), 

com foco nas melhores práticas de análise e melhoria contínua. 

1.4 OBJETIVOS 

O objetivo do trabalho é apresentar uma proposta de mapeamento de processos para 

o Setor de Projetos de Eletroeletrônica, com o intuito de fornecer subsídio para melhoria do 

atendimento aos clientes e redução do tempo de ciclo. Buscar-se-á analisar os processos atuais 

identificando suas vantagens e desvantagens, de forma a otimizá-los através da criação de um 

fluxo eficiente dos processos. 

A fim de suportar o objetivo principal descrito acima, faz-se necessário: 

 Definir os processos existentes no SPE, para os quais o presente trabalho será 

aplicado; 

 Analisar os processos atuais identificando suas vantagens, desvantagens e 

oportunidades de melhoria; 

 Propor um fluxograma factível e que traga benefícios aos processos atuais do 

setor. 
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1.5 DEFINIÇÃO DA METODOLOGIA 

A metodologia consiste nos caminhos a serem percorridos para que se possa atingir o 

objetivo de um trabalho acadêmico. Segundo Silva e Menezes (2005, p. 25), “Método 

científico é o conjunto de processos ou operações mentais que se devem empregar na 

investigação. É a linha de raciocínio adotada no processo de pesquisa”. 

Tendo em vista atender ao objetivo proposto, foi realizado um estudo sobre o tema 

de mapeamento de processos, através de revisão bibliográfica, o qual forneceu um subsídio 

teórico para maior aprofundamento nestas áreas de conhecimento. Tal pesquisa bibliográfica 

abrangeu a utilização de material já publicado em livros, artigos e periódicos. 

O trabalho está dividido em três grandes frentes, sendo a primeira correspondente ao 

referencial teórico contendo os principais conceitos do mapeamento de processos, possuindo 

como natureza uma abordagem qualitativa e de caráter explicativo. 

A segunda frente diz respeito ao estudo de casos realizado no SPE, contemplando as 

principais características dos processos atuais, as propostas de melhoria e as consequências 

geradas para a empresa. 

Por fim, a terceira frente enfatiza o levantamento e análise dos resultados obtidos 

após a aplicação do conceito de mapeamento de processos no SPE, a fim de justificar a 

utilização dessa metodologia como forma de alavancar os resultados almejados para o setor. 

1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO 

O primeiro capítulo deste trabalho traz uma introdução na qual serão apresentadas as 

motivações para elaboração do trabalho, as justificativas, objetivos, metodologia e o escopo 

de trabalho. 

O segundo capítulo consiste em um referencial teórico no qual será realizado um 

estudo abordando os principais conceitos e análises em relação ao tema proposto, 

apresentando diferentes visões de diversos autores a fim de fornecer os subsídios teóricos aos 

temas e fundamentar o desenvolvimento do trabalho.  

No terceiro capítulo será realizada uma apresentação da empresa e da área de 

aplicação do trabalho, com o objetivo de introduzir sobre o cenário atual dos processos.  

O quarto capítulo possui o objetivo de mostrar o desenvolvimento do trabalho 

aplicado, incluindo coleta de dados e análises, e, junto com a revisão bibliográfica elaborar 
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uma proposta de mapeamento dos processos de forma a gerar benefícios para a gestão e rotina 

do setor. 

Por fim, o quinto capítulo finaliza o trabalho com as conclusões obtidas ao longo das 

discussões levantadas, abordando uma análise geral do trabalho de forma a conciliar teoria e 

prática.  
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2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

Este capítulo possui como objetivo apresentar os principais conceitos pertinentes ao 

estudo teórico, que serão referenciados durante o desenvolvimento deste trabalho. 

2.1 DEFINIÇÃO DE PROCESSO 

De acordo com Davenport (1994), um processo pode ser definido como sendo uma 

ordenação específica das atividades de trabalho em duas dimensões: tempo e espaço, com um 

começo, fim, inputs e outputs, todas claramente identificadas. Já Harrington (1993), o define 

como sendo o que compõe um grupo de tarefas interligadas logicamente. Estas, por sua vez, 

geram resultados definidos para uma organização utilizando recursos, de forma a apoiar os seus 

objetivos. 

Oliveira (1996, p. 8) ao definir processos, completa que estes detêm a “finalidade de 

atender e, preferencialmente, suplantar as necessidades e expectativas dos clientes externos e 

internos da empresa”. Para Valeriano (2001), as atividades de uma organização, sejam elas 

gerenciais, administrativas ou técnicas, podem ser ponderadas de acordo com seus processos.  

Os processos podem ser definidos de forma abrangente, segundo Baldam et al (2007, 

p.19), como uma sequência de atividades efetuadas em uma instituição, que transformam 

inputs (entradas) em outputs (saídas).  

Outra reflexão a respeito dos processos é apresentada pela equipe do Centro de 

Ciências da Coordenação do MIT, que considera os processos como sequências 

semirrepetitivas de eventos que, geralmente, estão distribuídas de forma ampla no tempo e 

espaço, possuindo fronteiras ambíguas Pentland et al (1999). 

Dessa forma, pode-se chegar à conclusão de que um processo dispõe de tempo, 

espaço, inputs, outputs, ordenação, objetivos e valores que, quando interligados logicamente, 

resultam em uma estrutura cujo objetivo é fornecer produtos e/ou serviços ao cliente. Tal 

compreensão é importante, pois é a chave para o sucesso em qualquer negócio. Uma 

organização é tão efetiva quanto os seus processos, uma vez que eles são responsáveis pelo 

que será ofertado ao cliente (JOHANSSON, 1995). 

Ao realizar a análise de um determinado processo, os responsáveis devem partir da 

perspectiva do cliente, seja ele interno ou externo, de forma que suas necessidades e 

preferências sejam atendidas. Outra interpretação possível é que o processo começa e termina 
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no cliente, como sugerido na abordagem derivada da filosofia TQC (Total Quality Control), 

que será abordada posteriormente neste trabalho. Cada etapa do processo deve agregar valor 

para o cliente, ou esse será excesso, gasto, perda ou desperdício, o que impactaria na redução 

de competitividade e justificaria uma abordagem de mudança. 

Se o intuito da mudança for maximizar o valor do cliente (vide figura 1), então se 

deve intervir nos processos empresariais, na estrutura da organização e nas variáveis 

referentes à pessoal, clima e liderança. Contudo, se o desejo for viabilizar o valor máximo ao 

cliente, então a intervenção deverá ser na visão, imperativos de negócio e na estratégia 

organizacional (ADAIR e MURRAY, 1996). 

 

 

Figura 1- Valor percebido pelo cliente 

Fonte: Carr et al. 1994:30. 

2.2 CATEGORIA DE PROCESSOS 

Os processos são divididos em duas categorias de acordo com o Guia “d” 

Simplificação Administrativa do GesPública (2009): os processos de apoio e os finalísticos. 

Cerqueira Neto (1994) concorda com a existência dos processos conforme descrito 

acima, porém este autor acredita que existe um terceiro tipo de processo quando se parte do 

foco do cliente, como pode ser observado na figura 2.  
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Figura 2 – Relação entre as categorias de processos 

Fonte: Silva (2013). 

 

A classificação dos processos é dada, portanto, da seguinte forma: 

 

2.2.1 PROCESSOS FINALÍSTICOS 

Também publicado por autores como Core Process, ou processo primário, refere-se 

aos processos ligados à natureza do funcionamento da instituição, logo caracterizam a atuação 

da organização recebendo apoio de outros processos internos, objetivando gerar 

produto/serviço ao cliente. Para Capote (2011), quando os processos primários são agrupados 

a outros processos, inclinam-se a revelar a cadeia de valor das instituições. Esta possibilita o 

entendimento do fluxo de agregação de valor ao cliente, explorando uma ou mais elementos 

interdependentes do negócio. Dessa forma, uma cadeia de valor é composta pelos processos 

finalísticos e pelos processos de apoio da instituição (BRAGA, 2010). 

 

2.2.2 PROCESSOS DE APOIO 

Os processos de apoio, também conhecidos como processos de suporte, servem como 

base para sustentar os processos finalísticos, produzindo resultados imperceptíveis ao usuário. 

Eles se relacionam diretamente ao gerenciamento dos insumos e ao desenvolvimento dos 

processos da organização, que por sua vez, são responsáveis pelos conceitos e normas para 

definição e cumprimento de metas/indicadores. Os processos de apoio estão associados, 

também, à criação de indicadores de performance e concepção das análises dos resultados 

obtidos, tanto interna quanto externamente à instituição.  
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2.2.3 PROCESSOS DE GESTÃO 

Segundo Cerqueira Neto (1994), os processos de gestão são aqueles que existem para 

gerenciar as atividades de suporte e os processos finalísticos. Para Capote (2011), tal processo 

objetiva assegurar o alcance dos objetivos financeiros, operacionais, legais e regulatórios para 

todos os processos administrados por ele. Por processos gerenciais pode-se citar como 

exemplo o planejamento estratégico, a gestão por processos e a gestão do conhecimento. 

 

Para que os processos de uma organização sejam executados da melhor forma 

possível, além da interação entre os processos descritos acima, há uma hierarquia de 

processos que o subdivide em quatro categorias, como explanado a seguir: 

  

Figura 3 – Hierarquia de processos 

Fonte: Silva Júnior (2007) 

 

Os Macroprocessos representam um conjunto de processos utilizados na 

administração e/ou execução de uma instituição, sendo compostos por um grupo de processos 

e subprocessos necessários a tal instituição e que se associam de maneira lógica. Os processos 

e subprocessos, por sua vez, constituem um conjunto de atividades que possuem metas 

semelhantes. Já as atividades referem-se às operações realizadas em todos os processos, sendo 

essenciais para a obtenção de resultados representativos. Por fim,  o menor fragmento das 

atividades é denominado de tarefas, explanando o detalhamento dessas. 
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2.3 CICLO DE VIDA DOS PROCESSOS 

Os processos evoluem ao longo de sua vida, de forma que, ao serem criados, estes 

visam um determinado resultado específico de acordo com a demanda do cliente, sendo 

definidos bastante claros e simples. Com o passar do tempo, tais processos passam por 

adaptações, refinamentos e variações individuais – que, por sua vez, são induzidas pela 

cultura e pelas pessoas que neles trabalham. Os processos também passam por mudanças de 

planos organizacionais e outros aspectos que o levarão a certo grau de institucionalização e 

maturidade que, porém, provocam a redução da eficácia, levando ao excesso de controle e 

colapso (Adair & Murray, 1996; DALLA VALENTINA, 1998). 

Se esta evolução for reconhecida a tempo por um gerente bem informado e hábil, ele 

poderá entrar no circuito, no ponto onde existe a maturidade, e propor o redesenho do 

processo, devolvendo-lhe a eficácia. 

Adair e Murray (1996) contemplam o fato de que os métodos e as ferramentas de 

melhoria de processos geram melhores resultados quando o processo é bem projetado, com 

começo e fim definidos, quando há uma ou mais formas de medi-lo e quando pode ser 

analisado a cada passo. 

Segundo o ABPMP (2013), o gerenciamento de processos faz necessário um 

comprometimento permanente e contínuo da organização. Para que isso ocorra, um conjunto 

de atividades deve ser realizado, tais como desenho, análise, modelagem, medição de 

desempenho e transformação de processos. Envolve uma continuidade, um ciclo de feedback 

sem fim para assegurar que os processos de negócio estejam alinhados com a estratégia 

organizacional e ao foco do cliente. 
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Figura 4 - Ciclo de vida típico para processos com comportamento previsível (pré-modelados) 

Fonte: ABPMP, 2013 

2.4 MELHORIA DOS PROCESSOS 

Antes de realizar melhorias em um processo, é preciso ter uma imagem exata e 

especificada de como o processo está funcionando atualmente, incluindo seus pontos fortes e 

fracos (DONNER, ELLIS e SWIFT, 2001).  Segundo Hunt (1996), o problema do processo 

deve ser identificado de forma a modelar como a organização deverá ser, apresentando um 

mapa de como o problema será resolvido ou da implantação de um novo processo. 

Desta forma, para a realização de uma mudança organizacional efetiva é necessário 

um profundo conhecimento das atividades que constituem os processos finalíisticos de uma 

organização, bem como os processos de suporte e de gestão, em termos de sua finalidade, 

pontos de início, entradas, saídas e limitações. Este entendimento pode ser melhor alcançado 

ao realizar mapeamento, modelagem e medida dos processos, utilizando-se técnicas que 

foram desenvolvidas e refinadas no decorrer dos anos Johansson et al (1995). 

A melhoria de processos é uma abordagem estruturada para averiguar e aprimorar 

continuamente as atividades fundamentais da operação de uma organização através da 

simplificação de processos melhorando eficiência, eficácia e adaptabilidade e proporcionando 

aumento de competitividade (DAMIJ, 2007). 
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2.4.1 MAPEAMENTO DE PROCESSOS 

Segundo Villela (2000), o mapeamento de processo é um instrumento analítico 

gerencial que, quando aplicado, obtém como resultado o aperfeiçoamento dos processos 

existentes ou a implantação de um novo arranjo pensado para processos. Este método pode 

gerar diversos benefícios às organizações, desde a redução das falhas operacionais e dos 

custos associados, até os ganhos de sinergia gerados através da integração dos processos e do 

aumento da velocidade dos dados e informações. 

O mapeamento de processos utiliza diferentes métodos de esquematização que 

apresentam diferentes perspectivas, sendo a correta interpretação destes métodos essencial 

durante esse processo. Tais métodos podem ser utilizados individualmente ou em conjunto, 

dependendo da estrutura da instituição e do que será mapeado.  

A ferramenta mais utilizada para esboço/elaboração de fluxo dos processos é 

conhecida como modelagem de processos, a qual será descrita posteriormente no presente 

trabalho. Essa ferramenta fornece suporte à organização para desenhar os processos existentes, 

que serão analisados de forma a estruturar um novo processo com melhorias. 

Para que possamos compreender o mapeamento de processos, é necessário discutir a 

definição de qualidade, pois foi a partir das avaliações de desempenho organizacional e da 

busca pelo aperfeiçoamento da qualidade que o mapeamento de processo se tornou um 

instrumento necessário para o gerenciamento organizacional. 

2.4.2 QUALIDADE 

A partir da década de 1950, uma nova ideologia de gerenciamento emergiu baseada 

na aplicabilidade de técnicas, conceitos e metodologias, conhecida como Gestão da Qualidade 

Total (Total Quality Control – TQC). 

 

Essa nova filosofia marcou o deslocamento da análise do produto 

ou serviço para a concepção de um sistema da qualidade. A qualidade deixou 

de ser um aspecto do produto e responsabilidade apenas de departamento 

específico, e passou a ser um problema da empresa, abrangendo, como tal, 

todos os aspectos de sua operação. (LONGO, 1995, p. 8). 

 

Ainda segundo Longo (1995) a TQC detém como atributo o trabalho em equipe e a 

busca incessante pela redução dos erros através da solução de problemas, para gerar e agregar 
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valor ao cliente. A ideologia da qualidade reconhece o ser humano no âmbito das 

organizações, valorizando seus esforços voltados à resolução das inconformidades observadas 

e sua busca permanente pela perfeição. 

Destacam-se dois nomes que realizaram estudos na área de gestão da Qualidade: 

Joseph Juran e Edward Deming, que são apontados como pioneiros no âmbito de revolução 

da qualidade, ocorrida após a II Guerra Mundial no Japão (SILVA, 2014). 

Baldam et al (2007) indicam uma busca crescente durante os anos 70 e 80 pelo 

aperfeiçoamento da qualidade dos serviços e produtos, que gerou a primeira grande dinâmica 

de estudo dos processos para racionalização do trabalho tendo como inspiração os resultados 

comprovados nas organizações do Japão. Tais estudos eram voltados para a melhoria contínua, 

com base na erradicação de falhas. 

A qualidade atualmente permanece sendo tratada como um objeto essencial dentro 

das organizações. Logo, toda e qualquer empresa ou instituição que deseja competir no 

mundo globalizado, pretende cumprir sua atividade fim verificando constantemente sobre as 

necessidades dos clientes, de forma a atendê-las da melhor maneira possível. Três grandes 

paradigmas são absorvidos no conceito de TQC: eficácia¹, eficiência e efetividade. O foco é 

realizar as atividades de forma correta, fornecendo valor para os envolvidos. Conclui-se que o 

conceito de qualidade engloba, além da produção de um bom produto ou a realização de um 

bom serviço, a capacidade de dirigir-se ao encontro do que o cliente atribui como sendo 

essencial (NETTO, 2006). 

A qualidade provoca nas organizações o desejo pela concepção de um sistema 

habilitado a atestar coerência e constância às suas atividades. É preciso haver uma 

preocupação com a eficácia, eficiência e efetividade da organização no momento de 

determinação dos objetivos, do público alvo e do monitoramento de prestação de serviços. 

2.5 A MODELAGEM E OTIMIZAÇÃO DE PROCESSOS 

Uma das áreas de estudo do Business Process Management (BPM) é a modelagem 

de processos. O BPM CBOK é um manual conhecido mundialmente como parâmetro para 

execução do BPM, contendo condutas para realizar o Gerenciamento de Processos de 

Negócio. Segundo esse guia, durante a modelagem de processos ocorre uma adaptação de 

metodologias e habilidades visando dispor o entendimento dos processos de forma a 

possibilitar a realização do desenho, análise e medição de seu desempenho. Como conceito de 
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modelagem de processos, traduz-se em um grupo de atividades que são necessárias na 

confecção de reprodução dos processos existentes ou criação de novos planejamentos e 

projeções para novos processos (CAPOTE, 2011). Tal modelagem abrange completamente os 

processos, contemplando todos os tipos de processo da organização – finalísticos, de suporte e 

de gestão. 

Para Baldam et al (2007), a modelagem é vista como uma ferramenta para “construir” 

modelos. Primeiramente é válido salientar o conceito atribuído ao termo “modelos”, para não 

confundir esse termo com outros da linguagem do BPMN, tais como mapa de processos e 

diagrama de processos. Capote (2011) cita o modelo de processo como sendo uma leitura 

mais ampla dos processos sendo que esse pode conter diversas ferramentas: narrativas, 

interpretações gráficas e/ou matemáticas, ou em outras formas, abrangendo informações 

técnicas operacionais do negócio, ou até mesmo contendo informações características de um 

processo. 

Um modelo de um processo representa todas as perspectivas deste, com o objetivo de 

atender a propósitos diversos. Ele pode conter diagramas e outras informações 

complementares para a concepção do processo em geral. O diagrama é uma representação 

mais elementar e inicial sobre um processo. É o primeiro passo para a compreensão mais 

completa dos processos (CAPOTE, 2011). O mapa de processo, por sua vez, compreende 

também a adição de atores, eventos, regras, resultados, e outros detalhes ao diagrama de 

processos. 

O diagrama apresentado abaixo apresenta a evolução da informação para que se 

obtenha a modelagem de um processo: 

 

Figura 5 – Evolução da Informação 

Fonte: Capote (2011) 
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Segundo Baldam et al (2007), os modelos não são capazes de corresponder 

exatamente à realidade; todos apenas a representam, da forma mais adequada possível, 

considerando o contexto, os atores e a finalidade da modelagem. Portanto, a modelagem deve 

ser usada para obtenção de uma boa perspectiva de todo o processo, compreendendo o mesmo 

a fim de aperfeiçoá-lo. 

Existem diversos padrões de notação de modelagem, que representam um conjunto 

de símbolos, linguagem e técnicas comuns para que as pessoas possam se comunicar. No  

entanto, ao realizar a modelagem dos processos de uma organização, a melhor escolha dentre 

as opções de notação não é uma tarefa fácil, pois deve-se considerar as especificidades da 

mesma. “Às vezes, é apropriado utilizar diferentes notações para diferentes estágios, níveis ou 

finalidades de modelagem” (ABPMP, 2013, p. 79). 

Capote (2011) cita em seu livro “BPM para todos”, 10 passos para uma organização 

repensar sua forma de tratar os processos. São eles:  

1 – Descobrir os Processos Atuais; 

2 – Descrever os Processos Atuais;  

3 – Definir o Sentido dos Processos;  

4 – Preencher a Cadeia de Valor;  

5 – Certificar a Estratégia;  

6 – Definir o que é Importante;  

7 – Diagnosticar o que é Importante;  

8 – Divulgar o Diagnóstico;  

9 – Propor o Tratamento;  

10 – Fazer acontecer. 

Existem atualmente incontáveis procedimentos e técnicas para realizar a modelagem 

de um processo, muitos destes realizados com o apoio da Tecnologia da Informação (TI). Para 

Baldam et al (2007) essa etapa do mapeamento compreende duas grandes fases, que são: a 

modelagem do estado atual do processo (As Is), e a otimização e modelagem do estado 

desejado do processo (To Be).  

Existem alguns métodos conhecidos para confecção do mapeamento de um processo: 

cadeia de valor, SIPOC e dinâmica de sistemas, descritos na tabela abaixo. Através destes 

podem ser evidenciados os problemas existentes no momento atual, possibilitando a listagem 

de melhorias versus impactos (SILVA, 2014). 
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Tabela 1 - Abordagens especializadas em modelagem de processos 

Fonte: BPM CBOK 

 

Além dos métodos descritos na tabela acima, serão abordados abaixo outras formas 

para realização do mapeamento em uma organização. 

2.5.1 Fluxograma 

De acordo com Barnes (1982), o fluxograma é um método utilizado para registrar o 

processo de uma maneira compacta e de fácil visualização e entendimento. Usualmente o 

fluxograma inicia-se com a entrada da matéria prima na fábrica ou célula e segue o caminho 

de fabricação do produto, passando pelas operações de transformação, transporte e inspeção 

até a sua saída como produto acabado. A American Society of Mechanical Engineers (ASME) 

padronizou cinco símbolos para montagem do fluxograma de processos, descritos na figura 6. 
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Figura 6 – Símbolos gráficos do fluxo de processo 

Fonte: Mello (2008) 

 

A combinação de símbolos é possível quando as atividades são realizadas no mesmo 

local ou simultaneamente como atividade única. 

Segundo Slack (1997), o fluxograma é uma técnica de mapeamento que permite o 

registro de ações de algum tipo e pontos de tomada de decisão que ocorrem no fluxo real. Os 

símbolos comumente utilizados em fluxograma estão representados na Figura 7 abaixo. 

 



30 

 

 

 

Figura 7 – Símbolos comumente utilizados em fluxograma. 

Fonte: Mello, 2008  

  

Dentre as vantagens na utilização da técnica fluxograma, podemos citar o fato de que 

ele permite verificar como se conectam e relacionam os componentes de um sistema, 

mecanizado ou não, facilitando a análise de sua eficácia. Além disso, ele facilita a localização 

das deficiências, pela fácil visualização dos passos, transportes, operações e formulários. 

Outro ponto relevante é que o fluxograma propicia o entendimento de qualquer alteração que 

se proponha nos sistemas existentes pela clara visualização das modificações introduzidas 
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3. A EMPRESA 

3.1 DADOS GERAIS 

A MRS Logística S.A é a concessionária que opera e administra a Malha Sudeste da 

extinta Rede Ferroviária Federal S.A. (RFFSA). São 1.643 km de malha que conectam os 

estados do Rio de Janeiro, São Paulo e Minas Gerais, região esta que concentra em torno de 

metade do PIB Brasileiro. A companhia foi criada em 1996, e atualmente está entre as 

maiores ferrovias de carga do mundo, com volume de produção três vezes maior do que o 

registrado em 1990. Pela malha da MRS também é possível alcançar os portos de Itaguaí e de 

Santos – o mais importante da América Latina. 

 

Figura 8 – Mapa da malha ferroviária MRS 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2016)
1
 

3.2 MERCADO DE ATUAÇÃO 

A empresa possui como foco o transporte de cargas como minérios, produtos 

siderúrgicos acabados, cimento, bauxita, produtos agrícolas e containers. Também oferece 

soluções logísticas mais amplas, atuando no planejamento e o desenvolvimento de soluções 

                                                 

1
 http://www.mrs.com.br/ 
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multimodais além de serviços ferroviários customizados. A companhia tem hoje indicadores 

comparáveis aos das mais eficientes e seguras ferrovias norte-americanas e europeias, em 

quesitos como eficiência energética, transit time, disponibilidade e confiabilidade de ativos, 

segurança e produtividade, e se destaca pelo uso intensivo de tecnologia e de uma cultura de 

inovação. 

Quase 20% de tudo o que o Brasil exporta e um terço de toda a carga transportada 

por trens no país passam pelos trilhos da MRS. Além disso, há uma constante busca pela 

eficiência operacional, com base na busca por diferenciais competitivos, procurando 

conquistar novos clientes e realizando investimento em pessoal, tudo com o objetivo de fazer 

da empresa a melhor operadora logística do país. 

 Para desenvolver suas atividades com eficácia, a empresa trabalha com 

equipamentos modernos para localização via satélite com posicionamento de trens em tempo 

real (GPS), sinalização defensiva, detecção de problemas nas vias com apoio de raios-X e 

ultrassom para detectar fraturas ou fissuras nos trilhos. Quando há previsão de um aumento 

substancial da oferta e demanda pelo transporte ferroviário, faz necessário realizar mudanças 

nas operações e investimentos diretos em via permanente, sistemas eletro eletrônicos e novos 

ativos, de modo a aumentar a capacidade de transporte. 

3.3 GERÊNCIA DE ESTRATÉGIA DE MANUTENÇÃO ELETROELETRÔNICA 

A GEME possui duas vertentes voltadas para a estratégia da companhia: a de 

manutenção e a de projetos. 

A área de manutenção possui especialistas nos os sistemas de eletroeletrônica 

existentes na MRS – sinalização, telecomunicações, energia, equipamentos de apoio 

operacional, bordo e CCO (Centro de Controle Operacional), com o objetivo de buscar novas 

tecnologias e sistemas, procedimentar as atividades críticas executadas em campo, garantir a 

qualidade da manutenção e a confiabilidade dos ativos, ministrar treinamentos e atender às 

demandas operacionais da empresa. 

Já a equipe de projetos, que é o objeto de estudo deste trabalho, será descrita no 

próximo tópico. 
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3.4 SETOR DE PTOJETOS DE ELETROELETRÔNICA (SPE) 

O SPE é responsável pela confecção dos projetos executivos de sinalização, energia e 

telecomunicações da MRS, bem como todos os documentos associados – diagrama unifilar, 

plano de via e sinais futuros (PVS), testes de desempenho do sistema, lista de material, entre 

outros. Tais projetos executivos compreendem a determinação de uma solução, tendo como 

entrada a necessidade da área cliente e a análise do trecho de aplicação, e pode compreender 

diversas atividades de acordo com as especificidades de cada solução. 
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4. DESENVOLVIMENTO 

O trabalho realizado constituiu em uma análise do processo, o qual não era 

padronizado e não havia documentações envolvidas, para determinar o fluxo de atividades a 

serem seguidas – desde a definição dos projetos executivos que seriam realizados ao longo do 

ano posterior (a + 1) até a entrega de cada projeto à sua respectiva área cliente, bem como o 

acompanhamento da execução para ajuda e suporte quando necessário. Vale salientar que essa 

lista de projetos para a + 1 pode sofrer alterações, sendo estas também previstas no fluxo 

elaborado. 

4.1 MODELAGEM DO PROCESSO 

A construção do fluxograma se deu em conjunto com a equipe de projetos executivos 

da GEME, no momento em que surgiu a necessidade de processos estruturados com definição 

de papéis e responsabilidades, bem como documentos específicos para cada projeto, tanto 

para evidenciar o trabalho realizado e as decisões tomadas, quanto para serem utilizados no 

pós-projeto, facilitando, assim, o processo de melhoria contínua. 

 

4.1.1 Análise macro do processo 

O mapa mental descrito na figura 9 retrata os macro processos observados em 

conjunto com a equipe, desde a defesa de orçamento até a execução em campo, na qual o SPE 

possui papel apenas consultivo. 

 

Figura 9 – Mapa mental – projetos executivos de eletroeletrônica 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2018)
2
 

 

                                                 

2
 Intranet MRS; Rede MRS 
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O trabalho teve início na construção dos processos macros, como pode ser observado 

na figura 9. O mapa se origina com a defesa de orçamento, quando as áreas identificam os 

projetos necessários. São diversas as causas que instituem a necessidade de um projeto, mas 

no geral esta se baseia no aumento de capacidade de um determinado trecho, dada uma 

demanda prevista para o futuro.  

O segundo passo consiste na realização de uma análise pelo SPE, em conjunto com a 

GEME utilizando como insumos: o escopo de cada projeto apresentado pelas áreas clientes, o 

calendário de feriados da MRS e as férias agendadas dos membros da equipe, para 

determinação do tempo necessário para execução de cada projeto. Posteriormente ocorre um 

fórum de validação com todas as áreas clientes, para alocação do cronograma no tempo, o 

qual será descrito posteriormente. 

Em seguida é dado início à elaboração do projeto conceitual e do projeto executivo, 

bem como acompanhamento do projeto durante a fase de execução do mesmo. Os próximos 

tópicos se destinam a explicar as atividades relacionadas a cada etapa descrita até o momento, 

ferramentas de criação e acompanhamento do processo. Posteriormente será demonstrado o 

fluxograma obtido através da análise das atividades. Os textos descritos são parte de um 

procedimento gerencial criado para descrever e mapear todas as atividades inerentes ao 

processo abordado no presente trabalho. 

4.2 ANÁLISE E FLUXOGRAMAÇÃO DO PROCESSO 

 

Figura 10 – Relação dos processos e atividades 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2018)
3
 

 

                                                 

3
 Intranet MRS; Rede MRS 
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4.2.1 Solicitação de elaboração de projeto conceitual/executivo 

Para solicitar a elaboração de projeto conceitual/executivo para a Engenharia, a área 

cliente segue as seguintes premissas: 

- Realizar defesa orçamentária; 

- Solicitar à Engenharia a elaboração do orçamento prévio;  

- Verificar centro de custo para alocação dos custos; 

- Solicitar a inclusão do projeto na Matriz de Priorização (vide anexo B). 

Somente após todos esses requisitos serem atendidos pela área cliente será iniciado o 

Termo de Abertura de Projetos para o SPE, cujo modelo se encontra disponível no Anexo C. 

4.2.2 Elaboração do projeto conceitual  

Esta etapa fornece o entendimento comum do projeto a todas as partes envolvidas 

descrevendo os principais objetivos, escopo, processos, premissas, restrições entre outros. 

Destacam-se cinco fases para a elaboração do projeto conceitual: 

 

 

 

O objetivo é gerar e validar uma solução técnica (conceito) que supra a demanda 

apresentadas pela área cliente. A solicitação e criação de um projeto conceitual seguem as 

etapas descritas na tabela 2 abaixo. 
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O que Quando Quem Ferramenta Pré-requisito 

Agendar reunião com o 

SPE para explanação da 

demanda 

Após recebimento 

do cronograma de 

priorização 

Área 

Cliente 

Via e-mail 

 

O projeto deve constar 

no cronograma de 

priorização 

Realizar abertura de 

chamado no sistema 

0800net MRS 

Após reunião com 

área cliente 
GEME 

Sistema 

0800net 

O projeto deve constar 

no cronograma de 

priorização 

Preencher o Termo de 

Abertura 

Após abertura de 

chamado no sistema 

0800net 

GEME  Chamado 0800net 

Elaborar Projeto 

Conceitual 

Após a análise de 

crítica da demanda 
SPE  

Preenchimento da 

Analise Crítica 

Orçamento e termo de 

abertura estar validados 

pelo cliente 

Validar Projeto 

Conceitual com área 

cliente 

Após a apresentação 

do projeto conceitual 
GEME  

Preenchimento o 

formulário do termo de 

aceite 

Iniciar elaboração do 

projeto executivo 

Após a aprovação do 

Projeto Conceitual 

pela área cliente 

SPE 

Sistema 

0800net 

Anexar termos de 

aceite na solicitação do 

0800net 

Tabela 2 – Fluxo para solicitar criação de um projeto conceitual 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2018)
4
 

4.2.3 Elaboração do projeto executivo 

  O projeto executivo fornece todas as informações técnicas necessárias para a 

implantação da obra, contendo de forma clara todas as indicações e detalhes para a perfeita 

instalação, montagem e execução dos serviços. 

O Planejamento do Projeto Executivo fornece os dados básicos para seu 

desenvolvimento além de envolver os papéis e responsabilidades do SPE / GEME. As etapas 

de Desenvolvimento e Implantação de Projeto Executivo, por sua vez, envolvem 

responsabilidades de todos os integrantes (área cliente, SPE e GEME). 
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Já o Controle do Projeto fornece a retroalimentação necessária para manter o projeto 

atualizado, bem como para a tomada das ações durante a execução. A etapa de avaliação do 

projeto tem por objetivo analisar e implantar melhorias em função dos desvios encontrados. 

Por sim, as entregas se referem à documentação pertencente ao projeto executivo. 

 

O que Quando Quem Ferramenta Pré-requisito Registro 

Elaboração do projeto 

executivo de acordo 

com a validação com 

área cliente 

Após o registro do 

aceite do projeto 

conceitual no 

sistema 0800net 

SPE    

Agendar reunião para 

entrega do Projeto 

Após a conclusão 

do projeto 

GEME 

 
   

Tabela 3 – Fluxo para solicitar criação de um projeto conceitual 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2018)
5
 

 

Pra que sejam cumpridos todos os itens relativos a projetos executivos, são 

necessárias atividades de planejamento, controle e avaliação do projeto que se encontram 

descriminadas abaixo. 

4.2.4 Planejamento dos projetos 

O Planejamento do Projeto se constitui na etapa do projeto conceitual. Ele é 

realizado conforme as prescrições abaixo depois da assinatura do Termo de Abertura pela área 

cliente e as áreas de interface.  

Após o levantamento de dados, são observadas as premissas de projeto pelo 

especialista responsável, incluindo: 

 A lista de desenhos e documentos a ser gerada; 

 Os padrões de formatação e apresentação dos documentos; 

 Os critérios de encaminhamento dos documentos; 

 Os requisitos técnicos, ambientais, de segurança e regulamentares a serem 

atendidos; 

 As informações e dados pendentes que deverão ser fornecidos (internos e 

externos); 
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 Os critérios de concepção quanto à funcionalidade e compatibilidade; 

 A disponibilidade de materiais, equipamentos e softwares; 

 Os softwares necessários; 

 As interfaces e inter-relacionamento de projeto com outras áreas, que deverão 

ser observadas; 

 As observações relevantes deverão ser registradas no formulário padrão. 

 Registrar a necessidade da criação de Normas ou geração de procedimentos e 

instruções especifica. 

 

4.2.4.1 Análise crítica inicial de projeto  

Neste momento são realizadas identificação e análise crítica do escopo inteirado pela 

área cliente, de forma a assegurar a consistência e a suficiência dos dados e informações para 

confecção do projeto conceitual/executivo. São analisados os itens descritos abaixo. 

 Escopo detalhado (hardware, software, subcontratações, treinamentos, etc.); 

 Requisitos especificados pelo cliente; 

 Descritivos, desenhos e documentos de referência (última revisão); 

 Normas técnicas aplicáveis; 

 Projetos similares realizados; 

 Prazos de execução das fases e data final para entrega do projeto; 

 Necessidades de equipamentos especiais para realização de atividades de 

comissionamento; 

 Interfaces com outras disciplinas, com cliente e terceiros. 

 

Todos os itens a serem analisados são registrados no formulário de Análise Crítica do 

Projeto (anexo D). As pendências de informações e de dados, por sua vez, são registradas no 

formulário de Lista de Pendências do Projeto (anexo E). 

Os documentos técnicos recebidos do cliente (em meio digital ou papel) são 

classificados como documento de referência ou documento para revisão. Depois de analisados 

pelo especialista responsável ou outro profissional designado, os documentos são 

encaminhados ao arquivo técnico para cadastramento.  

O registro da analise deve ser realizado no formulário de Análise Registro de 

Documentação (anexo F) e arquivado na pasta do projeto. 
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Os dados de entrada recebidos durante o projeto recebem o mesmo tratamento. 

 

4.2.4.2 Propostas para o cliente  

Após a análise crítica do projeto é apresentado o Projeto Conceitual ao cliente.  Com 

sua aprovação, serão apresentadas: a previsão de custos despendidos com os recursos 

necessários para execução do projeto, como pessoal, lista de materiais, serviços, viagens, 

aquisições em geral e o cronograma inicial para aprovação do projeto apenas com as etapas do 

projeto nível macro, com as entregas, data de início, previsão de término, dados macros de 

recursos evidenciados. 

 

4.2.4.3 Reunião de abertura de projeto com a equipe técnica 

Após a aprovação da proposta apresentada conforme o item 4.2.4.2 desse trabalho e a 

definição do especialista responsável, a GEME realiza uma reunião inicial com o SPE para 

apresentar o escopo do projeto, requisitos, pontos críticos, prazos, definir as atribuições e 

responsabilidades de cada profissional envolvido, entre outros. Esta reunião é registrada em 

ata. Além disso, é divulgada à equipe a identificação e avaliação dos perigos e aspectos das 

atividades do projeto, com suas medidas de controle. 

 

4.2.4.4 Rotinas de planejamento 

i. Plano de riscos:  

O especialista responsável juntamente com a equipe envolvida mapeia os riscos 

conforme formulário de Plano de Riscos (anexo G) de acordo com a identificação e/ou análise. 

Todo e qualquer risco identificado, tornará o preenchimento deste documento obrigatório e 

será seguido de ações para dos mesmos.  

ii. Identificação dos recursos necessários  

Identificação, com o especialista responsável, da necessidade de treinamentos 

adicionais para a equipe, bem como da necessidade de outros tipos de recursos: hardware, 

softwares, subcontratações e outros.  
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iii. Matriz de responsabilidades  

Elaboração da responsabilidade dos envolvidos do projeto efetuado pelo especialista 

responsável e equipe técnica. 

iv. Plano de comunicação  

Define todas as reuniões e eventos previstos no projeto com suas especificidades e 

pessoas envolvidas na qual são efetuadas pelo especialista responsável e equipe técnica.  

v. Definição da equipe  

Elaboração da relação de profissionais envolvidos no projeto com a indicação de 

tempo de atuação.  

vi. Termo de aceite  

Trata-se da formalização da aceitação do cliente após a apresentação dos itens (i.) a (v.) 

apresentados acima para o desenvolvimento dos demais documentos ao desenvolvimento do 

projeto. Caso o Termo (anexo H) seja reprovado, é gerado o Termo de encerramento (anexo I) 

e registrado em ata de reunião com a anuência do cliente. Neste caso as próximas etapas não 

são executadas. 

4.2.4.5 Desenvolvimento e implementação do projeto 

 Após a aprovação do Termo da Aceite é iniciada a fase de desenvolvimento e 

implementação do projeto que é dividida nas etapas abaixo. 

 Execução do projeto (Elaboração de Documentação pertinente entrega do 

Projeto Executivo) 

 Verificação do projeto – sistema de gerenciamento de documentação 

 Aprovação do projeto – validação do projeto no sistema de gerenciamento de 

documentação 

 Alteração do escopo do projeto - Controle/Registro das Solicitações de Mudança 

conforme FOR-ENG-1027 

 

4.2.4.6 Controle do projeto 

O controle do projeto possui o objetivo de criar documentos para relacionar e 

acompanhar as atividades de cada projeto com seus respectivos prazos, de forma a identificar 
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e tratar desvios com maior facilidade, caso estes ocorram. Fazem parte do controle de projetos 

os itens descritos abaixo. 

 

 Atualização do Cronograma no modelo da figura 10; 

 

 

Figura 11 – Cronograma de projetos 2019 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2018)
6
 

 

 Atualização da Lista de Pendências; 

 Análise de Registro de Documentação – Controle/Planejamento – Sendo 

controle quando utilizado nas atualizações do trâmite de documentos do Projeto 

Executivo; 

 Controle/Registro da Solicitação de Mudança; 

 Registro/Tratamento das Não Conformidades; 

 

4.2.5 Rotinas de controle 

4.2.5.1 Atualização da lista de pendência  

Esta lista é permanentemente atualizada como resultado do acompanhamento do 

cronograma, de suas entregas, de solicitações do cliente, do reajuste de causados por 

readequações decorrentes do andamento do projeto. Sempre que necessário, sua atualização é 
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feita em conjunto pelo especialista responsável e a equipe envolvida para posterior 

arquivamento. 

 

4.2.5.2 Análise de registro de documentação  

Contém a relação de documentos fornecidos pelo cliente e analisados quanto a sua 

utilização na aplicação do projeto. Sua atualização se é necessária caso ocorra algum 

fornecimento posterior à Análise Crítica do Projeto, de forma que é efetuado pelo especialista 

responsável e equipe envolvida para posterior arquivamento. 

 

4.2.5.3 Elaboração do controle/registro da solicitação de mudança  

O especialista responsável ou outro profissional designado elabora o 

Controle/Registro da Solicitação de Mudança (anexo J), que deverá ser utilizado para 

controlar as solicitações de alterações no projeto. Toda e qualquer inclusão de mudança no 

projeto, tornará o preenchimento deste documento obrigatório, além do seu cadastrado ser 

realizado no sistema de gerenciamento de documentação pelo responsável do arquivo técnico. 

 

4.2.5.4 Elaboração do registro/tratamento das não conformidades e controle/registro da 

solicitação de mudança 

O especialista responsável ou outro profissional designado pelo GP elabora o 

Registro /Tratamento de Não Conformidades (anexo K), que é preenchido durante a 

execução do projeto quando pertinente. Toda e qualquer não conformidade identificada ou 

reclamação do cliente, tornará o preenchimento deste documento obrigatório, além do seu 

cadastrado ser realizado no sistema de gerenciamento de documentação pelo responsável do 

arquivo técnico. 

 

4.2.6 Rotinas de avaliação 

4.2.6.1 Rotinas gerais 

A avaliação do cumprimento dos prazos é registrada pelo especialista responsável e 

equipe envolvida em Ata de Reunião, as demais são registradas e tratadas no 
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Registro/Tratamento das Não Conformidades, todas após análise dos documentos da etapa de 

Controle do Projeto. 

 

4.2.6.2 Termo de encerramento  

Fornece as informações sobre o término do projeto e suas entregas incluindo a sua 

avaliação e a aprovação do encerramento. O termo de encerramento é considerado válido 

quando validado pelo cliente juntamente com o especialista responsável, e posterior 

arquivamento. 

 

4.2.6.3 Lições aprendidas 

Trata-se do registro de todas as lições aprendidas durante a execução do projeto 

conforme ilustrado no anexo L com objetivo de melhorar as práticas em projetos futuros no 

qual deverá ser validado por toda a equipe incluindo a criação de uma apresentação e que 

posteriormente são arquivados pelo responsável do arquivo técnico. 

  

4.2.6.4 DOCUMENTOS DE ENTREGA: 

As entregas previstas além das apresentadas são: 

 Lista de Materiais; 

 Itens de Serviço; 

 Planilha de Teste dos Projetos; 

 Relatórios Técnicos; 

 Relatórios Descritivos. 

 

4.2.7 Fluxograma do processo 

A partir das informações detalhadas nos tópicos anteriores, foi confeccionado um 

fluxograma dos processos do SPE, que se encontra disponível no anexo A. 
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5. CONCLUSÃO 

O mapeamento de processos é contemporâneo e inovador. Através da análise 

bibliográfica relatada neste trabalho, identificou-se o método como sendo um instrumento 

gerencial que aperfeiçoa os processos existentes, ou que implanta uma nova composição para 

novos processos de forma estruturada. São diversos os benefícios gerados às instituições, 

desde os ganhos de sinergia, integração entre processos, aumento da velocidade dos dados e 

informações e a redução de retrabalho e de falhas operacionais. 

O presente estudo propôs-se, portanto, a apresentar os resultados obtidos por uma 

empresa do setor logístico ao aplicar a metodologia em questão no Setor de Projetos de 

Eletroeletrônica, dada necessidade de processos estruturados para gerar benefícios. Dentre 

estes estão: a redução no tempo de confecção dos projetos obtida pelo ganho de sinergia 

(tecnologias semelhantes, layouts típicos de trechos, entre outros) e a redução do retrabalho 

gerada por atividades que eram executadas fora do timing. 

A aplicação do mapeamento se deu em um primeiro momento através de um 

fluxograma apresentado no anexo A, onde foram inseridas todas as atividades realizadas no 

processo, com atribuição de responsabilidade para cada uma delas. Também houve a criação 

de um procedimento gerencial e de formulários para documentar a definição do escopo que 

será projetado pelo SPE, além de todas as decisões tomadas. 

Através do desenvolvimento do trabalho, conclui-se que o mapeamento do processo 

foi fundamental para a padronização deste, de forma a gerar benefícios para o SPE. Contudo, 

salienta-se a importância de identificar as lições aprendidas após todos os projetos, de forma 

que o fluxo seja revisto sempre que necessário para gerar a melhoria contínua dos processos. 
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ANEXO A – FLUXOGRAMA DO PROCESSO

 
Figura 12 – Fluxograma do processo 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2018) 
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ANEXO B – MATRIZ DE PRIORIZAÇÃO 

 
 

Figura 13 – Matriz de priorização 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2019) 
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ANEXO C – FORMULÁRIO DE TERMO DE ABERTURA DOS PROJETOS 

 

Figura 14 – Termo de abertura dos projetos 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2019) 
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ANEXO D – FORMULÁRIO DE ANÁLISE CRÍTICA DO PROJETO 

 

Figura 15 – Análise crítica do projeto 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2019) 
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ANEXO E – FORMULÁRIO DE LISTA DE PENDÊNCIA DO PROJETO 

 

Figura 16 – Lista de pendência do projeto 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2019) 
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ANEXO F – FORMULÁRIO DE ANÁLISE DE REGISTRO DE DOCUMENTAÇÃO 

 

Figura 17 – Análise de registro de documentação 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 
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ANEXO G – FORMULÁRIO DE PLANO DE RISCOS DOS PROJETOS 

 

Figura 18 – Plano de riscos dos projetos 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 
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ANEXO H – FORMULÁRIO DE TERMO DE ACEITE DE PROJETO 

 

Figura 19 – Termo de aceite de projeto 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 
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ANEXO I – FORMULÁRIO DE TERMO DE ENCERRAMENTO DO PROJETO 

 

Figura 20 – Termo de encerramento do projeto 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 
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ANEXO J – FORMULÁRIO SOLICITAÇÃO DE MUDANÇA DO PROJETO 

 

Figura 21 – Solicitação de mudança do projeto 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 

 



60 

 

 

ANEXO K – FORMULÁRIO PARA TRATAMENTO DE NÃO CONFORMIDADES 

 
Figura 22 – Tratamento de não-conformidades 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 
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ANEXO L – FORMULÁRIO LIÇÕES APRENDIDAS 

 

Figura 23 – Lições aprendidas 

Fonte: Biblioteca Interna MRS (2 019) 
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