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PROPOSTA DE REDUCAO DE LEAD TIME E DESPERDiCIO§ NA CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO ACADEMICO DE UMA INSTITUICAO DE ENSINO
UTILIZANDO AS FERRAMENTAS DO LEAN OFFICE!

Augusto Busatto Lehr?
Aline OIm de Francisco®

RESUMO

Este artigo procura abordar o conceito Lean Office e a utilizagdo do mesmo na reducgédo de
desperdicios dentro de uma instituicdo de ensino superior. Para o desenvolvimento deste estudo
foi utilizado o Mapeamento de Fluxo de Valor, uma das principais ferramentas e um dos
primeiros passos para implementar a mentalidade Lean nas organizaces. A exemplo do
processo produtivo, o0 Mapeamento de Fluxo de Valor na &rea administrativa oferece uma visao
do fluxo de solicitagcdes do cliente, independente das areas por qual esse fluxo passa. Através
de observacgdes, acompanhamentos e entrevistas informais realizadas foi possivel deter as
informacBes necessarias para o segmento aplicado do estudo. A pesquisa quali-quantitativa
realizou a comparacdo do estado atual e futuro do mapeamento do fluxo de informac6es no
processo. Desta forma através da metodologia aplicada, constatou-se a oportunidade de reducao
de 63,8% no lead time do processo de realizacdo de novas matriculas e um aumento da margem
de completo e correto nas atividades realizadas em 55%.

Palavras-chave: Reducdo de desperdicios. Lean Office. Lead time. Mapeamento de Fluxo de
Valor.

1 INTRODUCAO

No passar dos anos, 0 mercado esta cada vez mais exigindo e ditando regras para
empresas que queiram se manter em destaque, alguns exemplos como, as entregas rapidas e
lead time reduzidos, a maior personalizacgao dos servigos e produtos ou a busca por uma melhor
qualidade junto do menor preco podem ser citados. Sendo assim, as organizagdes necessitam
de sistemas de producdo mais eficientes para serem competitivos no mercado.

Para Womack e Jones (2007) de um tempo para ca os sistemas usuais de producédo
passaram por grandes mudancas, devido a novas tendéncias de mercado, resultando no aumento
da concorréncia e intensificacdo de competitividade para as atualizacbes em cada setor.
Conforme os autores, 0 Sistema Toyota de Producdo (STP) é visto como uma forma de alcancar
essas necessidades ditadas pelo mercado, com o objetivo de elevar a eficiéncia da producao

pela redugéo continua de desperdicios nos processos.
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Durante todo o ano de 2020 foi vivenciada uma experiéncia inusitada ou até jamais vista
dentre alguns séculos, onde de uma hora para outra, uma doenga causada pelo virus SARSCOV-
2 (Covid-19) fez com que todo o sistema educacional de atividades presenciais se reinventasse.
Conforme dados da UNESCO (2020), a tecnologia teve papel fundamental para as atividades
permanecerem em funcionamento no processo de ensino e aprendizagem nas mais diversas
Instituicdes de Ensino do pais. Assim, atividades relacionadas aos setores da educacéo,
comeércio e servicos, atividades culturais e de lazer, como as proprias relacdes interpessoais,
foram ressignificadas.

Segundo Tapping e Shuker (2010), no contexto dos sistemas produtivos, o Lean Office
tem relacdo, principalmente, aos fluxos de informagdes que ndo acompanham 0s processos de
material ou de fabricacdo, e que, a aplicacdo das ferramentas Lean no ambiente administrativo
propGe um método embasado para a aplicacdo e detalhamento do MFV (Mapeamento do Fluxo
de Valor). Segundo os autores, desta forma, induz agdes relacionadas a redugdo de custos,
minimizacdo de problemas na comunicagdo, eliminagdo de retrabalho e aumento da
produtividade com a eficiéncia de fun¢bes administrativas.

Com intuito de otimizar processos a ponto de gerar resultados mensuraveis em ativos
como o tempo, que hoje, em periodo de pandemia mundial, se tornou um bem muito apreciado
por utilizadores de servigos, 0 presente artigo traz algumas ferramentas que auxiliam na
identificacdo de gargalos e na tomada de decisdo para melhoria em processos. Busca-se, através
deste estudo, responder o seguinte questionamento: Como as ferramentas do Lean Office
podem contribuir para a reducdo do Lead Time no processo de atendimento ao
académico?

Como afirma Lopes (2011), em organizag¢des onde ndo existe a cultura do pensamento
enxuto aplicado, entre 0s processos existentes 5% agregam valor, 35% nao agregam valor,
porém sdo indispensaveis, e 60% ndo agregam valor algum ao resultado final. Em ambientes
administrativos, por exemplo, a situacdo é ainda mais preocupante, onde apenas 1% dos
processos agregam valor de fato ao cliente.

O objetivo geral do presente estudo é propor a reducao dos desperdicios nas atividades
do processo de atendimento ao académico, em especifico na familia da realizagdo de novas
matriculas, visando a melhoria do fluxo de informac6es a partir dos principios do Lean Office,
tendo como objetivos especificos: realizar o mapeamento do estado atual do fluxo de processos
e informacdes, identificar os desperdicios no fluxo e propor um estado futuro, a partir de

sugestdes de melhorias a fim de minimizar ou eliminar os desperdicios.
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Como exemplificagdo na pratica, Braguini et al. (2014) afirma que a utilizagdo dos
conceitos Lean Office para reducdo de perdas administrativas em processos de uma Instituicdo
Prestadora de Servicos Educacionais, atraves do método MFV ¢é de grande valia. Sob anélise
dos mesmos autores, com o resultado do estudo apds aplicado em uma Instituicdo de Ensino,
houve uma reducéo de até 82% nos certificados de concluséo de curso impressos que ndo eram
retirados; houve uma reducdo de 89% no volume de papeis gerados no processo de 14
avaliacdes de satisfacdo, eliminando cerca de 20 mil formularios por ano que deixaram de ser
impressos.

Lacerda (2013) sinaliza que, na realizacdo de uma pesquisa em uma obra de construgéo
da Universidade Estadual de Campinas (UNICAMP), foram identificadas as perdas existentes
e propostas algumas melhorias no processo administrativo relacionado a fase de pré-construgédo
(planejamento, projeto e documentacao), utilizando o Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV).
Com tais melhorias, seria possivel realizar a reducdo do lead time da fase de pré-construcéo, de
966 dias para 497 dias, havendo uma reducéo de 51,44%.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SISTEMA TOYOTA E A MENTALIDADE ENXUTA

O termo “Lean” teve origem em 1990 no livro “The Machine that Changed the World"
de James P. Womack, Daniel T. Jones e Daniel Roos, onde resultou-se atraves de um projeto
de pesquisa do Massachusetts Institute of Technology (MIT) baseado na industria
automobilistica mundial. De certa forma, revolucionando o mercado ja conhecido e dando
origem ao Sistema Toyota de Producdo (STP), que afrontava o sistema ja conhecido de
producdo em massa americano (ALMEIDA, 2010).

Womack et al (1992) definiram a expressao lean production (producdo enxuta), que
visa produzir com o0 maximo de economia de recursos possivel, para entdo representar a forma
de producdo que fora desenvolvida pela Toyota. Rapidamente a abordagem foi ampliada e
incorporada ao conceito de lean thinking (mentalidade enxuta), que ndo identificada como
somente uma técnica, mas com uma filosofica que busca menores “lead times” (tempo de ciclo)
para a entrega do produto ou servi¢co com elevada qualidade e baixos custos, através da melhoria
do fluxo produtivo realizada por meio da eliminag&o dos desperdicios no fluxo de valor.

Observando a estrutura da metodologia, um sistema produtivo pode ter as seguintes

perdas classificadas: perda por superproducdo, por transporte, por processamento inadequado,
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pela fabricacdo de produtos defeituosos, pela movimentacdo (ou falta), pela espera e pelo
estoque (OHNO, 1997).

Rother e Shook (2003) determinam que, para trazer um processo para a mentalidade
enxuta, o primeiro passo a realizar ¢ o mapeamento do fluxo de valor e logo em seguida realizar
a classificacdo das atividades em: as que agregam valor e sdo indispensaveis, as que nao
agregam valor mas sdo indispensaveis e as que ndo agregam valor e sdo dispensaveis (sem
necessidade). Apos a realizacao das identificacBes, devem-se trabalhar primeiramente aquelas

que ndo agregam valor, visando a melhoria ou eliminagdo das mesmas.

2.2 LEAN OFFICE E OS DESPERDICIOS OPERACIONAIS

A filosofia Lean (pensamento enxuto, manufatura enxuta ou Sistema Toyota de
Producdo) foi criada pelos japoneses na década de 50, sendo atualmente utilizado em propor¢édo
global pelas empresas. Dentre os diversos modelos de gestdo da producdo que foram
desenvolvidos no século XX e que permanecem ativos, a Producdo Enxuta representa um destes
exemplos. O foco para a eliminacao das perdas nos processos produtivos aliados a simplicidade
de seus principios, justificam o grande interesse da comunidade empresarial para a aplicacdo
do tema (OLIVEIRA, 2007).

Ainda, conforme Oliveira (2007) tornar um escritorio enxuto utilizando a eliminag&o
dos desperdicios no ambiente administrativo pode seguir estratégias similares com as utilizadas
para a transformacdo nas formas de producdo. A otimizacdo dos processos se da atraves de
informagdes que identificam os problemas e desperdicios, reduzem os mesmos e medem e
avaliam a mudanca. Cita também que, ndo é possivel realizar um passo a passo para tornar-se
um escritério enxuto de um momento para 0 outro, pois cada empresa possui um caminho
diferente para atingir o estado futuro esperado.

O método do pensamento enxuto passa a ser de vital importancia quando aplicado nas
areas administrativas, principalmente quando se consta que 60% a 80% de todos 0s custos
necessarios para satisfazer as demandas de um cliente sdo de origem administrativa. Apesar de
complexo na identificagdo de desperdicios em processos que ndo sdo ligados diretamente com
matérias-primas, maquinas e produtos, os resultados obtidos por instituicdes que ja utilizam os
conceitos do Lean Office sdo definidos como satisfatorios (TAPPING e SHUKER, 2010).

O aprendizado da ferramenta Lean sé é possivel, de fato, quando ela passa da teoria e
parte para a aplicacdo, pois assim, os funcionarios devem desenvolver as capacidades sobre 0s

principios da filosofia de perdas, o just-in-time. Para identificar a demanda de cliente ou de
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servico utiliza-se, normalmente, o calculo do tempo takt, recursos de margem de seguranca, 5°S
para escritorios e também métodos de solucdo de problemas. Para anélise de fluxos continuos
temos o sistema Kanban, PEPS (Primeiro que Entra Primeiro que Sai), balanceamento de linha,
controle por MFV, trabalho padronizado e layout da area de atuacéo.

Para Lareau (2002), bem como na manufatura industrial, para implementar em um
processo administrativo a ferramenta Lean € necessario realizar a identificacdo e eliminacdo
dos desperdicios encontrados no Fluxo de valor. Onde, nos processos administrativos, 0s sete

desperdicios podem ser interpretados como indica a Quadro 1.

Quadro 1 — Desperdicios identificados em processos administrativos.

Desperdicio Justificativa
Superproducéo Producdo além do necessario ou antes do momento correto.
Espera Inatividade de pessoas e/ou informagoes.
Transporte Dificuldade na aprovagéo de documentos, falhas de comunicacéo.
Processamento Realizacdo de etapas desnecessarias para agregacao ao Servico.
Inventario Alto volume de informacdes desnecessarias armazenadas.
Movimento Movimentagdo excessiva de pessoas e informacdes.
Defeitos Erros _de documentagdo, problemas na qualidade dos servigos ou néo
cumprimento dos prazos de entrega.

Fonte: Adaptado de Lareau (2002).

2.3 MAPEAMENTO DO FLUXO DE VALOR (MFV)

Como comenta Maia et al (2010), dentre as mais diversas ferramentas de apoio a
producdo enxuta, 0 Mapeamento do Fluxo de Valor representa um método de contribuicdo para
a visualizacdo de um todo no fluxo de producédo da entrada dos suprimentos/informacfes até
sua expedicdo. Ainda conforme o autor, uma das grandes contribuicdes do MFV ¢é sua
capacidade de avaliar todas as situacdes, desde a inicial, através do mapeamento do fluxo atual,
e a partir desta origem, traca as demais diretrizes para o desenvolvimento e aplicacao da analise
futura, onde os desperdicios sejam trabalhados através de diferentes ferramentas criadas para o
modelo de producdo Just In Time (JIT). Por obter resultados praticos nitidos, no paragrafo
seguinte serd cita-se um exemplo de aplicabilidade desta ferramenta para validagdo amplitude
de possibilidades de aplicacéo.

E uma ferramenta de utilizaco simples, exigindo apenas que o caminho do processo
estudado seja feito do inicio ao final, desenhando detalhadamente, o0 mapa de cada etapa no
fluxo de materiais e informacdes. Apos isto, atraves de um agrupamento de sugestdes, desenha-

se 0 mapa novamente com as devidas ideias aplicadas, chamado mapa do “estado futuro”, tem
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0 intuito de realizar uma representacdo visual de como o fluxo deve acontecer (ROTHER e
SHOOK, 2003). Alguns outros beneficios podem ser citados como: ampla viséo de todo o fluxo;
favorece a identificacdo de desperdicios; identifica a relacéo clara entre os fluxos de material e
informacao; utiliza linguagem simples e de facil entendimento. Os principais icones do MFV

utilizados neste trabalho estéo especificados na Figura 1.
Figura 1 — icones utilizados para o MFV aplicado no estudo.

Setor
Atividade A 5\:;::;

Caixa de processo Tempo de espera Ponto de melhona
identificado

5 O

Fluxo do processo Inicio Final do processo

Fonte: Adaptado de Tapping e Shuker, 2010.

Para os autores Rother e Shook (2003) a metodologia do MFV é composta por quatro
etapas, conforme Figura 2, iniciando com a escolha de uma familia de produtos, para a qual é
desenhado o estado atual de valor. Através do mapeamento faz-se a projecdo de um esquema

futuro, que para ser alcancado necessita de um plano de acéo delineado.
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Figura 2 — Etapas do MFV.

tamila de prooutos

desanho do
/ #SLAA0 aluad

plano de trabatho
& implementagao

Fonte: Adaptado de Rother e Shook (2003).

Uma das vantagens identificadas por Rother e Shook (2003) na ferramenta MFV ¢é a
simbologias simples para a verificagdo dos desperdicios e suas fontes, que retine varias técnicas

enxutas em torno de uma linguagem comum e de facil interpretacao.

2.5 LEAD TIME

O lead time esta diretamente ligado a producdo. Nos processos produtivos podem
ocorrer atrasos nao planejados ou inatividade e, quando sua producdo esta parada, a eficiéncia
do servico sofre um impacto desfavoravel. Como o lead time impacta estrategicamente na
empresa, sera necessario que a linha de producéo esteja organizada para que a necessidade de
todos clientes seja atendida (BOWERSOX, 2006). Logo, lead time é a juncdo de todo tempo
dedicado ao processamento de algum pedido, desde a manufatura até a entrega ao cliente final,
passando por todos etapas do processo. Quanto menor esse tempo, maior serd a chance da
empresa receber um impacto positivo em sua vantagem competitiva.

Conforme afirmam Gaither e Frazier (2004), as empresas, de muitos anos para ca,
buscaram ofertar servigcos ou produtos com maior valor por um menor custo com um tempo
menor de resposta. Para disputar neste novo ambiente, o ciclo do pedido de cada cliente deve

ser reduzido de forma abrangente. Na manufatura Just In Time, a cultura da organizacgdo
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fundamental deve ter por referéncia ndo somente a mdo-de-obra e maquinas, mas também a
velocidade obtida com a reducéo do lead time.

Como pode-se perceber, o lead time deve ser considerado sob diferentes perspectivas.
Em sua forma ampla, como cita Ballou (2006), ele é chamado lead time do cliente, esta que
ocorre quando se pretende medir o tempo desde a solicitacdo do servico pelo cliente até a efetiva
chegada até o mesmo. Também podendo considerar o lead time de forma restrita, vista sob duas
perspectivas: a perspectiva interna e perspectiva externa. O lead time sob a perspectiva interna
€ nomeado como lead time de producéo, considerando apenas as atividades internas do sistema
de manufatura. J& o lead time sob analise externa é chamado lead time do fornecedor, onde leva
em conta as atividades internas ao sistema produtivo dos fornecedores, bem como o lead time
na logistica envolvida. Neste tdpico sdo observados os processos de atendimentos dos pedidos
de clientes, considerando desta forma, todo o tempo considerado para compor o lead time pela
perspectiva do cliente (BALLOU, 2006).

3 MATERIAIS E METODOS

O presente estudo foi desenvolvido para analisar o fluxo de processos e informagdes do
setor de atendimento ao académico de uma Instituicdo de Ensino, essa sendo localizada na
regido Oeste de Santa Catarina, e tendo sua realizagdo no periodo entre Agosto e Novembro de
2021. Através da aplicacdo da ferramenta MFV (Mapeamento do Fluxo de Valor) foram
elencadas as possiveis melhorias dentro do setor, que devido a ferramenta, foi realizado o
mapeamento do estado atual para analise dos pontos de melhorias e apds isso a observacao das
possiveis aplicacdes no estado futuro, para que resulte na otimizagdo do fluxo do processo.

A vista disso, foi realizado uma analise e acompanhamento das atividades do setor para
compreender quais as realizacbes de maior impacto diario. Definindo assim, a familia de
representatividade, pois segundo Rother e Shook (2003), a organizacdo dessas familias é
importante para que se obtenham vantagens para a aplicacdo de ferramentas devido as
caracteristicas comuns e variabilidades previsiveis da familia estipulada.

Optou-se pela ferramenta MFV, pois segundo Maia et al (2010) ela projeta e representa
um método de contribuicdo para a visualizacdo de um todo no fluxo de producédo da entrada
dos suprimentos e informacdes ate sua expedicdo, desde analise de perdas que tem origem
operacional até o término do processo por completo, seja de cunho administrativo ou industrial.

Para mapear e desenhar o processo atual, foram realizadas entrevistas e analise in loco,

pois de acordo com Bogdan e Biklen (2010), por meio desta observacao é possivel familiarizar-
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se com 0 ambiente e obter um realismo da situagédo estudada. Como ainda indicam os autores,
“uma entrevista ¢ utilizada para recolher dados descritivos na linguagem do proprio sujeito,
permitindo ao investigador desenvolver intuitivamente uma ideia sobre a maneira como 0s
sujeitos interpretam aspetos do mundo”.

Para a captacédo das informac0es e elaboracdo do mapa de estado atual do projeto, foram
buscadas as dificuldades diarias que possuem um tempo de processamento e esperas maiores,
assim demandando mais tempo de atividade. Para a identificacdo e aplicacao assertiva do estado
futuro, foi realizada observac@es no processo. Porém por ser um método livre é necessaria outra
forma de analise para comprovacéo, devido a ndo ser conveniente depositar total confianca as
percepcdes e impressdes realizadas, pois dessa maneira podem ser tomadas conclusdes
precipitadas (COOPER e SCHINDLER, 2003).

Complementa-se a analise dos tempos de cada operagcdo com a aplicacdo do método de
cronoanalise, pois de acordo com Peinado e Graeml (2004) é uma maneira de mensurar,
controlar e demonstrar estatisticamente a atividade que esta sendo realizada.

Apbs definicdo do estado atual, foi realizado a proposta do estado futuro, com o objetivo
de perceber os pontos de possivel melhoria para otimizacdo do processo, pois de acordo com
Turati (2007), as vantagens da aplicacdo sdo inimeras, dentre eles, a ampla visdo de todo o
fluxo, o favorecimento da identificacdo de desperdicios, a identificacdo da relacdo clara entre
os fluxos de material e informacdo e a utilizacdo de linguagem simples e de facil entendimento.

Para atender o estado futuro, foram analisados os desperdicios gerados nas etapas e suas
influéncias no lead time do processo, que conforme Oliveira (2007), compreende em tornar um
escritorio enxuto utilizando a eliminacdo das perdas no ambiente administrativo, podendo
assim, seguir estratégias similares com as utilizadas para a transformacdo nas formas de
producdo, local de onde a ferramenta foi originada.

Para a realizacdo da analise foram utilizados os métodos de pesquisa bibliogréafica, pois
de acordo com Gil (2008) entende que os exemplos mais caracteristicos desse tipo de pesquisa
sdo: investigacdes sobre ideologias ou pesquisas que promovem a analise das diversas variacdes
sobre um problema. Juntamente com o método de pesquisa exploratoria, que ainda conforme o
autor, assume a forma de um estudo de caso devido ao objetivo de selecdo das varidveis que
séo capazes de influenciar em seu resultado final.

Para comprovacédo das informacoes, utilizou-se a combinacéo alternada e simultanea
dos métodos quantitativos e qualitativos. Logo, ambas abordagens foram complementares e

aperfeicoadas para reduzir a subjetividade das informacBes, como também, aproximar a
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pesquisa da realidade diéria do trabalho devido a maior confiabilidade dos dados e informacdes
(TERRENCE e ESCRIVAO F, 2006).

4 ANALISE DOS RESULTADOS

O caso estudado ocorreu em uma instituicdo de ensino superior privada. Foram
observados seus processos administrativos, com finalidade de realizar a identificacdo de um
processo que poderia ser utilizado como foco principal no estudo, onde neste caso, utilizou-se
0 setor de atendimento ao académico devido a correlagdo que 0 mesmo possui com todos 0s
demais setores da instituicdo, onde normalmente, qualquer informacdo emitida em algum
momento passara pelo mesmo para validacdo. A andlise do fluxo de informac@es do setor € de
grande valia para a instituicdo, visto que aumentando sua capacidade de realizacdo das
atividades ou melhorando seu desempenho, o processo podera ser otimizado para que resulte
em um saldo mais positivo que o atual para o negécio.

As acles dadas como prioridades para melhoria foram identificadas de acordo com o
grau de impacto no processo de atendimento, buscando visualizar quais atividades possuiam
maior interferéncia com as de realiza¢fes diarias e que resultavam em um impacto negativo
para a empresa. Para a realizacdo do estado atual do processo fora selecionada a familia das
matriculas devido encarregar-se da maior taxa de ocupacdo nos periodos de inicio e final de
semestre, bem como, pelo fato de ser uma prioridade para a instituicdo pela necessidade de
eficiéncia no processo principalmente nos primeiros contatos do cliente com a instituicéo,
demonstrando atencdo e agilidade e buscando uma boa impressdo perante 0S pProcessos

institucionais.

4.1 MAPEAMENTO DO FLUXO DE VALOR - ATUAL

Para a elaboracdo do MFV do estado atual do setor foram necessarias diversas
informacdes vindas de empregados envolvidos no processo, dentre as formas de captacdo estdo
as observacg0es diretas e realizagdes de entrevistas informais com a equipe. Logo em sequéncia
fora realizada a identificacdo das atividades do fluxo de valor no processo de atendimento ao
estudante, tendo como prioridade as matriculas de novos ingressantes. Desta forma, o estudo
foi adaptado ao modelo convencional da ferramenta apresentado por Tapping e Shuker (2010),
porém aplicado de maneira simpldria, objetiva e de facil visualizagdo, ndo fazendo o uso de

todas as métricas disponiveis para a analise.
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O setor analisado possui uma demanda sazonal na realizacdo de atividades gerais, onde
algumas possuem maior frequéncia durante o periodo de outubro a fevereiro e outras com uma
ocupacdo de tempo maior nos periodos de junho e julho. Nos periodos de final e inicio de
semestre, 0 movimento tende a aumentar pois é o periodo de realizacdo das matriculas, bem
como, de finalizacdo das aulas dos alunos de ensino médio, onde tendem a procurar as
instituicdes para ingresso na vida académica. A familia das matriculas possui algumas
diversificacdes conforme as necessidades de cada interessado, podendo ser realizada para pos-
graduacdo, para transferéncias internas ou externas e para novos académicos, esta que foi
definida como prioridade para o estudo principalmente por sua maior demanda.

Nestes casos de grande fluxo de atividades, podem ser realizadas entre 15 a 30
matriculas por dia no setor, normalmente finalizando o periodo de ingresso com um ndmero
superior a 1.000 matriculas realizadas no semestre, porém para a realizacdo do estudo, a
quantidade de casos amostrais utilizados foi de em média 20 estudantes, esta utilizada para o
embasamento do MFV. J& no periodo da metade do semestre a demanda tende a reduzir para
matriculas novas devido a organizacdo dos interessados, que normalmente preferem ingressar
durante o inicio do ano, logo neste periodo, a movimentacdo maior do setor € com as
rematriculas ou demais atividades realizadas.

No detalhamento das atividades, a primeira etapa é realizada pelo marketing da empresa,
que hoje conta com 2 empregados diretos para a cidade de Chapec6, onde, € iniciada a
divulgacdo da campanha, essa sendo realizada através das midias sociais, por meios fisicos e
principalmente digitais.

Logo na sequéncia da realizagdo do lancamento das campanhas comerciais para ingresso
de novos académicos, ainda o marketing é quem se responsabiliza pela captacdo dos
interessados em iniciar uma graduacdo, € um processo que perdura normalmente durante o ano
todo, e ndo somente nos periodos mais comuns de ingresso gue vao de outubro a fevereiro.

Apos intenso trabalho do marketing com as ferramentas de divulgacéo e captacdo, o
setor comercial da instituicdo, que conta com 10 empregados dedicados diretamente
envolvidos, inicia o processo de contato e repasse das informacgdes indispensaveis com 0s
possiveis interessados, este que normalmente em um tempo médio de 2 dias para efetivagéo do
estudante na instituicéo.

Repassadas as informacOes necessarias para tomada de decisdo de ingresso na
Instituicdo de Ensino Superior, aqueles que se mostrarem interessados na inclusdo como
académicos recebem uma listagem de documentos necessarios para que seja feito uma pré-

matricula, visto que, conforme a Lei n° 9.394 de 20 de dezembro de 1996 de regulamentacéo
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do 6rgdo de controle educacional MEC, as matriculas séo efetivadas perante a concordancia
contratual. Possuindo as informagdes necessarias para iniciar a pré-matricula, a organizacées
dos documentos recebidos ¢ realizada e repassada diretamente para a central de atendimentos,
setor que sera responsavel pela inclusdo dos novos académicos no sistema e também pelos
demais passos a partir deste ponto. Este encaminhamento é padronizado para ser realizado
através do e-mail, visto que todas as informagdes alocadas ficam salvas para registro e maior
controle interno.

Na sequéncia das etapas anteriores do processo, a documentacao é recebida pela central
de atendimentos, setor responsavel por grande parte das a¢Bes burocréticas realizadas dentro da
instituicdo e que hoje conta com um total de 7 empregados compartilhados no local em que o
estudo foi realizado, possuindo outros com as mesmas fungdes nas demais unidades. Recebidas
as informacGes, 0 mesmo setor realizada uma conferéncia destas e entéo, posteriormente, € feito
0 cadastro dos novos académicos no sistema interno, este normalmente tendo uma espera de
em média 2 dias para que seja realizado, dependendo da demanda que o setor recebe no periodo
em questdo. Feita a inclusdo do académico no sistema de controle interno, a central de
atendimentos também encarrega-se de fazer todos 0s avisos necessarios para o aluno, onde neste
primeiro momento, através do e-mail, sdo repassadas as confirmacGes de pré-matricula para o
aluno, que junto destas, recebe seus acessos para o portal académico, este que permanecera o
mesmo até o final do periodo do curso.

Junto do encaminhamento dos acessos necessarios para os académicos, em anexo,
encaminha-se a relacdo de documentos para a efetivacdo oficial da matricula, que normalmente
serdo entregues nos primeiros dias de aula, junto das assinaturas do contrato. Depois de
realizada a matricula, o aluno aguarda o inicio das aulas no més de fevereiro, para ingressantes
dentre o final e inicio do semestre, ou no més de agosto para 0s que ingressarem na metade do
semestre. Visto que a matricula ja foi realizada, no periodo de fevereiro, normalmente na
primeira semana de aula, presencialmente, sdo dadas as boas-vindas e repassados alguns
recados importantes aos novos académicos.

Como pode-se visualizar, para validacdo das descri¢Bes realizadas, nas Figuras 3 e 4

temos o estado atual do MFV no processo.

Anais da Engenharia de Producéo
V.4 N°1-2023-1; ISSN — 2594-4657



412

Figura 3 — MVF no estado atual do processo.

Matricula
Aluno

Solicitagdo —
Efetivagdo
Marketing Comercial Comercial Central Central Central
Divulgagdo da Repassa as Organizae Recebimeto e Eavio de -
camﬁanha . inhameches 06 encaminha cadastramento de confirmagdo de Recebimento de
captagiode | y| interessados | o | docomentagio || préviade N caltme | documentos
interessados dos alunos para documeatos no documentos ¥ obrigatorios para
 dias Yas | Prématricula | 1da sistema | ) g | NECOSSANOSPAR| ) g | matricula
— - matricula
Midias Sociais Midias Sociais Eal Sitema de - Prasencial
i cadastros E-mal
TP =60 min TP =20 mia TP =20 min [(P=30ais_| TP =30 min TP =20 min
=2 = = = P=1 P=1
P=2 P=1 P=1 P=1
= 30% =000 =850 — o3, CC= 93% CC=17%
CC=380% CC=90% CC=83% CC=95%
[dedicado dedicado dedicado compartilhado compartithado compartlhado
i3 60 min 20 min 20 min 30 min 30 min 20 min
TEM 1 dias 2 dias 1 dia 2 dias 2 dias

cc 80% 0% §3% 93% 93% 17%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Figura 4 — Resultado MVF no estado atual do processo.

Meétricas do Fluxo de Valor

Tempo de processamento = 180 min
Lead time total =9 dias {(+ 180 min)
Processo Completo e Correto: 10, 49%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Com a realizacdo do estado atual do fluxo do processo de ingresso de um novo
académico na instituicdo por meio da ferramenta de Mapeamento de Fluxo de Valor foi
possivel, detalhadamente, visualizar as atividades que sdo realizadas do inicio ao final desta
etapa, bem como, deter informacGes sobre os responsaveis por cada uma delas e o tempo
necessario para realizagdo das mesmas.

A andlise de completo e correto relaciona a identificacdo de porcentagem de erro nas
atividades que séo realizadas, esta que, para ser calculada fora utilizados dados como taxa de
ocupacdo do setor selecionado, e atividades realizadas com maior frequéncia, podendo assim,

realizar uma estimativa da porcentagem de assertividade dentro destas atividades, que apos a
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realizacdo da média esta em 10,5%, e o tempo de processamento total em 180 minutos para
todas as atividades realizadas isoladamente, sem incluir o tempo de espera entre elas. Através
de uma andlise do lead time do processo é possivel identificar um tempo médio total de
atravessamento de 9 dias e 180 minutos para a realizacdo de todas as atividades necessarias no
mapa atual, que vai desde o langamento de novas campanhas até a inclusdo dos académicos na
instituicdo. Este tempo total foi calculado com base nas ultimas campanhas comerciais
realizadas, visto que possuem outras existentes e com diferentes tempos, mas que normalmente,

ao final do processo, possuem esta média como padrao.

4.2 ANALISE DOS DESPERDICIOS

Realizado o mapeamento do estado atual do fluxo, observam-se alguns desperdicios
presentes no processo, onde conforme Ohno (1997) a eliminacdo completa ou parcial dos
desperdicios no processo aumenta a eficiéncia das operagdes em uma ampla margem, além de
reduzir os custos envolvidos no processo. Através de uma andlise é possivel visualizar alguns
pontos do processo estudado que fora possivel identificar desperdicios ou até mesmo melhorias
disponiveis.

Um dos pontos de melhoria identificados no processo entre 0 marketing e a central de
atendimentos foi a falta de informacbes do setor em estudo perante a novos projetos de
campanha comercial, resultando em um desencontro de informac@es, um tempo de espera maior
para o aluno, que tera de aguardar a confirmacdo da informacdo antes de poder prosseguir no
processo e uma credibilidade negativa devido a falta de comunicacdo entre os envolvidos
internos, desta forma, gerando uma insatisfacdo por parte do contratado. Onde, durante o
periodo do estudo, ocorreram pelo menos dois casos de necessidade de interrupcdo do
atendimento para validacdo das informacgbes recebidas pelo académico, podendo assim, a
informagdo n&o ser recebida no momento da realizagdo do atendimento ou resultar em uma
espera muito maior para finalizagdo processo, possivelmente acarretando na insatisfagdo do
interessado perante o negdcio.

Dentro desta etapa fora visualizado que a central ndo recebe quaisquer informacéo
oficial de programacéo para os langamentos de campanhas em um periodo prévio aos mesmos,
por muitas vezes, so recebendo esta noticia por meio dos académicos no momento da realizacao
de alguma atividade de ingresso, ocasionando também, um trabalho adicional de verificacdo de
informacdes para validagédo e concluséo das atividades que estdo sendo solicitadas. Em alguns

casos, 0s académicos se dirigem diretamente até a Instituicdo alegando um valor para a
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matricula, e devido & grande nimero de projetos disponiveis em cada ano, é necessaria uma
validacdo das informac0es perante a valores de investimento e etc.

Sob a otica do cliente, 0 processo deve ser o mais simplificado possivel, visto que para
ele pontos como agilidade e praticidade do processo sdo fundamentais para satisfacdo, onde
frequentemente, s6 consegue comparecer presencialmente até a instituicio em horérios de
intervalo comercial, que habitualmente sdo os horarios de maior movimento no setor em
questdo, resultando em um tumulto e uma espera maior dos interessados devido as informacdes
complementares necessarias para dar segmento nos procedimentos internos.

Outro ponto identificado é o retrabalho realizado pelo setor devido a auséncia de
documentacdo ao final do curso, onde conforme Campos (2014) o ganho na produtividade
depende da capacidade de producdo mais agil e eficiente, do mesmo modo que a ocorréncia de
desperdicios e retrabalhos reflete na perca de produtividade e eventual reducao de lucros.

Habitualmente a informacdo de que faltam alguns documentos para a conclusdo so é
recebida no momento de solicitacdo de colacdo de grau do académico, no caso, no ultimo
periodo do curso ou até mesmo apos a finalizacao das disciplinas, ocasionando uma necessidade
de verificacdo de documentos necessarios, estes que sdo exigidos somente nos primeiros
momentos do curso, uma espera maior para liberacdo do processo de colacdo ou até mesmo a
impossibilidade de realizacdo devido a falta de documentos do aluno, visto que 0s mesmos
podem ndo ser encontrados a tempo, resultando em uma avaliacdo negativa do académico.
Durante o periodo do estudo, um académico do 10° periodo deslocou-se até a instituicdo para
verificar se existiam alguns documentos faltantes para a conclusdo do curso, este que possuli
somente mais um més de aula. Durante o atendimento, na averiguagdo das pendéncias,
identificou-se que o aluno possui dois documentos faltantes, estes que podem ser de dificil
acesso instantaneamente, desta forma, comprovando a necessidade de verificacao e resolucao
no ponto de melhoria em analise para que ndo haja retrabalho no processo, bem como,
validando a veracidade das anélises realizadas.

A desorganizacdo dos documentos implica, por exemplo, para realizagdo de provas de
avaliacdes institucionais ou de exames nacionais de desempenho dos estudantes (Enade), onde
alguns académicos selecionados ndo possuem a documentagdo necesséria para a realizacdo do
exame, isso que ocorre normalmente na metade do periodo do curso, ou entdo, na parte de
finalizagdo da graduacéo, desta forma, impactando diretamente no lead time do processo de
atendimento ao académico. Nesta etapa do controle de recebimento dos documentos, bem
como, das assinaturas dos contratos, onde por muitas vezes, além da documentacdo ndo ser

recebida por completo pela central, as captacfes de assinaturas também nao séo realizadas,
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resultando assim, em um grande transtorno ao final do periodo do curso, onde todos 0s
académicos devem, obrigatoriamente, possuir seus documentos e informacdes atualizados para
a realizacdo de alguns eventos.

A possibilidade de que o académico seja prejudicado pela falta destes avisos no decorrer
do periodo do curso é grande, pois ndo saberd os prazos para cumprimento das atividades
complementares e demais indispensaveis para a conclusdo do curso, assim, resultando também
na avaliacéo negativa dos académicos perante a mantenedora.

N&o sO pela questdo da organizacdo interna, a falta de documentacdes devidamente
assinadas por ambas as partes pode ocasionar em algum transtorno muito maior para o local de
estudo, visto que podem ocorrer alguns desajustes nas questdes financeiras e o aluno cobrar por
isto, desta forma, sem possuir a comprovacéo oficializada em um acordo, certamente podera
ser solicitado uma validacdo perante a justica, concluindo em um retrabalho ainda maior no
processo. Dessa forma, identificando uma margem de somente 17% de completo e correto nesta
etapa.

Os empregados envolvidos diretamente neste processo também possuem percepgdes
negativas devido aos transtornos gerados por estes desperdicios, por muitas vezes, recebem
diversas criticas diretamente através do publico, realizam suas atividades sob presséo devido a
escassez de tempo dos interessados e também ndo possuem uma flexibilidade de horario para
intervalo devido ao alto pico nos atendimentos, tendo que realiza-lo somente quando houver a
liberacdo possivel.

A interacdo do setor estudado com os académicos apds a realizacdo da matricula
costuma ser esporadica, visto que a central de atendimentos sé faz o repasse das informacdes
ou documentacdes quando solicitadas diretamente pelo académico. As matriculas iniciam a ser
realizadas no més de outubro, onde muitas vezes, os académicos acabam nédo recebendo
nenhum outro contato apds o fechamento da pré-matricula, o que pode resultar em uma eventual
desisténcia ou até mudanca de local escolhido para a realizacdo do curso superior. Conforme
validacOes do setor comercial, que normalmente estd a frente dos contatos diretos com 0s
alunos, isso ocorre frequentemente, onde por exemplo, no ano passado, o fechamento de
matriculas para a graduacdo do curso de Direito teve um total de 90 alunos, onde destes,
somente 72 alunos de fato iniciaram as aulas. Porém, a porcentagem ndo pode ser identificada
devido a falta de informacGes de controle de desisténcia entre o processo de realizagdo da
matricula e o inicio das aulas.

De acordo com Carramenha, Capellano e Mansi (2013) quanto maior as falhas no

processo de comunicagdo, maiores sdo os indices de ruidos no processo, tendo a possibilidade
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de desentendimento das informacg0es corretas a serem seguidas. Muitas vezes, 0s estudantes
que ndo buscarem informagGes complementares acabam nédo recebendo automaticamente
avisos importantes ou de atividades obrigatorias a serem realizadas para controle da instituicdo.

Com a identificacdo de pontos de melhoria no processo, acredita-se que, é possivel
realizar alguns ajustes para que ao final o tempo total de atravessamento da linha seja inferior
ao identificado, desta forma, possibilitando algumas medidas para que seja reduzido o tempo e
melhoradas as condi¢des de trabalho em questdo. Como mostra o Quadro 3, 0s principais

desperdicios encontrados no processo foram divididos em 3 itens.

Quadro 3 - Identificacao dos principais desperdicios do processo.
v’ Falta de comunicacdo interna para campanhas comerciais;
v" Auséncia de documentos ao final do curso;

v' Falta de contato com os alunos apoés realizagdo da matricula.
Fonte: Dados da Pesquisa (2021).

4.3 MAPEAMENTO DO FLUXO DE VALOR - FUTURO

Para Pires (2008) o MFV é um detalhamento dos materiais e informacdes que fluem
através dos varios niveis de uma estrutura de producdo, estes que podem ser descritos
exatamente como sdo realizados no estado atual e identificados pontos como possiveis
melhorias perante a realizacdo do estado futuro da ferramenta. A analise através da ferramenta
permite identificar as fontes de desperdicio e propor um estado futuro desejado que guiaré a
implementacdo do lean. Em uma ampla revisdo de literatura, o autor ainda identifica o
Mapeamento do Fluxo de Valor como uma das técnicas mais utilizadas para a implementacéo
do lean, otimizacéo e padronizacao dos processos, apresentando o aumento de produtividade e
a reducdo do lead-time como resultados tipicos.

O mapa do fluxo de valor do estado futuro é a previsdo de como serd o processo de
realizacdo de novas matriculas. Esse mapa € uma referéncia visual dos objetivos propostos de
forma simplificada e esquematizada, facilitando o entendimento e promovendo o alcance das
informacdes para todos os envolvidos. Através de identificages de desperdicios e suas possivel
medidas mitigadoras foi possivel montar o mapeamento do fluxo de valor do estado futuro,
otimizando o processo em questdo para que facilite as condigdes de trabalho, seu
desenvolvimento e resultados ao final do processo.

As medidas mitigadoras a serem apresentadas sdo determinadas visando a eliminacgao

ou reducdo de desperdicios presentes no fluxo, no qual depende das variaveis analisadas caso a
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caso. Baseando-se nos sete desperdicios lean, uma medida eficaz € aquela que néo so6 direciona
o0 fluxo de valor para a melhoria, mas a que pode ser segregada em grupos, cada um destes
abordando seus desperdicios especificos no processo.

No processo de comunicacdo entre os setores, um ponto de melhoria identificado foi a
falta de informacdes oficiais para o setor perante a realizacdo de novos projetos de captacdo
comercial, onde, observa-se que através de algumas ferramentas da manufatura enxuta
disponiveis seria possivel realizar a eliminacdo deste desperdicio por completo, por muitas
vezes, mitigando as possibilidades de erros desde as primeiras etapas das atividades.

Uma das possiveis ferramentas para a resolugdo deste ponto de melhoria é a ferramenta
chamada “poka-yoke” que em japonés significa “a prova de erros”, ou seja, € qualquer
dispositivo que funcione com o intuito de evitar a ocorréncia de erros, ou identifica-los o mais
breve possivel, e assim evitar que esses erros se tornem defeitos no produto acabado
(WERKEMA, 2006). Para o autor, os artefatos do poka-yoke mais indicados para este
desperdicio sdo as listas de verificacdo (checklist) de atividades necessarias para a liberagédo
dos processos.

Através de um checklist para o controle, 0 marketing sé devera realizar a liberacdo para
a abertura de inscri¢des quando deter todas as informag6es indispensaveis para esta atividade,
dentre elas valores, carga horaria, ementa, etc. Desta forma, ndo resultando em uma insatisfacéo
dos novos académicos, como também nédo gerando uma relacdo de desconfianca pelos mesmos
perante a organizacdo de sua nova instituicdo. Sendo assim, resulta em uma qualidade de
trabalho muito superior para os empregados do setor, que nao terdo o retrabalho de realizar
questionamentos durante os atendimentos pela falta de avisos ou entdo fazer com que o
académico aguarde um tempo maior para a validacdo de informagdes vindas dos novos
ingressantes. Podendo, desta forma, aumentar sua taxa de completo e correto de 80% para 100%
devido a utilizacdo de ferramentas a prova de erros.

No processo de recebimento de documentagdo final dos alunos, devido ao académico
ndo contatar a instituicdo para confirmar se toda relacdo esta completa, a instituicdo acaba ndo
fazendo este contato, de forma com que a informacdo seja vaga e nao efetiva de fato.
Normalmente os avisos sdo recebidos pelos académicos através do e-mail, bem como, a
documentacao necessaria para a instituicdo e os contratos devem ser assinados fisicamente
pelos académicos, quando tiverem disponibilidade, ndo possuindo nenhuma limitacédo em casos
de ndo formalizagéo dos documentos.

Para eliminar este empecilho é possivel identificar que, através de assinaturas digitais,

se torna viavel o bloqueio de acessos dos académicos para casos de rematricula em outras
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disciplinas, forcando o mesmo a realizar as assinaturas que a instituicdo necessita para que ndo
se prejudique ao final do periodo do curso, otimizando desta forma, todo o retrabalho que os
empregados envolvidos no processo teriam em caso de falta de documentacdo ao final do
periodo do curso.

A criacdo de instrugdes de trabalho para eventuais eliminacdes de espera pela
informacdo é um ponto de melhoria para que, nos momentos de falta de comunicagéo, ndo seja
necessario entrar em contato com outro empregado ou responsavel pelo setor para validacéo,
onde por meio de uma listagem de instrucdes de trabalho padronizado detalhada com as
variaveis disponiveis seria possivel eliminar esta espera na totalidade, bem como, auxiliaria
também na questdo de treinamentos e capacitacdo de novos empregados para as atividades. O
trabalho padronizado é identificado como o que é executado com padrfes que permitem que as
operacdes sejam mais claras alcancadas da forma mais segura, facil e eficaz, além de ser a base
para melhorias ou para o processo ideal a ser realizado (IGNACIO, 2016).

Observa-se uma evidente falta de comunicacdo entre a instituicdo e 0S novos
académicos. Onde apds 0s avisos iniciais de boas-vindas a central de atendimentos sé realiza a
emissdo de documentos quando solicitados diretamente pelos académicos, ndo informando
oficialmente os mesmos nos periodos de entregas de documentacao, como por exemplo horas
complementares, solicitacdes em geral ou até instrucGes para acesso a demais requerimentos no
portal.

Devido a alta demanda de atividades realizadas pelo setor em estudo, a dificuldade em
relacdo ao controle de recebimento dos documentos é ampla. Para a otimizacdo dessa
comunicacgdo, propde-se a realocacdo de algumas funcgdes que possivelmente poderiam ser
automatizadas na instituicdo, como por exemplo o recebimento ou empréstimo de livros
realizados pela biblioteca ou a inclusdo dos documentos diretamente via sistema pelos alunos,
onde, dentro destes processos, 0s atendimentos poderiam ser automatizado, podendo otimizar
o tempo de trabalho e ndo necessitando a contratacdo de novos colaboradores para a realizagédo
desta fungdo em especifico.

O MFV apresentado nas Figuras 5 e 6 demonstram a eliminacdo de algumas atividades

e realocacdo de outras, provenientes das melhorias implantadas no processo.
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Figura 5 — MVF no estado futuro do processo.

Matricula
Aluno
Solicitacio
Efetivagio
Marketing Comercial Comercial Central Central Central
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Divuleacio d Repassa as Organiza e Recebimento e " -
;ME:EE e& A informagdes os é! encamitha A cadstramento de confirmagdo de Recebimento de
captagiode | —y| mferessados | | documentacho | préviade | N cadastro e documentos
interessados dos alunos pata documentos fio dUCUfﬂ.ﬁItDE . *| dbrigatirios para
2 dias ldas | Prématricula | 1dia sistema. | | gy | mecesanospam | g, matricols
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dedicado dedicado dedicado compartilhado compartilhado compartithado
P 80 min 20 min 20 min 3 it 3 min 3 it
TEMI 1 dias 1 dias 1 dia | dia 1 dia
cC 100% 0% 8% 93% 93% 93%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Figura 6 — Resultado MVF no estado futuro do processo.

Metricas do Fluxo de Valor

Tempo de processamento = 1135 min
Lead time total = 7 dias {(+ 1135 min)

Processo Completo e Correto: 65 3%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Com intuito de realizar a otimizacdo do processo de recebimento dos documentos, a
insercdo dos mesmos seria realizada manualmente pelos alunos no formato digital, logo, o
tempo de processamento obtera uma reducdo de 30 minutos para 5 minutos, devido a facilidade
de conferéncia e validacdo das informacdes recebidas, bem como uma reducdo do completo e
correto no processo de organizacdo dos documentos no decorrer do curso, variando de 17%
para 95% devido aos retrabalhos que ndo serdo mais necessarios. Completo e correto final com
uma variacdo de 10,5% para 65,5% devido a taxa de ocupacdo do setor em analise ser quase

nula para a reorganizagdo ou conferéncia de documentos faltantes para as atividades
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institucionais, resultando em um aumento final de 55% na taxa de completo e correto do
processo.

O lead time médio total do processo otimizado esta em 7 dias e 115 minutos para
atravessamento completo do fluxo, sendo em média 7 dias os tempos de espera entre 0s
processos e 115 minutos o tempo total de realizacdo de cada atividade individual, resultando
em uma reducéo de 63,8% no lead time total do processo.

Obteve-se também uma reducdo dos tempos de esperas entre 0s processos devido a
criacdo de checklists para mitigacao de erros de comunicacdes no processo, reducao dos tempos
de recebimento e cadastramento de prévia de documentos devido ao cadastramento indutivo
dos alunos, bem como, o envio da confirmagdo de cadastros e documentos necessarios para 0s
alunos, que podera ser adaptada juntamente a inclusdo dos mesmos no sistema pelos alunos,
que logo apos este cadastramento ja recebem as confirmacdes de inscricdo e acessos para as
plataformas, obtivendo uma reducao do tempo de realizagdo em ambos processos de 30 minutos
para ao maximo 5 minutos. Essas adaptacdes propostas buscam um resultado positivo perante
0 ja existente, isso para que seja reduzida ou quase nula a possibilidade de erros nos processos

realizados.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A realizacdo do presente estudo em uma instituicdo de ensino superior privada,
possibilitou o entendimento da necessidade da utilizacdo de ferramentas do lean office para a
otimizagdo de atividades realizadas diariamente, evidenciando a importancia do controle das
informagdes corretas para uma melhor gestdo e rendimento produtivo.

Através dos resultados obtidos pelo estudo é possivel concluir que a utilizacdo de
ferramentas como o Mapeamento de Fluxo de Valor (MFV) faz com que sejam identificados
pontos de melhoria dentro de um processo, bem como, realizadas as identificagdes de medidas
mitigadoras para estas situacOes, expondo os desperdicios presentes no processo e
potencializando as atividades que demandam maior atencdo ou tempo, desta forma,
consequentemente obtendo um aumento na efetividade dos processos e também nos lucros para
a empresa, visto que podera produzir mais apos as melhorias serem realizadas.

Diante do desenvolvimento do estado atual e futuro do fluxo, permite-se também a
conclusdo de que fica cada vez mais visivel que filosofias como o lean, antes aplicados somente

em &reas de manufaturas, sdo aperfeicoadas e realizada sua aplicagdo positiva também em
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atividades administrativas e de suporte. Ainda conclui-se que, os conceitos do lean office
apresentados foram identificados como promissores nas atividades setoriais realizadas.

Como proposta para o estudo, identifica-se que a analise é positivamente extensivel a
diferentes departamentos, bem como, para diversas familias de atividades realizadas pela

instituicdo, sempre considerando as adaptagdes necessarias para esta aplicacao.
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