XXXVIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“A Engenharia de Produgéo e suas contribuicdes para o desenvolvimento do Brasil”

Maceid Alannas Rracil 16 a 10 de nutithrn de 2018

O FLUXO DE SERVICO PARA
MAPEAMENTO DE FALHAS NO
PROCESSO DE PRESTACAO DE
SERVICOS ADUANEIROS: UM ESTUDO
NO SETOR DE CONSTRUCAO DE
PLATAFORMAS PETROLEIRAS

2018

enegep Luiz Alexandre Coimbra

alexandrecoimbra@hotmail.com.br
Errol Fernando Zepka Pereira Junior
zepka@outlook.com

Eliza Antonini Schroeder
ziza_as@live.com

Samuel Vinicius Bonato
svbonato@gmail.com

Livia D’Avila

liviacdavila@gmail.com

O presente estudo trata-se de uma abordagem que
busca identificar, desenhar, medir, monitorar, controlar e
melhorar 0s processos de negocio nas organizagbes que
trabalham ou prestam servicos Aduaneiros e Logisticos para
construgdo de Plataformas Petroliferas. A ideia é alinhar os
processo de negdécio a estratégia da organizacdo para que ela

obtenha o desempenho desejado. Este trabalho aborda
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guestdes sobre identificacdo de falhas, problemas, execucao,
fluxograma e mapeamento de processo, de forma, a monitorar,

documentar e controlar o fluxo aduaneiro de importacao.

Palavras-chave: BPM, Modelagem, Mapeamento de

processo
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1. Introducéo

O processo de comercio exterior envolve desde a compra de produtos até o registro das
declaracdes de importacdo. Nele ha diferentes possibilidades de erros e falhas que devem ser
evitados, pois podem gerar multas ou até mesmo a perda do regime. Como referem Berry,
Parasuraman e Zeithaml (2014), as ocorréncias de divergéncias ou discrepancias na entrega
do servico podem gerar problemas para o cliente ou ao prestador de servico.

A “Despachante ALX” presta servi¢os de despachos e consultoria a empresa contratante e
cliente, o “Estaleiro BZH” (Cabe destacar que esses nomes atribuidos as empresas sao
ficticios e serdo usados ao longo do trabalho, como forma de preservar os homes reais das
empresas.). Neste contexto, percebeu-se alguns erros na operagdo que ndo sao evitados,
como: falha na conferéncia de documentos, dificuldades com descri¢cGes de mercadorias e erro

no lancamento de dados no sistema.

A prestadora de servigo tem como desafio gerencial de evitar ou eliminar possiveis falhas ou
lacunas no processo de importacdo de forma a evitar a insatisfagdo do cliente. Dessa forma,
este artigo tem por objetivo elaborar o fluxo de servigo de forma a evitar falhas no processo
de importacdo da prestacdo de servicos aduaneiros desenvolvido pela Despachante ALX.
Como forma de alcancar tal objetivo, definiram-se 0s seguintes objetivos especificos:
identificar as falhas no processo de importacdo através das experiéncias dos profissionais do
cliente; mapear 0 processo de importacdo da empresa “Estaleiro BZH”; elaborar o fluxo de
processo de importacdo destacando os pontos de falha; e, sugerindo agcdes para melhoria de

procedimentos.

A justificativa do trabalho pode ser demonstrada pela sua contribuicdo pratica em obter
informacdes para melhorar o fluxo de importacdo de materiais e equipamentos para

construcdo de plataformas petroleiras, auxiliando na tomada de decisdo para a eliminacdo de

22

.)’(, ABEPRO

LRI REAAR A
VAR O AL



XXXVIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

“A Engenharia de Produgao e suas contribui¢des para o desenvolvimento do Brasil”

enegep

Maceio, Alagoas, Brasil, 16 a 19 de outubro de 2018.

falhas no servico de importacéo.

Este artigo estd estruturado da seguinte maneira: além da introducdo, a segunda secdo
compreende o referencial tedrico: das falhas no processo de servigo a eliminacdo das
divergéncias; o mapeamento de processos; e ainda a aplicacdo do fluxograma de servicos,
logo apo6s, descrevem-se os procedimentos metodoldgicos empregados neste estudo, apos,

apresentam-se os resultados e na ultima secdo fazem-se as consideracdes finais.

2. Falhas no processo de servico

A falha de servico para Lovelock e Wright (1995) se define como “uma percepgdo dos
clientes de que um ou mais aspectos especificos da entrega do servico ndo atenderam suas
expectativas”. Baseado em Johnston & Clarck (2014), registra-se que os tipos de falhas do
servico se caracterizam por 20% de falhas do préprio servico, 27% de falhas dos
bens/equipamentos/instalacdo e 53% de falhas do préprio cliente. Ainda para 0s autores, 0s

erros que podem ser cometidos por clientes, sdo frequentemente néo intencionais.

Entretanto, a qualidade dos servicos, a luz de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), é a relacédo
entre as expectativas prévias dos clientes e suas percepces durante e apds a respectiva
prestacdo do servico. J& para Lovelock (1995), a qualidade do atendimento é equiparada com
a satisfacé@o do cliente e a partir deste conceito, € possivel identificar falhas que podem levar o
desapontamento do cliente.

Proposi¢cdo semelhante a essa é a de Berry, Parasuraman e Zeithaml (2014), que apontam as
principais causas de falhas na qualidade de servico, os GAPs, ou seja, sdo capazes de ser

percebidos pelo cliente atraves das discrepancias entre expectativa e percepcao.
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Para os clientes, avaliar a qualidade em servicos € mais dificil do que avaliar a qualidade de
bens tangiveis. Uma forma de avaliacdo e medida da qualidade do servigo esperado, e ou
percebido, estd na identificacdo das lacunas ou GAPs da qualidade (FITZSIMMONS &
FITZSIMMONS, 2014). Conforme Martins e Laugeni (2009), um servi¢co apresenta
elementos de qualidade e é preciso identificar e eliminar as divergéncias que existem dentro

da empresa e entre a empresa e o cliente, das quais resulta baixa qualidade de servigo.

A avaliacdo das divergéncias entre o servico esperado e o percebido € um processo rotineiro
de retorno de informacdo do cliente, praticado pelas principais empresas de servicos
(FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014, p. 117). Para isso, o retorno do cliente é
importante para sinalizar e identificar as falhas no processo e, que de acordo com Johnston e
Clark (2014), o mapeamento do processo € uma ferramenta Util no processo de identificacéo e

0 qual seré apresentado a seguir.

3. Mapeamento de Processos

O aprimoramento da qualidade, segundo Lovelock (1995), requer a identificacdo de causas

especificas de cada falha e tomar acdes estratégicas de desenvolvimento para sana-las.

Conforme Pinho, Leal e Almeida (2006), ter uma visdo do processo permite identificar as
falhas, uma vez que o entendimento do desencadeamento das atividades do processo da a
empresa uma compreensdo mais clara das tarefas executadas no negocio. A luz de
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), esquematizar um processo, identificar a operacdo e
determinar a capacidade do sistema é fundamental no gerenciamento de operagdes de
servigos. As formas de processos produtivo, indiferente o tipo de falha, sdo de grande
importancia para que os produtos ou servi¢os nao falhem, pois podem gerar altos prejuizos
(SLACK, et al., 2002).
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O processo permite a identificacdo e visualizacdo da operacdo de determinadas tarefas, pois
conforme o autor Lovelock (1995), o mapeamento do processo serve como a ferramenta para
dar suporte para uma visdo mais ampla. De acordo com Johnston e Clark (2014), o
mapeamento do processo € uma ferramenta util porque tenta sinalizar onde estdo o0s

problemas.

Cheung e Bal (1998) definem o mapeamento de processos como a técnica de se colocar em
um diagrama o processo de um setor, departamento ou organizagéo, para orientacdo em suas
fases de avaliacdo, desenho e desenvolvimento. O mapeamento de processo é a forma de
visualizar o processo de servico de forma a orientar suas fases de avaliacdo e
desenvolvimento (JOHNSTON & CLARK, 2014).

4. Fluxograma de servico

Nos fluxogramas, de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), podem ser
representados 0s processos para auxiliar os membros da equipe a identificar possiveis
problemas ou pontos para solugdes. Além disso, um fluxograma possibilita visualizar as
principais falhas no processo de servico e uma das técnicas para identificar possiveis falhas é
0 uso do service blueprint (JOHNSTON & CLARK, 2014). Nesse sentido, de Medeiros, Gohr
e Santos (2015) introduzem o service blueprint como sendo uma ferramenta desenvolvida
originalmente por Shostack (1984) a fim de mapear processos de servigos diferenciando as
atividades de linha de frente e as atividades da retaguarda, representando graficamente a
sequéncia do processo, é um tipo de fluxograma, todavia, o seu diferencial € permitir a melhor

visualizacdo das atividades que envolvem a participacdo dos clientes.

Segundo Benedete (2007), a utilizacdo do BPM (Business Process Management) nos
negocios da empresa, possibilita contribuir em mapear e melhorar os processos, através da

modelagem, execugdo, monitoramento e analise dos processos de negdcio. Forster
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(2005), afirma que uma organizacdo consegue coordenar o ciclo completo dos processos de
seu negdcio, ela consegue visualizar as ligacGes entre pessoas, tecnologias e processos
propriamente ditos.

Para entender melhor o conceito do BPM, apresenta- o0 quadro 1 em que estdo detalhadas as
informacdes sobre cada elemento de notacdo que contém um desenho de modelagem de

processo.

Quadro 1 — Elementos de Notagéo.
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Momes MNotagdes Descrighies
. Usual para inicio de processo, quando ndo incorrer em
Inicio ) )
nenhum dos tipos anteriores,
o E o tipo genérico de atividade, normalmente utilizado nos
Atividades L )
estagios iniciais do desenvelvimento do processo.
Ouando  uma atividade contém  outras  atividades, O
Subprocessos subprocesso ¢ dependente do processo, mas possui fluxo
proprio.
Para esse gateway, existe uma decisfio ¢ somente um dos
Giateways <> ® caminhos pode ser escolhido, Um dos caminhos deve ser o
padrio, sendo ele o altimo a ser considerado,
Gateway paralelo: E utilizado quando nfio hd decisfio a ser
tomada, todos 05 caminhos  devem  ser  seguidos
Gateways i o ) )
simultaneamente. CQuando for necessdrio sincronizar os
fluxos, utiliza-se 0 mesmo gateway.
Objetos de , Fluxo de Sequéncia: E usado para mostrar a ordem em que
conexio as atividades sdo processadas.
) Tipo Nenhum: Usual para finalizar o processo, quando ndo
Eventos Fins i ) ]
incorrer em nenhum dos tipos anteriores,
i Maostra como alerta nas atividades com potencial falha e um
Sina
sinal serd enviado a um ou mais eventos.

5. Metodologia

Fonte: adaptado do Manual de Gestédo por Processos (2013)
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O presente método caracteriza-se como qualitativo, tendo como estratégia de pesquisa 0
estudo de caso. Buscou-se compreender em profundidade a atividade de importagéo
descrevendo problemas de falhas no processo aduaneiro. Procurou-se envolver multiplas

fontes de informacdes para relatar e delimitar o caso dentro do local de estudo.

A investigacdo, caracteriza-se como pesquisa participante, tendo em vista a relacdo de
trabalho do autor deste relatério com a empresa Despachante. O que naturalmente determina
proximidade entre pesquisador e os atores do processo investigado e ambos se envolveram na
analise de sua propria realidade de trabalho (GIL, 2002). Essas sdo descritas na sequéncia do
método e serviram de base para conceber o mapeamento do processo e, posteriormente, 0

fluxo de importacao.

O ambiente de estudo se constitui no trabalho do pesquisador caracterizando como uma
pesquisa “no quintal”. Por isso, a coleta de dados pode ser conveniente e facil, mas também
pode: tolher a capacidade do pesquisador de revelar informaces e levantar questbes dificeis
de poder. Além disso, pode fazer com que os dados se tornem viesados, incompletos ou
comprometidos (CRESWELL, 2007). Para evitar esse problema, o pesquisador deve
empregar estratégias mualtiplas de exatiddo para criar confianca no leitor em relacdo a
validacdo dos resultados (CRESWELL, 2007). Nesse sentido, optou-se por adotar as
seguintes técnicas de coleta de dados: entrevista, observacdo, documentos e conversa do

cotidiano.

Os atores participantes, que foram propositalmente selecionados, séo os proprios funcionarios
do “Estaleiro BZH”, dos setores Suprimentos, Logistica, Fiscal e Comex e que estdo
diretamente associados ao processo de importagcdo. Sao eles: um comprador, um coordenador

de logistica, um analista fiscal e dois assistentes de informagé&o.

O pesquisador conduziu as entrevistas pessoalmente com os funcionarios envolvendo

perguntas ndo-estruturadas e abertas pretendendo extrair percepcdes e opinides dos
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participantes a respeito do fluxo de processos de importacdo e da prestacdo de servigo

aduaneiro.

A observacdo é uma ferramenta para a coleta que consiste em observar um fenbmeno no
contexto do campo por meio dos sentidos da visdo e audicdo do observador através de um
instrumento para registro (CRESWELL, 2014). Podendo observar o ambiente fisico, as
atividades, as interacbes e as conversas durante as observagdes no local de pesquisa
caracterizando como perfil participante observador.

O pesquisador registrou, de maneira ndo-estruturada, as atividades de compra, logistica,
aduaneiro e fiscal no local. Tal condi¢do possibilitou que o registro de atividades, tarefas,

procedimentos e informacGes a medida que elas foram reveladas.

A conversa do cotidiano também foi utilizada, de acordo com Menegon (2000), € um recurso
que proporciona uma melhor interacdo social, ou seja, € uma fonte de informacdo que permite

ao pesquisador estar em campo no momento do processo de pesquisa.

Como forma complementar para reunido de dados buscou-se documentos, tais como: e-mails,
faturas comerciais, registros de importacao e ordens de compras. A vantagem dessa coleta foi
poder acessar informacdes relativas da importacdo, como a ordem de compra, fatura
comercial, packing list e conhecimento de embarque. Essas Informac6es foram de grande
relevancia para o estudo, pois permitiram a identificacdo das atividades realizadas, bem como

das confirmagdes dos relatos sobre as falhas, feitos pelos participantes.

O trabalho de campo foi realizado no escritorio do Estaleiro BZH e que fica localizado na
area portuaria da Cidade do Rio Grande no Rio Grande do Sul, no periodo de margo a junho
de 2017.

29

.)’(, ABEPRO

LRI REAAR A
VAR O AL



XXXVIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

enegep “A Engenharia de Produgéo e suas contribui¢cbes para o desenvolvimento do Brasil”

Maceio, Alagoas, Brasil, 16 a 19 de outubro de 2018.

6. Falhas no processo de Importacao

Antes de descrever as falhas, registram-se as fun¢bes de cada um dos cinco entrevistados,
representados por nimeros, como de preservar identidades: (1) Comprador, (2) Coordenador
de Logistica, (3) Analista Fiscal, (4) Analista de Sistema, (5) Analista de Sistema/Logistica. A
seguir descrevem-se as falhas decorrentes das a¢Ges do fornecedor, do cliente e do prestador

segundo o entendimento dos funcionarios cliente.

6.1 Falhas no fornecedor

De acordo com as informacdes dos funcionarios 1 e 2, do setor de suprimentos e logistica, as
primeiras falhas acontecem justamente no proprio fornecedor, como: divergéncia nas
quantidades, material ndo declarado, divergéncia entre documentos e demora nas correcoes
dos documentos. Por mais que sejam fornecedores indicados pelo cliente final do Estaleiro
BZH e por possuirem experiéncias com outras plataformas, esses fornecedores cometem erros
de divergéncia nas quantidades fisicas como na documental, ou seja, produtos que chegam
faltando ou produtos a mais que ndo foram declarados na Ordem de Compra e nem nos

documentos instrutivos do despacho — Invoice, Packing List e Conhecimento de transporte.

Além disso, tem-se o relato pelos atores que a falha mais comum dos fornecedores é da Fatura
Comercial, ndo ser conforme a ordem de compra, que € o primeiro e principal documento da
negociacdo entre as partes, e isso causa perda de tempo com a analise documental, tanto do
despachante como do setor fiscal do estaleiro. As discrepancias ou divergéncias na fatura sao
retornadas para o fornecedor efetuar a corre¢do dessa mercadoria comprada, em contrapartida,
a solicitacdo dessas correcdes é muito demorada ou quando nédo respondidas. A consequéncia
disso € a demora de coletar a carga na origem ou registro da declaracdo de importacdo de
forma errada ou despachos interrompidos pela Receita Federal até que sejam retificados as
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informacdes e esse ultimo gerando multas ou até mesmo pena de perdimento da mercadoria.

A falha no processo de compra se torna dificil & medida que as exigéncias, por conta da
engenharia e planejamento, pressionam os compradores e a logistica para acelerarem o
processo da coleta e entrega do produto. No entanto, existem fatores como a burocratizacéo
das barreiras alfandegéarias entre paises e a producdo no fornecedor, que nem sempre 0S

gestores do projeto levam em consideracdo ou tem conhecimento sobre.

6.2 Falhas no cliente

Analisando as informacdes que foram levantadas durante a pesquisa, 0s atores apontaram
falhas, também, no préprio procedimento de trabalho ou tarefas, isto é, os erros ou falhas nem
sempre sdo por conta do fornecedor ou do prestador de servico e sim pelo préprio cliente
quando se trata por atividades manuais. Dentre essas falhas destacam-se, procedimentos

manuais, falhas de comunicacédo e no cronograma estabelecido.

Relatou-se que as falhas comuns séo as de procedimentos manuais como tarefas de emisséo
da ordem de compra no sistema interno, instrugédo para registro de forma errada e que acarreta
erro na Declaracdo de Importacdo e, erro na emissao da nota fiscal de entrada. Outras falhas
de comunicacdo sdo: pedidos de compra muito em cima do prazo estipulado pela engenharia e
planejamento, falhas de comunicacdo interna e com a prestadora de servi¢co, pedido para
coleta de embarque antes da aprovacgdo da analise documental. O mais relevante dentre fatores
é a cobranca do setor de engenharia e planejamento para tentar cumprir com o cronograma
estabelecido pelo cliente final que € a Petrobras. Com base nestes dados, pode-se resumir que
registros desses tipos de falhas no servigo de importagdo, podem ser cometidos por clientes,
mas que devem ser eliminadas e atendidas as retificacdes das questdes aduaneiras por parte do

Despachante.
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6.3 Falhas do prestador

Nesta fase, os participantes relataram que o inicio do despachante no circuito esté associado a
analise documental da fatura comercial e packing list, sendo que a fatura é primeiro
documento a ser analisado e apontado as questdes importantes para realizacdo do despacho.
Entretanto, quando constam, falta ou erro na fatura, o prestador repassa para o comprador ou
em alguns casos entra em contato direto com o fornecedor para solicitar as corregdes. Nessa
fase que o cliente estaleiro, pontuou o exagero de mensagens do prestador e que acabam
atrapalhando o andamento do processo de compra. Ja o ator 3, relatou, que para diminuir essa
comunicacdo o despachante deveria consultar o histérico de outras entradas ja realizadas no
estaleiro e que o argumento foi justamente do despachante vender uma prestacdo de servigo
em cima da experiéncia com outros estaleiros. Contudo, essas falhas poderiam ser evitadas ou

eliminadas caso o prestador consultasse essas informag6es com antecedéncia.

Além disso, o processo de consulta aduaneira é complexo e determina de muita informacao
para evitar transtornos como multa ou apreensédo da carga pela Receita Federal. Mas, de fato,
através de acompanhamento de e-mails e documentos o pesquisador constatou relevancia
nesses casos apontados e entende que faltou uma gestdo ou integracdo de todos 0s setores para

compreensdo do processo de importacdo como um todo.

Os atores, também, relataram os erros nos registros da DI e que esses eram cometidos por
conta de digitacdo da fatura comercial para o siscomex. Esses erros até hoje estdo aguardando
retificacdo por parte da Receita Federal, pois a mesma entende que retificagdes como um
ponto e virgula ou parénteses (simbolos) ndo sdo prioridades para alfandega. No entanto, a
falta desses simbolos na DI acaba ndo sendo possivel a integracdo no sistema REPLAT de
controle e para o rastreamento do material para Receita Federal. Para evitar isso, no decorrer

do projeto, o pesquisador e o cliente conseguiram eliminar esses erros por utilizar uma
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instrucdo de registro com base nas informac6es da fatura comercial e ordem de compra.

Entre todos os atores entrevistados, a falha de maior impacto, tanto na obra como no
financeiro, € a demora no registro da DI. O pesquisador constatou, que muitos ndo foram
registrados mediante a presenca de carga e isso gerou desperdicio com 0s custos de
armazenagem em terminais portuarios. Esses fatos foram apontados em processos que tiveram
as analises documentais corretas e instrucao para registro recebido em tempo habil. Por isso, a
importancia de mapear e elaborar um fluxo do processo de importacédo para integrar as partes

envolvidas para se ter um controle maior e agilidade no processo.

Dessas principais identificacbes de falhas extraidas constam no quadro 2 e que se pode
analisar o tipo de falha que afeta a qualidade do servico prestado. Portanto, para o cliente
avaliar a qualidade da prestacdo de servico se torna dificil e com isso a identificacdo das
falhas ou lacunas apresentam elementos de que € preciso eliminar dentro da empresa estaleiro

e entre a empresa prestadora e o cliente, das quais resulta baixa qualidade de servico.

Quadro 2 — Falhas que afetam a qualidade do servico

Identificacio

Falhas do Prestador

Necessidade do cliente e expectativas

Demora na analize documental

Definigdo  do  gerenciamento  dessas | Falta de um banco de dados com descrigbes de materiais ja
necessidades cadastrados anteriormente

Compreensdo  das  especificagdes  do | Erros de registro per falta de comunicagio e compreensfo da
atendimento utilidade da planilha de registro

Propaganda e Promessas de vendas

Walor cobrado pela prestacio de servige ndo condiz com que &
vendido

Execugdo das especificagbes do atendimento

O cliente tem a percepgiio de que ndo seguem a planilha de
registro & muito menos consultam processos anteriores com as
mesmas caracteristicas de produtos

Interpretagio cliente faz da

comunicagio

que o

Falta de esclarecimentc e base legal de assuntos como
consultoria

Percepgdes que o cliente tem da execugdo do
produto — DI

Falta de proatividade e atrazo nos registros de DI

Fonte: dados da pesquisa
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7. Desenvolvimento do mapeamento de processos e a elaboragdo do fluxo de servigo.

No mapeamento do processo estdo os pontos de atividades e tarefas do processo de servico de

importacdo que seguem uma sequéncia légica que tem inicio com solicitacdo de compra e

termina com a entrega na construcdo da plataforma. Apresenta-se no quadro 3 todas as

tarefas.

Quadro 3 — Mapeamento do processo de importa¢cdo

nN® Procedimento de atividades
Eequisitar o material para suprimentos pela engenharia e planejamento

2 Iniciar o processc de compra e identificar oz potenciaiz fornecedores que constam no vemder [zt do
cliente final

3 Emitir 2 crdem de compra e a negociagfo com o fornecedor

4 Encaminhar os documentos & Logistica para providenciar a coleta no exterior

5 Iniciar processo de andlise documental entre despachante e setor fizcal coordenado pelo setor da
logistica

& Diligenciar e Inspecionar as condigbes da carga no fornecedor para o embarque e recebimento no
estaleiro

7 Providenciar a coleta do material e embarque pelo setor da Logistica
Providenciar o Despacho Aduvaneiro da carga apds sua chegada no pais

9 Encaminhar o desembarago da Declaracio de Importagio para emissdo da Nota Fiscal de entrada e
transporte do porto de descarga até o Estaleiro

10 | Feceber a carga estaleiro pelo almoxarifado

11 | Entregar o material liberado pelo almoxarifado para engenharia de execugo da obra.

12 | Realizar o processo de industrializacio e construgdo da Plataforma

Fonte: dados da pesquisa

Apresenta-se, no quadro 4 a sequéncia do processo de importagdo com suas notagdes e

simbologias, atividades representativas e as portas de acesso. Segue as descricdes das

principais atividades do Processo de Importagéo.
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Quadro 4 — Processo de Importacéo

Atividade Descrigio

Iniciar o processo de solicitagiio da Engenharia e Planejamento para o setor de suprimento
ENG/PLA através de Requisigio de Materiais que serio importados. Determinando agdes como
compra de materiais e equipamentos para construciio e aplicaciio i plataforma.

Receber o RM (criado no IFS e no SPMAT) da Engenharia e iniciar o processo de compra,
que consiste, primeiramente, na identificagdo dos potenciais fornecedores respeitando a o
Vender List do cliente final - Petrobras - para fechamento da compra. Apos a identificagio
e contato com o fornecedor especifico a atividade em paralelo a compra é a abertura da
Ordem de Compra no sistema IFS. Onde constam as caracteristicas do material ou
equipamento bem como as condigdes de pagamento da fatura em acordo. Nesse processo
de receber a fatura - INVOJCE - as informagies contidas na Ordem de Compra devem ser
as mesmas pertencentes i lnvoice.

SUPRIMENTOS

Receber o pedido de compra e iniciar o processo de negociagio na forma de pagamenio e
envio. Somente apos a confirmagdo do pagamento € gue o fornecedor ird trabalhar no
processo de fabricagiio do item ou caso tenha em estoque ird disponibilizd-lo para coleta,
FORNECEDOR | Neste momento da liberagio do material o fornecedor encaminha a  favoice para o
comprador verificar e analisar junto com o setor da logistica. Nesse momento € que a
logistica entra no circuito e encaminha para analise documental aduaneira para o
despachante e andlise da ordem de compra para o fiscal da empresa compradora.
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Efetuar a contratagdo do [rete internacional assim que a documentagiio estiver Ok, O setor
inicia o processo de coleta da carga apos definir o Agenciador de Transporte.
Considerando a documentagiio OK e a carga pronta para coleta na origem, a Logistica
LOGISTICA aguarda a autorizagio do fornecedor para realizar a coleta para embarque no exterior. Logo
em seguida sio encaminhadas ao Despachante as previsdes de coleta e chegada da carga
para providéncia do Desembaraco junto a Receita Federal, assim que confirmada a
presenca de carga no porto de desembargue alfandezado.

Inicia-se o processo de Despacho assim que recebida 4 instrugdo de registro do setor liscal
do estaleiro. Com a documentagdo Original + instrugdo de registro o despachante prepara
as atrativas de langamento dos dados no Siscomex e aguardar a presenca de carga para
efetuar o registro da Declaragdo de ITmportagio - DI Assim que chegada da carga no porto
DESPACHO de desembarque alfandegado e dado presenga pelo terminal, o despacho € efetuado pelo
registro ¢ aguarda o desembarago da DI, Logo apos a parametrizagio e desembarago o
despachante encaminha para o setor fiscal DI, CI, ICMS e o arguivo XML ¢ aguarda a
emissio da MNota Fiscal do Estaleiro para inmiciar com a coleta da carga no porto de
desembarago.

Efetuar a emissio da Nota Fiscal de entrada assim que receber do Despachante, o
Comprovante de Importagio ¢ o arquivo XML, para entrada do material. Assim que
emitida a NF & encaminhada para o Despachante realizar a liberagio da carga no terminal
alfandegirio e transporte até o estaleiro, Apds a confirmagdo da carga pelo Almoxarifado o
setor providencia a baixa da NF no sistema IFS ¢ inicia o processo de conferéneia entre o
arquive XML da DI com o sistema de estoque SPMAT. Em conformidade a essas
atividades, o setor entio providencia o langamento do arquivo no sistema REPLAT da
receita federal.

FISCAL

Receber ¢ conferir a mercadoria pelo setor de Almoxarifado. Este tem a responsabilidade
de conferir a carga recebida com a NF de entrada e em seguida fazer o langamento da
carga no sistema da SPMAT e IF5. Estando ok o recebimento o Almoxarifado informa a
Engenharia gue o material estd disponivel.

ALMOXARIFE

PLATAFORMA | Encerrar o processo de importagio com o recebimento da carga no canteiro de Obras e
OBRA inicia-se a fase de industrializacio e construcio da plataforma,

Fonte: dados da pesquisa

Para construcdo do fluxograma conforme os conceitos do BPM, o pesquisador utilizou o
aplicativo Bizagi Process Modeler. De forma genérica e com base nas informacgdes do quadro
4 possibilitou a modelagem conforme apresentado na figura 1.

Figura 1 — Fluxo de Processo de Importacéo
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: FYATAFCRN:
SUPRIMENTOS FORNE[EDDRH LDGISTICA}—) DESPACHO SCAL }—} ALMOKARIFE OBRA

Fonte dados da pesquisa

A utilizacdo do fluxograma através do BPM é uma técnica que possibilita especificar,

controlar, executar e analisar processos de importacdo com mais eficiéncia. Tratando de

forma holistica os processos no sentido organizado e coordenado do fluxo. Com isso, o fluxo

oferece ao Despachante uma ferramenta importante na prestagéo de servico com a capacidade

de perceber, evitar, eliminar e recuperar as falhas. Para isso, elaborou-se o fluxo completo de

importacdo dos materiais e equipamentos do estaleiro. No qual, apresenta-se na figura 2 o

fluxo de materiais e equipamentos com todas as atividades principais e paralelas.

Figura 2 — Fluxo de Importacdo de Materiais e Equipamentos.
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Fonte: dados da pesquisa

8. Agdes para melhoria de procedimentos

Na figura 3 o fluxo de atividade nas raias de: Negociacdo de Compra e Andlise documental e
que sdo paralelos ao de Processo de Importacdo. Tendo a prestadora de servico, atuando
primeiramente, na analise documental, sendo a responsavel em analisar as questdes

aduaneiras que possibilitam ao setor de Logistica autorizar o embarque das cargas.

Figura 3 — Fluxo de Negociac¢do de Compra e Analise documental
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Fonte dados da pesquisa

Pode-se localizar no processo de importacdo as falhas da prestadora de servico, como
apontadas pelos atores do trabalho. Elas estdo especificamente na notacdo da Anélise
Aduaneira que ¢ atividade exclusiva do despachante referente as exigéncias aduaneiras no
Brasil e no fluxo pode ser percebido pela notacdo de Sinal de alerta sobre a falha. (i) Demora

na analise da Commercial Invoice; (ii) Excesso de e-mails sobre gquestionamentos dos
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produtos importados; (iii) Demora na elaboracdo da Planilha de Classificacdo; (iv)Néo

consultam processos anteriores que entraram com 0 mesmo material;

A outra falha estd localizada na segunda participacdo e a mais importante do despachante
dentro do fluxo principal de importacdo que é a atividade de despacho da carga conforme

figura 4.

Figura 4 — Fluxo de Importacao
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Fonte dados da pesquisa

As principais falhas relatadas e analisadas nesse ponto estéo relacionadas com o registro da
declaracdo de importacdo, pois erro com a demora no registro podem acarretar impactos
significantes por conta da falta do material no canteiro de obra. (i) Falta de acompanhamento
na chegada ao porto de descarga; (ii) Demora no registro da Declaracdo de Importacdo — DI,

(iii) Falhas na Descrigédo da DI.

Quadro 5 — Estratégia de Recuperacédo

Estagio Estratégia

1 Identificar as falhas no servigo

Eesolver problemas do cliente

[ &

Ll

Comunicar e classificar as falhas em servigos

e

Integrar dados e melhorar o servigo em geral
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Fonte: dados da pesquisa

9. Considerac0es Finais

Este trabalho possibilitou: identificar as falhas no processo de importacdo, e mapear 0
processo de importacdo do estaleiro para construgdo de um fluxo de servico. Identificou-se
que existem falhas do fornecedor e do préprio cliente e que acarretam em erros para a
prestadora, porém, pode-se perceber que com a utilizacdo do fluxo possibilitou alinhar as
atividades estabelecidas e pertinentes ao processo de importacdo e tanto com o cliente quanto

com o prestador.

Para isso 0 pesquisador buscou elementos teéricos para sustentacdo do trabalho referentes as
falhas e o fluxo de servico no processo de importacdo. Na elaboracdo do fluxo foi utilizada

dos conceitos do BPM.

Além disso, este trabalho podera ser Gtil em outras pesquisas voltadas a investigar processos
de importacédo, que precisam de agdes para identificacdo de falhas e melhorar a prestagcéo do
servigo e o de lidar eficazmente com os problemas do cliente que estdo relacionadas com a

satisfacdo e lealdade.

Com relacgdo as dificuldades encontradas na pesquisa, essas foram por conta da diminuicdo do
fluxo de servigos e demissbes de funcionarios que poderiam contribuir com informacgdes no
processo de importacdo. Como sugestdo para novas pesquisas, indica-se a reproducdo do
presente estudo em outra empresa do mesmo ramo, com maior numero de agentes envolvidos

a serem pesquisados.
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