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RESUMO 

Esta monografia descreve o desenvolvimento de um fluxograma das atividades do 
processo de itens de reposição. Através dessa elaboração, resolve os problemas de 
não conformidade da falta de um procedimento, mostrando o fluxo de 
desenvolvimento de peças de reposição. O objetivo e a finalidade deste documento 
têm a importância em eliminar o desalinhamento das informações, reduzir o custo 
elevado no atendimento dos pedidos da peça e a falta de um documento registrado 
na rede da empresa, que aplicará o processo para treinamento de novos 
funcionários. A metodologia usada foi através de pesquisas bibliográficas da 
natureza aplicável qualitativa. Aborda busca de informações dos colaboradores do 
setor de peças de reposição. Estes pontos definem, passo a passo as atividades e 
seus responsáveis na fase correta de desenvolvimento e também atende o requisito 
da empresa, tendo registro que assegura o planejamento, operação e controle eficaz 
no atendimento das solicitações do cliente interno e externo.  
 
Palavras-chave: Fluxograma de Processos. Peças de Reposição. Melhoria no 
Atendimento do Cliente. 
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ABSTRACT 

This monograph describes the development of a flowchart of activities of spare items. 
Across this development, will solve the problems of non-conformity of the lack of a 
procedure, showing the flow of spare parts development. The objective this 
document has importance to eliminate the misalignment of information, the high cost 
in the order fulfillment parts and the lack of a document registered in the company’s 
that applies the process for training new employees. The methodology was used 
through literature searches of applicable qualitative, because it addresses a search 
for information of employees in the Department Service Parts. These requirements 
set back step by step activities the their responsible correct stage of development, 
also meets the requirement of the company and record that ensure the planning 
operation and control effective in meeting of intern and extern customer.  
  
Keywords: Process Flowchart. Service Parts. Improvement in Customer Service. 
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1  INTRODUÇÃO 

 

A empresa na qual foi aplicado esse procedimento, atua no mercado há 65 

anos, na Região Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul, no ramo de 

desenvolvimento e produção de equipamentos agrícolas, com visão e com muitos 

procedimentos criados para desenvolvimento de itens de produção. Também criou 

muitas normas que estão disponíveis nos departamentos dessa empresa, mas 

carece de um procedimento e fluxo de desenvolvimento para peças de reposição. O 

primeiro passo foi uma análise da situação inicial e das necessidades específicas do 

departamento e da empresa. Tendo as informações em mãos, abriu-se um projeto 

apoiado pelo gestor da área. 

Pelo fato de não haver um procedimento registrado, possibilita falta de peças 

estocadas no depósito elevando custo, usando em alguns momentos o transporte 

aéreo para atender o cliente. É importante criar o procedimento porque este esta na 

experiência dos colaboradores, precisando ser colocado no processo. A 

documentação do fluxo das atividades de desenvolvimento de itens de reposição 

auxilia no treinamento de novos funcionários na empresa objeto deste estudo. 

Nessa situação, destaca-se o problema de pesquisa: “O desenvolvimento e a 

utilização correta de um fluxograma de atividades eliminará a falta de peças e 

ajudará na redução do custo de reposição?”. 

A justificativa desse projeto vem ressaltar a importância da elaboração do 

fluxograma dos itens de reposição, porque elimina o desalinhamento de informações 

referente ao andamento das tarefas rotineiras que podem implicar no fracasso e 

retrabalho dessa atividade. Tendo criado esse fluxograma e registrando o 

procedimento de desenvolvimento e suas diretrizes dentro da rede comum da 

empresa, tornará um requisito de sucesso. 

Deve-se afirmar que a realização deste trabalho leva a motivação no âmbito 

pessoal e acadêmico, onde consegue aplicar os conceitos aprendidos em sala de 

aula, no Curso de Engenharia de Produção, deixando esse trabalho arquivado na 

Instituição para futuras pesquisas de outros universitários. Na realização profissional 

também é relevante afirmar, pois se dá pelo fato da aplicação da teoria aprendida 

em um cenário totalmente real, na implantação da filosofia do fluxo de 

desenvolvimento de itens de reposição, agregando valor ao profissional que aplica o 
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método e ao Departamento, mostrando organização no seu ambiente de trabalho 

possibilitando atingir grandes resultados. 

A aprovação dessa instrução aponta a contribuição de ordem prática, tendo o 

passo a passo das diretrizes, completando o requisito obrigatório, e será aprovada 

pela Equipe de Auditores da Empresa. Com isso, quebra alguns paradigmas da 

organização e dos funcionários, para que venha ter êxito a sua aplicação em todos 

os Departamentos. Assim, a qualidade de vida dos trabalhadores e a qualidade dos 

procedimentos internos vem admitir que a empresa atinja melhores resultados e 

adquira diferenciais competitivos. 

Com esse documento implementado e registrado, deixa oportunidades para 

que pessoas leigas no assunto possam conhecer um pouco a forma como a 

empresa trabalha no foco de itens de reposição. Também, já com visão dentro da 

organização, oportuniza o criador a divulgar aos gestores o seu trabalho, mostrando 

a melhoria na conformidade do processo, os ganhos que terão na viabilidade do 

tempo de desenvolvimento dos itens.    

No objetivo são levantadas as informações e os benefícios que agregam 

valores na execução desse trabalho, sendo o alvo o desenvolvimento da filosofia de 

normatização, das diretrizes básicas e fluxograma das atividades dos itens novos e 

revisados na situação de reposição. Logo, o objetivo geral visa estudar e implantar 

um fluxograma do passo a passo das atividades do processo de itens de reposição. 

Nos objetivos específicos, encontram-se as metas menores a serem alcançadas 

conjuntamente, permitindo a vitória sobre o objetivo geral: 

1. Conhecer os processos corporativos da Empresa; 

2. Definir os responsáveis de cada etapa; 

3. Definir as diretrizes das peças de reposição; 

4. Documentar o processo em Norma Modelo Corporativo;  

5. Montar detalhadamente o fluxograma do processo de peças de 

reposição. 

Com tudo isso, no desenvolvimento do trabalho, terá construído a solução de 

todo contexto do objetivo geral e dos objetivos específicos. 
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2  REVISÃO DA LITERATURA 
 

Neste capítulo fica registrado um pouco da teoria sobre os assuntos que 

englobam e estão vinculados, de alguma forma, com as atividades de 

desenvolvimento das peças de reposição. 

 

2.1 FLUXOGRAMA E SUA IMPORTÂNCIA 

  

Conforme escrito pelo professor Grimas (2008), o mesmo identifica a 

importância dos fluxogramas. O analista de sistemas busca organização e métodos 

que podem representar em vários fatores, várias variáveis que aparecem nas fases 

de um processo, bem como nas unidades organizacionais envolvidas nesse 

processo. Dessa maneira, deve-se ter conhecimento de que os métodos 

administrados são de meios manuais, mecânicos ou eletrônicos, suas operações 

são administrativas individuais e/ou das unidades organizacionais. 

Grimas (2008), comenta também que “[...] os métodos são relacionados com 

a maneira pela qual o trabalho é executado.” O estudo desses métodos e técnicas é 

efetuado com mais profundidade, pois adentra layout e fluxograma que são  intensos 

e amplos no uso universal. O fluxo representa com racionalidade lógica, clareza e 

composição rotineira ou procedimentos em que estejam envolvidos documentos, 

informações recebidas, processadas e emitidas, bem como seus respectivos 

responsáveis da unidade organizacional.  

Registrado ainda por Grimas (2008), os fluxogramas, por meio de símbolos 

convencionais, representa de forma ativa o fluxo ou o conjunto normal de atividade. 

O fluxograma mostra como faz se o trabalho e adentra em problemas cujas soluções 

interessam, diretamente, ao exercício de uma administração coerente, nas 

organizações como um todo, despontando a circulação de papéis e formulários entre 

as diversas unidades organizacionais da empresa ou entre pessoas, funcionários ou 

colaboradores na atribuição de responsabilidade e em outros aspectos do 

funcionamento do processo administrativo. 
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2.2 VANTAGENS DO FLUXOGRAMA 

 

Chinelato (2004) afirma que, buscando sempre a qualidade dos processos, o 

fluxograma, apresenta uma série de vantagens, que podem ser resumidas em: 

 Uma conferência real do funcionamento de todos os componentes de 

um método Administrativo e de Produção. Esse aspecto habilita  e facilita a análise 

da eficácia do sistema; 

 Deixa claro uma apresentação da filosofia de administração, atuando, 

principalmente, como fatores concretos; 

 A probabilidade de visualização acrescentada, promovendo o exame 

dos vários componentes do sistema e de suas possíveis repercussões, tanto positiva 

quanto negativo. Normalmente, os outros métodos apresentam uma estrutura de 

leitura mais lenta e menos clara, o que pode dificultar sua análise; 

 Trazendo o levantamento da análise de qualquer método 

administrativo, desde o mais simples ao mais complexo, desde o mais específico ao 

de maior abrangência; 

 O fluxograma propicia o uso de simbologias, o que libera uma leitura 

mais simples e lógica do método, tanto por parte dos peritos, quanto por seus 

usuários; 

 Os fluxos mostram a identificação mais fácil e rápida dos pontos fortes 

e fracos do método administrativo considerado. 

Todos estes pontos trazem bons argumentos para ter o fluxograma como uma 

ferramenta para ser empregada em todos os tipos de atividades numa empresa.  

 

2.3 DESVANTAGENS DO FLUXOGRAMA 

 

Conforme Chinelato (2004), “[...] não podem ser deixados de lado os pontos 

fracos do processo.” Por isso, abaixo serão informadas as desvantagens do 

fluxograma: 

 Dependendo da atividade, apresentam dificuldades no desenho e 

alterações; 

 A depuração e testes não são fáceis, em geral; 
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 Grande dificuldade na decisão do nível de detalhes a serem alocados 

nos fluxogramas. 

Estes pontos fracos sempre devem ser registrados para que num próximo 

projeto tenha visão do que pode vir a ocorrer. 

 

2.4 TIPOS DE FLUXOGRAMAS 

 

Existem diversos tipos de fluxogramas. Este subtítulo possui alguns modelos 

e uma breve definição com a sua descrição e onde melhor pode ser usado. 

Conforme Farias (2013), os modelos de fluxogramas são usados em diversas 

situações, existem horizontais e verticais. Os horizontais descrevem mais 

informações, mais análises das informações. O vertical, produzido mais rapidamente 

no Excel, também trás explicações detalhadas, com mais facilidade de leitura e 

clareza na apresentação. 

 

Figura 1 – Fluxograma Padrão 

 

Fonte: infoescola, 2013 
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Para Silveira (2012), este fluxo é elaborado representando as rotinas simples 

de uma unidade organizacional. Os símbolos são padronizados onde, cada símbolo 

tem sua leitura especial e a vantagem é que a simbologia é globalizada. Assim, o 

processo é reconhecido de maneira clara e precisa. 

 

Figura 2 – Fluxograma Funcional 

 

Fonte: UFSC aula 5, 2013 

 

Conforme Aula5, Departamento de Ciências da informação (2013), registra 

que este é o Fluxograma Funcional ou uma Carta de Processo, que utiliza símbolos 

para definir claramente os passos de uma linha de produção de um item ou as 

diretrizes do processo. 
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Figura 3 – Fluxograma de Processo 

 

Fonte: Silveira, 2012. 

 

Conforme Silveira (2012), este fluxograma registra todas as informações: por 

onde passa, quem é o responsável, qual o momento desse profissional fazer sua 

atividade, o que fazer nessa tarefa e identifica a fase que está essa atividade dentro 

do desenvolvimento do produto. 
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Figura 4 – Fluxograma Horizontal 

 

Fonte: Infoescola 2013 

 

Todos os fluxos tem um mesmo objetivo que é alinhar processo de trabalho 

dentro das organizações, mostram como as coisas são arranjadas, de maneira 

segura e detalhada (FARIAS, 2013). Alguns fluxogramas são mais detalhados que 

outros, mas depende da situação de cada atividade que será executada. 

Fluxograma Horizontal é identificado por colunas (FARIAS, 2013). 
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Figura 5 – Fluxograma Vertical 

 

Fonte: Infoescola, 2013 

 

Para Farias (2013), as tarefas registradas verticalmente descrevem e 

Identificam rotinas usando a base de simbologias. Este fluxograma é de fácil 

interpretação e de fácil impressão do documento.  
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2.5 PEÇAS DE REPOSIÇÃO 

 

Os estoques de peças de reposição atendem as necessidades de 

manutenção e reparo de produtos de consumo, como veículos, máquinas e 

equipamentos industriais, causando frequentemente altos valores de capital e forte 

impacto no plano de serviço aos clientes. A ampla abundância de componentes, 

com ciclos de vida mais curtos e baixas demandas dificultam a gestão destes 

estoques (REGOA; MESQUITA, 2010). 

Sherbrooke (2004) ressalta em seus registros a importância e o diferencial 

entre peças descartáveis e peças reparáveis. Para alguns segmentos, peças de 

reposição são muito caras e seu reparo (ao invés do descarte) é lucrativo; unidades 

danificadas podem ser substituídas tanto por peças novas, quanto por peças 

reconstruídas. Neste caso, os modelos de controle de estoque devem considerar 

também custos e tempos de reparo. 

 

2.6 MAPEAMENTO DE PROCESSO 

 

Conforme Campos e Lima (2012), traz referência teórica sobre a importância 

do mapeamento de processo nas Organizações. Iniciando com uma pergunta: O que 

vem a ser um Processo nas Organizações? Encontra-se nas bibliografias que o 

processo é um grupo de atividades realizadas, com objetivo de produzir um bem, um 

serviço de atendimento, ou um produto específico para clientes. A estrutura da 

empresa pode ser dividida organizadamente como uma pirâmide, onde no topo está 

a Presidência, os Diretores e, logo mais abaixo, as Gerências. Na sequência, os 

supervisores, líderes e, seguindo mais abaixo, toda mão de obra direta e indireta. Os 

processos foram criados para facilitar a comunicação entre os departamentos. 

Este mapeamento de processo também granjeia importância por seu 

emprego de registro e documentação histórica da organização. Uma vez que o 

aprendizado é edificado com base em conhecimentos e experiências passadas 

pelos profissionais, a organização não pode  ousar, em função de seus funcionários 

migrarem de um emprego para outro ou se aposentarem, a perder lições e 

experiências conseguidas ao longo de muitos anos (VILLELA apud DATZ; MELO; 

FERNANDES, 2004). 
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Segundo Villela (apud DATZ; MELO; FERNANDES, 2004): 

 

Em um mapa de processos consideram-se atividades, informações e 
restrições de interface de forma simultânea, com a sua representação 
iniciando-se a partir do sistema inteiro de processos, como uma única 
unidade modular que será expandida em diversas outras unidades mais 
detalhadas chamados (subprocessos) que por sua vez, serão decompostas 
em maiores detalhes de forma sucessiva. Esta decomposição é que 
garantirá a validade dos mapas finais. 

 

2.7 MAPEAMENTO DO FLUXO DE VALORES (VSM) 

 

De acordo com Silveira (2013), o Mapeamento de fluxo de valores, em inglês 

chamado Value Stream Mapping - VSM é uma ferramenta que identifica ações sobre 

perspectiva, valores do cliente, onde aborda alguns aspectos: 

 Identifica os Fluxos de Valores para cada produto ou serviço; 

 O fluxo de valores ocorre sem interrupção. 

Silveira (2013) define que fluxo de valores é toda e qualquer ação necessária 

para produzir um produto, ou seja, toda ação de fluxo essencial de produção. Na 

sequência estão registradas algumas atividades de Mapeamento de Fluxo de 

Valores: 

 Identificar a família de produtos com base na perspectiva dos clientes; 

 Identificar a demanda em estoque e frequência da demanda; 

 Demonstração por ícones representantes do processo no ciclo do 

tempo, setup, números de operações, indicadores de refugo/retrabalho, estoque em 

processo; 

 Registrar os desperdícios, os excessos de produção para construir a 

situação ideal.  

O mapeamento e controle de um processo, a especificação aplicada tanto 

para solicitações externas como internas, busca o máximo controle do produto para 

entrega eficiente ao cliente. 

 

2.8 MÉTODO DO CAMINHO CRÍTICO (CPM) 

 

Segundo Paiva e Negreiro (2011), o CPM é uma metodologia utilizada para 

identificar o caminho crítico de um projeto, através do registro de datas de início e 

término  de cada atividade existente, sem considerar quaisquer entraves de 
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recursos. Os diferentes caminhos possíveis no fluxo ou no diagrama do projeto 

permitem com que uma atividade possua uma gama de datas possíveis de início e 

término (datas mais cedo e mais tarde de início e término). Pelo meio destas datas, 

é possível determinar a folga livre e a folga total de uma tarefa. A folga livre informa 

quanto tempo uma tarefa pode atrasar, sem que haja impacto no início da atividade 

sucessora. Já a folga total informa quanto tempo uma tarefa pode atrasar, sem que 

haja impacto no término do projeto. 

Ao identificarmos o caminho que contém as atividades ou tarefas com folga 

total igual a zero ou ainda o caminho que contém a maior permanência na soma das 

durações parciais das tarefas, estaremos determinando assim, o caminho crítico do 

projeto. As atividades que coexistem no caminho crítico são denominadas tarefas 

críticas e são aquelas que precisam ser melhor gerenciadas sobre o risco de 

danificarem o prazo do projeto. (PAIVA; NEGREIRO, 2011). 

Segundo Charbel (2007), toda tarefa, missão, empreendimento ou projeto, 

tem um caminho crítico. O responsável por qualquer dessas obrigações deve 

conhecer muito bem o seu caminho crítico. Outra definição de Caminho Crítico é o 

conjunto de atividades que determina o menor prazo possível para concluir um 

apurado empreendimento. Todo Caminho Crítico tem pré-requisito para novas 

atividades que também estão no caminho crítico do processo, assim uma depende 

da outra para cumprir o prazo da atividade. Qualquer atraso em alguma delas, 

provoca atraso nas seguintes. E mais, as atividades críticas não podem ser 

antecipadas, pois também dependem de outras. O caminho crítico é único, a não ser 

que exista, na mesma obrigação, outra série de atividades que leve exatamente ao 

mesmo mínimo prazo.  

Charbel (2007), registra que pode ser feita uma relação das atividades e 

anotar quais são as predecessoras e as sucessoras de cada uma (atribua um 

número a cada para facilitar as anotações). Analise essa relação de atividades e 

identifique todas que tem atividades críticas, as que não podem atrasar nem serem 

antecipadas. O conjunto delas é o seu caminho crítico. Esse é um processo manual, 

transitável e adequado para iniciativa com uma quantidade não muito grande de 

atividades. Para quantidades maiores, acima de algumas dezenas, já é conveniente 

um processo mais ordenado. Trabalhos mais comuns costumam ter algumas poucas 

dezenas de atividades, enquanto grandes projetos e empreendimentos podem ter 

centenas ou mesmo milhares. 
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Charbel (2007), registra a importância do Caminho Crítico, tendo em vista, 

dois motivos principais para ter a atenção: A primeira são os Prazos. Sem dúvida 

mais importante do caminho crítico. Ele revela as atividades que devem ser o foco 

das atenções. É nelas que está todo o potencial e possibilidade de eventual 

antecipação de prazos. Caso alguma atividade não crítica, em princípio as que têm 

folga no prazo, se atrasar a ponto de comprometer o prazo final, ela passa 

imediatamente a fazer parte de um novo caminho crítico. A segundo atenção é os 

Custos,  que possuem a visão de bom uso do caminho crítico e ajudam muito a 

evitar as “urgências”. Torna mínimas as saídas adicionais em situações de atraso, 

direcionando os empenhos apenas para pontos críticos das atividades. Ainda mais, 

a visão clara das tarefas fora do caminho crítico, as atividades não críticas com 

folgas nos prazos, acarreta uma condição muito adequada para possíveis atos de 

otimização sobre elas. Decorrente do Caminho Crítico, os lembretes e detalhes 

analisam as relações entre as tarefas. É importante e bastante útil verificar se as 

afinidades de atrelamento são totais ou parciais. Numa obra civil, por exemplo, para 

fazer o revestimento de uma parede o Engenheiro faz as análises prévias para 

construir a parede, porém talvez seja possível e de interesse já iniciar o revestimento 

quando a parede estiver ainda apenas 50% construída. Já num segundo plano, 

deve-se incluir novas análises sobre a atividade também na mesma obra a espera 

de 7 dias para a deforma do concreto. 
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3 METODOLOGIA 
 

Na busca de requisitos corporativos dentro da empresa pesquisada, através 

de uma revisão bibliográfica e aplicação do conhecimento das pessoas, foi proposta 

uma melhoria no processo do desenvolvimento de um fluxograma das atividades 

passo a passo dos itens de reposição. 

 O trabalho é classificado no universo da obra como pesquisa bibliográfica de 

natureza aplicável qualitativa, porque foi desenvolvido através de informações dos 

colaboradores do Departamento de Peças de Reposição e busca de materiais em 

artigos científicos, sites, entre tantas outras coisas. 

Conforme Thiollent (2005), o processo de pesquisa-ação não existe de forma 

padronizada, uma vez que os procedimentos e a ordenação das etapas podem 

variar, dependendo da situação social ou quadro organizacional em que se aplica. 

Além disso, há disparidades nos graus de implicação dos atores, que são qualquer 

grupo de pessoas que dispõe de certa competência de ação coletiva consciente em 

um contexto social delimitado. 

  

3.1 MÉTODOS E TÉCNICAS UTILIZADOS 

 

Basicamente, foi realizado o contato inicial por volta do início do mês de 

março, fazendo um questionamento aos profissionais da área de peças de reposição 

na empresa John Deere Brasil, à qual o trabalho se refere. A resposta foi que não 

existiam informações sobre fluxo e procedimento. O modelo dessas perguntas está 

inserido no APÊNDICE D. Com isso, recebeu-se apoio dos gestores para realização 

deste estudo na busca de melhoria no processo. A empresa cedeu várias 

informações e manteve o acompanhamento das atividades que a empresa realiza. 

Dentro disto, foi em busca das metas e objetivos da pesquisa-diagnóstico que vem a 

explorar o ambiente, levantar e definir o problema sobre o assunto em questão e, por 

fim, foi criado o cronograma das atividades a serem realizadas, este cronograma 

está incluso no APÊNDICE A.  

O fluxograma foi criado dentro do sistema corporativo da empresa John Deere 

Brasil, no Departamento de Peças de Reposição, localizado na Fábrica 2, no 

endereço Avenida Doutor Jorge A. D. Logemann, nº 600, situada no Distrito 

Industrial da cidade de Horizontina, Rio Grande do Sul. Este fluxo foi estudado para 
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identificar passo a passo o desenvolvimento das peças de reposição, com uma visão 

na organização das atividades comportamentais de todos os departamentos 

envolvidos para fins de melhorar as tomadas de decisões. O modelo desse fluxo 

está inserido no APÊNDICE B. 

A primeira atividade realizada foi abertura, com a gerência e supervisão, da 

necessidade de criar o procedimento e o fluxograma, onde este cobrirá a lacuna de  

um documento registrado na rede comum da empresa. 

O próximo passo registrado na ferramenta JDQPS (Sistema John Deere de 

Qualidade, Produto e Serviço), através do relatório de não conformidade, foi o 

problema da falta de uma normativa e um fluxo de peças de reposição.  

Na sequência do cronograma, após inúmeras reuniões de trabalho 

envolvendo vários profissionais da área, deu-se completada tarefa com a criação do 

fluxograma dentro do programa VISIO e o procedimento seguindo norma corporativa 

com descrição John Deere Quality Manual, tendo assim a validação dos auditores e 

sendo encaminhado para arquivamento na rede corporativa da empresa. 
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4  APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS resultados 
 

Neste capítulo descrevem-se as informações sobre o resultado alcançado, 

como estava o cenário anterior e como ficou após a implementações dos processos, 

sendo que na sequência está elaborada a proposta de fluxograma, seguida de uma 

instrução de trabalho. 

 

4.1 SITUAÇÃO ANTERIOR 

 

Neste tópico foi detalhada a situação anterior do desenvolvimento do 

fluxograma de reposição, das atividades do processo de itens de reposição e da 

instrução. Os problemas que ocorriam muito frequentemente são: 

- Falta de registro de como é o processo de desenvolvimento passo a passo 

dos itens de reposição, dentro do sistema John Deere Horizontina, até estocagem no 

Depósito Central em Campinas Estado de São Paulo; 

- Havia muitas ordens de compra urgente, elevando o custo no despacho dos 

itens; 

- Não tinha instrução para novos funcionários. 

Com todas essas não conformidades, o departamento de peças de reposição 

fica desalinhado à política da empresa, que busca ter toda e qualquer atividade 

registrada e documentada.  

 

4.2 IMPLEMENTAÇÃO DA NOVA SISTEMÁTICA DE REPOSIÇÃO 

 

Na comprovação dessa sistemática ressalta-se a importância da elaboração 

do fluxograma das atividades dos itens de reposição, onde elimina o desalinhamento 

de informações referentes ao andamento das tarefas rotineiras que podem implicar 

no fracasso e retrabalho dessa atividade.  

A implementação desse fluxograma e dessa normativa deu inicio em 

Fevereiro de 2013, através da criação do cronograma, (ver APÊNDICE A), e de 

reuniões periódicas a cada quinze dias, assim sucessivamente até finalização do 

procedimento.  
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 Conforme a figura 6 é possível identificar o fluxograma para controle dos 

itens de reposição, que foi  desenvolvimento pelo Autor do trabalho em conjunto com 

Analista de Sistema da Empresa e outros colaboradores responsáveis pelas 

atividades envolvidas. Para melhor visualização, verificar este fluxo no APÊNDICE 

B. 

 

 

Figura 6 – Fluxograma de Desenvolvimento 

 
 Fonte: Elaborado pelo autor, com base no modelo da empresa pesquisada 

 

O Fluxograma acima, foi escolhido este modelo, porque se adapta melhor a 

atividade desse projeto. É um modelo de Processo Horizontal, formado por seis 

colunas e quatro linhas. Nas colunas indica as fases de desenvolvimento (Study, 

Design, Develop, Verify, Implement e Completed). As linhas informam os programas 

usados (SAP, PDM-Link, cProject e ISO-Project). 

O desenvolvimento de itens de reposição inicia na fase study, onde o 

Engenheiro responsável cria o cadastro do formulário de liberação, conhecido como 

uma Decisão de Engenharia, no programa SAP, identificando se o item é de produto 

novo(PDP) ou produto já existente (CI). Conforme figura 7. 
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Figura 7 -  Diretrizes Peças de Reposição, ferramenta SAP 

 

           Fonte: Sistema John Deere Corporativo 

 

Na sequência, a próxima atividade dentro do programa PDM-Link, nele é 

registra qual módulo da máquina será usado o item e outras informações pertinentes 

da peça. 

Figura 8 – Programa PDM-Link, registro de informações 

 

            Fonte: Sistema John Deere Corporativo 

 

 

 

 

 

 

 



 29 

 

No andamento do fluxo de desenvolvimento de itens de reposição, é 

especificando na fase Design, dentro do programa c-Project, é feito o cadastrar das 

informações, qual será fornecedor( o item será comprado ou manufaturado). Na 

figura 9, esta demonstrando formato dos registros. 

Figura 9 – Cadastro na fase Design, dentro da Ferramenta c-Project 

 

   Fonte: Sistema John Deere Corporativo 

 

  Na fase Develop é onde ocorre o maior trabalho de desenvolvimento dos 

itens. Nesta coluna o Service Analyst(Analista de Serviço), precisa analisar e 

completar registros referentes a peça, verificando as informações na programa 

corporativa SAP-PAG(mm03 Deere Service e Deere Plan Date), os campos (ISO 

Type, Service Indicator, Accounting Code, First Year Forecast, Machine Critical 

Code, Procurement Type e ECM Number), demostrado na figura 10. Importante 

verificar as informações no texto da Decisão localizada no SAP-PAG(cc03), figura 11 

e 12. E se precisar maiores informações, analisar o desenho da peça para melhor 

acuracidade. Ainda nesta fase Develop, é identificado se o item é CI-Continoues 

Improvment ou PDP ISO-Initial Stock Order. Se for CI vai por um caminho e se for 

ISO segue outro caminho, outro programa, chamada ISO-Project. 
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Figura 10 – Campo SAP, ferramenta de cadastro de informação do item 

 

Fonte: Sistema John Deere Corporativo  

 

Figura 11- Campo SAP, informações da Decisão 

 

Fonte: Sistema John Deere Corporativo  
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Figura 12 – Campo texto da Decisão, informações o que esta sendo liberado 

 

Fonte: Sistema John Deere Corporativo  

 

Figura 13 -  Voltada para o programa c-Projects, onde é aprovada a tarefa. 

 

Fonte: Sistema John Deere Corporativo  

 

Após todos estes registros, o processo segue para fase de implementação 

com liberação da Decisão. O passo seguinte é enviar via sistema a Decisão para 

outro programa chamado DWQ(Decision Work Queue) que vai carregar os códigos 

das peças novas ou revisadas com suas informações de reposição na Unidade 

Central de Distribuição de Peças na América do Sul.  
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A criação dessa melhoria reduz muito os pedidos de peças urgentes, assim o 

custo de logística também diminui, pois não há mais necessidade do despacho 

aéreo das peças. 

Tendo criado essa normativa ou esse procedimento e junto, registrando o 

fluxograma de desenvolvimento e suas diretrizes dentro da rede comum da 

empresa, torna um requisito de sucesso.  

Demonstra nas figuras 14 e 15 a página criada na rede da empresa. 

 

Figura 14 – Página da Empresa 

 

Fonte: JDB HorizontinaProduct Engineering Department 

 

 Na imagem identificada acima é demostrada o ambiente da página da 
empresa com seus links com seus respectivos processos. Em destaque circulado 
em linha vermelho o link das informações referentes às estratégias de peças de 
reposição.  
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Figura 15 – Página da Empresa foco Peças de Reposição 

 

Fonte: JDB HorizontinaProduct Engineering Department 

 

E por fim na imagem acima estão identificados os links das estratégias de 

peças de reposição, destacando as informações importantes para todos 

colaboradores que desejarem conhecer processo. 
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No quadro abaixo demostra o cabeçalho da Instrução criada para atender a 

política da empresa, a qual serve como um formulário de apoio aos novos 

colaborares. Veja o Procedimento completo no APÊNDICE C. 

 

Quadro 1 – Instrução de desenvolvimento 

 
 Fonte: Autor 

 

 Este procedimento foi criado para conclusão do fluxograma de processo, todo 

fluxograma precisa de sua instrução registrada e documentada. A instrução nada 

mais é que um documento em word, mostrando em texto passo a passo o 

fluxograma, seguindo o modelo corporativo. Neste texto destaca o código da 

instrução, escopo, a proposta, todas os profissionais envolvidos, alguns documentos 

aplicáveis que foram incluídos na página da intranet da empresa, destaca também 

mapas de processo(link do fluxograma), processo detalhado e rodapé informa quem 

desenvolveu quando foi aprovado. 
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5  CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

As organizações buscam constantemente o melhor da gestão de seus 

processos, através das melhorias nas aplicações de ferramentas mais seguras e 

confiáveis. Assim, reduz os desperdícios e atende melhor seu cliente. 

Com esse trabalho  final de curso, conclui-se a importância de um processo 

ser documentado dentro da organização, cumprindo o requisito corporativo. Assim, 

vale ressaltar que, através do conhecimento obtido no estudo dos processos, o 

entendimento das atividades de cada responsabilidade, foi possível a elaboração do 

procedimento e o fluxograma, seguindo os padrões exigidos pela corporação. 

Tendo em vista a contribuição do presente trabalho, possibilitou ganhos 

imensos do Departamento de peças de reposição e à empresa, no que diz respeito à 

definição do fluxo passo a passo das atividades de itens de reposição, até 

estocagem no depósito central e identificação dos responsáveis de cada  tarefas nos 

sistemas da companhia. Assim, criado banco de dados  confiável, onde cada 

colaborador pode acessar a qualquer momento, quando surgir necessidade de 

aprendizado ou mesmo relembrar de algum detalhe importante.  

Com tudo alcançado, também os objetivos específicos que eram conhecer os 

processos corporativos da empresa que envolve a parte de produção de peças de 

reposição, dentro das outras áreas, foi atingido, porque no momento do 

desenvolvimento desse procedimento, deu-se encontro com outras fases de 

desenvolvimento. Segundo objetivo específico, definido e registrado com sucesso 

todos responsáveis de cada etapa, identificando sua tarefas. Outro objetivo 

especifico foi definido as diretrizes, isto é, passo a passo de cada etapa de 

desenvolvimento para os itens de reposição. Na sequencia  documentado o 

processo em norma conforme modelo corporativo com descrição John Deere Quality 

Manual. Com sucesso foi completado outro objetivo específico que é o fluxograma 

do processo de peças de reposição, através do programa VISIO. 

Por fim, após todas as atividades do cronograma realizadas e aprovadas, 

ressalta-se que o fluxograma CQ-200-10-01 de processo de desenvolvimento de 

itens de reposição e a Norma W-CQ-200-10, estão registrados e documentados na 

rede da empresa, sendo de grande valia para todos dentro da corporação, podendo, 

com mais facilidade, fazer as melhorias e identificar novas oportunidades no ganho 

da excelência.  
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APÊNDICE A 
 

Cronograma do Projeto: 

 



APÊNDICE B 
 
 

Fluxograma de desenvolvimento: 
 

 



APÊNDICE C 
 
Procedimento: 
 

         W-CQ-200-10 - Desenvolvimento de Part Numbers para Service Part 

 Data de Edição: 27/05/2013   

 Copiar e salvar cópias deste documento são considerados cópia não 
controlada 

  

 

         Escopo 

 Este procedimento descreve o método de Desenvolvimento de uma Service Part, demonstrando 
como é o processo da liberação da peça. 

 

         Propósito 

 Identificar o processo de desenvolvimento de um Part Number Service Indicator (Y), seguindo o 
fluxograma de tarefas dentro dos sistemas de gerenciamento de uma Service Part. 

 

         Responsabilidades 

 

Engenharia de produto 

Criar e cadastrar informações básicas do Part number no 
sistema PDMLink para iniciar processo de liberação, via ECM 
Global criada no SAP. 

 

Service Analyst 

Coordenar e registrar informações no SAP, cProjects, ISO, 
DNS e Baan. Auditar as Decisões(ECMs), com o status "Reld" 
e após seis meses da liberação das ECMs, auditar novamente 
o part number. 

 

Demais áreas envolvidas 

Engenharia de Manufatura, Engenharia de Materiais, 
Engenharia da Qualidade, são envolvidos nas tarefas do 
cProjects, e Customer Support fornece as informações 
relacionadas aos Projetos ISO e CI.  
Participar da avaliação das informações nos processos de 
desenvolvimento da Service Part, contribuindo e fornecendo as 
informações necessárias para que o mesmo seja liberado 
corretamente. 

 

WW Svc Part Analyst 

Audita as ECMs e as Service Parts dentro das ferramentas, 
WorldwideParts ISO e DecisionWorkQueue. E nas outras 
ferramentas (SAP e DNS) os registros são feitos 
automaticamente. 

 

SAPDC 

Após liberação da ECM, o grupo Parts Adoption é responsável 
pelo cadastramento da Service Part no *

1
Baan e a equipe 

SMS-DMAT completa os parâmetros de compra. 

 *1
 Baan esta com data fim no SAPDC. Transição do Baan para SAP final de 2014.  

 

         Documentos Aplicáveis 

 Line Fill        

 Line Fill Stocking Rules and Procedures  
    

 JD Parts EXPERT 
      

 DNS Training 
Manual  

      

 Factory ISO Training Guide  
     

 Decision Work Queue (DWQ) 
     

         

 Mapa do Processo 

 C-CQ-200-10-01- Fluxograma de Desenvolvimento de Part Numbers para Service Part  

 

         Processo 

 

http://www.dy.deere.com/Archive/dy072archive/Information_Center/Reports/Procedures/Linefill_Stocking_Rules.doc
https://jdparts.deere.com/servlet/com.deere.u90.jdparts.view.servlets.maincontroller.PopUp
http://share.deere.com/teams/atnewservparts/_layouts/WordViewer.aspx?id=/teams/atnewservparts/Training/DNS%20Training%20Manual.docx&Source=http%3A%2F%2Fshare%2Edeere%2Ecom%2Fteams%2Fatnewservparts%2FTraining%2FForms%2FAllItems%2Easpx&DefaultItemOpen=1&Def
http://share.deere.com/teams/atnewservparts/_layouts/WordViewer.aspx?id=/teams/atnewservparts/Training/DNS%20Training%20Manual.docx&Source=http%3A%2F%2Fshare%2Edeere%2Ecom%2Fteams%2Fatnewservparts%2FTraining%2FForms%2FAllItems%2Easpx&DefaultItemOpen=1&Def
http://share.deere.com/teams/decisionsiso/Training%20Documents/Factory%20ISO%20Training%20Guide.doc
http://share.deere.com/teams/decisionsiso/_layouts/PowerPoint.aspx?PowerPointView=ReadingView&PresentationId=/teams/decisionsiso/Training%20Documents/Process%20Documentation/DWQ%20Overview.ppt&Source=http%3A%2F%2Fshare%2Edeere%2Ecom%2Fteams%2Fdecisionsiso
http://share.deere.com/knowledge/JDEntQM/WorkIns/AgTurfWI/AT-CQ/_layouts/xlviewer.aspx?id=/knowledge/JDEntQM/WorkIns/AgTurfWI/AT-CQ/Supporting%20Documents/C-CQ-200-10-01.xlsx&Source=http%3A%2F%2Fshare%2Edeere%2Ecom%2Fknowledge%2FJDEntQM%2FWorkIns%2FAgTurf
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As Diretrizes de Service Part inicia no momento em que a Engenharia do Produto cria uma ECM 
CI ou PDP no SAP e depois cria um novo part number com o atributo Service indicator Y no 
PDMLink. Essa primeira diretriz é escolhida uma das opções (Production e/ou Service, Service 
Only). Production e/ou Service é considerado uma part comum que não é exclusivo de reposição, 
pode ser usado numa estrutura de produção ativa. Já se for escolhido Service Only, esta part será 
somente de reposição, a part não está mais disponível para produção, não poderia aparecer em 
nenhuma BOM de produção, após isso segue o fluxo de desenvolvimento. Na fase Design, dentro 
do cProjects na task DESIGN_20, o Engenheiro responsável cadastra as informações de Plant 
Service Indicator e o Service Source. Na fase Develop, dentro do cProjects na Task DEVELOP_3, 
o Service Analyst precisa completar ou cancelar a tarefa, nesta fase antes de completar a tarefa 
deve analisar a part verificando as informações no SAP-PAG(mm03 Deere Service e Deere Plan 
Date) os campos (ISO Type, Service Indicator, Accounting Code, First Year Forecast, Machine 
Critical Code, Procurement Type e ECM Number). Importante verificar as informações no texto da 
ECM localizada SAP-PAG(cc03) e se necessário analisar o desenho da part para melhor 
acuracidade na sugestão da quantidade há estocar. Na sequência o Service Analyst acessa SAP 
na transação MM02 e inclui as informações referentes a Service Part (ISO Type, Service Source, 
Acconting Code, FYF, Initial Stock, Line Fill e S.Profile), ainda nesta fase Develop, é identificado 
se a part vai ser CI-Continoues Improvment ou PDP ISO-Initial Stock Order. A próxima atividade é 
voltar para o cProjects e aprovar a tarefa DEVELOP_3(Determine FYF and Initial Stock Qty) e se a 
part pertence ao EPDP-ISO, será carregado na ferramenta ISO Project, onde na fase de liberação 
da ECM é feito o registros dos dados da part. Depois essas informações registradas por parte da 
reposição a part segue o fluxo de desenvolvimento normalmente. A próxima atividade do Service 
Analyst é quando a ECM é liberada pela Engenharia do Produto, onde deverá consolidar as 
informações do SAP com Baan e DNS. Feito cadastros no SAP, o próximo passo é enviar via 
sistema a ECM para ferramenta Decision Work Queue que vai carregar o part number para DNS, 
na sequência o grupo de Part Adoptions fará o cadastro no Baan e nos demais parâmetros. 

 

  Processo de alinhamento com o Grupo de Service Part 

 No momento de completar a tarefa DEVELOP_3 (Determine FYF and Initial Stock Qty) no 
cProjects o Service Analyst terá todas informações necessárias da part, com isso, deverá informar 
para o grupo de Service part da fábrica e para o PDC-Service Analyst todas as alterações que 
estarão acontecendo após efetivação das ECMs. Com esse alinhamento os responsáveis poderão 
ir adiantando o processo: Cancelamento de pedidos, Identificação de parts substitutas, 
Atualização de parâmetros e demais processos. 

 

  Conduzindo a Revisão: 

 Após o período de seis meses da efetivação do part number novo, o Service Analyst e o WW Svc 
Part Analyst precisam fazer uma análise na demanda do part number, e a partir dessa análise, 
irão ajustar ou não o Forecast na ferramenta DNS. 

 

         Owner do Processo 

 Divisão/Unidade Cargo 

 A&T / Horizontina Analista de Engenharia 

         

 Aprovado por 

 Divisão/Unidade Cargo 

 A&T / Horizontina Supervisor de Engenharia 

 

         Registros 

 Ver Lista de Registros da Unidade 

         

 Revisões 

 Data: Razão da Revisão: 
 27/8/2013 

 
 

   Contatos Unidade Horizontina: dornellessandrah@johndeere.com 
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APÊNDICE D 
 

Modelo de Questionário: 

 

Questão 
Tem algum 

registro 
É necessário Justificativa 

Os itens reposição que vocês 

disponibilizam aos clientes tem 

algum documentado passo a 

passo do processo como ele foi 

liberado?   

Não Sim 

No momento que 

acontecer uma 

auditoria, teremos 

não conformidade. 

Existe alguma instrução, sobre 

peças de reposição para 

colegas novos? 

Não Sim 

É necessário ter 

um local onde 

esteja alguns 

documentos de 

apoio para 

aprendizado, isto é 

importantíssimo. 

 

 



ANEXO A 
                                                                                                            

Página corporativa onde estão inseridas as informações de peças de reposição: 

 

 

  



ANEXO B 
 

Este anexo mostra o formato que ficou a página da intranet no site interno da empresa. 

 

 

 

 


