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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso aborda a modelagem de processos de negdcios no setor de
tecnologia da informacdo, destacando sua importéncia para a eficiéncia operacional e a
inovagdo. Os principais objetivos foram analisar técnicas e ferramentas de modelagem, como a
notacdo BPMN e o uso do Bizagi Modeler, e investigar seu impacto na qualidade dos servigos
e na capacidade de inovacdo das empresas de TI. Justifica-se pela necessidade de otimizar
processos em um ambiente competitivo e dindmico. Metodologicamente, o estudo seguiu uma
abordagem qualitativa, utilizando estudo de caso para explorar a aplicacdo préatica das teorias
de modelagem de processos. As conclusdes revelaram que a modelagem de processos melhora
significativamente a eficiéncia operacional e a clareza dos fluxos de trabalho, além de facilitar
a identificacdo de gargalos e a eliminacao de atividades redundantes.

Palavras-chave: tecnologia da informacdo; modelagem de processos; BPMN; eficiéncia

operacional; inovagao.



ABSTRACT

This work addresses business process modeling in the information technology sector,
highlighting its importance for operational efficiency and innovation. The main objectives were
to analyze modeling techniques and tools, such as BPMN notation and the use of Bizagi
Modeler, and to investigate their impact on service quality and the innovation capacity of IT
companies. The justification lies in the need to optimize processes in a competitive and dynamic
environment. Methodologically, the study followed a qualitative approach, using a case study
to explore the practical application of process modeling theories. The conclusions revealed that
process modeling significantly improves operational efficiency and workflow clarity, as well
as facilitates the identification of bottlenecks and the elimination of redundant activities.

Keywords: information technology; process modeling; BPMN; operational efficiency;
innovation.
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1. INTRODUCAO

Em um mercado competitivo e rigoroso, a compreensdo dos processos internos e a busca
continua para aprimora-los é uma estratégia essencial para a sobrevivéncia das organizagoes.
Segundo o Mapa de Empresas (2024), “foram fechadas 854.150 empresas, aumento de 24,4%
no quantitativo de empresas fechadas se comparado com o ultimo quadrimestre de 2023, além
de aumento de 15,5% em relagdo ao mesmo periodo em 2023.”

A industria de tecnologia da informagdo é um dos setores mais importantes, tanto do
ponto de vista econdmico quanto estratégico, para o desenvolvimento de um pais. Nos Gltimos
anos, o setor tem desempenhado um papel crucial na transformacéo digital das organizacoes,
impulsionando a eficiéncia operacional, a inovacdo e a competitividade no mercado.

Em 2023, o Brasil avangcou em todos os rankings analisados no estudo “"Mercado
Brasileiro de Software 2024", conduzido pela Associacdo Brasileira das Empresas de Software
— ABES (2023). O pais se destacou ao se posicionar entre as 10 nagdes que mais investem em
Tl globalmente, um marco que evidencia um progresso significativo. Nesse contexto, 0
mercado de TI no Brasil movimentou US$ 49,954 milhdes em 2023. Além disso, as proje¢des
evidenciadas na pesquisa indicam um crescimento substancial para 2024, com estimativas de
que o mercado atinja US$ 1,7 bilhdo, abrangendo os setores de hardware, software, servicos e

conectividade.
Figura 01. O mercado mundial de T1 — 2023
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FONTE: Adaptado de Mercado Brasileiro de Software (2023).
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Ainda segundo o Relatério Setorial de TIC (Tecnologia da Informacao), produzido pela
Associacao Brasileira das empresas de Tecnologia e Comunica¢do — BRASSCOM (2021), o
setor atingiu um crescimento de 36,4% em 2021 e movimentou 3,4% do PIB. Além disso,
apresentou projecdes ambiciosas no que tange investimentos para o segmento entre o periodo
de 2022-2025.

Figura 02. Oportunidades para o segmento de Tecnologia

Perspectivas de Investimentos de 2022-2025 (R$ bilhdes) Brasscom)
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FONTE: Adaptado de Relatério Setorial de TIC — BRASSCOM (2021).

Ademais, com o objetivo de entender, melhorar e automatizar suas atividades, a
modelagem de processos de negocios é um processo sistematico de representacédo e analise dos
processos organizacionais dentro das organizaces. Nesse sentido, no setor de TI, onde a
agilidade, a adaptacdo e a inovacao sdo imperativos, a modelagem de processos desempenha
um papel fundamental na gestdo eficaz das operacdes e na entrega de solucBes tecnoldgicas
alinhadas as necessidades do negdcio. Ao permitir uma visao clara e detalhada dos fluxos de
trabalho, a modelagem de processos ajuda as organizacgdes a identificarem gargalos, eliminar
atividades redundantes e melhorar a eficiéncia (ABPMP, 2013).

Segundo Hammer e Champy (1994), um processo € definido como um grupo de
atividades executadas de forma légica e sequenciada, transformando entradas em saidas que
geram valor para o cliente. Dessa forma, os processos sdo fundamentais na implementagéo de
estratégias para as operacdes do negocio das organizagdes, descrevendo como a empresa

funciona. O Mapeamento de Processos surge como uma excelente ferramenta gerencial,
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possibilitando a representacdo completa das atividades da organizagéo, detalhando suas etapas,
conexdes e potenciais areas com ineficiéncia.

Portanto, o presente trabalho denota relevancia para a organizacédo, tendo em vista que,
a partir dele, serd realizada a modelagem dos processos de seus principais produtos, permitindo
0 reconhecimento de gargalos e a proposicao de melhorias. A implementacéo dessas melhorias
é crucial para aumentar os indices de eficiéncia operacional na execucdo dos processos e,
consequentemente, elevar os niveis de qualidade dos produtos e servigos oferecidos. Além
disso, a modelagem de processos pode servir como um guia para outras empresas do setor,
demonstrando as melhores praticas e estratégias para otimizar operacdes e alcancar vantagem

competitiva no mercado.

1.1 Problematica

O mapeamento de processos é uma ferramenta essencial para a gestdo eficiente nas
organizagdes. Ao documentar e analisar 0os processos, a companhia consegue identificar
oportunidades de melhoria, reduzir custos, aumentar a eficiéncia e elevar a qualidade dos
produtos e ou servicos entregues. Empresas que ndo possuem processos definidos e estruturados
para 0s seus produtos enfrentam desafios na sua implementacdo, causando ineficiéncia
operacional, desperdicio de tempo, recursos e esforcos, além da perda de qualidade
(SANKHYA, 2023).

Neste contexto, surge o questionamento deste estudo: quais sdo 0s impactos positivos
para a companhia ao modelar o processo de implantacdo dos seus produtos? Como a
modelagem de processos pode contribuir para a melhoria da eficiéncia operacional e a elevagédo

da qualidade dos servicos oferecidos?

1.2 Objetivos

O objetivo geral deste estudo é modelar os processos de implantacdo de dois produtos
de uma empresa de tecnologia da informacéo e propor melhorias. Para isso, sdo propostos 0s
seguintes objetivos especificos:

e Levantar os processos de implantagdo de cada produto, através da identificacdo de
etapas, recursos e areas envolvidas;

e Modelar os processos por meio de diagramas da notacdo BPMN;
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e ldentificar oportunidades de otimizacdo e automatizacéo de tarefas para reduzir tempo
de execucdo, retrabalho e atividades desnecessarias;

1.3 Estrutura do trabalho

O trabalho esta estruturado em cinco capitulos. A presente secdo introduz o tema,
abordando as consideracdes iniciais, a problematica, os objetivos e a estrutura da pesquisa. O
segundo capitulo apresenta o referencial tedrico, expondo os conceitos que fundamentam a
pesquisa. O terceiro capitulo descreve a metodologia adotada, detalhando as etapas de
desenvolvimento. O quarto capitulo expfe os resultados obtidos a partir dos procedimentos
metodologicos aplicados. Por fim, o quinto e Gltimo capitulo, discute as principais conclusdes

referente a pesquisa, as limitacGes encontradas durante a sua construcéo, bem como sugestoes
para estudos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo expostos 0s conceitos relevantes a gestdo de processos e seus
beneficios nas organizagdes. Para isso, sao abordados 0s conceitos de processos, mapeamento
de processos e gestdo de processos de negécios (Business Process Management — BPM).

2.1. Definicéo do Conceito de Gestéo

O termo gestdo é definido como um conjunto de principios relacionados as fungdes de
planejar, organizar, dirigir e controlar uma companhia. Ela consiste em trabalhar com os
recursos disponiveis da maneira mais eficiente possivel para atingir os objetivos esperados com
0 minimo de despesas (G4 EDUCACAO, 2024). Logo, é vital para a sustentabilidade e o
sucesso das organizagdes, especialmente em um ambiente empresarial em constante mudanca.

Portanto, com o objetivo de atingir a sincronizacdo dos recursos da empresa, aumentar
a organizacdo das operaces rotineiras e a transparéncia na direcdo estratégica, o gerenciamento
de processos de negdcio envolve todos os setores e niveis de uma empresa, do comeco ao fim,

buscando alcancar a definicdo, a melhoria e a gestdo dos processos de negdcio (Spanyi, 2007).

2.2. Processos e Estrutura Organizacional

O Business Process Model and Notation (BPMN) é uma metodologia amplamente
adotada para a modelagem de processos de negocios. Desenvolvida originalmente pela
Business Process Management Initiative (BPMI), ela foi posteriormente mantida pela Object
Management Group (OMG). BPMN serve como um padréo global para a representacdo grafica
dos processos de negocios, oferecendo uma linguagem visual que é compreensivel tanto para
os profissionais de negocios quanto para os técnicos. (GONCALVES, 2000).

Segundo Hemel (2000) o Business Process Modeling, pode ser denominado como

Gestdo de Processos. Segue a seguir a imagem que representa a Gestdo de Processos:
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Figura 03. Fluxo de Gestéo de Processos
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Fonte: SEIFFERT (2008).

Pode-se dizer que, 0 processo mais esperado € sobre a modificacdo das formas de gestéo
aonde as empresas VAo se interagir. Neste sentido, entra a questao da inovacao e criagcdo em que
a gestdo passa pela alteracdo, uma nova estruturacdo e muitas vezes pela destruicdo de alguns
processos da organizacdo (GONCALVES, 2000).

A evolucdo das préaticas de gestdo empresarial tem demonstrado um movimento
significativo em direcdo a valorizacdo dos processos como pilares centrais da organizacao. Este
enfoque em processos representa uma mudanca paradigmatica, onde a inovacdo e a
reestruturacdo se tornam elementos essenciais na gestdo moderna. Na esséncia dessa
transformacdo esta a compreensdo de que a eficiéncia e a eficacia organizacional dependem

significativamente de como 0s processos sdo gerenciados (GONCALVES, 2000).

2.3. Gestao de Processos

De acordo com Lobo (2010), processo pode ser definido como um grupo de atividades
relacionadas entre si, que transformam elementos de entrada em elementos de saida. “Um
processo é realizado através de atividades determinadas por uma sequéncia da qual se obtém
um resultado, podendo ser um bem ou um servigo” (Oliveira, 2010).

Dessa forma, o processo de negdcio de uma empresa se configura como uma unidade

onde 0S processos e recursos que o formam sdo estruturados para alcangar este fim.
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Para Oliveira (2010), os processos exercem uma funcdo importante na execucdo das
estratégias definidas, assegurando eficiéncia, eficacia e conformidade das atividades
organizacionais com 0s objetivos estabelecidos. Permitindo que as instituicbes desempenhem
suas atividades de maneira consistente, previsivel e otimizada.

“Business Process Management (BPM) configura-se em um método de gestdo para
gerenciar processos empresariais, onde conta com o auxilio de ferramentas tecnologicas”
(OLIVEIRA, 2010). Dessa forma, pode ser definido como o grupamento de tarefas que
envolvem a identificacdo, desenho, execugdo, documentacdo, medi¢do, monitoramento,
controle e aprimoramento dos processos de negdcios, com o objetivo de atingir resultados
coerentes com o propdsito estratégico da instituicdo (ABPMP, 2009).

A modelagem de processo de negocio compreende um conjunto de técnicas e tarefas
que as empresas podem implementar para representar visualmente todos os elementos dos
processos de negdcios, abrangendo o controle, pontos de decisdo, gatilhos e condigdes para a
pratica das atividades, o contexto em que € executada e os recursos relacionados (JOSUTTIS,
2008).

“A modelagem visa criar um modelo de processos por meio da construg¢ao de diagramas
operacionais sobre seu comportamento” (VALLE et al.,, 2009). Assim, a modelagem de
processos de negocio tem como objetivo representar 0s processos visando a sua analise e
melhoria, assegurando-se de que as condi¢des estdo sendo atendidas para alcancar qualidade e
eficiéncia.

Portanto, para Hook e Januszczak (2011), o proposito da técnica € compreender e revisar
0S processos de uma organizacdo, permitindo que todos os envolvidos nas atividades dos

processos tenham a mesma visibilidade do negécio.

2.4. Notacédo BPMN

A Business Process Model and Notation (BPMN) é reconhecida como a notacao padrédo
para a modelagem de processos de negécios (PEREIRA et al., 2018). Sendo um padréo para a
modelagem de processos de negdcio, concebido pela Business Process Management Initiative
(BPMI) e incluido ao Object management Group (OMG).

De acordo com o guia CBOK da ABPMP (2013), a notacdo BPMN abrange todas as

informacdes essenciais para analise, simulacdo e execucdo de um processo, proporcionando
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uma representacdo visual detalhada da logica das atividades e das interacBes entre os
participantes do processo.

O BPMN possibilita identificar, desenhar, documentar, monitorar, controlar e melhorar
0S processos, automatizados ou ndo, a fim de atingir os resultados em concordéancia com 0s
objetivos da empresa (OMG, 2011).

Além disso, a notacdo utiliza raias, que separam 0s participantes das atividades e
representam as funcGes desempenhadas por eles na execucao destas. O fluxo de trabalho segue
o percurso definido, movendo-se de uma atividade para outra. E possivel indicar o inicio e fim
dos eventos, os fluxos de atividades e mensagens. A forma como os modelos de BPMN sao
elaborados deve seguir os modelos da organizacao. Estes padrdes precisam coordenar como sao
definidas as raias, a maneira como as atividades sdo decompostas e quais dados devem ser
apurados na modelagem (PEREIRA et al., 2018; ABPMP, 2013).

Assim, entre as principais vantagens oferecidas pela BPMN pode-se elencar a
padronizacdo, a medida que estabelece uma linguagem comum e difundida entre as
organizacgoes, além de versatilidade, possibilitando modelar varios cenarios de um processo
(ABPMP, 2013).

Stanjniak e Guszczak (2011) complementam com os beneficios da linguagem ao afirmar
que esta ¢ fundamentada em uma base matematica solida. Esta caracteristica proporciona uma
transformacéo direta para as notacdes utilizadas na execucdo de processos de negocios, além
de oferecer uma semantica de facil compreensdo para os usuarios. Ademais, a linguagem
preenche a lacuna entre o processo de modelagem de analise de negocios e a implementacédo de
técnicas para a execucao e simulagéo, tornando-se uma ferramenta abrangente e integrada para
0 aprimoramento dos processos empresariais.

De acordo Hemel (2000) o BPMN usa simbolos e diagramas especificos para
representar as diferentes atividades e fluxos dentro de um processo de negocios. Isso inclui
eventos, atividades, gateways, e outros elementos que sdo essenciais para descrever a forma
como o trabalho € realizado dentro de uma organizacdo. BPMN é flexivel o suficiente para ser
usado em uma variedade de industrias e tipos de processos, desde processos simples e diretos
até fluxos de trabalho altamente complexos e detalhados.

A padronizacdo visual de BPMN facilita a comunicacdo entre as diversas partes
interessadas, incluindo a equipe de gestdo, os trabalhadores e os analistas de sistemas,
garantindo que todos compreendam os processos da mesma forma. BPMN ndo s6 documenta

0s processos de negdcios existentes, mas também serve como uma ferramenta para analisar e
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melhorar esses processos. Ele pode ser usado para identificar ineficiéncias, redundéncias e
gargalos nos processos (CECCONELLO; AJZENTA, 2008).

BPMN é composto por uma série de elementos graficos que representam as diferentes
partes de um processo de negdcios:

 Eventos: Indicam acontecimentos que afetam o fluxo do processo. Eles podem ser
eventos de inicio, intermediarios ou de fim.

« Atividades: Representam o trabalho que é realizado. Elas podem ser tarefas simples
ou subprocessos mais complexos.

« Gateways: S&o pontos de deciséo que podem alterar o caminho do processo com base
em condigdes ou eventos especificos.

* Fluxos de Sequéncia: Linhas que conectam os elementos e indicam a ordem em que
as atividades ocorrem.

* Fluxos de Mensagem: Representam a comunicacdo entre dois participantes que estéo
em raias diferentes.

« Raias (Pools e Lanes): Organizam as atividades em grupos relacionados a fungdes ou

entidades especificas.

Tradicionalmente, as organizacGes tém adotado uma estrutura funcional, onde a
hierarquia e a especializacdo de funcdes sdo proeminentes. Esta abordagem enfatiza a
verticalizacdo nas decisdes e se concentra em departamentos especializados. Embora possa
oferecer vantagens em termos de especializacdo, pode também levar a silos funcionais,
dificultando a integracdo e o fluxo eficiente de processos. Em contrapartida, a estrutura
matricial busca superar algumas das limitagdes da estrutura funcional. Baseia-se na formacéo
de equipes interdisciplinares centradas em projetos, produtos ou clientes. Esta abordagem
facilita a colaboracéo e a flexibilidade, permitindo uma melhor adaptacdo as mudancas e as
necessidades especificas dos negdcios.

A ideia de processos na administracdo ndo € nova, mas sua ado¢do como o cerne da
gestdo é relativamente recente. Modelos de gestdo baseados em processos enfatizam a
importancia de entender e otimizar o fluxo de trabalho e a entrega de valor ao longo de toda a
organizacdo. Segundo Gongalves (2000), a sobrevivéncia e 0 sucesso no mercado competitivo
de hoje sdo cada vez mais determinados pela capacidade de uma empresa de gerenciar e
aprimorar seus processos essenciais (core processes).

As organizagdes que efetivamente empregam a gestdo por processos tendem a ser mais

ageis, responsivas e capazes de atender melhor as demandas dos clientes. Essa abordagem
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permite um alinhamento mais claro dos objetivos organizacionais com as atividades do dia a
dia, assegurando que todos os aspectos da empresa estejam orientados para a entrega de valor.
Neste sentido, a gestdo por processos emerge como um componente critico na estrutura
organizacional moderna. Ela oferece uma alternativa as limitagdes das estruturas funcionais
tradicionais e se alinha bem com as estruturas matriciais, promovendo a inovagao, a eficiéncia
e a capacidade de resposta. A medida que as empresas continuam a navegar em um ambiente
de negdcios dindmico e desafiador, a ado¢do de uma abordagem centrada em processos pode
ser a chave para alcancar a sustentabilidade e o sucesso a longo prazo (ENAP, 2014).

2.5. A importancia do mapeamento de processos em uma empresa de tecnologia

Acredita-se ser um consenso entre 0s administradores quanto a importancia do processo
na relacdo da gestdo, pois somente as empresas que usam corretamente Seus Processos
essenciais (core process) ainda permanecem no mercado (GONCALVES, 2000). Modelo de
Gestdo representa a configuracéo assumida para gestdo dos processos, recursos e funcées, assim
como suas interaces adotadas por uma organizacdo. (ARANTES, apud CECCONELLO;
AJZENTA, 2008)

Conforme Stwart (apud GONCALVES, 2000) gestdo por processos organizacionais

difere da gestdo por fungdes tradicionais em pelo menos trés pontos:

Os empregados e A informacdo segue
Emprega objetivos recursos sao ag'rupados cillretamep’ge para o.nde
externos. para produzir um é necessaria, sem filtro
trabalho completo. da hierarquia.

De acordo os Phan, Vogel (2010) a utilizacdo da tecnologia da informacéo, passou a
criar, novas possibilidades das organizacGes, buscar ampliar e agregar as suas competéncias
essenciais, frente ao atendimento da sua demanda, com geracao de valor aos seus consumidores,
que até entdo ndo havia sido atingido.

Dessa forma, através do advento da globalizacdo o mercado tem se tornado a cada dia
que passa mais, competitivo, e a sustentabilidade dessas organiza¢es nos seus mercados de
atuacgbes, tem sido, atualmente, muito desafiador. Segundo o Gartner Group (2011) ressalta

sobre a manutencdo dos clientes fidelizados e realizados, gera um valor agregado para a
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empresa elevando também a sua receita financeira, através do aumento das vendas, por isso a
preocupacdo com administracdo estratégica, deve ser determinante para a atividade
empresarial. A terminologia Busness Intelligence foi utilizada de forma pioneira pelo Gartner
Group (2011) e tem uma relacdo direta ao procedimento, sobre o que diz respeito a analise,
planejamento, andlise através de monitoracdo, objetivando a geracdo de suporte para
administracdo gerencial e empresarial.

Para Pradella et al. (2012), as empresas que visam 0 crescimento precisam manter uma
vantagem competitiva, sobretudo no que diz respeito a gestao e tecnologia, a fim de estarem
preparadas para enfrentar as mudancas que surgem na economia global e atender as demandas
de seus clientes. Conforme observado por Tregear et al. (2010), os processos de negdcios
desempenham um papel crucial na entrega de valor aos clientes e na concretiza¢ao da orientacao
estratégica das organizacdes.

Para Cury (2016), é essencial para as organizacdes liderarem de maneira eficiente
pessoas, informagdes, materiais e processos, visando alcancar os resultados planejados. Ele
enfatiza que o mapeamento de processos é fundamental neste contexto, proporcionando aos
gestores uma compreensao detalhada de seus fluxos operacionais, além de oportunidades de
melhorias. Reiterando os autores, conforme Koschmider e Reijers (2015), o mapeamento de
processos desempenha um papel fundamental na melhoria dos processos de producéo, trazendo
como resultado a reducdo de custos e a eliminagcdo de etapas que ndao agregam valor para o
cliente, aumentando a sua satisfacao.

A pesquisa € justificada pela necessidade das empresas contemporaneas de buscar
ativamente uma vantagem competitiva.

Dessa forma, € evidente que a era atual, marcada por rapidas transformacoes, exige que
as empresas ndo apenas adaptem suas estratégias, mas também reinventem continuamente suas
abordagens para se manterem relevantes no mercado.

Portanto, evidencia-se que a identificacdo de macroprocessos oferece aos gestores uma
visdo abrangente do funcionamento da organizacdo, em contrapartida, a arquitetura de
processos proporciona uma compreensdo dos inter-relacionamentos entre eles. Estes aspectos
sdo essenciais para a formulacéo de estratégias que se alinhem a missao da empresa. Ademais,
a modelagem dos processos através da notacdo BPMN possibilita a identificacdo de atividades
redundantes e oportunidades de aprimoramento, contribuindo para uma gestdo de processos

mais eficaz e para a ampliagcdo da competitividade organizacional.
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3. MATERIAIS E METODOS

Nesta secdo serd abordado o processo metodolédgico utilizado para a realizacdo
deste estudo, além de listar e especificar as etapas necessarias para alcancar 0s objetivos
almejados.

3.1 Classificagcdo metodolégica

Quanto a natureza, caracteriza-se como pesquisa aplicada pois “objetiva gerar
conhecimentos para aplicagdo pratica e dirigidos a solucao de problemas especificos” (SILVA;
MENEZES, 2005). Da perspectiva de objetivos, o estudo qualifica-se como exploratéria, a
medida que visa propiciar maior familiaridade com o problema ao conceber hipéteses (GIL,
2002).

A abordagem adotada € de carater qualitativa, pois se concentra nos aspectos da
realidade que ndo podem ser quantificados, priorizando a interpretacdo e explicacdo dos
fendmenos observados (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). A respeito do procedimento da
pesquisa, trata-se de um estudo de caso, pois tem como objetivo investigar com detalhe como
uma situacdo ocorre, sob a ética dos participantes, sem intervencdo direta, apenas revelando os
aspectos observados (FONSECA, 2002).

3.2 Procedimento metodologico

O estudo foi divido em 4 etapas: (1) escolha dos produtos; (2) levantamento de
documentacdo; (3) mapeamento dos processos; (4) validacdo e desenvolvimento de
documentac6es de apoio. A figura 04 a seguir mostra as etapas seguidas para alcangar o objetivo

deste trabalho.
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Figura 04. Etapas para desenvolvimento da pesquisa

Escolha dos levantamento de Mapeamento dos Validacao dos
produtos documentagao processos processos
1 =]
1=
-
i “ rr ) ;I

Refinamento dos processos ja
definidos

Fonte: Autor (2024).

Na primeira etapa da pesquisa foi realizada uma reunido com o gestor da equipe de
implantacdo para discutir a necessidade de mapear os produtos da empresa e definir quais
produtos seriam objeto de estudo. Foi escolhido o Pix e Seguros como produtos de estudo. Essa
escolha foi fundamentada na importancia desses produtos para a empresa e na possibilidade de
identificar oportunidades de melhoria.

Durante a segunda etapa, foi feito um levantamento da documentacao existente sobre 0s
processos de implantacdo dos produtos escolhidos. Além disso, foram realizadas entrevistas
informais com membros da equipe de implantacdo e de produtos para refinar e atualizar os
processos. Essas informacdes foram registradas em atas para garantir a precisdo e a
transparéncia.

Para a terceira etapa, com os dados coletados, foi possivel modelar os processos de
implantacdo dos produtos selecionados e identificar os gargalos. Foi utilizada a ferramenta
BIZAGI MODELER para elaborar o fluxo do processo e visualizar as etapas envolvidas.

Por fim, na quarta etapa, os fluxos foram apresentados aos responsaveis por cada
processo para que eles fizessem uma analise critica. Apds a aprovacdo, foram discutidos os
gargalos percebidos e sugeridas maneiras de otimizar os processos. Essa etapa foi fundamental
para garantir que os resultados da pesquisa fossem validos e que as sugestdes de melhoria

fossem realistas e implementaveis.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos ao longo do trabalho. A estrutura
estd organizada nas seguintes etapas: caracterizacdo da empresa estudada, a descricdo dos
produtos e mapeamento dos processos.

4.1. Aempresa

A empresa objeto deste estudo atua no setor de Tecnologia da Informacgéo e fornece
solucBes para meios de pagamento com um modelo de negdcios voltado para o varejo. Fundada
em 2022 e com sede em Jodo Pessoa, conta com cerca de 200 colaboradores e detém uma
carteira de mais de 70 clientes no mercado. Atende aproximadamente 70 milhGes de
consumidores ativos anualmente e, em 2023, registrou cerca de 83 milhdes de transagdes,
processando um volume superior a R$ 12 bilhdes.

A empresa adota uma estratégia de negdcios centrada na integracdo e gestdo de
microsservigos por meio de APIs, oferecendo um ecossistema abrangente de solucdes
financeiras.

Através de parcerias estratégicas, ela combina tecnologia avancada, inteligéncia e
produtos para criar uma plataforma Unica. Esta estrutura inclui solucdes de emissdo e
processamento de cartdes, bank as a service e uma plataforma BNPL. A oferta modular de
solucgdes de meios de pagamento e outros servicos financeiros complementares visa simplificar

a operacao varejista e atender as necessidades abrangentes de seus clientes.

4.2. Produtos

Em um mercado altamente competitivo, a empresa se destaca por seu portfolio completo
de produtos, que inclui o PIX e Seguros e Assisténcias, elementos essenciais para a expansao

de seus servicos e o foco desta pesquisa.

42.1. PIX

O Pix é um sistema de pagamento instantaneo brasileiro, criado pelo Banco Central (BC) para

transferir recursos entre contas em tempo real, a qualquer hora ou dia. Embora tenha sido lancado
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integralmente em 2020, a sua concep¢dao remonta a alguns anos atras, quando o Banco Central

comecou a desenvolver um meio de pagamento mais rapido e eficiente para o mercado brasileiro.

Ainda em 2016, a equipe de servidores do BC produziu um relatério no &mbito do
BIS (Banco de CompensagBes Internacionais) sobre os beneficios e possiveis
desenhos de sistemas de pagamentos instantaneos. As discussdes se ampliaram em
2017, por meio de estudos realizados em parceria com agentes do mercado financeiro
e integrantes de outros bancos centrais.” (RIBEIRO, 2022).

A introducdo do Pix revolucionou o sistema de pagamentos no Brasil, prometendo
eficiéncia, praticidade e acessibilidade. Além de sua conveniéncia evidente, este meio de
pagamento trouxe consigo a promessa de transformar o ambiente de negdcios no setor de
tecnologia da informacdo (BANCO CENTRAL, 2020).

A modernizacdo dos meios de pagamento & fundamental no setor de TI, onde a
eficiéncia operacional e a seguranca das transacdes sao aspectos criticos. Empresas de TI, que
dependem de transagdes rapidas e confiaveis para manter a competitividade, encontram no Pix
uma solucgéo ideal. Os métodos tradicionais, como TED e DOC, muitas vezes apresentam
limitacGes que dificultam a agilidade necessaria para as operagdes financeiras desse setor.

Nesse contexto, o Pix oferece um sistema de pagamento rapido, seguro e acessivel, que
pode superar algumas das barreiras tradicionais enfrentadas pelas empresas de TI. Ao permitir
transacdes instantaneas, sem restricbes de horario ou localizacdo, o Pix tem o potencial de
melhorar a eficiéncia dos processos financeiros, otimizar o fluxo de caixa e proporcionar uma
experiéncia mais agil e segura para as transacdes corporativas.

Introduzido como um sistema de pagamento instantaneo brasileiro, o Pix revolucionou
as transaces financeiras, oferecendo rapidez, seguranca e disponibilidade continua. Para a
Empresa, a implementacdo do Pix é vital para manter a competitividade, aumentando a
agilidade nas transac6es financeiras de seus clientes.

Além disso, a adocdo do Pix pela Empresa reduz significativamente os custos
operacionais associados a transacfes financeiras. Com menores taxas em comparacdo com
métodos tradicionais como TED e DOC, e a eliminacéo de intermediarios, o Pix possibilita uma
economia substancial que pode ser reinvestida em outras areas criticas do negdcio.

A Empresa se beneficia da seguranca aprimorada que o Pix proporciona. Com
mecanismos robustos de autenticacdo e criptografia, o risco de fraudes é consideravelmente
reduzido, protegendo tanto a empresa quanto seus clientes. Esta seguranca reforcada fortalece

a confianga do consumidor na marca, um ativo intangivel, mas extremamente valioso.
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Por fim, a implementacdo do Pix posiciona a Empresa como um player moderno e
adaptado as inovacdes tecnoldgicas no setor financeiro, alinhando-a com as expectativas de um
mercado consumidor cada vez mais digital e exigente. Esta estratégia ndo s6 melhora a
eficiéncia operacional, mas também potencializa o crescimento estratégico ao atrair novos

clientes e abrir portas para oportunidades de negdcios inovadoras e orientadas para o futuro.

4.2.2. Seguros e Assisténcias

Este produto oferece uma gama de solucGes de seguros que proporcionam segurancga e
confiancga aos clientes. A relevancia desse produto para a Empresa reside na sua capacidade de
fortalecer o relacionamento com o cliente, garantindo coberturas essenciais para diversas
necessidades corporativas.

Além disso, a oferta deste produto de seguros pela Empresa permite que ela se posicione
como uma parceira integral na gestdo de riscos dos seus clientes. Ao proporcionar coberturas
abrangentes e adaptadas as necessidades especificas de cada negdcio, a empresa ndo so protege
seus clientes contra uma variedade de riscos potenciais, mas também reforcga sua imagem como
um provedor confiavel e atento as exigéncias do mercado corporativo.

Este produto também se destaca como uma ferramenta estratégica para fidelizacdo de
clientes. A tranquilidade e a protecdo que o0 seguro oferece resultam em uma maior satisfacéo
do cliente, que percebe a Empresa como um suporte constante, ndo apenas em momentos de
estabilidade, mas especialmente em tempos de crise. Isto € essencial para construir um
relacionamento duradouro e de confianca mutua.

Adicionalmente, a inclusdo de servigos de seguros na oferta da Empresa pode gerar
novas fontes de receita e expandir as oportunidades de cross-selling. Por exemplo, ao vender
seguros como um complemento a outros produtos e servicos, a empresa pode oferecer pacotes
mais completos e atraentes, incentivando os clientes a consolidarem mais de suas necessidades
de negdcios com a Empresa.

Por fim, ao se adaptar continuamente as mudancgas no mercado de seguros e atualizar
regularmente suas ofertas para refletir as tendéncias emergentes e os desafios de negocios, a
Empresa demonstra seu compromisso com a inovacdo e a melhoria continua. 1sso ndo so
melhora sua competitividade, como também ressalta seu papel como lider no setor que antecipa

as necessidades dos clientes e oferece solucdes eficazes para enfrenta-las.
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A linguagem BPMN (Business Process Model and Notation) é amplamente utilizada

em organizacdes e é padronizada pela Organizacdo Internacional de Normaliza¢do (ISO). O

modelo é caracterizado por ser de facil compreensdo e pode ser utilizado gratuitamente e de

forma colaborativa, mediante o software Bizagi Modeler, para modelar e documentar processos

de negécios. Essa ferramenta permite identificar oportunidades de melhorias e melhoria

continua dos processos (BIZAGI MODELER, 2024).

No modelo BPMN, existem elementos-chave que facilitam a compreenséo do diagrama.

Entre esses elementos, destacam-se:

e Pool: é o espaco total onde o diagrama é construido;

e Lane: na notacdo BPMN, tem o papel de setores ou areas por onde passam as

atividades;

e Atividade: € a etapa ou acdo do processo;

e Evento: indica inicio, término, envio de e-mail ou outro acontecimento no fluxo do

processo,

e Gateway: dentro do processo, indica uma decisdo ou um ponto de escolha.

Esses elementos-chave permitem que os usuarios criem diagramas BPMN claros e de

facil compreensdo, facilitando a comunicacéo e a colaboracdo em equipe nas organizagdes.

Figura 05 - Principais simbolos da notacdo BPMN no Bizagi

N
[ /lu Evento de Gateway
e inicio exclusivo
3
Tarefa Gateway
paralelo
—
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Subprocesso ( ) Evento
E = jintermediario

Fluxo de : Assodagio
sequéncia :

Fonte: Adaptado de Proposta de um Modelo de Implantagdo de um Escritorio de Processos em uma

Universidade Pablica (2018).
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4.3.1 Modelagem de processos AS-1S

No contexto da modelagem de processos de negdcios, o termo AS-IS refere-se ao estado
atual de um processo, ou seja, como ele funciona no momento presente sem nenhuma alteracéo
ou melhoria.

A modelagem AS-IS é uma representacdo detalhada e precisa das etapas, fluxos de
trabalho, decisdes e interagcbes envolvidas nos processos atuais de uma organizacdo. Este
modelo serve como ponto de partida para identificar problemas, ineficiéncias e areas de
melhoria, que posteriormente serdo abordadas na modelagem do estado futuro desejado.

4.3.2 Modelagem de processos TO-BE

O termo TO-BE refere-se ao estado futuro desejado de um processo apo0s a
implementacdo de melhorias e otimizacbes. E a representacdo de como o processo deve
funcionar idealmente apds todas as mudancas planejadas serem efetuadas.

A modelagem TO-BE visa identificar e corrigir ineficiéncias, melhorar a qualidade e a eficacia

dos processos, e alinhar as operagdes com 0s objetivos estratégicos da organizagéo.

4.3.2.1 TO-BE Seguros e Assisténcias

Inicialmente, ndo havia uma documentacao padronizada que incluisse todas as etapas,
0S responsaveis e 0 passo a passo do processo. No entanto, existiam algumas anotagdes que
foram utilizadas como base para o levantamento e a estruturacéo do fluxo sugerido na pesquisa.
Essas anotacdes serviram como referéncia para organizar e detalhar o processo, ajudando a criar
um fluxo mais claro e estruturado, mesmo na auséncia de uma documentacéo formal completa.

Esta sequéncia de etapas demonstra um fluxo estruturado para a implementacdo de uma
solucdo, envolvendo varias empresas e validacdes ao longo do processo. O foco esta na
comunicacdo eficiente entre as partes, validacdo continua e testes rigorosos antes de
disponibilizar a solucdo final ao cliente.

O processo divide-se em cinco etapas: definicdo do escopo de implantacdo, preparacao

de ambiente de testes, preparagdo para iniciar os testes, homologacéo e producéo.
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4.3.2.1.1 Definicao do Escopo de Implantacéo

O processo inicia com a disponibilizacdo do formulério de requisitos do produto, pela
Empresa 2, para ser preenchido pelo cliente. Com o preenchimento correto, o cronograma do
projeto é organizado pela Empresa 1. Em seguida, as etapas e atividades marco do projeto sao
validadas. Com a validagdo concluida, o kickoff é agendado e as Empresas 2, a Seguradora e 0
cliente séo notificados. Por fim, o cronograma do projeto é apresentado em reunido com todos
o0s envolvidos e os dados dos canais de vendas sdo levantados. Na mesma reunido, a Empresa
2 apresenta a Carta Projeto, documento que centraliza todas as informag6es do questionario, e
realiza a validagé@o pela segunda vez com o cliente, para garantir que todos os pontos foram

alinhados entre as partes interessadas.

4.3.2.1.2 Preparacao de Ambiente de Teste

O processo comega com a integracdo entre a Empresa 2 e a Seguradora. Na sequéncia,
a Empresa 2 solicita credenciais de homologacdo para a Empresa 2 e inicia o setup do ambiente
interno. A validacdo dessa configuracdo ¢ feita pelo time de Onboarding da Empresa 1, se
houver qualquer problema, o processo de integracdo precisa ser revisado, até que o ambiente

esteja funcional.

4.3.2.1.3 Preparacao para Iniciar os Testes

O processo comeca com a execucdo de scripts, pelo DBA, na base de dados de
homologacdo, disponibilizada na etapa anterior. O intuito desta etapa € criar ajustes para cada
produto, na base. Na sequéncia, sera necessario verificar a criagdo destes ajustes, caso constem
no banco, o processo é finalizado, se ndo, é preciso solicitar revisdo e reexecucdo dos scripts
pelo DBA.

4.3.2.1.4 Homologacéo

O processo inicia com a adesdo do(s) produto(s) no Front da Empresa 1. Na sequéncia,
essas adesdes sdo enviadas para a Empresa 2, que ird enviar para a Seguradora e solicitar a
validagdo. Com o retorno positivo, a Empresa 1 realiza 0s pagamentos, envia novamente para

a Empresa 2, que repete o fluxo e disponibiliza para a Seguradora. Com as devidas validacGes,



28

a homologac&o do produto foi concluida. Em caso negativo, o processo precisa ser refeito até
esta funcional. O objetivo dessas trocas entre as Empresas 1, 2 e a Seguradora é para garantir
que as informag0es estdo sendo transmitidas e recebidas nas respectivas bases de dados.

4.3.2.1.5 Producéo

O processo comega com a solicitacdo para a Empresa 2 realizar a ativacdo em producéo,
na sequéncia é definida a data de disponibilizacdo do produto, essa etapa é realizada entre as
Empresas 1, Empresa 2, o cliente e a Seguradora. O DBA da Empresa 1 executa 0s scripts em
ambiente produtivo, com as instrucdes repassadas pelo time de Onboarding. Na sequéncia, a
Empresa 1 realiza uma adeséo teste, com o sucesso, o0 produto foi implantado com sucesso e o
processo € encerrado.

A Figura 6 ilustra o processo completo de implementacdo de seguros e assisténcias,
detalhando as etapas planejadas para otimizar e garantir a eficacia na implementacdo deste

produto.
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Figura 06. Modelo de processos de negdcios TO-BE Seguros e Assisténcias
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Fonte: Autor (2024).

As figuras 7, 8, 9 10 e 11 abaixo, detalham cada uma das cinco fases do processo de

negdcio para a implantagdo do produto Seguros e Assisténcias.



Fase 2 - Preparagio do Ambiente de Testes

Fase 1- Definigio do produte

Figura 07 - Fase 1 Seguros e Assisténcias
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Figura 08 - Fase 2 Seguros e Assisténcias
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Figura 09 - Fase 3 Seguros e Assisténcias
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Fase 3 - Preparagio (Iniciar Testes)
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Figura 10 - Fase 4 Seguros e Assisténcias
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Figura 11 - Fase 5 Seguros e Assisténcias
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4.3.3.1 TO-BE PIX

Esta sequéncia de etapas demonstra um fluxo estruturado para a implementagédo de uma
solucdo, envolvendo varias empresas e validagdes ao longo do processo. O foco esta na
comunicacdo eficiente entre as partes, validacdo continua e testes rigorosos antes de
disponibilizar a solucdo final ao cliente.

O processo divide-se em quatro estagios: definicdo do escopo de implantagdo, setup de

implantacéo, pix na fatura e pix no aplicativo.

4.3.3.1.1 Definicao do Escopo de Implantacéo

O processo tem inicio com a organizagdo do cronograma do projeto pela Empresa 1,
que também & responsavel por agendar uma reunido de kickoff. Nessa reunido, séo levantados
0s requisitos do projeto e fornecidas ao cliente todas as informacdes necessarias para o0 envio
dos dados que possibilitardo o inicio das atividades de implantacdo. Apos o cliente preencher e
devolver a planilha solicitada, a Empresa 1 compartilha essas informagdes com a Empresa 2,

iniciando, assim, 0 proximo estagio.

4.3.3.1.2 Setup de Implantacéo

De posse da documentacdo contendo os dados essenciais, a Empresa 2 dé inicio ao
processo de integracdo bancaria, gerando as credenciais necessarias e as disponibilizando para
a Empresa 1. Em seguida, a Empresa 1 realiza o setup no Merchant, concluindo o processo de

configuracdo para a continuidade da implantacao.

4.3.3.1.3 Pix na Fatura

A Empresa 1 solicita @ Empresa 3 a geracdo de uma fatura teste, contendo um QR code,
indispensavel para que o produto PIX possa ser testado como forma de pagamento da fatura.
Apos a geracdo da fatura, a Empresa 2 realiza o pagamento utilizando o PIX por meio do QR
code presente na fatura. Com a confirmagéo do sucesso no pagamento, a data de implantagéo

oficial é definida e sugerida ao cliente.
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4.3.3.1.4 Pix no Aplicativo

Na ultima fase, a Empresa 1 solicita a8 Empresa 3 uma versdo POC (Proof of Concept)
do aplicativo, que é desenvolvida e disponibilizada para o cliente realizar um teste de
pagamento de fatura via PIX. Apos a validacdo bem-sucedida do teste, uma nova versdo do
aplicativo € solicitada, publicada e disponibilizada para todos os usuérios, permitindo a
utilizacdo do PIX diretamente pelo aplicativo.

A Figura 12 ilustra o modelo do processo de implementacdo do P1X, apresentando uma
sequéncia detalhada de etapas planejadas para otimizar e garantir a eficacia.

! Proof of Concept: refere-se a uma versdo preliminar de um produto desenvolvida com o objetivo de validar sua
viabilidade técnica e funcional por meio de testes. E amplamente empregada no desenvolvimento de software para
demonstrar a eficicia de uma solucéo antes de seu lancamento ou implementacdo completa.



Figura 12 — Modelo de processos de negdcios TO-BE Implementagdo do PIX
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As figuras 13, 14 e 15 abaixo, detalham cada uma das quatro fases do processo de

negdcio para a implantacdo do produto Pix.



FASE 02 - Setup de implantagio

Empresa 2

Figura 13 — Fase 1 modelo processo de negdcio Pix
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Fonte: autor (2024).
Figura 14 — Fases 1 e 2 modelo processo de negocio Pix
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Empresa 1

FASE 03 - Pix na fatura
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Fonte: autor (2024).
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Figura 15 — Fase 4 modelo processo de negdcio Pix

no aplicative do cliente
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Fonte: autor (2024).

4.4 Impactos da Modelagem para a Companhia

A modelagem de processos pode trazer beneficios para a organiza¢do, como o aumento
da eficiéncia operacional, maior clareza nas atividades de implantacdo, descentralizacdo do
conhecimento entre os membros da equipe, aprimoramento da governanca e 0 aumento da
qualidade dos servicos oferecidos.

Apos a implementacdo dos fluxos construidos nas modelagens, a organizacao percebeu
uma otimizacdo na sua eficiéncia operacional, pois conseguiu identificar e eliminar gargalos
nas implantacdes, reduzir a duplicacdo de esforcos e melhorar a comunicacdo entre oS
departamentos. Isso permitiu um uso mais eficaz do tempo e dos recursos, tornando a empresa
mais agil e produtiva.

Além disso, a padronizacdo facilita o treinamento de novos colaboradores e a
transferéncia de conhecimento dentro da equipe. Com processos claramente documentados e
padronizados, 0s novos membros interessados se integram rapidamente ao fluxo de trabalho,
diminuindo o tempo de adaptacdo e aumentando a eficiéncia global da equipe. Esse nivel de
clareza e padronizacdo também promoveu um ambiente de melhoria continua, onde os
membros possuem autonomia para realizar atualizagbes e ajustes nos processos quando

necessario.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A auséncia de uma gestdo adequada e do monitoramento dos processos pode resultar
em variados prejuizos para a organizacdo. Dentre eles, pode-se destacar a estagnacdo do
crescimento e, consequentemente, a reducdo da competitividade no mercado. Desta forma,
organizagdes que ndo administram seus processos de forma eficiente, encontram dificuldades
para identificar pontos de melhoria, tornando-se mais vulneraveis aos concorrentes
(GONCALVES, 2020). Diante deste contexto, o estudo buscou modelar o processo de negécio,
estruturando a arquitetura e mapeando os fluxos dos processos ja existentes.

Dito isso, o objetivo desta pesquisa foi alcancado, levando em consideragdo que 0s
objetivos especificos foram atingidos, ja que a empresa ndo possuia um modelo de processo de
negocio definido. Além disso, 0 modelo proposto esta alinhado com os objetivos estratégicos
da organizacdo e com os fluxos dos processos existentes. Logo, estas modelagens sao
fundamentais para a companhia, pois possibilita uma visdo sistémica dos produtos modelados,
melhora a gestdo do conhecimento e proporciona aos colaboradores uma compreensdo clara
dos processos e das atividades necessarias para a implementacdo, aléem disso, auxilia no
treinamento de novos colaboradores.

Portanto, a dedicacdo constante a melhoria e inovacdo dos processos € a chave para a
exceléncia operacional e competitividade no setor de tecnologia da informacéo. Nesse contexto,
a aplicacdo de técnicas de modelagem, como a notacdo BPMN e o uso de ferramentas como o
Bizagi Modeler, demonstrou impactos significativos na clareza e eficacia dos processos de
implantacéo dos dois produtos modelados.

Como limitacBes desta pesquisa, destacam-se a centralizacdo do conhecimento nos
colaboradores e a falta de documentacéo detalhada dos processos. Todavia, a padronizacao dos
processos seguida pelo time, mesmo com a auséncia de documentacdo formal, facilitou o
levantamento dos dados.

No tocante a trabalhos futuros, recomenda-se a remodelagem dos processos sempre que
houver alteracdes nas etapas. Além disso, sugere-se a sincronizacdo das modelagens com o
software Jira, utilizado pela companhia para o gerenciamento de projetos e acompanhamentos
de demandas abertas com as outras empresas participantes nos processos. Esta integracao
permitira a medicao e 0 monitoramento da performance dos processos. Por fim, recomenda-se
a elaboragdo de manuais e tutoriais com o detalhamento de todas as etapas dos processos de
implantacdo dos produtos, com o objetivo de incorpora-los a biblioteca de conhecimento do

Time.
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