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Resumo

A globalizagdo aumentou a busca por melhoria dentro das organizagées, as ’startups
surgem como modelos de negécios centrados na inovagao. O redesenho de processos
auxiliam essas organizagdes no contexto de melhoria continua. Sendo assim, o objetivo
deste trabalho é descrever a dinamica de redesenho dos processos em ‘startup’ alagoana. A
presente pesquisa é de carater exploratéria, qualitativa e em formato de estudo de caso, os
principais métodos de coleta foram através de andlise documental e observagao participante.
Dessa forma foi possivel delimitar o ambiente organizacional no qual surgiu o projeto de
redesenho, demonstrar a metodologia utilizada para redesenhar o processo, analisar e
apresentar os resultados preliminares do projeto de redesenho. Servindo para incitar o
debate na formulacao de trabalhos sobre redesenho no ambiente de melhoria continua em
'startups’.

Palavras-chave: 'Startup’. Redesenho de processos. Estratégia. Melhoria continua.



Abstract

Globalization has increased the search for improvement within organizations, 'star-
tups’ emerge as business models centered on innovation. Process redesign helps these
organizations in the context of continuous improvement. Therefore, the objective of this work
is to describe the process redesign dynamics in an Alagoas ’startup’. The present research
is exploratory, qualitative and in a case study format, the main collection methods were
through document analysis and participant observation. In this way, it was possible to delimit
the organizational environment in which the redesign project emerged, demonstrate the
methodology used to redesign the process, analyze and present the preliminary results of
the redesign project. Serving to incite debate in the formulation of works on redesign in the
environment of continuous improvement in ’startups’.

Keywords: 'startup’. process redesign. strategy. continuous improvement.
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1 INTRODUCAO

Com o mundo cada vez mais globalizado nas ultimas décadas, a busca por melhores
praticas se torna cada vez mais intensa nas grandes organizagdes. Ja que a sociedade
tem se tornado cada vez mais exigente quanto a qualidade dos servigos/produtos que
sao oferecidos. O nivel de informagédo a qual as pessoas tém acesso faz com que os
clientes ndo aceitem mais qualquer produto ou servico. Somado a isso, a sociedade atual
vem passando por um aumento das interagdes sociais e da ética da agilidade tanto nos
processos quanto no fornecimento de servigos ou produtos. Nesse cendrio, a organizagéo
precisa ser entendida como um sistema aberto, onde tanto planejamento quanto estratégias
€ processos organizacionais precisam estar integrados para contribuir com a entrega de
produtos e servigos que respondam as necessidades e exigéncias impostas pelo mercado
(Ellwanger, 2011).

E dentro deste cenario que podemos definir a Startup’ como uma empresa criada
com o objetivo de gerar grande impacto social ou econémico através de dinamicas inovado-
ras intensas, independente de seu tamanho ou desempenho de mercado (Rodriguez, 2015).
As empresas conhecidas como ‘startups’ tem como principal enfoque trazer escala para os
seus negocios, visando entregar valor para os seus clientes sem necessariamente expan-
dir, contratar, ter ou obter mais recursos. Para que estas organizagbes possam alcancar
maiores resultados e se adequarem de forma coerente a este cenario, novas ferramentas
devem ser colocadas em pratica, integrando as atividades internas de forma mais eficiente.
Uma empresa adaptada para as necessidades do mercado e com processos eficientes e
escalaveis pode vir a obter um diferencial competitivo no mundo atual.

Segundo MULBERT et al. (2008), a configuragdo estrutural de uma organizacéo
revela, entre outras coisas, como ela lida com a inovagao, como trata eventos nao plane-
jados e como realizar tarefas cotidianas. Essas configuracdes estruturais vao muito além
da simples disposicao das descricdes de cargos; sao elas que determinam a dinamica
de funcionamento da organizagao. A busca por novas estruturas revela a necessidade
que muitas organizagdes tém de alterar sua forma de trabalhar em razdo das mudangas
continuas nos ambientes empresariais, econémico e sociocultural.

Portanto, o presente estudo teve como foco o redesenho de processos realizado em
uma ‘startup’ alagoana na busca da melhoria de qualidade em seu principal produto: plata-
forma de criagdo de 'chatbot’s (programa de computador que tenta simular um ser humano
na conversagao com as pessoas). A rotina de interagéo cliente/empresa na implantacao da
plataforma nos sistemas do cliente foi definida como (atividade) alvo para melhoria continua.
Verificou-se a necessidade de realizar um redesenho nesse processo.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A empresa retratada € uma ’Startup’ Alagoana nascida em 2012 como fabrica de
‘software’. Desde 2015 criou uma plataforma que tem como foco automatizar a comunicagao
entre organizagdes e usuario final, usando inteligéncia artificial.

Com um mudo cada vez mais agil e cada vez mais voltado a colaboracao entre
‘startups’ e clientes pode ser necessaria a remodelagem e redesenho dos processos. No
caso da ‘startup’ estudada o processo inicial de interagdo dos clientes com a plataforma
foi considerada elemento vital na continuidade da relagcdo com o cliente. A analise desse
processo inicial visa alcangar objetivos estratégicos em termos de otimizagao do tempo
para a realizagdo do processo e garantir a plena utilizagdo dos recursos.

A empresa passou por uma reformulagdo no processo de implantacdo de sua
plataforma junto aos sistemas do cliente, considerado o ponto de partida das interacdes dos
clientes com a ‘startup’. Esse processo de implantacéo € considerada a (macro) atividade
realizada junto ao cliente e ocorre logo apos a contratacao do servigco. Neste processo o
cliente sera instruido e tera as configuracoées necessarias realizadas para que ele possa
utilizar a plataforma de automacéao da comunicacao.

A empresa identificou que esse processo de implantagdo estava se tornando cada
vez mais longo e com baixa qualidade na percepcao do cliente. Além disso, a equipe
responsavel pela implantacdo acabava colocando a ‘médo na massa’ para poder destra-
var os entraves que surgiam com frequéncia, gerando gasto excessivo de recursos em
consequéncia do constante retrabalho.

O tempo até entado desprendido nesta atividade estava sendo considerado longo e de
baixa precisdo nas agoes especificas. Houve entdo a necessidade de compreender de forma
detalhada o que ocasionava tais entraves. O mapeamento dos processos e consequente
redesenho foi definido pela empresa como vital para obter essa melhoria.

Com isso, surge o questionamento: Como melhorar o processo de implantacao
visando 0 aumento da qualidade e competitividade para a ’startup’?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Descrever a dinamica de redesenho dos processos em uma ‘startup’ alagoana.

1.2.2 Objetivos Especificos

» Delimitar o ambiente no qual surgiu a proposta de redesenho de processos;

» Apresentar a metodologia adotada pela empresa;
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» Analisar o desenvolvimento do projeto de redesenho de processos;

» Apresentar os resultados preliminares do projeto.

1.3 JUSTIFICATIVA

O projeto de redesenho surgiu da oportunidade de mapear o principal processo do
time de implantagéo e propor um novo redesenho deste processo a partir da identificagao
dos principais problemas que acontecem no dia-a-dia da equipe e na forma como eles se
relacionam na sua rotina.

Também seria uma oportunidade de colaborar com a empresa visando melhorar
diretamente na rotina dos servicos que acontecem na organizagao. Com isso seria possivel
impactar diretamente no processo de melhoria continua e inovagédo da empresa.

Além disso, o administrador deve trabalhar para otimizar os recursos tornando os
processos e 0s modelos de gestdo mais eficientes e eficazes. Portanto, seria de grande
proveito um trabalho de conclusdo de curso voltado para descrever a dindmica de redesenho
dos processos em um ambiente de agilidade.

Os modelos de negdcios de ‘startup’ sdo modelos relativamente novos, por isso a
construcao de conhecimento sobre esse tipo de organizacao € importante. Dessa forma é
possivel fortalecer o avango da construgcao de teorias voltadas a essas organizagdes, além
disso, as ‘startups’ possuem uma cultura forte de inovagao porém o mapeamento e dese-
nho/redesenho de processos ainda ndo é visto como importante para essas organizacoes.
Por isso a geracao de conhecimento através dessa pesquisa pode auxiliar na visualizagao
de como aplicar o redesenho de processos em ‘startups’ e os ganhos que elas podem ter a
partir disso.

Por fim, por ter feito parte do projeto de redesenho do processo de implantagdo, como
Diretor de Servicos e coordenador do projeto. Projeto este que teve como foco melhorar e
otimizar um dos principais processo da ‘startup’. Este trabalho sera um compilado entre os
conceitos que foram aprendidos durante a graduacao e sua aplicacao dentro da realidade
de uma ‘startup’ de tecnologia. Sendo assim trazendo ganhos diretos para a empresa e
tendo um aprofundamento dentro dos conhecimentos adquiridos.

1.4 DELIMITACAO

A empresa onde o estudo foi desenvolvido € do ramo da tecnologia voltada a automa-
tizacdo da comunicacao através de inteligéncia artificial. O projeto avaliado foi desenvolvido
no Setor de Implantagao que faz parte da diretoria de servigos. A implantacao representa
0 processo inicial de qualquer cliente da ‘startup’. Sua execucao de forma eficiente gera
resultados diretos ndo sé para a organizagdo, mas também para os usuarios da sua plata-
forma. Podemos considerar que esse processo de implantagéo significa configurar e ativar
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a plataforma da empresa no sistema dos usuérios. A qualidade e eficacia desse processo é
fundamental para a organizacgao.

Diante da importancia dessa processo ele foi considerado estrategicamente impor-
tante para ser repensado, ou seja, fazer o mapeamento do processo para ensejar futuras
melhorias. Apds o redesenho foi realizada uma rodada de checagem dos resultados obtidos
no intuito de gerar um plano de agéo para a melhoria continua do processo.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O capitulo 1 deste trabalho teve como foco a apresentacdo de uma breve introdugéao
sobre a pesquisa, a definicdo dos objetivos geral e especificos, do problema de pesquisa e
a justificativa do trabalho. No capitulo 2, foi realizada a revisao bibliografica dos aspectos
tedricos que dao base para o tema do resenho de processos, sintetizando e analisando
as ideias para embasar a construcao dos resultados. Essa fundamentacao tedrica buscou
trazer aspectos referente a dindmica de redesenho de processos.

Ja no capitulo 3 foi caracterizada a metodologia de pesquisa aplicada para a cons-
trucdo deste TCC. No capitulo 4 foram expostos os resultados. Para os resultados, foi
explorado o caso de estudo seguindo com caracterizacdo da organizacao e logo apos
entendendo como se deu a dinamica a partir das seguintes fases: (1) desenvolvimento da
visao estratégica do negdcio e de objetivos compativeis para os processos de negdcio da
empresa; (2) mobilizacdo de recursos e pessoas para a execucao do projeto de redesenho;
(8) analise e redesenho dos processos; (4) implantacdo dos novos processos e ajuste da
organizagao; e (5) acompanhamento do desempenho e refinamento dos novos processos.

O capitulo 5 buscou trazer conclusdes para o estudo e recomendacoes para estudos
futuros, finalizando com as referéncias bibliograficas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente trabalho tem sua base tedrica principal no redesenho de processos € 0s
processos de melhoria continua presente na cultura das ’startups’. E importante entender a
definicao de processos, o gerenciamento de processos de negdécios, ja que foi o foco de
atuacao do autor no estudo de caso em questao. Além disso, é importante entender que
as iniciativas de redesenho de processos devem ser geridas como um projeto estratégico
na organizagao. Por isso, este capitulo trara os elementos da literatura relacionada ao
redesenho e gerenciamento de processos bem como ao desenvolvimento e gestado de
projetos.

2.1 MELHORIA CONTINUA EM *STARTUPS’

O surgimento das 'startups’ ocorreu através das transformagdes que o mercado se viu
forcado a fazer. Essas mudancas ocorreram devido ao aumento das incertezas e indefinicdes
que a industria trouxe. Sendo assim, houve uma necessidade acerca do desenvolvimento de
novos modelos de negécios que incluissem novos instrumentos conceituais, metodoldgicos
e adeptos a esse novo contexto.

Segundo a Associacao brasileira de ‘startups’,

‘startup’ € uma empresa que nasce a partir de um modelo de negécio agil e enxuto,
capaz de gerar valor para seu cliente resolvendo um problema real, do mundo real.
Oferece uma solugado escalavel para o mercado e, para isso, usa tecnologia como
ferramenta principal. (ABSTARTUPS, 2022).

Ainda segundo Ries (2012, p. 26), ‘startup’ é “uma instituicdo humana projetada para
criar novos produtos e servigos sob condigdes de extrema incerteza”. De acordo com ele, 0
maior objetivo das ‘startups’ “[...] é descobrir a coisa certa a se criar [...]" (RIES, 2012.
p. 21) isto €, saber qual a necessidade que os clientes possuem e quanto pagarao para
ter essa necessidade desenvolvida. Possuem também suas dificuldades, s6 1 em cada 4
‘startups’ sobrevivem aos primeiros cinco anos de existéncia, mas aquelas que sobrevivem,
tém um impacto gigantesco. (ABSTARTUPS, 2017).

Dentro deste cenario as 'startups’ desenvolvem um ambiente propicio as transfor-
macdes de maneira mais agil que em empresas tradicionais. A inovagao interna tem como
principal foco romper com padrdes estabelecidos e assim conseguir gerar aumento na
produtividade e otimizacao do trabalho realizado, além de minimizar os custos e os tempos
dos servigos prestados.

Por isso, Ries (2012, p. 13) diz que “[...] uma ’startup’ tem a caracteristica de ser uma
empresa em fase inicial, que tenha pessoas com a mesma visao e que seja inovadora em
ambiente de extrema incerteza”. Para atender este ambiente de incertezas estas empresas
podem necessitar de reformulagdes internas (melhoria continua) que tém como base os
seus processos. Estas mudangas podem surgir de modo a criar uma rotina de trabalho e
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extraindo o maior conhecimento possivel de todas as pessoas envolvidas.

No Brasil, de acordo com Radiografia do Ecossistema Brasileiro de Startups 2017,
41% da startups estdo buscando escalar o seu negécio; 46% tem até dois anos de constitui-
¢ao, além disso, 44% operam no sistema Saas que € o mesmo da startup em questao no
estudo de caso.

2.2 PROCESSOS

Segundo a NBR ISO 9000 (2000, p.7), processo é como “um conjunto de atividades
interrelacionadas ou interativas, que transformam entradas em saidas.” Varios autores
falam de entradas e saidas como definicdo do conceito de processos e definem também
como uma sequéncia de atividades onde ocorrem interagdes. Neder (2021, p. 7), diz que
pode-se entender a ideia de processo como “todo o esfor¢go administrativo pautado na
transformacao de entradas pré-determinadas em saidas que apresentam algum valor para
a organizacao.” Ainda segundo (CBOK, p. 47) um processo é “um conjunto definido de
atividades ou comportamentos executados por humanos, ou maquinas para alcangar uma,
ou mais metas”. Oliveira (2006) define ainda que os processos possuem “a finalidade de
atender e preferencialmente, suplantar as necessidades e as expectativas dos clientes
externos e internos da empresa.”

Ainda nesse aspecto os processos de negocios sao definidos como a forma que
demonstra como a organizacao executa o seu trabalho visando a geracao de valor para os
seus clientes. De acordo com o BPM CBOK (2013), os processos de negocio podem ser de
trés tipos: Processo primario, Processo de suporte e Processo de gerenciamento.

Os processos primarios, segundo (BPM CBOK, p. 36) “sao frequentemente referenci-
ados como processos essenciais ou finalisticos, pois, representam as atividades essenciais
que uma organizagao executa para cumprir sua missdo.” Enquanto os processos de su-
portem dao apoio aos processos primarios e 0s processos de gerenciamento servem para
medir, monitorar, controlar atividades e administrar o presente e o futuro do negécio. Assim
Ccomo 0s processos de suporte, 0s processos de gerenciamento ndo geram valor direto para
os clientes, porém, sdo fundamentais para assegurar a melhoria continua da organizagao.

Neste contexto € fundamental tratar do gerenciamento de processos de negécio, por
isso é essencial abordar o seguinte conceito:

BPM é uma abordagem de gerenciamento disciplinada para identificar, projetar,
executar, documentar, medir, monitorar e controlar processos de negécio, tanto
automatizados como nédo automatizados, para alcangar resultados consistentes e
direcionados, alinhados aos objetivos estratégicos da organiza¢do. O BPM envolve
a definicdo deliberada, colaborativa e, cada vez mais assistida, por tecnologia,
melhoria, inovagao e gerenciamento de processos de negdcio de ponta a ponta
que direcionam resultados de negécio, criam valor para os clientes e permitem
que uma organizagao atinja seus objetivos de negdcio com mais agilidade (BPM
CBOK, 2020, p. 42).

A BPM visa entregar valor para os clientes e tem como foco direcionar os objetivos
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das organizagdes para isto, além disso, acredita que estes objetivos podem ser alcangados
através do gerenciamento dos processos de negdcios, como pode ser visto na figura 1
abaixo:

Figura 1 — EXPERIENCIA DO CLIENTE NA INTERAGAO COM A ORGANIZAGAO
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Para Berlitz (2011), os processos sao a ligacao direta entre a estratégia da empresa
e seus recursos; implementando a estratégia de uma organizacéo, utilizando os recursos
disponiveis (recursos humanos, tecnologicos etc.) de forma a atender requisitos exigidos
pelos clientes e/ou demais partes interessadas. Argumenta que 0 processo € um conceito
fundamental nos meios pelos quais uma empresa pretende produzir e entregar seus
produtos e servigos aos clientes.

Entender os processos de negdcios e como gerencia-los € fundamental para po-
tencializar a geracao de valor que as organizacdes entregam para os seus clientes. Por
isso, se faz necessario o entendimento dos conceitos de gerenciamento de processos de
negocios - BPM e sua aplicacao dentro das organizagoes.

2.3 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS - BPM

O Gerenciamento de Processos de Neg6cio (BPM — Business Process Management)
€ uma metodologia que apresenta uma nova forma de visualizar as operagdes de negécio
que vai além das estruturas funcionais tradicionais utilizadas pelas organizacées. Dessa
forma é possivel compreender todo o trabalho executado para entregar o produto ou servigo
do processo, independente de quais areas funcionais ou localizagdes estejam envolvidas.

De acordo com o BPM CBOK (2013) esta visdo comec¢a em um nivel mais alto do que
o nivel que realmente executa o trabalho e, entdo, subdivide-se em subprocessos (fluxos
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de trabalho) dentro de fun¢des de negdcio (areas funcionais). J& as atividades podem ser
decompostas em tarefas. Desta forma processo esté para atividade assim como fluxo de
processo esta para fluxo de trabalho, como podemos ver na figura 2 apresentada abaixo:

Figura 2 - PROCESSOS ORQUESTRANDO ATIVIDADES
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Ainda de acordo com o Guia CBOK:

Essa visdo mais ampla envolve os diversos aspectos do processo como tempo,
custo, capacidade e qualidade. Isso é independente de onde o trabalho é realizado,
interno (fungao interna) ou externo (fungao terceirizada), na mesma localizagao ou
em outras localizagbes geograficas. Vé as areas funcionais como fornecedoras de
componentes de trabalho regidos por acordos de nivel de servigo (SLA — Service
Level Agreement) e o processo de negdcio como integrador dos componentes (ca-
mada orquestradora), permitindo uma visao diferente do desempenho do negdcio.
(BPM CBOK, 2013, p. 35)

Desta forma o gerenciamento pode envolver indicadores de desempenho de pro-
cesso (PPl — Process Performance Indicator) permitindo as partes do negécio uma base
de comparacéo a tempo, custo, capacidade e qualidade com outros provedores internos
e externos. Com isso, € possivel entender quais sdo o0s gargalos nos processos atuais e
trabalhar para sua melhoria continua através do mapeamento e redesenho de processos.
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2.4 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Para realizar o redesenho de um processo de negdcios antes € necessario mapea-
lo, mapear para Larousse (2004, p. 585) significa “executar a representagao grafica da
dimenséo espacial de um dado fendbmeno”, ou seja, mapear um processo seria apresenta-lo
de maneira detalhada ressaltando seus pontos criticos (SOLIMAN, 1999). Com isso, as
informacdes geradas pelo mapeamento de processos auxiliam a organizacao a otimiza-los
(redesenho) e gerar melhores resultados a partir disso. Teixeira (2013, p. 1) afirma que:

“O mapeamento dos processos também ganha importancia por sua fungdo de
registro e documentagao histdrica da organizagao. Uma vez que o aprendizado é
construido com base em conhecimentos e experiéncias passadas dos individuos,
a organizagao nao pode se arriscar, em funcao de seus funcionarios migrarem
de um emprego para outro ou se aposentarem, a perder licbes e experiéncias
conseguidas ao longo de muitos anos.”

Shostack (1984) afirma que o mapeamento de processos permite que uma organi-
zacao explore todos 0s aspectos inerentes a criacao e a gestdo de um servico. Segundo
Thom, L. H. (2012), as fases principais do mapeamento de processos sao de levantamento
de requisitos e modelagem.

Estas etapas sdo consideradas fundamentais e criticas, pois, sdo nestas fases
que 0s processos executados na organizacao sao identificados e modelados. Na fase
de levantamento de requisitos, o analista deve entender bem o dominio de aplicacao
para facilitar a identificagcdo dos requisitos para a modelagem dos processos. Deve ser
identificados individuos-chave na organizacao (ex., especialistas, diretoria) os quais séo
entrevistados pelo analista, além do estudo, pelo analista, de documentos organizacionais.
Argumenta ainda que a identificacao dos requisitos e posterior modelagem dos processos é
uma tarefa complexa.

Diversos fatores podem atrapalhar sua execucao, sao eles: problemas de comunica-
¢ao entre o analista e os usuarios, falta de documentacao e padronizagdo dos processos,
boicote por parte dos usuarios que muitas vezes resistem em descrever suas tarefas diarias
temendo a perde de controle da execucédo destas ou a identificacdo de uma carga de
trabalho reduzida.

Diversos métodos de mapeamento de processos foram apresentadas na literatura
ao longo dos anos. Dentre elas, podemos citar:

» SIPOC: é uma ferramenta usada por um time para identificar todos os elementos
pertinentes de um projeto de melhoria de processo antes de o trabalho comegar
(FERNANDES, 2006).

 Blueprinting: representa um fluxograma de todas as transagdes integrantes do
processo de prestagao de servigo (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 1998);
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» Fluxograma: técnica que permite o registro de agdes de algum tipo e pontos de
tomada de decisao que ocorrem no fluxo real.

* Mapofluxograma: segundo Barnes (1982), o mapofluxograma é um fluxograma
desenhado sobre a planta de um edificio ou layout para visualizar melhor o processo.

« Diagrama homem-maquina: tem por objetivo o estudo da inter-relagao entre o tra-
balho do homem e o da maquina, identificando os tempos ociosos de ambos e
balanceando a atividade do posto de trabalho (BARNES, 1982).

» IDEFO a IDEF9: Diagramas que representam um desenho do comportamento dos
clientes.

O mapeamento de processos serve para a constru¢cao de um modelo de processo
atual chamado de As Is. A principal ferramenta para tal € a entrevista. Pois, serve como
ferramenta de obtengéo das informacdes para a representagéo, € uma técnica que visa
entrevistar os responsaveis pelos processos.

2.5 PADRONIZACAO DE PROCESSOS

O mapeamento contribui para que seja possivel estabelecer um padrdo na execugao
de um processo organizacional. Esse padrdo é importante para que seja mantida a qualidade
do mesmo. Dessa forma o conhecimento nao fica a mercé da memoaria ou interpretacao
subjetiva de cada individuo que tenha contato com tal atividade.

Campos (1999) listou os seguintes requisitos para que se haja um padréo: leitura
facil, facil revisao, facil manuseio e poucos erros. O documento que registra o padrao
também deve conter alguns critérios:

* Um numero de identificagéo;
« Um titulo, a data de seu estabelecimento;
» A data da ultima revisao;

» Deve ser escrito de forma que o operador entenda com facilidade.

2.6 FLUXOGRAMA

O fluxograma € umas das principais ferramentas utilizadas para mapear e padronizar
processos. Na definicdo de Maranhao e Maceira (2010), fluxograma é uma figura constituida
por simbolos padronizados e textos arrumados que mostram a sequéncia l6gica dos passos
para realizacdo de uma atividade.

Oakland (1994, p. 79), afirma ainda que:



Capitulo 2. REFERENCIAL TEORICO 22

Fluxograma é uma representagao grafica destinada ao registro das diversas etapas
que constituem um determinado processo, facilitando sua visualizagao e andlise.
Tem a finalidade de ordenar a sequéncia de etapas.

Maranhao e Macieira (2010) apontam como vantagens do uso de fluxogramas
nas normas de trabalho:

* visdo de conjunto do processo;

* visualizacao de detalhes criticos do processo;

« identificac&o do fluxo do processo e das interagbes entre os subprocessos;

« identificacdo dos pontos de controle potenciais (indicadores);

« identificacdo das inconsisténcias e pontos frageis.

Figura 3 — SIMBOLOS MAIS COMUNS EM FLUXOGRAMAS
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Fonte: Processo nosso de cada dia, 2010, p. 251.

Os simbolos servem para auxiliar na compreensao do fluxograma, para Cury (2005)
os simbolos utilizados nos fluxogramas colocam em evidéncia a origem, processamento e
destino da informacao, sendo alguns desses simbolos comumente usados em todos os fluxo-
gramas e outros ainda sao desconhecidos pela grande maioria das pessoas, permanecendo
em estudo.

2.7 REDESENHO DE PROCESSOS

A ciéncia da administragdo nasceu da necessidade e da busca pela adequagao de
tarefas aos métodos e processos de trabalho. Essa busca por eficiéncia por intermédio das
melhores formas de fazer o trabalho modelou a administragéo. A busca pela racionalizagao
do trabalho no nivel operacional levou Taylor a ser o pioneiro em assumir uma atitude
metddica de analisar e organizar o trabalho da base até o topo da organizacao (Schachter,
2010).

Como resposta a necessidade de mudancas radicais exigidos pela gestdo da qua-
lidade total, as metodologias de redesenho de processos de negdcio (Business Process
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Redesign — BPR) passam a apresentarem-se como modelos de sucesso (Baldan et al.,
2007). Nesse sentido, Longaray (1997, p. 76) considera o redesenho de processos como:

(...) uma nova forma de execugdo do trabalho organizacional, orientada pelo
redesenho dos fluxos de atividades da empresa, e que possui como principal
objetivo 0 aumento significativo dos resultados operacionais, proporcionado pela
melhor performance dos processos organizacionais.

Com isso, varias abordagens de metodologias de redesenho de processos de
negdcio surgiram no inicio década de 90. El Sawy (2001) aponta que as que ganharam
destaque foram as que condicionam o desenho dos processos a estratégias organizacionais.
El Sawy (2001) defende que a esséncia de um projeto de redesenho de processos é
a mudanga quanto a regras e funcionamentos desatualizados que ainda possam estar
orientando as operagdes de uma empresa.

Porém, todas as metodologias de BPR buscam maximizar o valor adicionado por um
processo de negocio (EL SAWY, 2001). Para saber se este valor foi entregue pela BPR pode
se avaliar alguns indicadores e medidas de desempenho (rapidez, produtividade, custo,
satisfacao dos clientes) e retorno sobre investimento (ROI). Para que isto seja possivel
a diversas metodologias de BPR geralmente definem cinco estagios para execucao de
um projeto de redesenho de processos (DAVENPORT, 1993; KETTINGER et al., 1997;
EL SAWY, 2001): (1) desenvolvimento da visdo estratégica do negdcio e de objetivos
compativeis para os processos de negdécio da empresa; (2) mobilizacdo de recursos e
pessoas para a execugao do projeto de redesenho; (3) analise e redesenho dos processos;
(4) implantagao dos novos processos e ajuste da organizacdo; e (5) acompanhamento do
desempenho e refinamento dos novos processos. Com isso, € possivel desenhar o processo
futuro ou To Be. Além disso, um projeto de redesenho envolve mudancgas diversas mudangas
nao apenas em processos de negdécio, mas, também, em tecnologias, nas competéncias
das pessoas e trabalho que executam e na estrutura e cultura organizacionais.

Por essa razdo, demandam equipes de projetos multidisciplinares muito bem coorde-
nadas (HAMMER, 1990; DAVENPORT, 1993). Com base em um amplo estudo da literatura
de redesenho e gerenciamento de processos e das praticas observadas nas empresas,
El Sawy (2001) sugere que todas as metodologias de BPR se baseiam em um principio
comum: a minimizagao do trabalho que nao agrega valor para o cliente do processo, por
meio da eliminacao de atividades obsoletas, da consolidacao de atividades similares, e da
simplificacdo de procedimentos. Argumenta ai que o objetivo pode ser alcan¢ado ajustando-
se os fluxos associados a um processo de negdcio, sejam eles relativos ao movimento de
produtos fisicos, a transmissao de informacao ou a geragao, armazenagem e difusdo do
conhecimento.

Para que haja o redesenho nos processos internos até entdo padronizados pelas
empresas, € necessario planejar uma nova forma de atuagao junto as pessoas diretamente
envolvidas nessas mudancgas. A reengenharia significa comecgar de novo, partir do zero
deixando para tras todos os métodos utilizados e consagrados em uma organizagao e criar
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novos. Trata-se do abandono do convencional e tradicional método de trabalho de uma
organizacao, para a implantacao de algo completamente diferente. (ARAUJO, 2011b).

Para que estas mudancas consigam ter sucesso € preciso envolver os niveis geren-
ciais e operacionais. E necessario pensar em novas formas de trabalhar e envolver todos
os agentes do processo. Dessa forma, é possivel simplificar os processos e melhorar o
suporte a decisao.

Ainda de acordo com Moreno (2012), a literatura de BPR ¢é deficiente quando se
trata das tarefas de redesenho de processos. Pouco se sabe sobre como as atividades
associadas ao terceiro estagio de um projeto de BPR devem ser (e sao) efetivamente
executadas.

Para que este projeto obtenha sucesso é importante saber como lidar com um
projeto de redesenho de forma que as pessoas se sintam parte deste. Segundo Robbins
(2014), para que as mudancas ocorram de forma efetiva dentro das organizag¢des, ndo basta
somente informar as pessoas dos beneficios que a mudangas irdo proporcionara, pois,
isso nao isentara da resisténcia a mudanca. Para o autor, as pessoas tém um sentimento
negativo em relacdo as mudancas, pois, as vé como ameacas.

2.8 REDESENHO DE PROCESSOS COMO PROJETO ESTRATEGICO

E possivel aumentar a produtividade e otimizar o trabalho das empresas colocando
em pratica projetos que viabilizem mudangas, com isso é possivel reduzir os custos internos
e tempos dos servicos das empresas. O redesenho de processos pode causar grandes
impactos e transformacdes nas organizagdes, seja na sua configuragéo, no fluxo de trabalho,
nas pessoas envolvidas e nas ferramentas de trabalho.

As oportunidades de redesenho de processos de negdécios devem ser vista como pro-
jetos estratégicos para a organizacao, por isso devem ser gerenciadas com o entendimento
do funcionamento de um projeto. Criado pelo Project Management Institute - PMI, o guia
Project Management Body of Knowledge - PMBOK (2017, p. 4) traz o conceito de projeto
como “um esforgco temporario empreendido para criar um produto, servigo ou resultado
unico.” O guia sugere ainda a definicdo de prazos e escopo sao concebidos para trazer
resultados com caracteristicas singulares.

Segundo Maximiliano (2002), a administracdo de projetos € uma estratégia para
operacionalizar objetivos e transforma-los em solugdes praticas. Na gestao da estratégia
de uma empresa, torna-se necessario transformar objetivos estratégicos em projetos, para
dessa forma tornar os objetivos em algo factivel. A gestdo de projetos serve para a execugao
e gerenciamento do planejamento estratégico, principalmente na gestdo da implantagéao de
projetos estratégicos.

O foco no resenho de processo de negocios (processos que geram valor para o
cliente) demonstra que estas iniciativas sao estratégicas para a empresa. Por este motivo,
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Oliveira (2014) argumenta que todo o projeto de resenho/melhoria de processos devem
estar ligados diretamente aos objetivos organizacionais, o que garantira de forma direta
beneficios para a organizagao ao nivel estratégico.
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3 METODOLOGIA

O presente trabalho tem como objetivo descrever a dindmica de redesenho de um
processo de negdcio critico de uma ‘startup’ alagoana. A pesquisa realizada é do tipo
exploratorio e também um estudo de caso de natureza qualitativa quanto aos procedimentos
técnicos. De acordo com Gil (2008), a pesquisa exploratéria proporciona maior familiaridade
com o problema (ao explicita-lo).

Ainda de acordo com Gil (2008), o estudo de caso € o procedimento técnico que
consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita
seu amplo e detalhado conhecimento. A pesquisa qualitativa, segundo Kauark, Manhaes e
Medeiros (2010), ndo necessita de técnicas estatisticas e a interpretacdo dos fenémenos
esta sujeita e ligada ao vinculo indivisivel entre o objeto de estudo e a subjetividade do
individuo. Os autores ainda argumentam que o pesquisador é a peca-chave na coleta de
dados no préprio ambiente natural pesquisado.

Apesar da subjetividade prevista, a pesquisa qualitativa necessita de estabelecer
critérios analiticos que possam guiar a analise controlando essa subjetividade inerente essa
sua natureza. Esse estudo teve a participacao direta de seu autor durante o evento descrito.

3.1 CARACTERISTICA DO EVENTO DESCRITO

O procedimento de redesenho de processos foi iniciado no més de fevereiro de
2021. Obteve o seus primeiro resultados em abril de 2021. Apds isso foi acompanhado
para ajustes e melhorias até o final de novembro de 2021. O projeto de redesenho focou
no processo de negocios principal do time de implantagdo. Foi composto por uma equipe
multissetorial da empresa visando unir diversos atores no projeto de redesenho. Contando
diretamente com a participacao do autor desta pesquisa como Diretor da area responsavel
pelo time que executa este processo, alvo do redesenho, e como coordenador do projeto de
redesenho.

E importante ressaltar a participacdo direta e ativa do autor no projeto analisado.
Essa participagao se deu durante todo o periodo de construcao e execugao do projeto
de redesenho. A observagao e experiéncia do autor ao decorrer do projeto de resenho e
periddicas adaptacdes inseridas no caso estudado, tornou possivel a construgao deste
TCC.

3.2 COLETA DE DADOS

Para a pesquisa em questdo, seguindo o principio de variedade das fontes de
evidéncias, proposto por Yin (2001) foram escolhidas duas fontes principais coleta de
dados:
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» Andlise documental:

1) Relatérios internos do projeto;

2) Manuais de procedimentos da empresa;
3) Planilhas de registro e acompanhamento;
4) Atas de reunides;

5) etc.

» Obersavacgéo: feita de forma direta e participante pelo autor desta pesquisa que
esteve envolvido durante todo o projeto.

3.3 ANALISE DOS DADOS

Propéem-se alguns critérios para anadlise e interpretacdo dos dados a partir da
categorizacado dos dados. Esses critérios consideram os passos para o redesenho de
processos descritos pelos principais autores. Primeiro iremos analisar o desenvolvimento
da visao estratégica do negdcio e de objetivos compativeis para os processos de negocio
da empresa, a partir de informag6es documentadas, buscando identificar a necessidade do
projeto de redesenho.

Apos isso sera descrito como foi realizada a mobilizagao de recursos e pessoas para
a execucao do projeto de redesenho, explicitando como se deu a formulagéo do projeto e de
suas etapas para a execucdo. Com isso, sera possivel demonstra como foi realizada analise
e redesenho do processo (0 processo foi desenhado através da ferramenta de fluxograma
Lucidchart) de neg6cios em questdo. Demonstrando quais as ferramentas de mapeamento
foram utilizadas e como se deu o trabalho de redesenho através do estudo dos documentos
internos, atas de reunido , etc.

Apds a descrigao do redesenho do processo serd possivel demonstrar como ocorreu
a disseminagao desse novo desenho entre os diversos colaboradores da empresa. Essa
etapa pode ser vista como uma fase piloto de utilizacdo do processo redesenhado. A
empresa teve como preocupacéo verificar a aderéncia desse novo modelo na rotina do
dia-a-dia para propor possiveis reajustes e adaptacdes. Essa dinamica sera descrita com
detalhes.

Considerando que o projeto foi encerrado em novembro de 2021 foi possivel levantar
os primeiros indicadores de melhorias em termos de tempo de execucéo e necessidade de
retrabalho. Esses dois indicadores sdo importantes para verificar a relevancia do redesenho
efetuado.

Podemos observar na tabela abaixo um comparativo dos critérios de analises utiliza-
dos e das fontes de evidéncias coletadas em cada critério:
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Tabela 1 — CRITERIOS DE ANALISE DO ESTUDO DE CASO x FONTES DE EVIDENCIA

CRITERIOS FONTES DE EVIDENCIA

VISAO ESTRATEGICA DO NEGOCIO Documentagao e registro e arquivos;

MOBILIZACAO DE RECURSOS Observagao participante;

ANALISE E REDESENHO DE | Documentacéo e observacgao participante;
PROCESSOS

IMPLANTACAO DO NOVO PROCESSO | Observagéo e registro em arquivos;

ACOMPANHAMENTO DO | Observagéo e registro em arquivos.
DESEMPENHO

Fonte: Adaptado pelo Autor, 2022.

3.4 LIMITACOES

O presente estudo de caso apresenta algumas limitacoes:

1) Por esse estudo de caso ser Unico e buscar apenas se aprofundar no universo anali-
sado, os resultados obtidos com o presente trabalho ndo servira para generalizacao.

2) A observacgao sera realizada por um ator Unico que é o pesquisador deste trabalho.
Por isso, mesmo que se busque uma maior precisdo descritiva, pode diminuir a
amplitude na percepcéo do caso.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo inicialmente ira apresentar a organiza¢ao na qual o estudo de caso
foi realizado. Essa apresentacao tem por objetivo permitir ao leitor compreender as carac-
teristicas do ambiente estudado, assim como a origem do projeto especifico enfocado no
presente trabalho. Além disso, sera identificada como a estratégia da organizacao esta
ligada como a iniciativa de redesenho deste processo de negdcios. Com isso, havera a
exposicao e detalhamento da dinamica de redesenho de processos que ocorreu a partir
da identificagdo da necessidade, bem como o levantamento das licdes aprendidas com a
experiéncia.

4.1 VISAO ESTRATEGICA DO NEGOCIO DA *STARTUP’

A empresa em analise é uma organiza¢ao do ramo da tecnologia da comunicagao.
Surgida no ano de 2012 em Alagoas como fabrica de ‘softwares’ e que desde 2018 atua
com um produto préprio voltado ao fluxo de automatizar a comunicacao de organizagdes
ao redor do mundo utilizando inteligéncia artificial. Além disso, a ‘startup’ conta com uma
estrutura com 7 diretorias e um CEOQO para entregar valor para seus stakeholders, essa
estrutura organizacional pode ser vista na figura 3 abaixo:

Figura 4 - ORGANOGRAMA DA STARTUP 2021

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021.

Como produto principal, a organizagao possui uma plataforma que permite a cons-
trucao de ‘chatbot’s. Funciona através da construcao de fluxos de comunicacao e com o uso
de I.A. Por apresentar simplicidade na utilizagdo € considerada uma plataforma low-code.
Ou seja, uma plataforma de desenvolvimento de baixo codigo que fornece um ambiente de
desenvolvimento usado para criar ‘software’ através de uma ‘interface’ gréfica. Em vez da
programacao de computador tradicional codificada a mao. A plataforma pode ser usada por
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diversas organizagbes de diversos ramos diferentes com diversas categorias, as principais
formas de uso podem ser visualizadas na tabela a seguir:

Tabela 2 - CATEGORIAS DE USO DA PLATAFORMA DE 'CHATBOT’

CATEGORIAS DESCRIGAO

COLETAE Usado para automatizar pesquisas e campanhas de engajamento.

ENGAJAMENTO Principal publico sdo as associagdes de impacto social, exemplo:
ONGs, institutos, etc.

BOTS, DE Usado para contar uma histéria através do 'chatbot’.

HISTORIAS

ATENDIMENTO
DIGITAL

‘chatbot’ que prestam atendimento para clientes/usuarios de gran-

des organizagées.

Fonte: Documentos internos da Startup, 2021.

Os clientes da ‘startup’ contratam o seu produto para atender um desses objetivos
relatados na tabela, com o foco em trazer escala para a sua comunicagéo. Existe duas
formas principais de servigos que a ‘startup’ presta aos clientes que adquirem seu produto
que podem ser visualizados na tabela abaixo:

Tabela 3 - PORTFOLIO DE SERVICOS

SERVICO DESCRICAO

IMPLANTACAO Este servigo consiste na configuragédo da plataforma e treinamento
para que o cliente possa construir de forma autbnoma seu projeto
de automagao da comunicagéao.

PROJETO Neste servico o cliente contrata a equipe de especialista da ‘star-
tup’ para desenvolver o seu projeto dentro da plataforma da

empresa.

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021.

Em 2020, a ‘startup’ passou por um processo de unificacdo e remodelagem da sua
identidade visual e de seus produtos. Surgindo assim um foco maior no seu modelo de
negécios SaaS (do inglés Software as a service, € uma forma de distribuicdo e comerci-
alizacao de ‘software’. No modelo SaaS, o fornecedor do ‘software’ se responsabiliza por
toda a estrutura necessaria a disponibilizacao do sistema, e o cliente utiliza o ‘software’ via
‘internet’, pagando um valor pelo servico.

Além disso, direcionou o foco para a venda do produto com o servigo de implantagao
da plataforma. No final de 2019 foi construido o planejamento estratégico vigente da
organizagao que tem servido como norteador das agdes do triénio 2020-2022.
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Com a construgao do planejamento estratégico trienal no final de 2019, com a vigén-
cia entre 2020-2022, a ‘startup’ conseguiu ter claramente qual seria sua visao estratégica
para os proximos anos. Baseando seu planejamento na metodologia Must-winin Battles,
esta metodologia MWB surge na obra de Peter Killing e Thomas Malnight (publicada em
2006), intitulada Must-Win Battles: how to win them, again and again (inglés).

A partir dela a organizagao define uma guerra que quer vencer ao final do planeja-
mento estratégico (visdo) e batalhas que precisa enfrentar para vencer a guerra estipulada
(objetivos). Na figura 4 a baixo, podemos ver a missao, visdo e valores na organizacao. Para
definicdo da visao foi utilizada da metodologia do Golden Circle (circulo de ouro) que diz
que grandes organizagoes antes de vender um produto/servigo vende um propoésito. Este
proposito é detalhado em 3 perguntas define o porque, 0 como e 0 que a organizacgao faz.

Figura 5 — IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

MISSAO
WHY
How
WHAT
VISAO
VALORES

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021.

Para atingir a guerra (visdo) ao final de 2022 foram definidos alguns objetivos, indica-
dores e métricas. Estes objetivos formam as guerras que a ‘startup’ precisa vencer/atingir
para alavancar os resultados e assim atingir a visdo definida para o final do triénio, podem
ser visualizados na figura 5 abaixo:
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Figura 6 — GUERRA E BATALHAS P.E 2020-2022

NOSSA GUERRA: FATURAR R$ 36.000.000,00 EM 2022
BATALHAS INDICADOR METRICA META
_ SATISFACAO DOS CLIENTES NPS 60
TORNAR O CLIENTE A RAZAO DA NOSSA RECEITA PERDIDA/RECEITA
EXISTENCIA
MRR CHURN SEOIETABA 4%
VENDAS DE ALTA PERFORMANCE VENDAS TOTAL VALOR TOTAL VENDAS R$ 7.405.000,00
CRESCER DE FORMA SUSTENTAVEL RENTABILIDADE RECEITA/CUSTOS 1,069 [
TEMPO MEDIO DOS
TALENTOS DE ALTA PERFORMANCE MATURIDADE OPERACIONAL LA S 18 MESES
. CLIENTES USANDO O NOVO % DOS CLIENTES QUE USAM O
PRODUTO FODA E ESCALAVEL i e At 70%

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021.

A partir desta definicao estratégica foi possivel proporcionar aos times da ‘startup’
um processo de construcao de plano de agdes que pudessem alavancar os resultados
e contribuissem para o atingimento dos objetivos estratégicos. Estes planos de agdes
serviram para identificar entre outras coisas oportunidades de melhorias nos processos de
negocios.

A partir da definicdo da estratégia cada diretoria da organizacgéo ficou responsavel
por construir seu plano de agao, visando alavancar os resultados e atingir os objetivos
definidos no planejamento estratégico. A diretoria de servigos que é divida nos times de
implantacao e projetos fez um processo de avaliar quais batalhas (objetivos estratégicos) o
seus processos geravam impacto direto, podemos visualizar na imagem a seguir a estrutura
da diretoria de servicos:

Figura 7 - ORGANOGRAMA DIRETORIA DE SERVICOS

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021

A partir da andlise realizada identificou-se que o processo de negécios de implanta-
cao poderia ser melhorado. Isso geraria impacto direto em dois objetivos estratégicos da
‘startup’, sendo eles: Tornar o cliente a razao da existéncia e crescer de forma sustentavel.
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Isto foi percebido, pois, o tempo de execugao de um processo de implantagéo tinha duragao
média de 83 dias Uteis (Fonte: documentos internos da ‘startup’, 2021). Dessa forma preju-
dicando a rentabilidade da organizagéo e a satisfagao dos clientes que passavam por este
processo.

4.2 MOBILIZAGAO DE RECURSOS

Apds esta identificacao foi definido a estruturacdo de uma equipe para analisar e
redesenhar o processo de implantacéo, o time do projeto foi formado por diversos atores de
diversos campos da organizagdao, como podemos ver na tabela a seguir:

Tabela 4 - ESTRUTURA DE EQUIPE DO PROJETO DE REDESENHO

EQUIPE FUNGAO NO PROJETO
Diretor de Servigos Coordenador do Projeto
Lider de Implantagao Analista, revisor e executor
CEO Supervisor
Diretor de Relacionamento com o cliente Contribuidor
Analistas de Implantac¢édo Analista, revisor e executor

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021

Houve a execucgao de diversas estratégias para garantir o envolvimento de todas as
partes interessadas, principalmente através da participacdo do CEO e envolvimento das
liderancas. Além disso, foram facilitados momentos com a equipe para gerar conscientizagao
de que este processo de implantagéo precisava ser analisado e melhorado. Essas agoes
garantiram um 6timo envolvimento de todos na execugao do projeto de redesenho. Além
disso, a cultura de inovacgdo ja € um traco presente na ’startup’ representada através do
valor organizacional 'inovamos através das diferengas’. Este valor foi um catalisador da
abertura dos envolvidos na dinamica de repensar o processo em questao.

Com a equipe definida e apds as agdes de conscientizacao sobre a importancia do
projeto foi realizado uma trilha de capacitagdo em mapeamento e redesenho de processos.
Esse trilha se deu através do compartilhamento de conteddo sobre o tema e a realizagao de
uma ’talk’ (instrumento interno para disseminar conteudo no formato de conversas). Apés a
capacitacao da equipe foi possivel construir como seria a metodologia utilizada durante o
projeto de redesenho, a partir disso foi estruturada as seguintes etapas:

1) Andlise do processo atual: Entrevistas com os analistas que realizavam o processo.
Visando mapear o processo e identificar gargalos. 'Benchmarking’ com outras empre-
sas de tecnologia que possuem processos de implantagdo. Com isso seria possivel
identificar melhores praticas do mercado;
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2) Redesenho do processo: Apos a coleta de dados na fase anterior, realizar o redese-
nho do processo buscando melhorar pontos de gargalo identificados nas entrevistas
e no 'benchmarking’;

3) Validacao: Apds o redesenho o novo processo precisa ser validado pelas partes
interessadas (diretoria de Relacionamento e de desenvolvimento de negdcios) e
pelo time de execugao do processo (time de implantacéo);

4) Implementagao: Visando treinar e disseminar o novo processo para o time que ira
executar ele;

5) Acompanhamento: Revisdo das métricas de sucesso do novo processo e aplicacao
de melhorias.

Com a identificacao do projeto, definicdo da equipe e estruturacdo das etapas a
serem seguidas foi possivel estruturar um método para garantir que houvesse compatibili-
dade entre as atividades rotineiras e as atividades do projeto de redesenho. Este método
consistiu em reservar horas da semana de trabalho que deveriam ser alocadas diretamente
no projeto de redesenho. Além disso, foi definido pontos quinzenais de acompanhamento
do projeto.

4.3 ANALISE E REDESENHO DO PROCESSO

A andlise do processo foi executada em trés etapas principais:

1) Mapeamento do processo vigente (As Is);

2) 'Benchmarking’ para identificar oportunidades melhorias e pontos de fortaleza no
processo executado pela 'startup’ em comparagdo com outras empresas;

3) Desenho do processo ap6s as modificacdes identificadas (To Be).

Com isso, 0 passo inicial do processo de analise e redesenho foi a realizacdo de
entrevistas com os analistas do time de implantacdo. Foram realizadas 4 entrevistas com os
analistas, uma com o lider do time de implantacao e uma com o diretor da area de servigos.
Essas entrevistas eram baseadas em dois tépicos principais:

* Quais sao os principais marcos do processo de implantacao?

* Quais sao os principais gargalos do processo de implantacao atual?

Com as entrevistas realizadas, foi possivel mapear os subprocessos do processo de
implantagdo que pode ser visto na figura a seguir:
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Figura 8 - SUBPROCESSOS DO PROCESSO DE IMPLANTAGAO

SETUP |

DESENVOLVIME VALIDAGAO

Fonte: Dados Internos da Startup, 2021.

1) Onboarding: Subprocesso que trata da indugéo do cliente ao processo de implanta-
¢ao é a etapa inicial de alinhamento de expectativas e de trabalho;

2) SetUp/Desenvolvimento: Etapa de configuracdo do produto e ativacdo dos canais
onde o 'chatbot’ ira funcionar;

3) Treinamento: Subprocesso de capacitagao para que o cliente possa ser instruido no
uso do sistema;

4) Validacao: Etapa onde o cliente desenvolver o seu projeto de 'chatbot’ e € monitorado
pela equipe da ‘startup’.

Com a definicdo desses subprocessos foi possivel seguir para o proximo passo,
assim sendo possivel detalhar através de fluxogramas como cada um desses processos
estavam sendo realizados e como eles poderiam ser melhorados. Essa dindmica de ma-
peamento dos sub-processos ocorreram através de reunides com as partes envolvidas
visando unificar as diversas visdes sobre os detalhes do processo. O primeiro processo a ser
desenhado através do uso da ferramenta do fluxograma foi o subprocesso do 'onboarding’,
como pode ser visto na figura a seguir:
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Figura 9 — FLUXOGRAMA - SUBPROCESSO DE IMPLANTACAO: 'ONBOARDING’
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VINDAS

Y
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ONBOARDING

Y

REALIZAR
REUNIAO
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ONBOARDING

v

ENVIAR E-MAIL
DE
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;

®

Fonte: Documentos Internos da Startup, 2021.

Seguindo a mesma metodologia de entrevista e uso da ferramenta de fluxograma foi
possivel desenhar todos os subprocessos que podem ser visualizados nas figuras a seguir:
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Figura 10 - FLUXOGRAMA SUBPROCESSO DE IMPLANTAGAO - "'SETUP’ E DESENVOLVIMENTO

SETUP/DESENVOLVIMENTO IMPLANTA(;AO
COLETAR
INICIO PRE-REQUISITOS
\J
CONFIGURAR
PLATAFORMAS

ATIVAR CANAIS

|
®

Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.
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Figura 11 —- FLUXOGRAMA SUBPROCESSO DE IMPLANTAGAO - TREINAMENTO

TREINAMENTO
IMPLANTAGAD

- PREPARAR
I TREINAMENTOS

AGENDAR
TREIMAMENTOS

l

REALIZAR
TREINAMENTOS

1

ENVIAR

PESQUISA DE
SATISFAGAD DOS
TREINAMENTOS

ol
®

Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.
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Figura 12 - FLUXOGRAMA SUBPROCESSO DE IMPLANTAGAO - VALIDACAO

VALIDAGAD -
IMPLANTAGAO

INICIO

¥

AGENDAR
REUNIAD DE

VALIDAGAD DO
'CHATBOT DO
CLIENTE

: » | AGUARDARICOBRAR
"I CONSTRUGAD

REALIZAR
REUNIAQ DE CONCLUIR "y
VALIDAGAD IMPLANTAGA

Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.

Simultaneamente ao processo de mapear e desenhar 0s subprocessos de implanta-
¢ao foi feito um 'Benchmarking’. Este ocorreu através de conversas com outras empresas
do ramo da tenologia. Em alguns casos houve a investigagao de processos de implantacao
de plataformas de ’software’ que a prépria 'Startup’ contratou.

Desta forma foi possivel criar uma tabela que demonstrava as semelhancas e
diferencgas entre os processos de implantagdo da 'Startup’ do estudo em questao e das
outras empresas pesquisadas no ‘Benchmarking’, esse quadro comparativo pode ser visto
na tabela a sequir:
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Tabela 5 - TABELA COMPARATIVA SUBPROCESSOS DE IMPLANTAGAO

EMPRESAS FASES
'ONBOARDING' | 'SETUP’ | TREINAMENTO VALIDAGAO

'STARTUP' X X X X

EMPRESA A X X X

EMPRESA B X X X

EMPRESA C X X X

Fonte: Documento Internos da Startup, 2021.

Com isso, a principal diferenga encontrada era que enquanto a ’Startup’ tinha uma
fase dentro do seu processo de implantagédo voltada a acompanhar a construcao do projeto
de ’chatbot’ dos seus clientes. As outras empresas estudadas no ‘Benchmarking’ buscavam
outras formas de garantir a ado¢ao dos seus produtos sem acompanhar seus clientes nesta
etapa.

Foi percebido também diferencas na forma como essas empresas executavam as
suas fases de ‘onboarding’, 'setup’ e treinamentos. Através dessas diferencas foi possivel
identificar pontos de melhorias nos subprocessos que formavam o processo de implantagéo.

A primeira mudanca realizada para apoiar o processo de redesenho foi definir o que
era considerado uma implantagéao bem sucedida, dessa forma foi possivel definir premissas
que nortearam o redesenho. Com isso, as novas etapas dos subprocessos do novo processo
de implantacao foram desenhadas e podem ser visualizadas nos fluxogramas abaixo:
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Figura 13 - FLUXOGRAMA NOVO SUBPROCESSO DE IMPLANTAGCAO - 'ONBOARDING’
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Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.
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Figura 14 - FLUXOGRAMA NOVO SUBPROCESSO DE IMPLANTAGCAO - *SETUP’

SETUP IMPLANTACAQ

CONFIGURAR
INICIO™}———1 | ATAFORMAS

ATIVAR CANAIS

Y

DEMONSTRAR
CANAIS
FUNCIONANDO
PARA QO CLIENTE

|
®

Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.
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Figura 15 - FLUXOGRAMA NOVO SUBPROCESSO DE IMPLANTACAO - TREINAMENTO
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Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.
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Figura 16 — FLUXOGRAMA NOVO SUBPROCESSO DE IMPLANTACAO - ENCERRAMENTO
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Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021.

O novo processo de implantagao trouxe mudancas com a exclusao da etapa de vali-
dacdo. Além disso, foi feito mudangas na forma de realizagao nos outros subprocessos que
forma o processo macro. Com estas mudancas, foi necessario estruturar uma metodologia
para disseminar este novo processo para o time que ficaria responsavel por executa-los e
para as partes interessadas.

4.4 IMPLANTAGCAO DO NOVO PROCESSO

Apds o redesenho partiu-se para a utilizacdo desse novo desenho. Para apoiar o
processo de implantacéo foi realizada uma série de atividades. Essas atividades tinham
como foco disseminar 0 novo processo entre as areas que se relacionam com 0 processo e
também capacitar os analistas do time de implantagdo na aplicacdo desse novo processo.
Na tabela abaixo é possivel ver a relagdo de a¢des que foram realizadas:
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Tabela 6 —- PLANO DE ACAO PARA IMPLANTAGAO DO NOVO PROCESSO

Acao Publico-alvo Como seré realizada

Setor de Desenvolvimento de

negocios;
Disseminar novo processo | Area de Relacionamento; Reunido de apresentagao do novo
Lideres da 'Startup’. processo.
Capacitar analistas de | Analistas de implantagao Criar trilha de capacitagao no novo
implantagdo no  novo processo.
processo
Acompanhar primeiro 3 cli- | Clientes Supervisdo direta do diretor de
entes no NOVo processo servigos e do coordenador de im-

plantagao nas 3 primeiras implan-

tagbes no novo processo.

Fonte: Documentos Internos da *Startup’, 2021.

Dentro da agao de disseminar 0 novo processo para os 'stakeholders’ foi criado
um guia que descrevia o que seria considerado um cliente implantado no novo processo.
Bem como a divulgacdo e compartilhamento dos fluxogramas e materiais de apoio do
processo redesenhado. Na figura abaixo podemos ver o material de apoio sobre os critérios
de implantagéo:

Figura 17 — CRITERIOS DO NOVO PROCESSO DE IMPLANTACAO

O que consideramos implantado?

Coleta e Content Bot Atendimento Digital
Engajamento
Ativagao de Canais X x X
Treinamento 1 X X X
Treinamento 2 X X
Treinamento 3 X

Fonte: Apresentagao interna do novo processo de implantagao, 2021.
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Na agéo de capacitagdo foram realizados treinamentos te6ricos sobre o novo pro-
cesso e também simulagdes para que os analistas pudessem pér em pratica de forma
simulada o processo redesenhado. Por fim, foi realizado um acompanhamento mais proximo
das trés primeiras implantagdes no novo processo. Dessa forma foi possivel identificar o
que No NOVO Processo Nao se encaixava na rotina dos analistas e o que estava fluindo bem
na execugao.

Apos isso, o processo foi finalmente implementado e comegou a ser executado no
més de maio de 2021. Com isso, ficou agendado um monitoramento trés meses apos para
aferir os resultados do redesenho.

4.5 ACOMPANHAMENTO DO DESEMPENHO

O novo processo foi sendo acompanhando de forma mensal através de trés indica-
dores principais:

+ Satisfacao dos clientes com os treinamentos fornecidos;
+ Satisfacao dos clientes com o processo de implantagao;

» Tempo (dias Uteis) para a concluir o0 processo.

Dessa forma era possivel acompanhar se o processo estava seguindo as premissas
de aumento de satisfagcao dos clientes e de redugao do tempo, impactando diretamente em
dois objetivos estratégicos:

« Tornar o cliente a razao da nossa existéncia;

« Crescer de forma sustentavel.

O acompanhamento mensal servia para corre¢ao de agdes durante a rotina. Apds
trés meses da implementacao do novo processo foi feito um estudo mais aprofundado de
todos os clientes que tinha passado pelo novo processo. O estudo visou aferir o sucesso ou
nao da iniciativa e identificar pontos de melhoria.

Com o levantamento das informagdes dos clientes implantados no novo processo,
foi possivel identificar melhorias nos indicadores. O indicador de satisfagdo com o processo
saiu de 33% em maio para 60% em agosto (Fonte: Documentos Internos da 'Startup, 2021).
Esse aumento representou um crescimento de cerca de 80% na satisfacao dos clientes.
Para avaliar foi realizada uma pesquisa com todos os clientes apds a conclusdo do processo.
O mesmo crescimento pode ser visto no indicador de satisfagdo com os treinamentos.

Com relagao a duragao do processo, 0 processo antes do redesenho tinha uma
duracdo média de 83 dias uteis (Fonte: Documentos Internos da 'Startup’, 2021). Ap6s o
redesenho a média de duracdo em dias Uteis do processo foi de 22 dias (Fonte: Documentos
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Internos da ’Startup’, 2021). Representou uma reducgéo de cerca de 70% na duracao do
processo.

Porém percebeu-se também que com a mudanca do processo, diversos clientes
nao tinham o seu projeto langado no primeiro més apéds a finalizagao da implantagéo. Essa
informacdo demonstrou a necessidade de revisar o processo para ajustar as etapas que
poderiam contribuir com o langamento do projeto pelo cliente.

Com isso, com base nos comentarios recebidos e nas analises feitas foi possivel
uma nova revisao visando tornar o processo mais pratico.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo objetivou apresentar a dindmica de resenho de processos aplicada
em uma ’Startup’. Foi demonstrada a partir da seguinte pergunta: Como redesenhar o
processo de implantagcdo visando o aumento da qualidade e gerando maior competitividade
para a startup? Como resposta obteve-se uma descrigéo detalhada do caso.

Com os resultados, Foi possivel apresentar a caracterizagdo da organizacao e
sua estrutura organizacional. Foi observada também a visao estratégica do negécio e a
origem do projeto de resenho a partir da necessidade estratégica apresentada nos objetivos
da organizacao. A partir dai houve a descricao da mobilizacdo de recursos feitas para a
realizacado do projeto e dos aspectos relevantes do projeto na organizagao, bem como a
metodologia seguida.

A partir do exposto, péde ser aprofundada a dinamica utilizada pela 'Startup’ para
redesenhar o seu processo de negdcio - processo de implantagdo-. Demonstrando como foi
aplicada de forma pratica e detalhando passo a passo a metologia implantada, analisando
sua dinamica de utilizagao e identificando ferramentas que foram utilizadas.

Esse detalhamento da dinamica do projeto de redesenho compde um produto
essencial da pesquisa. Sendo esses pontos cruciais para os leitores e profissionais da
area aprenderem com a experiéncia pratica das diversas teorias das etapas de redesenho.
Agregando assim subsidio para que seja adaptado uma melhor forma de aplicacao nas
organizagdes que fazem parte.

O resenho de processo foi fundamental para o atingimento dos resultados previstos
na estratégia da organizacao. Utilizar das principais etapas propostas pelos diversos autores
que conceituam o resenho, facilitou a implementa¢do da metodologia pela 'Startup’. Dessa
forma, foi possivel a aplicagdo da metodologia de modo bem estruturado com uma ordem
cronoldgica que permitiu 0 encadeamento das atividades. Assim o produto de uma etapa
deu base para o inicio da subsequente.

Com o projeto de resenho aplicado foi possivel analisar os resultados que as mu-
dangas geraram, delimitando como foi realizado esse processo de analise. Dessa forma
ja foi possivel obter alguns resultados de melhoria nos indicadores de satisfacdo e tempo
médio de duragao do processo. Isso demonstra o impacto da aplicagdo da metodologia de
redesenho de processo na melhoria dos indicadores (chaves) da organizacgao.

A aplicacao da metodologia também permitiu a troca e relagdo entre diversas equipes
envolvidas com o projeto o que fez com a gestéo de processos fosse um tema central e de
discussao entre esses times.

Por fim, os resultados que o trabalho resultou até aqui e o conhecimento adquirido até
o presente momento torna possivel uma abrangéncia para sugestdes de futuras melhorias
do préprio processo redesenhado na organizac¢do. Contribuindo para o surgimento de outros
trabalho na area de redesenho de processos. Dessa forma pode surgir estudos que visem



Capitulo 5. CONCLUSAO 50

avaliar de forma quantitativa e/ou qualitativa os resultados da aplicacdo da metodologia de
redesenho de processos. Esses estudos podem ter como base os indicadores aqui também
utilizados como de reducéo de tempo operacional do processo, satisfagcdo do cliente e
outros.
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