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RESUMO

Este trabalho busca analisar a metodologia de Business Process Management e
associar a implantacdo dessa metodologia na area de Customer Service de uma
startup, visando diagnosticar as deficiéncias na execugcédo dos processos, identificar
oportunidades de melhorias nos processos e propor melhorias para a implantacdo da
gestdo de processos na area. Os objetivos especificos foram: analisar os processos
da area; diagnosticar as deficiéncias na execucdo dos processos; identificar
oportunidades de melhorias nos processos; e propor melhorias para a implantacao da
gestdo de processos na area. A metodologia de pesquisa utilizada foi uma pesquisa
de campo, caracterizada como pesquisa descritiva e qualitativa, com base em
pesquisas bibliograficas, e para a coleta de dados e informacdes, foi realizado um
censo com os entrevistados da area de Customer Service da startup objeto do estudo,
sendo cinco analistas e um coordenador, além da observagao direta e participativa
das rotinas e processos da area. A entrevista evidenciou que a gestao de processos
nao é plenamente disseminada dentro da equipe.A observacdo possibilitou a
compreensao de todos 0s processos que sdo executados na area e a identificacao de
oportunidades de melhorias nos processos. Com base nos dados coletados, foram
propostas sugestfes de melhorias nos processos da area baseados na metodologia
BPM. Ao término deste trabalho, conclui-se que a metodologia BPM possui a
flexibilidade para ser aplicada dentro de uma area de uma startup, através do
planejamento, mapeamento, implantacdo e monitoramento dos processos,
visualizando e compreendendo melhor as tarefas e atividades, proporcionando maior
eficiéncia aos processos.

Palavras-chave: Metodologia BPM; Gestao de Startups; Processos organizacionais;
Gestao de processos; Mapeamento de processos.

ABSTRACT

This work seeks to analyze the Business Process Management methodology and
associate the implementation of this methodology in the Customer Service area of a
startup, in order to diagnose deficiencies in the execution of processes, identify
opportunities for improvement in processes and propose improvements for the
implementation of process management in the area. The specific objectives were: to
analyze the area's processes; diagnose deficiencies in the execution of processes;
identify opportunities for process improvement; and propose improvements for the
implementation of process management in the area. The research methodology used
was a field research, characterized as descriptive and qualitative research, based on
bibliographic research, and for the collection of data and information, a census was
carried out with respondents from the Customer Service area of the startup, object of
study. , with five analysts and a coordinator, in addition to direct and participatory
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observation of the area’s routines and processes. The interview showed that process
management is not fully disseminated within the team. The observation made it
possible to understand all the processes that are carried out in the area and to
identify opportunities for improvement in the processes. Based on the collected data,
suggestions for improvements in the area's processes based on the BPM
methodology were proposed. At the end of this work, it is concluded that the BPM
methodology has the flexibility to be applied within an area of a startup, through the
planning, mapping, implementation and monitoring of processes, visualizing and
better understanding the tasks and activities, providing greater efficiency to the
processes.

Keywords: BPM methodology; Startup Management; Organizational processes;
Processes management; Process mapping.

Introducao

No cenério durante a pandemia do novo coronavirus, as empresas estdo
passando por reformulacées em seus modelos de negdcios para a sobrevivéncia no
mercado. Neste momento de transicdo e adaptacdo, todas as acdes da empresa
devem ser pensadas e otimizadas para evitar as falhas estratégicas, além de
concentrar seus esforcos operacionais para suprir da melhor maneira as
necessidades de seus clientes, também afetados pela pandemia.

As startups sao conhecidas por serem escalaveis (crescer sem influenciar no
modelo de negdcio) e repetiveis (entregar 0 mesmo produto e/ou servico em escalas
ilimitadas), caracteristicas que no estagio inicial de desenvolvimento e criacdo da
empresa, inviabilizam o planejamento e implementagdo das ferramentas e métodos
de gestdo necessarios para administrar todos 0s ativos e processos internos da
organizacdo. Pela natureza do mercado onde as startups estdo inseridas, em um
ambiente totalmente arriscado e imprevisivel, a auséncia das melhores praticas de
gestdo podem gerar falhas na producdo e entrega de servicos e/ou produtos e
contribuir para a morte precoce da empresa (BICUDO, 2016).

Conforme as consideracdes feitas, este trabalho busca responder a seguinte
pergunta: Como a implantacdo da gestdo de processos pode contribuir para as
melhorias dos resultados operacionais de uma area de uma startup? Tendo em vista
o que foi contextualizado até aqui, o presente estudo tem o objetivo geral de analisar
a metodologia de Business Process Management (Gerenciamento de processos de
negocio) - BPM, e associar a implantacdo dessa metodologia na area de Customer
Service de uma startup atuante no mercado financeiro. Para atender ao objetivo geral,
tem-se 0s seguintes objetivos especificos: analisar os processos da area; diagnosticar
as deficiéncias na execucdo dos processos; identificar oportunidades de melhorias
Nnos processos; e propor melhorias para a implantagédo da gestdo de processos na
area.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo apresenta a base tedrica que embasou o desenvolvimento do
estudo a respeito da gestdo de processos e sua notagao.
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2.1 GESTAO DE PROCESSOS

O dia a dia das pessoas e das organizagdes € movido por processos. Os
processos sé&o baseados em entradas que serdo transformadas para gerar saidas, e
o resultado destas saidas ira gerar uma retroalimentagao, tornando 0s processos um
ciclo continuo e sem fim definido. Desde amarrar o cadargo do ténis até realizar um
pagamento de uma compra, 0S processos estruturam o caminho que as atividades,
ordenadas em uma sequéncia légica, devem percorrer para que o objetivo ao final do
processo seja alcangado (CAMPOS, 2013).

A metodologia de gestdo de processos tem como objetivo melhorar os
resultados operacionais e estratégicos das organizagdes, modificando e otimizando
0s processos do negdcio para gerar maior valor ao cliente (FIA, 2019). A gestédo de
processos traz beneficios como: criagdo de processos de alto desempenho, com um
gerenciamento focado em garantir com que os processos estejam alinhados aos seus
propositos, além de identificar e realizar ajustes ou substituigbes nos processos;
reducao dos custos operacionais; mais eficiéncia e mais eficacia operacional;, mais
flexibilidade para se adequar a mudancgas repentinas; reducao nos indices de estoque
e falhas relacionadas a falta de estoque; e elevagao dos indices de satisfagdo dos
clientes (BROCKE; ROSEMANN, 2013).

O ciclo da gestéao de processos € baseado no ciclo PDCA, que € um método
de aplicagao continua e progressiva de quatro passos: Plan (planejar), Do (executar),
Check (verificar) e Act (agir). No “planejar”, é realizado o diagndstico do que necessita
ser aprimorado naquele ciclo, e partir deste diagndstico, € tragado um plano de acgéao;
no passo “executar”, o plano de agao € executado da maneira que foi planejado; no
passo “verificar’, € checado o alinhamento entre o que foi planejado e o que esta
sendo executado; ao término do ciclo, o passo “agir’ corresponde a uma avaliagéo
geral para avaliar se os objetivos do ciclo foram atingidos (CAMPOS, 2013).

Para representar graficamente os processos € necessaria a utilizagdo de uma
notacao, que se refere a um sistema definido com padrdes e regras que possibilite o
registro e expressado de ideias de um determinado dominio do conhecimento
(CAMPOS, 2013). Em 2002, o grupo conhecido como Business Process Management
Initiative (BMPI) deu inicio ao desenvolvimento de uma notagdo grafica para
representar os processos de negdcio, que ficou conhecida como BPMN (Business
Process Modeling Notation). Essa notagao tornou-se sucesso pelo fato de ser
facilmente compreendida pelos usuarios, através da padronizagao e clareza nos
elementos e nas informagdes dispostas graficamente (CAMPOS, 2013). A Figura 1
ilustra como se da tal modelagem.

Figura 1 - Exemplo de modelagem BPMN
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Fonte: IPROCESS (2013)

Revista Negocios em Projecdo. v.12, n°2, ano 2021. p.3



3 METODOLOGIA

O presente capitulo apresenta a metodologia do estudo, relatando os métodos
e técnicas de pesquisa aplicados neste trabalho.

3.1 DELIMITACAO DA PESQUISA

A abordagem é classificada como uma pesquisa qualitativa, pois foram
analisados dados ndo mensuraveis no ambito estatistico. A natureza deste trabalho
caracteriza como pesquisa aplicada, com objetivo de gerar conhecimentos para a
aplicacao na pratica de solugdes para os problemas identificados (CERVO; BERVIAN;
DA SILVA, 2007).

O método utilizado para nortear este trabalho foi a pesquisa descritiva, com o
objetivo de descrever os fendmenos e relacionar as variaveis a empresa. Os
procedimentos adotados nesse trabalho foram a pesquisa bibliografica, que consiste
na pesquisa baseada em materiais ja elaborados como livros e artigos; a pesquisa
documental, que € baseada em material sem tratamento analitico; e por fim a pesquisa
de campo, que visa extrair os dados e as informacdes da realidade do objeto de estudo
(GIL, 2017).

3.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, foi utilizada a entrevista, a observagao direta e a
observacdo participante. A entrevista consiste em uma técnica de perguntas e
respostas que envolvem dois agentes: um entrevistado, que ira responder as
perguntas, e o entrevistador, que ira realizar as perguntas (GIL, 2017).

A observacao direta, segundo a ABPMP (2013), € uma boa pratica de
documentar os detalhes dos processos, podendo revelar atividades e tarefas nao
reconhecidas pelos atores dos processos, além de identificar variagdes e desvios que
ocorrem no dia a dia do trabalho.

Ja a observagao participante € uma técnica que consiste na insergao e
adaptacao do pesquisador no interior do grupo observado, se envolvendo ativamente
na rotina do grupo e coletando dados a medida em que os membros contribuam para
0 proposito da pesquisa (ANGROSINO, 2009).

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Visando o cumprimento dos instrumentos da coleta de dados e informagdes, foi
realizado um censo com o0s entrevistados da area de Customer Service da startup
objeto do estudo, sendo cinco analistas e um coordenador, além da observacéao direta
e participativa das rotinas e processos da area.

Para Sass (2012, p. 133) “Censo, em suma, é definido como a afericao de
caracteristicas especificas de um universo de objetos fisicos e sociais, verificadas em
todas as unidades ou elementos que compdem tal universo ou populagao”. A Tabela
1 retrata a relacao de colaboradores analisados na entrevista:

Tabela 1 - Relagao de colaboradores entrevistados
QUANTIDADE AREA CARGO FUNCAO

1 Customer Service Coordenador Gerenciamento
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2 Customer Service Analista | Atendimento

3 Customer Service Analista Il Suporte Técnico

Fonte: Elaboracéo pelos autores

3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE

A entrevista foi realizada com os seis colaboradores da area de Customer
Service da startup, na modalidade presencial, composta de onze perguntas a respeito
sobre 0s processos existentes na area.

A técnica de observacao foi aplicada durante o periodo das 08:00hs as 17:00hs,
do dia 12 ao dia 30 de setembro de 2020, visando observar a execug&o dos processos.
Foram aplicados os seguintes critérios para observagao dos processos, com base na
ABPMP (2013): classificagdo dos processos, fluxos dos processos, ordem dos
processos, tempo de execugao dos processos e desvios n0S processos.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

A presente secao tem como objetivo apresentar de forma sucinta a startup e
demonstrar os resultados obtidos a partir das entrevistas, da analise documental e
das observagbes, visando retratar as percepgdes dos entrevistados sobre os
processos internos.

4.1 BREVE CARACTERIZACAO DA EMPRESA E DA AREA

A startup é especializada em solugdes para facilitar e quebrar burocracias na
area de pagamentos. O servigo principal oferecido pela startup é o parcelamento de
débitos veiculares e o parcelamento de boletos pessoais.

A area de Customer Service representa o departamento responsavel pelo
atendimento ao consumidor e instalagdo, manutengdo e suporte de ativos
tecnolégicos da empresa. As funcgdes da area sado: acolher e atender o cliente, coletar
e organizar suas queixas e insatisfacées, solucionar os problemas originados e
transforma-los em melhorias ao servico da empresa, prestar assisténcia com
montagens, instalacdes, reparos e configuragdes de ativos tecnoldgicos, e realizar a
manutengao e funcionamento da infraestrutura tecnolégica (informagao verbal).

4.2 ENTREVISTA

A entrevista aplicada com os colaboradores da area de Customer Service
demonstrou que a gestdo de processos nao é plenamente disseminada dentro da
equipe, como demonstra a Tabela 2.

Tabela 2 - Nivel de conhecimento sobre processos

CATEGORIA TOTALMENTE | PARCIALMENTE NENHUM
Conhecimento das atividades e tarefas dos 50% 33,33% 16,67%
processos
Conhecimento dos fluxos dos processos da 33% 16,67% 50%
area
Conhecimento sobre a importancia da 16,67% 16,67% 67%
gestéo de processos
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Conhecimento sobre seu papel nos 50% 16,67% 33,33%
processos da area

Fonte: Elaboracéo pelos autores

Ainda durante a entrevista, o0s colaboradores relataram o0s problemas
enfrentados durante a execugao dos processos do dia a dia, ilustrados na Tabela 3
de forma compilada.

Tabela 3 - Nivel de conhecimento sobre processos
PROBLEMAS OCORRENCIAS

Auséncia de comunicacao

Auséncia de documentacao

Auséncia de feedback do processo

ajlw| o |~

Auséncia de fluxos mapeados

Fonte: Elaboracéo pelos autores

4.3 OBSERVACAO

A observacdo teve como objetivo analisar os processos da area, buscando
identificar os problemas que ndo foram notados pelos entrevistados, além de
mensurar as causas e 0s impactos destes problemas para o ciclo de vida dos
processos. A observacao possibilitou a compreenséo de todos 0s processos que Sao
executados na area de Customer Service e a identificacdo de oportunidades de
melhorias nos processos, como demonstra no Quadro 1.

Quadro 1 - Diagnostico dos processos

Processo Problemas Causas dos problemas Impactos dos
encontrados problemas
1| Atendimento | - Auséncia de controle - Sistema de consulta de dados - Clientes
ao cliente sobre dados essenciais ineficiente insatisfeitos
- Sobrecarga de - Mdltiplos canais de - Longo tempo de
demandas atendimento espera para
atendimento
2 Estorno de - Falhas na - Sistema de comunicacéo - Prejuizos
transacéo comunicacao amador financeiros para
- Auséncia de - Falta de documentacio aempresa
procedimentos para adequada
operacgao
3 | Instalacéo de - Equipamentos - Auséncia de especificacfes -
ponto de incompativeis minimas Desconformidade
venda - Esquecimento das - Auséncia de gestdo de com normas
demandas demandas ;\ecnlcas -
- Dados incompletos - Auséncia de documentos trasos~na
) execucao
formais
4 Suporte Retrabalho com - LimitacGes fisicas e virtuais dos | - Desperdicio de
técnico frequéncia equipamentos esforgos

- Usuarios leigos

Fonte: Elaboracéo pelos autores
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5 PROPOSTAS E SUGESTOES

Este capitulo tem como objetivo formular e propor sugestbes de melhorias
aplicaveis aos processos da area de Customer Service, elaboradas em conjunto com
0s entrevistados através de suas sugestdes apresentadas na entrevista.

5.1 DOCUMENTACAO FORMAL

A primeira proposta de melhoria refere-se a elaboracdo de um documento
formalizando os detalhes essenciais dos processos, tendo como objetivo servir como
modelo base para estruturacdo de novos processos. Pires (2020) argumenta que a
simples nomeacéao das atividades de um processo ndo € capaz de esclarecer a sua
intrinseca complexidade, sendo necessario haver alguma documentacao, elaborada
da forma mais simples e intuitiva possivel, que oriente o pleno entendimento das
atividades e tarefas, que consequentemente auxiliam na compreensao do processo.
Para a elaboracdo do documento, foram definidos os critérios apresentados no
Quadro 2:

Quadro 2 - Proposta de documento

CATEGORIA DESCRICAO
Setor Setor responsavel pelo processo
Objetivo Objetivo do processo
Responséveis Responséveis pela execugdo do processo
Interacao Possiveis interacdes com outros processos.
Atividades Principais atividades do processo.
Entregas Principais entregas do processo.
Indicadores de desempenho | Indicadores que irdo mensurar o desempenho do processo.

Fonte: Elaboragéo pelos autores

5.2 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS

A segunda proposta de melhoria tem como obijetivo tornar o processo legivel
para todos os interessados através da representacao grafica, ilustrados nas Figuras
11 a 14, utilizando-se da notacdo BPMN para mapear 0S processos.

Figura 2 - Processo de atendimento ao cliente
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Fonte: Elaboracéo pelos autores
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Figura 3 - Processo de estorno de transacgéo
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Fonte: Elaboracéo pelos autores
Figura 4 - Processo de instalagcédo de ponto de venda
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Fonte: Elaboracéo pelos autores
Figura 5 - Processo de suporte técnico
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Fonte: Elaboracéo pelos autores

5.3 ACOES DE MELHORIA

Segundo Britto (2012, p. 84), “toda iniciativa de melhoria e gestao de processos
precisa estar diretamente alinhada com a entrega de valor para o Cliente dos
processos”. Diante do exposto, a terceira proposta de melhoria tem como foco atuar
sobre as causas dos problemas evidenciados no diagnostico dos processos (Quadro
2), visando solucionar alguns empecilhos identificados ao decorrer das atividades dos
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processos que impactam nos resultados finais. O Quadro 3 retrata as acdes de
melhorias para a melhoria dos processos.

Quadro 3 — Acdes de melhorias nos processos

Processo Problemas Causas dos problemas Acdes de melhorias
encontrados
1 | Atendimento | - Auséncia de controle | - Sistema de consulta | - Proporcionar um banco de
ao cliente | sobre dados essenciais de dados ineficiente dados estruturais de alta
- Sobrecarga de - Mltiplos canais de disponibilidade em nuvem
demandas atendimento que concentre todas as

informacgdes pertinentes

- Centralizar e/ou integrar os
canais de atendimentos

2 | Estorno de - Falhas na - Sistema de - Realizar a contratacdo de
transacéo comunicacao comunicacdo amador | um sistema de comunicacao
- Auséncia de - Falta de profissional
procedimentos para documentacéo - Elaborar documentos de
operagéo adequada procedimentos operacionais
padrdes
3 | Instalagéo - Equipamentos - Auséncia de - Analisar as especificagBes
de ponto de incompativeis especificacbes técnicas necessarias dos
venda - Esquecimento das minimas equipamentos e elaborar
demandas - Auséncia de gestdo documento de T]S:fere~nC|a
. com as especificagdes
- Dados incompletos de demandas s P Goe:
A minimas para operagao
- Auséncia de

documentos formais - Considerar a implantacéo
de um sistema de gestado de

demandas baseado em
boas praticas de mercado

4 Suporte - Retrabalho com - LimitacBes fisicas e - Padronizar as
técnico frequéncia virtuais dos configuracdes dos
equipamentos equipamentos
- Usuérios leigos - Realizar treinamentos e

disponibilizar conteddos
essenciais para resolucao
de problemas simples

Fonte: Elaboragéo pelos autores

A sugestao de adotar a metodologia BPM na area de Customer Service tem
como meta trazer menos riscos na execucdo da implantacéo, servindo como um
“projeto piloto” para a organizacgao verificar a viabilidade de expandir este projeto para
outras areas, através dos resultados gerados com a aplicacdo. Caso a equipe acate
as proposic¢des de melhorias relacionadas ao BPM, é possivel prospectar os seguintes
resultados:

a) Maturidade na gestédo corporativa: com a implantacdo e controle dos
processos, ao decorrer do tempo sera possivel presenciar a maturacao
dos processos e dos envolvidos no mesmo, facilitando o aprendizado
através da disseminagdo dos dados e informacdes, contribuindo para
processos eficazes e eficientes.
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b) Padronizac&do de documentos: os dados e informagdes pertinentes as
atividades dos processos terdo uma documentacdo formalizada e
padronizada para contribuir com a efetividade dos processos.

c) Consolidacédo de uma cultura organizacional movida a processos:
a partir do momento em que a area € movida a processos, ela promove
a gestdo visando a melhoria continua, alcancando melhores resultados
a cada ciclo de vida dos processos.

d) Aumento do valor agregado: os processos ganhardo mais valor
agregado a medida em que as melhorias sdo aplicadas e perceptiveis
pelos entes que desfrutam dos resultados dos processos.

6 CONCLUSAO

Este topico visa finalizar o estudo e apresentar a conclusao do trabalho. A
gestdo de processos tem capacidade de influenciar nos resultados das empresas
através do planejamento, mapeamento, implantacdo e monitoramento de seus
processos (HARMON; GARCIA, 2020, tradugdo nossa)

A importancia de as empresas terem a gestdo de processos implantada
internamente deve-se ao fato de que sdo 0s processos que geram resultados e
movem a empresa no alcance de seus objetivos, e caso ndo haja a gestdo destes
processos, podem ocorrer desvios de percursos, prejuizos financeiros e até a perda
da percepcao de valor da empresa.

Ao decorrer do trabalho, buscou-se responder a pergunta: Como a implantacao
da gestdo de processos pode contribuir para as melhorias dos resultados operacionais
de uma area de uma startup? Esta pergunta foi respondida por intermédio do alcance
dos objetivos especificos, e consequentemente, do objetivo geral, pois 0 cumprimento
da execucdo dos objetivos sustenta a proposicdo da metodologia de gestdo de
processos presente na pergunta.

Para o alcance do objetivo geral, foram realizadas consultas em acervos
bibliograficos para estudo da metodologia BPM, além de entrevistas com o0s
colaboradores com objetivo de ter uma visdo sobre os processos da area de Customer
Service. Posteriormente, para o alcance dos objetivos especificos, 0s processos
passaram por uma observacdo detalhada seguindo os critérios estabelecidos para
analise, foram identificadas e sugeridas oportunidades de melhorias com foco em
gestao de processos.

Durante toda a sua elaboracéo, este trabalho evidenciou a necessidade de
aplicacao da gestédo de processos nas empresas, pois comprovadamente € uma area
de conhecimento cujas aplicacdes ainda ndo sao bem conhecidas, e a busca pelo
conteudo sobre o tema traz a oportunidade de poder contribuir em meios académicos
para a evolucdo e disseminacdo da metodologia de gestdo de processos nas
organizacoes.
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