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RESUMO

Nos dias atuais, a busca pela minimizacdo dos custos, aumento do lucro e maior
celeridade nos processos operacionais sdo anseios das organizacdes empresariais
para atingir maiores niveis de competitividade. Com a globalizacéo e o forte cenario
competitivo, as empresas buscaram introduzir os conceitos de Gestao de Processos
de Negocios, ou Business Process Management (BPM) de modo a alcancar uma
melhor gestéo dos processos organizacionais. A BPM tem como objetivo aumentar a
eficiéncia, entregar maior valor ao cliente e gerar maiores retornos sobre o0s
investimentos da empresa. Assim sendo, a implementacdo desses conceitos em
empresas de instalacdo de energia fotovoltaica destaca-se, pois oferece uma notacéo
grafica personalizada e compreensivel, capaz de permitir anélises e otimiza¢gdes nos
processos estratégicos, taticos e operacionais. Neste contexto, este trabalho busca
elucidar quais séo os resultados financeiros e operacionais que uma empresa deste
ramo conseguiu alcancar a partir da modelagem e gestdo de seus processos de
negocios. Assim sendo, conduziu-se uma pesquisa aplicada, descritiva e exploratéria,
classificada como quali-quanti e a estratégia metodologica foi o estudo de caso, visto
que busca-se uma compreensao rica, detalhada e contextualizada dos processos de
uma empresa do ramo de energia fotovoltaica. Como instrumento de coleta de dados
utilizou-se entrevistas semiestruturadas, observacao participante com registros no
diario de campo e analise documental. Apos a implementacdo das melhorarias
sugeridas, os resultados alcancados foram o aumento no valor das vendas, aumento
do percentual da margem de lucro, diminuicdo das despesas com combustivel e

reducdo dos nameros de reclamacoes.

Palavras-chave: Gestdo de Processos de Negdécio; Modelagem de Processos;
Business Process Management (BPM); Business Process Model and Notation
(BPMN).



ABSTRACT

Nowadays, the search for cost minimization, increased profits and greater speed in
operational processes are the desires of business organizations to achieve higher
levels of competitiveness. With globalization and the strong competitive scenario,
companies have sought to introduce the concepts of Business Process Management
(BPM) in order to achieve better management of organizational processes. BPM aims
to increase efficiency, deliver greater value to the customer and generate greater
returns on the company's investments. Therefore, the implementation of these
concepts in photovoltaic energy installation companies stands out, as it offers a
personalized and understandable graphic notation, capable of allowing analysis and
optimizations in strategic, tactical and operational processes. In this context, this paper
seeks to elucidate the financial and operational results that a company in this sector
was able to achieve based on the modeling and management of its business
processes. Therefore, an applied, descriptive and exploratory research was
conducted, classified as quali-quanti, and the methodological strategy was the case
study, since it seeks a rich, detailed and contextualized understanding of the processes
of a company in the photovoltaic energy sector. Semi-structured interviews, participant
observation with records in the field diary and document analysis were used as data
collection instruments. After implementing the suggested improvements, the results
achieved were an increase in the value of sales, an increase in the percentage of profit

margin, a decrease in fuel expenses and a reduction in the number of complaints.

Keywords: Business Process Management; Process Modeling; Business Process

Management (BPM); Business Process Model and Notation (BPMN).
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1 INTRODUCAO

Nos dias atuais, a competitividade, a inovagao, o desenvolvimento tecnoldgico
e a maior celeridade no atendimento das demandas, forcaram as organizacdes a
constantemente buscarem melhorias nos seus processos e adquirirem novas
tecnologias (MARTINS, 2021), principalmente visando reduzir custos de producéo e
maximizar os lucros, para manterem-se competitivas (ARAUJO, 2017). Neste cenario,
Turban et al. (2005) discorrem que é fundamental que os agentes tomadores de
decisdo tomem conhecimento holisticamente dos processos produtivos e atuem
preventivamente no que tange aos cenarios futuros.

Com a globalizacdo e a forte competitividade, os conceitos de gestdo dos
processos de negécios foram introduzidos como uma maneira de gerenciar as
organizacbes (DE SORDI, 2018). A Gestdo de Processos de Negécios — BPM
(Business Process Management, em inglés) é uma filosofia gerencial, que na sua
esséncia propde uma visao holistica dos processos e como estes podem ser melhor
geridos de ponta a ponta, visando eliminar possiveis efeitos negativos de conflitos
internos (JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011). Neste sentido, a BPM tem como objetivo o
aumento da eficiéncia, a entrega de maior valor ao cliente e geragao de retorno sobre
0s investimentos com foco nos processos e em harmonia com as estratégias
estabelecidas pela empresa (TURRA; JULIANI; SALLA, 2018).

Em meio a este contexto, € de se ressaltar que independente da empresa ser
publica ou privada, esta possui processos que se inter-relacionam para conseguir
atingir o objetivo final e metas institucionais. Deste modo, em sendo 0S processos
gerenciados da forma correta, estes podem contribuir para o atingimento e alcance
das estratégias empresariais e consequentemente melhorar a gestdo dos processos
principais, que agregam valor ao cliente (SENTANIN; CESAR; JABBOUR, 2008).
Portanto, encontrar novas formas de inovar e melhorar os processos de negdcio € um
dos caminhos para encontrar a agilidade e vantagem competitiva has empresas. As
organizac6es vém buscando novas formas de reestruturar seus trabalhos e melhorar
seus negocios, no entanto, constantemente se deparam com dificuldades de
implementacéo e geréncia de uma forma prética e continua do ciclo de vida completo
do projeto. Assim sendo, varias iniciativas vém sendo experimentadas por variados
tipos de negocios para alcancar essas melhorias de processos almejadas, sendo que

uma delas € a adoc¢ao da gestédo de processos de negocios (SMITH; FINGAR, 2007).
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No Brasil, o setor de instalacdo residencial e empresarial de energia
fotovoltaica emergiu como protagonista e vem contribuindo para os planos da
transicéo global para fontes de energia mais limpas e sustentaveis. Tal fato pode estar
atrelado a crescente conscientizagdo ambiental, aliada aos avancos tecnolégicos, que
impulsionaram pela busca por solucdes energéticas inovadoras e eficientes. A
instalacédo de sistemas de energia renovavel, como € o caso da energia fotovoltaica,
demanda uma coordenacéao precisa e eficaz das diversas etapas, que compreende
desde a avaliagcdo do local que seré instalado os equipamentos até a conexao com a
rede elétrica. A complexidade desses processos exige que as organizagcdes a tratem
a partir de uma abordagem sistémica e visual, proporcionando uma compreensao
clara das inter-relacdes entre as atividades. E nesse contexto que o gerenciamento
dos processos de negécios se destaca, oferecendo a partir de sua modelagem uma
notacdo grafica padronizada e compreensivel, capaz de permitir andlises e
otimizacdes nos processos estratégicos, taticos e operacionais.

Nesse contexto, a implementacdo do Modelo e Notacdo de Processos de
Negécios, do inglés Business Process Model and Notation (BPMN), se revela como
um componente estratégico para otimizar e aprimorar 0S processos estratégicos,
taticos e operacionais das empresas desse e de outros ramos. Esta metodologia,
consegue proporcionar uma linguagem visual capaz de transcender barreiras
linguisticas e técnicas, permitindo uma comunicacdo eficiente entre todos os
stakeholders envolvidos na implementacdo dos projetos de energia renovavel. Ao
representar os processos de forma clara e intuitiva, a notagdo BPMN proporciona uma
facilitacdo na identificacdo de oportunidades de melhoria, reducdo de custos e
aumento da eficiéncia operacional.

E justamente neste cenario que este trabalho busca estudar as interacdes,
melhorias e contribuicbes que o mapeamento e gestdo de processos consegue
proporcionar, no que concerne a busca pelos objetivos estratégicos das areas
financeira e operacional de uma empresa. Neste caso, a presente pesquisa visa
responder ao seguinte questionamento: quais sdo o0s resultados financeiros e
operacionais que a modelagem e gestao de processos de negdcios pode proporcionar
para uma empresa do ramo de energia fotovoltaica inserida no Agreste

Pernambucano?



11

1.1 Objetivos
Este topico apresenta o objetivo geral, bem como os objetivos especificos deste

estudo.

1.1.1 Objetivo geral
O objetivo geral desta pesquisa € verificar e descrever quais sdo os resultados
financeiros e operacionais atingidos a partir da implementacdo da modelagem e

gestao dos processos de uma empresa do ramo de energia fotovoltaica.

1.1.2 Objetivos especificos
Para que o objetivo geral seja alcancado, alguns objetivos especificos foram
formulados, sendo eles:
a) ldentificar e descrever quais S8o 0S cinco processos criticos e que
precisam de melhorias de forma prioritaria na organizacéo estudada;
b) Propor para a alta direcdo da empresa mudancas nos cinco processos
criticos para ajustamento nas atividades desses processos;
c) Modelar os processos prioritarios da empresa com a notacao BPMN, a
fim de construir os fluxogramas;
d) Apurar e analisar se as mudancas sugeridas foram implementadas e
quais o0s resultados financeiros e operacionais a partir do

estabelecimento das novas préticas.

1.2 Justificativa

A presente monografia se fundamenta em diversas justificativas praticas,
tedricas e literarias para abordar a modelagem e gestdo de processos em uma
organizacdo, analisando os impactos alcancados nos cinco processos especificos que
foram tratados.

No que tange as justificativas praticas, a busca por eficiéncia operacional, é
uma das razdes pragmaticas essenciais para a adoc¢ao da notacdo BPMN, visto que
a partir da representacao visual, fica mais facil identificar nos processos os possiveis
gargalos, redundancias e oportunidade de melhoria, contribuindo para operacfes
mais eficazes. Além disso, a reducdo de custos € uma meta constante nas
organizacdes, e a notacdo BPMN possibilita uma visdo clara e estruturada dos

processos, permitindo a identificacdo de areas passiveis de otimizacdo. Na outra
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ponta, a busca pelo aprimoramento da qualidade € outra justificativa pratica desta
monografia, visto que a partir da modelagem e gestdo dos processos, foi possivel
compreender mais profundamente as etapas envolvidas em cada atividade
desenvolvida na organizacao. Neste caso, a partir disto tornou-se facil a padronizacao
e a melhoria continua das tarefas desempenhadas pelos colaboradores. Estes
ajustes, traduz-se em uma maior qualidade nos produtos e servi¢cos oferecidos pela
organizacao.

Ja em se falando da perspectiva tedrica, a modelagem e gestéo dos processos
de negdcios é uma abordagem consagrada na teoria organizacional, pois permite uma
gestao estratégica e integrada, focalizando ndo apenas em tarefas isoladas, mas nas
inter-relacdes e fluxos de trabalho. A teoria organizacional enfatiza a importancia da
compreensao holistica das operacdes, e a BPM proporciona uma visdo completa e
compreensivel dos processos, alinhando-se com a necessidade tedrica de uma
abordagem integrada na gestao organizacional.

No ambito literario, este estudo contribui para a literatura especializada ao
fornecer insights praticos baseados em resultados concretos apdés a modelagem e
gestdo dos processos de negocios. Além disso, este trabalho preenche lacunas na
literatura ao explorar os efeitos da gestdo de processos de negdécios em uma
variedade de processos organizacionais de uma empresa do ramo de instalacdo de
energia fotovoltaica, fornecendo dados empiricos para respaldar e enriquecer o
conhecimento existente. Ao unir essas justificativas, este trabalho visa contribuir
significativamente para o entendimento dos beneficios e desafios associados a
utilizacdo da notacdo BPMN para a modelagem de processos em um contexto

organizacional especifico.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
Neste capitulo sera apresentado a visita a literatura, a fim de discorrer sobre os

conceitos basilares que fundamentam esta pesquisa.

2.1 Gestdao de de Processos de Negocios (GPN) ou BPM (Business Process
Management)

A forma de pensar as organizacdes a partir da otica dos processos nao € nova,
sendo esta uma tematica estudada ha décadas por varios estudiosos. Exemplos disto
séo os trabalhos dos estudiosos Frederick Taylor, que tratou da racionalizacdo do
trabalho a partir do estudo de tempos e movimentos e Adam Smith, que em seu livro
a Riqueza das Nacdes, descreveu o sistema de producéo a partir de processos com
0s operarios e suas funcbes e tarefas. Além disso, a Revolucéo Industrial também
contribuiu para o desenvolvimento do BPM, haja vista que nesta época foram
inventadas variadas maquinas com o objetivo de reduzir o tempo e 0s custos com 0
trabalho humano.

O atual cenario competitivo em que a eficiéncia e a eficacia sao indispensaveis
frente as cobrancas mercadologicas, atrai ainda mais as melhorais dos processos
como objeto de interesse das empresas, visto que a exceléncia organizacional é
determinante para a vida Util dos neg6cios (SANCHEZ-GONZALEZ et al., 2010). Com
isto, as empresas dao significativa notoriedade aos processos, haja vista que é por
meio deles que as tarefas sdo desempenhadas, o atingimento dos resultados torna-
se possivel, a concretizacao da identidade corporativa é alcancada e a integragéo e
interdependéncia entre os departamentos/setores acontecem (TONINI, 2020).

Os processos estao presentes em todas as areas das organizagcdes, bem como
compreendem todos 0s niveis organizacionais, que perpassam da parte estratégica
até chegar no nivel operacional (MARTINS, 2021). Stangova e Vighova (2014) e
Salvador-Olivan e Fernandez-Ruiz (2012) categorizam e definem 0s processos em

trés classes, conforme dispostos no Quadro 01.
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Quadro 01 — Tipos de processos

TIPO DE X
PROCESSO DESCRICAO AUTORES
Processos que asseguram a gestéo e o
desenvolvimento de desempenho em| & . . .
o : Stangova e Vighova,
uma organizacdo, assim como O
: (2014)
funcionamento de outros processos
auxiliares ou de apoio.
Processos Processos que analisam as
gerenciais ou |necessidades e as condicdes da

estratégicos

organizacgédo, de forma a assegurar uma
resposta adequada a essas
necessidades e limitagbes. Definem os
objetivos do sistema de missao,
estratégia e politica. Influencia todos os
outros processos.

Salvador-Olivan e
Fernandez-Ruiz (2012)

Processo
finalisticos

Processos substanciais (chave),
cumprindo a razado da existéncia da
organizacéo. Eles resultam no produto
de forma diferente, ou seja, com
desempenho mensuravel.

Stangova e Vighova,
(2014)

Processos que contém as atividades
essenciais e atingem ao objetivo final da
organizacéao. Diferenciam e
caracterizam a organizacdo e Ssao
necessarios para o produto.

Salvador-Olivan e
Fernandez-Ruiz (2012)

Processos de
apoio

Processos auxiliares (em
funcionamento) que ajudam a assegurar
0Ss processos substanciais (finalisticos).

Stangova e Vighova,
(2014)

Processos responsaveis por fornecer
todos 0s recursos necessarios em
termos de pessoal, equipamentos,
materiais e matérias-primas, para gerar
o valor acrescentado desejado para o0s
clienes (no caso do setor publico,
cliente-usuario). Sao responsaveis pela

gestao das tarefas cuja
responsabilidade recai sobre outros
Servicos.

Salvador-Olivan e
Fernandez-Ruiz (2012)

Fonte: Adaptado de Salvador-Olivan e Fernandez-Ruiz (2012) e, Stangova e Vighova, (2014).

Outros autores vao utilizar outras nomenclaturas para definicdo desses tipos

de processos, a exemplo de Biazzi, Muscat e Biazzi (2011) que tratam oS processos

de apoio como processos administrativos, os processos finalisticos chamam de

processos operacionais e 0S processos gerenciais ou estratégicos define como

processos de decisdo. Estes autores elaboraram um fluxo para expor o inter-
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relacionamento e a comunicagcdo que existe entre 0s trés tipos de processos,

conforme pode-se depreender da Figura 01.

Figura 01 - Inter-relacionamento entre os tipos de processo

Processos de decisdo
S
et v ____,,-___‘_\
< Recursos Processos operacionais —< Clientes )
B vmi ) ——
Processos administrativos

Fonte: (BIAZZI; MUSCAT; BIAZZI, 2011, p. 872)

Ainda, had uma consolidacdo das classificacdes dos processos a partir de sua
hierarquia, ou também chamada de arquitetura de processos, na qual Panagacos
(2012) classifica todos os modelos de processos com uma marcacao de série para
facilitar a identificacdo. Neste sentido, € possivel dividir o processo de negécio
completo em elementos menores, como subprocessos, atividades e tarefas
(MADDERN et al., 2014), assim como ilustrado na Figura 02.

Figura 02 - Hierarquia de Processos de negdcios

Macroprocesso Representa um conjunto ou grupo de processos relacionados ao funcionamento
da organizagdo.

Representa um processo de negocio primério (ou finalistico), de suporte
(apoio) ou de gerenciamento.

Processo

Subprocesso Representa uma decomposigio do processo por afinidade,
objetivo ou resultado previsto.

Atividade Representa um conjunto de tarefas para entregar um
produto ou servigo.

Tarefa Representa a decomposicdo de atividades em um
conjunto de passos ou agdes para realizar o trabalho.

Fonte: Adaptado de Panagacos, 2012, p. 52.

Hammer (2013) discorre que criar um processo estruturado possibilita as
empresas a tornarem-se menos dependentes de pequenos grupos de pessoas
talentosas, que acabam por se tornarem indispensaveis ao funcionamento da

organizagdo. Em outras palavras, o autor demonstra que as empresas precisam ficar
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independentes dessas pegas especificas, pois no momento em que esses “heréis”
partirem repentinamente, a organizagdo pode se ver em apuros. No entanto, ao
possuir processos estruturados e bem geridos, as pessoas podem sair e outras podem
entrar, pois 0 processo esta desenvolvido e instalado.

E neste cenério que Vom Brocke e Rosemann (2013) afirmam que a gestdo de
processos de negocios, ou BPM, é uma area que se encontra em evolucao constante
e buscando sempre o aprimoramento. Esta filosofia € uma especialidade de gestao
gue integra as estratégias e os objetivos da organizagcdo com as expectativas e
necessidades dos clientes, com as lentes voltadas para o aprimoramento dos
processos de ponta a ponta (ABPMP, 2013). A origem da BPM se deu a partir da
fusdo gradativa do controle estatistico de processos (Stewhart e Deming) com a
reengenharia de processos de negécios (Hammer e Champy), tendo por foco a gestéao
de processos de negocios (MARTINS, 2021).

A BPM pode ser entendida como a aplicacdo dos variados conceitos e teorias
que buscam melhorar os processos organizacionais (PAIM, et al., 2009). Segundo
Aalst (2013) a gestéo de processos de negocios faz a combinagao dos conhecimentos
dos recursos da tecnologia da informagdo com os conhecimentos das ciéncias da
gestdo e com isto resulta no aumento de forma significativa da produtividade e da
reducdo de custos. O Business Process Management (BPM) &, em sintese, um
conceito que une gestao de negocio e tecnologia da informacdo, voltado a melhoria
dos processos de negécio das organizacdes através do uso de métodos, técnicas e
ferramentas para modelar, publicar, controlar e analisar processos operacionais,
envolvendo elementos humanos, aplicacbes, documentos e outras fontes de
informacéo (BPMN, 2010).

A implantacdo de uma BPM de sucesso ultrapassa as questdes de métodos e
sistemas adequados, visto que um fator primordial para o sucesso desta
implementacédo é conseguir estabelecer a cultura organizacional correta para apoiar a
realizacdo e manutencdo dos processos de negécios (BROCKE; RECKER, 2012).
Neste cenario, é razoavel imaginar e questionar a aplicabilidade da BPM de forma
universal as organizacdes, visto que existe uma diversidade de processos
organizacionais e de campos de aplicacado dos mais variados (VOM BROCKE; ZELT,;
SCHMIEDEL, 2016). E por esta razdo que Trkman (2010) afirma que o sucesso do
BPM reside na correta identificacdo das variaveis contingentes que influenciam a

estratégia organizacional e as areas criticas do negocio. Isto indica que as



17

organizacfes ndo devem acreditar de forma errbnea que a simples adocédo do BPM
irA fazer com que os objetivos estratégicos sejam alcancados, mas sim que a eficiente
gestdo de processos de negocio podera oferecer uma melhor relacdo entre a
estratégia organizacional e os processos de negocio da empresa (TURRA; JULIANI;
SALLA, 2018).

Portanto, o principal objetivo da BPM € possibilitar e garantir que os diversos
processos desenvolvidos estejam alinhados entre si, para em conjunto harménico,
oferecer um desempenho condizente com 0s objetivos e metas estratégicos
estabelecidos (VOM BROCKE; ROSEMANN, 2013). Para tanto, a BPM assegura que
a gestdo dos processos esteja em consonancia com os critérios estratégicos definidos
pela organizacdo (TURRA; JULIANI; SALLA, 2018).

Por fim, € importante ressaltar que a modelagem de processos oferece diversas
vantagens para a organizagdo como a erradicacdo ou diminuicdo das atividades
manuais, evita retrabalhos e duplicidades nas acfes, diminui o tempo para alcancar
os resultados dos processos, reduz e elimina os desperdicios e geréncia as atividades
(BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014). Todos esses beneficios sédo estendidos para
toda a organizacdo desde os clientes até os gestores de mais alta hierarquia.

Neste sentido, o Quadro 02 foi elaborada para reunir os principais beneficios
da BPM.
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Quadro 02 - Beneficios do BPM (Business Process Management)

Beneficios do BPM

Para a
organizacgao

Para os clientes

Para a geréncia

Para os atores do
processo

Clareza para melhoria
continua

Maior satisfacdo

Garantia de que todas
as atividades agregue
valor aos processos

Consiciéncia e
seguranca

Agilidade na medicéo
de desempenho

Concentracdo dos
esforcos da forca de
trabalho para
atendimento das
expectativas

Otimizagéo do
desempenho

Melhor compreenséo do
lltodoll

Aprimoramento do
custo e da qualidade
devido a medigdo do

desempenho

Maior controle sobre
0S COmMpromissos
firmados

Aprimoramento das
previsées e do
planejamento

Maior clareza dos
requisitos para o
trabalho

Maior integridade
como consequéncia do
monitoramento

Superacéo das
fronteiras
departamentais

Preciséo na definicdo
das ferramentas de
trabalho

Resposta rapida as
mudancas, em
decorréncia de maior
visibilidade e
compreenséao

Facilidade para
benchmarking de
operacoes

Maior acesso a

Melhor sinalizacdo de

- incidentes e analise -

informacao dos impactos

Reducéo e controle
dos custos
Competéncia,
consisténcia e - - -
adequacédo
Promocéo do
conhecimento

Fonte: ABPMP (2013)

2.2 A Notacdo BPMN (Business Process Modeling Notation) para Modelagem de
Processos

A notacdo BPMN surge a partir da necessidade de uma técnica que pudesse
servir de auxilio na modelagem dos negdcios e que trouxesse efetividade a partir de
recursos interativos, com variadas finalidades e disponibilidade para ser utilizada por
diversos usuarios, sejam eles analistas de negocios ou desenvolvedores técnicos
(CHINOSI; TROMBETTA, 2012). Neste sentido, foi desenvolvido pela Business
Process Management Initiative (BPMI) a BPMN - Business Process Model and
Notation, com o objetivo de possibilitar uma melhor comunicacédo entre os sistemas
de tecnologia da informagéo e uniformizacdo das técnicas de notacédo grafica para o
mapeamento de processos (BPMN, 2010).
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Campos (2014) afirma que a notacdo grafica representativa dos processos
(BMPN) foi criada em 2002 pelo grupo BPMI. Gillot (2008) deixa claro que o BMPN
permite que o negdcio seja compreendido por todos, sejam analistas de negocios ou
especialistas de areas técnicas. De acordo com Martins (2021) algumas vantagens
podem ser destacadas com relacdo a BMPN, sendo elas:

e E uma notacdo de padr&o aberto;

e Padronizacdo e disponibilizacdo pela OMG (Object Management
Group);

e Permite a importacao e exportagao de outras ferramentas.

White e Miers (2008) discorrem que a notacdo BPMN consegue representar
com detalhes o0s processos organizacionais, através dos diagramas, mapas de
processos, descricbes dos processos e modelos dos processos. Neste sentido, 0s
elementos gréficos da notacdo BPMN para a modelagem de processos serdo
descritos nas sec¢des a seguir.

Um dos objetivos da notacdo BPMN € criar mecanismos simples de construcao
das modelagens, porém que consiga lidar com a complexidade inerente aos
processos de negdcios (WHITE, 2006). A BMPN utiliza uma abordagem minimalista
para tratar das questdes dos requisitos conflitantes, a partir da utilizagdo de um
pequeno conjunto de categorias de notacdo, tudo isto visando que o leitor consiga
reconhecer com facilidade os tipos basicos de elementos e assim compreenda a
esséncia do diagrama. As quatro categorias basicas de elementos sédo: i) objetos de

fluxo de processo, ii) objetos de conexao, iii) raias e iv) artefatos.

2.2.1 Objetos de fluxo de processo
Os objetos de fluxo séo trés, sendo eles: i) eventos, ii) atividades e iii) gateways.

A Figura 03 representa os trés objetos de fluxo.
Figura 03 - Objetos de fluxo basicos da BPMN

o L) O

Evento Atividade Gateway

Fonte: (BPMN, 2010)
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Os eventos sao representados por circulos e demonstram os acontecimentos
no curso do processo como um todo. Estes eventos afetam o fluxo do processo e
possuem consigo uma causa ou um impacto. As atividades, sdo os retangulos com
cantos arredondados e sua utilizagdo serve para demonstrar algum tipo de trabalho
gue a empresa realize. Por fim, os gateways sdo representados por losangos e séo
utilizados para controlar a divergéncia a convergéncia de um fluxo de controle,
determinando deste modo que naguele momento é necessario tomar uma deciséo,

visto que neste momento havera caminhos paralelos ou jun¢ées de caminhos.

2.2.2 Objetos de conexao
Os objetos de conexdo séo utilizados para conectar o diagrama a fim de criar
0 esqueleto estrutural basico de um processo. Sao trés os tipos basicos de objetos de

conexéo, conforme pode-se verificar na Figura 04.

Figura 04 — Objetos de conexdo basicos da BPMN

—

Fluxo de sequéncia

Fluxo de mensagens

____________ 1;,

Associagio

Fonte: (BPMN, 2010)

O fluxo de sequéncia, é representado por uma linha e uma seta sélida e
utilizado para demonstrar a ordem sequencial que as atividades serdo executadas em
um processo. O fluxo de mensagens, trata-se de uma linha pontilhada com uma seta
aberta na sua extremidade e sua utilizacao serve para mostrar o fluxo de mensagens
entre dois participantes do processo de forma separada organizacionalmente, a
exemplo dos diferentes setores/departamentos, unidades de negdécios ou até mesmo
com outras empresas. Por fim, a associacdo € uma linha pontilhada com uma seta
aberta na extremidade e representa a associacdo entre dados, textos e outros

artefatos.
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2.2.3 Objetos de pool/lane

Esse grupo de objetos, também pode ser chamado de objetos de raias. Assim
como em muitas outras notacdes, a BPMN utiliza o conceito de raias de natacdo como
uma forma de organizar as atividades em diferentes categorias visuais, de forma a
ilustrar diferentes capacidades, funcionalidades ou responsabilidades. Esta categoria
€ suportada a partir de dois tipos de elementos: i) pools e ii) lanes. A Figura 05 ilustra

esses dois elementos.

Figura 05 - Elementos de raia da BPMN

Pool

Raias em uma pool

Fonte: (BPMN, 2010)

Assim sendo, 0s pools representam uma entidade externa ao processo, COmo
uma organizac¢ao, departamento ou sistema, que participa do processo. Ja os lanes
dividem um pool em subgrupos funcionais, mostrando quais participantes sao

responsaveis por quais atividades.

2.2.4 Artefatos
Os artefatos dividem-se em trés elementos, sendo eles: i) objetos de dados, ii)

anotacdes e iii) grupos. A Figura 06 reune esses trés elementos basicos dos artefatos.

Figura 06 - Artefatos basicos da BPMN

r

| i

j 1 i i
S

Objetos de dados Anotagdes Grupos

Fonte: (BPMN, 2010)
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Os objetos de dados sdo mecanismos que expdem como os dados sao
requeridos ou produzidos por cada atividade, ou seja, representa informacdes que sao
manipuladas ou produzidas durante o processo. Ja 0s grupos, sédo representados por
um retangulo pontilhado e € utilizado para agrupar elementos relacionados dentro de
um processo. Por fim, as anotacdes sdo formas de adicionar notas ou comentarios
aos diagramas para fornecer informacdes adicionais.

Esses sdo os principais tipos de objetos utilizados na notacdo BPMN para
modelar processos de negdécio de forma clara e compreensivel. Cada tipo de objeto
desempenha um papel especifico na representacédo visual do fluxo de trabalho e das

atividades envolvidas em um processo empresarial.

2.3 Aplicacdes e contribuicbes da notacdo BPMN em processos administrativos e/ou
produtivos

As notacdes BPMN podem ser aplicadas em diversos locais e cenarios, como
também pode ser direcionada para o mapeamento e melhorias de diversos processos,
tanto administrativos quanto produtivos (MARTINS, 2021). A literatura expde algumas
obras que trataram da aplicacdo da notacdo BPMN para esses, fins. Neste sentido,
Pereira et al. (2011) aplicou a notagdo BPMN para mapear e modelar os processos
produtivos de material didatico para o curso de graduacao a distancia ofertado por
uma universidade federal.

Adiante, Rocha (2019) utilizou a notagdo BPMN em conjunto com a técnica
SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Client) para mapear o processo de compras
de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) a fim de comparar este processo com
outras IES, como também indicou os pontos falhos e passiveis de melhorias. Ja
Almeida (2019) aliou a notagdo BPMN com a Gestdao de Riscos e em uma
Universidade Federal identificou os riscos e possiveis pontos de melhorais do
processo de concessao de auxilio permanéncia. Além disso, Entringer (2019) estudou
a aplicacdo da notacdo BPMN para elaborar uma proposta de software para um
sistema de Planejamento e Controle da Producéo (PCP).

J4 em se falando das contribuicbes da notacdo BPMN, diversas sédo as
vantagens que o gerenciamento e melhoria de processo pode possibilitar, pois como
destacado por Peter Drucker, renomado guru da administragéo, "o que ndo € medido,
nao pode ser gerenciado”. Nesse sentido, 0 mapeamento de processos permite uma

compreensao clara e visual das operacg0des internas, fornecendo uma base solida para
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identificar oportunidades de otimizagdo. Ao analisar cada etapa do processo, é
possivel identificar ineficiéncias e gargalos que prejudicam a produtividade e a
qualidade do produto final. Portanto, ao eliminar atividades desnecessarias e
simplificar os fluxos de trabalho, as empresas podem aumentar sua eficiéncia
operacional e reduzir os custos de producéo.

Alguns dos beneficios praticos e palpaveis que pode-se alcancar com a
notacdo BPMN sé&o: diminuicdo das atividades manuais, evitar retrabalhos ou
atividades duplicadas, menor tempo para entregar os resultados, maior eficiéncia e
eficicia, reducao/eliminacédo de desperdicios, geréncia das atividades, dentre outras
(BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014).

Além disso, 0 mapeamento de processos contribui para a padronizacédo e a
consisténcia das operacbes. Ou seja, ao documentar as melhores préaticas e
estabelecer procedimentos claros, as empresas podem garantir que as tarefas sejam
realizadas de maneira consistente em todos os departamentos e equipes, 0 que
resulta em uma melhoria significativa da qualidade dos produtos e servicos entregues

aos clientes.
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3 METODOLOGIA
3.1 Classificacdo metodoldgica

As pesquisas podem ser classificadas a partir de sua natureza, finalidade,
objetivos, dados, técnicas e métodos utilizados (MIGUEL et al., 2010; GANGA, 2012).
Assim sendo, conduziu-se a reviséo da literatura para definir a estrutura metodolégica
no que concerne aos objetivos, natureza, abordagem e procedimentos desta
pesquisa.

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi conduzida uma pesquisa aplicada,
tendo em vista o foco pratico e a proposicdo de solucionar problemas concretos
existentes na organizacdo (VERGARA, 2007; KAUARK; MANHAES; MEDEIROS,
2010). Esta pesquisa visa a aplicacdo da notacdo BPMN para mapear e criar alguns
processos administrativos operacionais na organizacao objeto de estudo, com o intuito
de melhorar os processos financeiros e operacionais. Esta pesquisa € considerada
descritiva (CERVO, BERVIAN, DA SILVA, 2007), pois utiliza dados e fatos colhidos
dentro da propria realidade e exploratoria (GIL, 2002) pois proporciona maior
familiaridade com o problema, buscando explicita-lo.

A abordagem desta pesquisa é classificada como qualitativa e quantitativa.
Segundo Lakatos e Marconi (2010) a abordagem qualitativa se preocupa com a
analise e interpretacdo dos aspectos mais profundos. Ja a abordagem quantitativa,
utiliza da estatistica e da matematica, de maneira geral, para possibilitar que a partir
de uma amostra representativa seja possivel a generalizacdo dos resultados
(GUNTHER, 2006). Portanto, neste trabalho a abordagem qualitativa se faz presente
a partir das entrevistas, observacdes e analises dos documentos (PATTON, 2014) e
a abordagem quantitativa € enxergada a partir das analises estatisticas que sao
utilizados para averiguar os resultados financeiros e operacionais obtidos (GUNTHER,
2006).

Como estratégia metodoldgica, foi realizado um estudo de caso (YIN, 2018) na
organizacdo. A conducdo de pesquisas na area de energia fotovoltaica requer uma
estratégia metodologica que permita uma compreensao detalhada e contextualizada
dos processos em analise. Nesse contexto, a escolha da modalidade de estudo de
caso como estratégia metodoldgica é respaldada pela busca de uma compreenséao
rica, detalhada e contextualizada dos processos (STAKE, 1995, YIN, 2018) de uma

empresa do ramo de energia fotovoltaica.
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Por fim, para a coleta de dados, utilizou-se de entrevistas semiestruturadas,
observacéo participante com registros no diario de campo e analise documental. Nas
entrevistas, 0s roteiros eram previamente definidos, mas os debates ndo se limitavam
apenas as questfes ali delineadas. As entrevistas foram realizadas a partir de
reunides, em que cada colaborador podia expor os problemas identificados na
organizacdo dentro da sua area de atuacdo. Este momento também ocorreu a
observacédo participante, onde foi realizado os registos no diario de campo, que se
mostraram essenciais para posterior avaliagdo. E valido mencionar que a observagéo
participante seguiu em todas as demais etapas desta pesquisa, hdo sendo apenas no
momento das entrevistas/reunifes. As analises documentais dos relatorios de gestéo
possibilitaram que os numeros em termos financeiros e operacionais da empresa
fossem averiguados. Esses documentos foram retirados do préprio sistema de gestao
utilizado pela organizagao estudada.

A andlise dos dados contou com o auxilio das ferramentas classicas da Gestéao
da Qualidade (Brainstorming, Matriz GUT,) e foram utilizadas de modo a identificar os
problemas citados pelos funcionarios nas entrevistas, os déficits nas areas financeira
e operacional da empresa e 0s possiveis gargalos existentes nos processos da
organizacdo. Além disso, as ferramentas da qualidade ainda auxiliaram este projeto
para elencar os processos criticos existentes no cotidiano organizacional. A partir
destas identificacbes, foi realizado a modelagem dos processos com o auxilio da
notacdo BPMN. Na sequéncia, essas modelagens foram levadas e apresentadas a
alta gestéao da organizacao e quando aprovadas foram implementadas nas rotinas das
variadas equipes. A Figura 07 retne as etapas seguidas neste estudo para alcancar

os resultados que serdo debatidos no préximo capitulo.
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Figura 07 - Fases desta pesquisa

a .
12 Fase 2= et 32 Fase
Entrevistas Coleta. doe daalie Analise dos dados
no sistema de

gestdo

semiestruturadas coletados

72 Fase

Verificagdo dos

42 Fase 52 Fase 62 Fase

Modelagem dos Apresentagdo da Implementacgao
processos com a modelagem ao nas rotinas das
notagdo BPMN diretor geral equipes

resultados e
analises
comparativas

Fonte: Esta pesquisa (2024)

Com as implementacdes, a empresa conseguiu atingir desempenhos antes
nunca alcancados, aumentou a receita, diminui as reclamagdes dos clientes, acelerou
o0 tempo de resposta das equipes de instalacdo, venda e pos-venda. O proximo
capitulo discorre com mais detalhes os resultados alcancados pela empresa com a
adequacao a partir da modelagem de processos com a notacdo BPMN.

3.2 A organizacéo estudada

A Empresa X, selecionada para este estudo de caso, € uma empresa do ramo
de instalacdo de energia fotovoltaica. Os servigos prestados por esta empresa sao
muitos e dentre eles, pode-se citar instalagdo do projeto de energia fotovoltaica,
planos de manutengé&o do sistema, consultoria para projetos de transi¢do sustentavel.

Com o objetivo de transformar o mercado de energia elétrica no Brasil, a
Empresa X teve seu nascimento em 2019. Até hoje, a organizacdo ja realizou a
instalagc&do de mais de 500 sistemas solares distribuidos em Pernambuco para clientes
residenciais e comerciais. Atualmente, a sede da empresa fica localizada em
Caruaru/PE e possui filiais em Recife/PE, Vitéria de Santo Antdo/PE e Garanhuns/P,
com atendimento ao cliente de segunda a sexta-feira das 08h as 17h.

Em 2024 a Empresa X conta com 24 funcionarios e 2 socios-diretores, sendo
constituida a partir da seguinte composicao:
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Quadro 03 — Distribuicdo dos colaboradores da Empresa X

VENDAS INSTALACAO
- - - ENGENHARIA
Internas Externas Equipe 1 Equipe 2 Equipe 3
3 4 3 3 3 3

ATENDIMENTO | SERVICOS socIo-

FINANCIAMENTOS | COMPRAS | MARKETING POS-VENDAS GERAIS DIRETOR

1 1 1 1 1 2

Fonte: Esta pesquisa (2024)

Conforme observa-se no Quadro 03, em 2024 a Empresa X conta com uma
vasta distribuicdo de colaboradores por setores, porém quando iniciado esta pesquisa,

apenas 4 colaboradores faziam todos 0s servicos necessarios para tocar o negécio.

3.3 Planejamento da pesquisa

A etapa inicial desta pesquisa diz respeito ao planejamento, que neste caso
dirigiu-se a verificar quais problemas estavam presentes na rotina da organizagao
estudada. Conforme Mello et al. (2012) discorre, esta pesquisa foi iniciada a partir da
identificacdo do desafio que precisa de uma resolucéo, possibilitando a contribuicéo
para melhorar as praticas da organizac¢ao objeto de estudo. Apés o diagndstico inicial,
foi definida a base tedrica-conceitual, sendo neste momento abordados os conceitos
de BPM, BPMN, especificidades e singularidades da utilizacdo desta metodologia em
uma empresa do setor de energia fotovoltaica.

Os principais objetivos desta fase, foram descrever e analisar a aplicabilidade
e relevancia das técnicas BPMN para a gestdo da organizacao, listar os problemas
existentes, apontar 0s cinco processos mais criticos para serem tratados e identificar
0s pontos passiveis de melhorias nesses cinco processos especificos. Ressalta-se
gue tudo isso foi delineado com vistas a diminuir os custos, aumentar o lucro e
melhorar 0s processos operacionais da organizacdo. Para tanto, através da notacdo
BPMN os processos de vendas internas, vendas externas, financiamentos,
engenharia de projetos, pés-venda (suporte ao cliente) e compras foram modelados.

E importante mencionar que participaram ativamente desta pesquisa 0s
colaboradores das &reas as quais 0s processos foram modelados, 0s seus respectivos

lideres e os diretores da organizacao.
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3.4 Coleta de dados

A coleta de dados teve inicio em fevereiro de 2023 em todos os setores objetos
de estudo. Os primeiros passos da pesquisa se deram quando as reunibes
comecaram a serem feitas, a fim de buscar melhorias gerais para a empresa. Neste
momento, a organizacdo contava apenas com 4 colaboradores para realizarem todos
0S processos necessarios, desde a captacao do cliente até o atendimento pds-venda
(suporte). Nao havia padronizacdo, divisdo de tarefas, nem tampouco rotinas
estabelecidas.

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas em fevereiro de 2023, para
gue pudessem ser compreendidas as interacfes e responsabilidades dos funcionarios
envolvidos. O primeiro momento, foi realizado de forma individual, de modo a coletar
0 maior numero de problemas possiveis. Na sequéncia, uma reunido geral foi
convocada, para delinear a relacdo dos problemas e resumiu-se em 5, sendo eles: i)
atrasos nas visitas para elaboracdo dos projetos dos clientes, i) falta de
acompanhamento no quadro de vendas, iii) instabilidade e desorganizacéo no sistema
de informacdo gerencial, iv) auséncia de comunicacdo entre as filiais e v) néo
prestacado de assisténcia pés-venda (suporte).

ApGs o brainstorming sobre os problemas enfrentados diariamente, definiu-se
guais eram os problemas mais urgentes, graves e tendenciosos. Toda esta etapa da
aplicagcdo da Matriz GUT foi realizada conjuntamente com todos os colaboradores e
diretores da empresa. Apos os debates e consideracdes dos envolvidos, verificou-se
gue o problema maior se tratava dos atrasos nas visitas para elaboracao dos projetos
dos clientes. E um tanto l6gico que este fosse o problema principal, afinal de contas,
nenhum outro processo poderia ser completado sem que o projeto do cliente fosse
desenhado e consequentemente prosseguisse com as etapas de financiamento,
compras dos materiais, instalacdes e pos-venda (suporte). A Tabela 01 mostra o

guadro de prioridades a partir da aplicacdo da Matriz GUT.
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Tabela 01 - Matriz GUT

G U T GxUxT
PROBLEMAS IDENTIFICADOS Gravidade|Urgéncia [Tendéncial Total
Atrasos nas visitas para elaboracéo dos projetos dos clientes 5 5 4 100 1°
Falta de acompanhamento no quadro de vendas 3 4 5 60 40
Instabilidade e desorganizacdo no sistema de informacéo gerencial 5 4 4 80 3°
Auséncia de comunicacdo entre as filiais 5 3 3 45 5°
N&o prestacdo de assisténcia pés-venda (suporte) 5 4 4 80 20

Fonte: Esta pesquisa (2024)

Conforme pode ser visto na Tabela 01, o segundo problema mais pontuado foi
a assisténcia pos-venda (suporte), que também € um processo primordial para a
fidelizagdo da marca.

A préxima etapa da coleta de dados foi a identificacdo das causas os problemas
de atrasos nas visitas para elaboracao dos projetos dos clientes. Neste caso, utilizou-
se o Diagrama de Ishikawa, que a partir das respostas dos colaboradores, entendeu-
se que a causa que carecia de maior atencdo seria a visita feita as pressas. Esta
causa foi escolhida porque nenhum outro processo consegue seguir sem que 0
processo de visita ao cliente seja feito corretamente. Portanto, é neste ponto que a
equipe de engenharia precisa tomar todas as informacgdes sobre o cliente, verificar a
localidade do imovel, consultar a disponibilidade do cliente, medir tudo com detalhes,
levantar todos os materiais necessarios para a instalacdo do projeto de energia
fotovoltaica e disponibilizar estas informacfes para as equipes administrativas. Os
colaboradores afirmaram na reunido em conjunto que por conta da alta demanda,
muitas vezes faziam as visitas as pressas e por vezes levavam as informacdes do
cliente errado e nao disponibilizam as informacdes corretas para a equipe
administrativa. Tudo isto, gerava uma nova visita, que € classificada como um
retrabalho.

Houve total colaboracdo dos colaboradores entrevistados, como também das
suas liderangas e dire¢Oes envolvidos. Todos tinham em vista a percep¢do unanime
e consensual de que os processos da empresa hecessitavam de aprimoramento para
adaptacdo ao novo contexto que a empresa estava atingindo. Para isso, a cultura
organizacional da empresa pesquisada foi imprescindivel, visto que todos os
colaboradores do mais baixo nivel hierdrquico aos socios proprietarios ndo mediram
esforcos na implantacdo deste projeto. Algumas das perguntas realizadas aos

entrevistados estao descritas no Quadro 04.
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Quadro 04 - Perguntas das entrevistas

1 |Qual sua funcéo na empresa?

) Para desempenhar sua fun¢do, com quais outros funcionérios vocé se
relaciona?

3 | Quais sao os principais problemas que vocé enxerga dentro da empresa?

4 | Quais sao os problemas principais que vocé identifica na sua rotina?

5 |Quais séo as principais reclamacdes dos clientes que vocé recebe?

6 | O que vocé identifica como principal causador deste problema?

. O que vocé sugere para melhorar os problemas existentes dentro da
empresa?

8 O que vocé sugere para melhorar os problemas existentes dentro da sua
rotina?

Fonte: Esta pesquisa (2024)

Todas as perguntas realizadas buscaram compreender as atividades
desenvolvidas pelos entrevistados, bem como identificar quais problemas eles
enxergavam na organizagdo e em suas rotinas. Além disso, também buscou-se

averiguar por meio das entrevistas quais os principais causadores desses problemas.

3.5 Andlise dos dados e planejamento das acdes

A analise dos dados foi realizada de forma comparativa, na qual as questdes
debatidas individualmente e coletivamente nas entrevistas foram delineadas e
confrontadas com os numeros da empresa. Ou seja, analisou-se o numero de
reclamacdes, as margens de lucro, o nimero de vendas e a quantidade de demandas
pendentes.

Com isto, o plano de acéo foi elaborado, considerando-se as mudancgas que
precisariam ser realizadas. Como ndo existia departamentalizagdo, niveis
hierarquicos claros e tampouco rotinas de trabalho, tudo isto foi realizado com o auxilio
da notacdo BPMN. Ou seja, a partir da modelagem dos processos, cada colaborador
a partir de entdo teria sua rotina, saberia com quais setores se relacionaria e com

guem deveria interagir.
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3.6 Modelagem dos processos

Apés as entrevistas, analises dos documentos, registros no diario de campo e
planejamento do plano de acgéao, foi possivel realizar a modelagem dos processos da
organizacdo estudada. A partir das teorias e manuais da notacdo BPMN, a
representacao grafica de qualquer processo se inicia com a definicdo do evento ou
start, ou seja, do acontecimento ou solicitacdo que dé inicio ao processo a ser
retratado.

ApoGs todo este percurso metodolégico, as propostas foram enviadas a diretoria
da empresa e acatadas. Seguidamente, foi realizada as analises desses processos
gue foram modelados a fim de encontrar os resultados alcancados a partir desta nova
rotina. O proximo capitulo ira abordar os resultados alcancados a partir da modelagem

e gestdo dos 5 processos operacionais considerados criticos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo apresentara os resultados alcancados ap0s todo o percurso
metodoldgico descrito anteriormente, como também oferece analises a partir de
métricas e indicadores estatisticos descritivos. E importante ressaltar, que no
existiam processos modelados e sequer um minimo de padronizacdo para a
realizacdo dos cinco processos que serdo modelados e descritos a seguir. Neste
sentido, é importante levar em consideracdo, que todos os fluxogramas aqui

destacados nao existiam e foram criados e implementados a partir deste trabalho.

4.1 Modelagem dos processos e resultados alcancados

Embora a Matriz GUT tenha evidenciado que o processo prioritario era o de
engenharia, optou-se tanto pela diretoria da empresa quanto pela pesquisadora em
iniciar por outro processo, que também foi destacado na Matriz GUT. Sendo assim,
COMO O processo que iniciou-se as tratativas também estava evidenciado na Matriz
GUT nao houve perdas em quaisquer sentido.

Dito isto, os primeiros processos a serem modelados foram os inerentes as
vendas, tanto internas, quanto externas. A forma que se davam as vendas, ndao eram
favoraveis para os demais processos da empresa. Ou seja, por vezes as vendas
aconteciam e nenhum dos outros processos eram interligados, resultando em atrasos
para analise da equipe de engenharia, ndo realizacao dos processos de financiamento
do projeto e até mesmo a nao concretizacdo da venda. Os Fluxogramas 01 e 02

expdem a modelagem destes processos.



Fluxograma 01 — Processo Comercial/Vendas Internas

PROCESSO COMERCIAL INTERNO
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

Fluxograma 02 — Processo Comercial/Vendas Externas

PROCESSO COMERCIAL EXTERNO
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Fonte: Esta pesquisa (2024)
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Com estas novas modelagens e incorporacdes nas rotinas das equipes, foi
possivel ter um maior controle e rastreabilidade tanto do cliente, como do potencial
cliente, também chamado de lead. Assim, os niveis de prospec¢do e de conversao
puderam ser ampliados, a partir do maior rigor adotado com a padroniza¢do dessas
rotinas.

Além disso, os registros comecaram a serem realizados no Sistema de Gestao
gue a empresa utiliza. Ou seja, as informagdes nao eram perdidas, visto que ficavam
armazenadas neste software. Alguns ganhos foram alcancados com esta modelagem
e dentre eles, destaca-se com bastante evidéncia o aumento nos valores das vendas,
0 qual era um problema na organizacao, conforme pode ser visto no Grafico 01.

Por vezes, os colaboradores de vendas dispensavam a grande parte do dia em
leads com valores de projetos baixos, que por vezes sequer convertiam em vendas.
Porém, existiam outros potenciais clientes em espera, que ndo eram atendidos por
falta de tempo desses colaboradores, mas que o interesse deste grupo era em

projetos maiores, com maior valor agregado e maior valor de venda também.

Grafico 01 - Valores das vendas em 2023
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Fonte: Esta pesquisa (2024)
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Com a estruturacédo da modelagem, os colaboradores foram divididos, de modo
gue os atendimentos eram divididos de acordo com o perfil do potencial cliente. Ou
seja, se 0 lead ‘X’ inicia-se as tratativas e buscasse um projeto de até R$ 20.000,00
era atendido pelo colaborador 1, que ficava responsavel pelos atendimentos de
projetos na faixa de valores que vao de R$ 0,00 a R$ 30.000,00. A Tabela 02 mostra
as faixas de valores que cada colaborador ficou responsavel para realizar os

atendimentos.

Tabela 02 - Divisdo dos atendimentos das equipes de vendas

Colaborador Faixas de valores para atendimento
Colaborador 1 Até R$ 30.000,00
Colaborador 2 R$ 30.000,01 até R$ 100.000,00
Colaborador 3 Acima de R$ 100.000,00

Fonte: Esta pesquisa (2024)

Apdbs o processo comercial ser mapeado, o préximo passo ha empresa € a
etapa do financiamento. O financiamento pode ser através de bancos parceiros, ou
diretamente com a propria organiza¢éo objeto deste estudo. Esta etapa € crucial, pois
0s demais processos s6 sao ativados quando esta tarefa é concluida. O Fluxograma

03 demonstra a modelagem deste processo.
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Fluxograma 03 — Processo de Financiamento

PROCESSO FINANCIAMENTO
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

O financiamento é etapa crucial na jornada do cliente na empresa, visto que é
neste momento que o projeto comeca de fato a sair do papel. Entédo, apés o cliente
conseguir o financiamento, seja através dos bancos parceiros ou ndo, € necessario
fazer o contrato de prestacao de servicos com a empresa. Na sequéncia, inicia-se a
interconexao setorial dentro do negdcio, haja vista que o0s setores precisardo se
comunicar para seguir com a operacao.

Apos a equipe responsavel pelo financiamento subir na plataforma os arquivos,
€ lancado automaticamente uma ordem de servi¢co para a equipe de Engenharia de
Projetos, que por sua vez realiza as andlises cadastrais do cliente para planejar-se
com relagdo as tarefas necessarias.

A partir disto dar-se inicio a um novo processo que esta representado no
Fluxograma 04, correspondente a equipe de Engenharia de Projetos, na qual
precisara atuar para realizar a visita técnica e enviar as informagfes para as demais

areas. Dado o exposto, este setor acorda com o cliente o0 melhor dia e horério e realiza
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a visita de acordo com essas preferéncias. Neste dia, as informagfes sdo lancadas
no sistema de gestdo utilizado pela empresa para que haja o desenvolvimento do
projeto, também chamado de desenho do projeto. Este sendo aprovado pelo cliente,

segue para a etapa de compras do material necessario e posterior instalagao.

Fluxograma 04 — Processo de Engenharia de Projetos

PROCESSO ENGENHARIA DE PROJETOS
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

E importante relembrar que esta tarefa era um grande problema identificado
nas reunides, pois muitas visitas eram realizadas de forma equivocada, informacdes
ndo eram lancadas/armazenadas e retrabalhos eram comuns na rotina
organizacional. Para contornar isto, o primeiro passo foi solicitar que o Sistema de
Gestao integrasse os departamentos de uma forma geral, para que ordens de servigos
sejam lancadas sempre que um processo for concluido.

Assim sendo, as questdes de roteirizacdo também foram sanadas, haja vista
gue a equipe de engenharia de projetos iniciava a semana de trabalhos atendendo as
vendas da semana anterior, podendo deste modo planejar-se com quais localidades

poderia ir e também verificar a possibilidade de atender as demandas pelas regides.
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Esta acdo resultou em uma reducdo nos custos com os combustiveis gastos pela

empresa no carro utilizado para essas visitas, conforme pode ser visto no Grafico 02.

Grafico 02 - Despesa com combustivel em 2023
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

Além da reducéo de combustiveis com o planejamento da roteirizacao, o setor
de Engenharia de Projetos conseguiu diminuir os retrabalhos, visto que todas as
informagdes, equipamentos e documentos necessarios eram levados para o local
onde a instalagdo aconteceria. Por fim, também cabe destacar o empenho dos
colaboradores desta area que se empenharam em alimentar o Sistema de Gestao
com todas as informacfes necessarias para as equipes administrativas seguirem com
os trdmites burocraticos.

Portanto, apGs a visita inicial ser realizada, o desenho do projeto é feito e o
cliente retorna a sede para averiguar, aprovar e assinar todos os documentos
necessarios para a instalacdo acontecer. Neste ponto, uma ordem de servicos é
lancada para a equipe de Compras averiguar se todos os materiais estao dispostos
em estoque dos fornecedores para a equipe de Engenharia de Projetos realizar a
instalacdo. Ou seja, as informacdes coletadas pela equipe de engenheiros e técnicos

no momento da visita inicial, € imprescindivel para este ponto do processo, visto que
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a equipe responsavel pelas compras, s6 consegue ser assertiva se estiver com todas
as informacdes necessarias em maos.

Com a padronizacéo e estabelecimento das rotinas, essas atividades ficaram
mais fluidas e os gargalos foram eliminados. Para isto, foi modelado o fluxo das tarefas
da equipe de Compras, conforme pode ser visto no Fluxograma 05.

Fluxograma 05 — Processo de Compras
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

Conforme pode ser visto no Fluxograma 05, o Gltimo processo até a instalacao
do projeto é o da aquisi¢cdo, ou também chamado de compras. Embora seja uma das
Ultimas fases dessa jornada, isto ndo a torna menos importante. E um processo que
envolve desde a equipe Comercial, passando pelo Departamento de Engenharia e
chega finalmente ao pessoal de Compras.

Além da diminuicdo do retrabalho, a equipe de Compras conseguiu ter uma
maior assertividade na compra dos itens. E importante mencionar que embora nio
mensuravel, a equipe deste departamento relatou que foi possivel ter maior barganha
com os fornecedores nas compras, visto que como havia um panorama geral do que
seria necessario, os investimentos junto aos fornecedores eram mais exatos, inclusive

resultando em maiores descontos nos pregos dos itens.
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Por fim, o ultimo processo modelado foi o de pds-venda (suporte ao cliente)
gue também representava um alto problema, conforme dito pelos colaboradores.
Neste sentido, implantou-se uma pesquisa de satisfacdo apOs a instalacédo, para
verificar possiveis sugestdes, problemas e até mesmo falhas no sistema instalado. O

Fluxograma 06 demonstra a modelagem deste processo.

Fluxograma 06 — Processo de Pds-venda/Suporte ao cliente
PROCESSO POS - VENDA
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

A partir da modelagem deste processo e insercdo desta rotina, a empresa
conseguiu atingir os menores niveis de reclamacdes, desde seu nascimento. O
Gréfico 03 mostra os numeros de reclamacdes recebidas pelos meios oficiais da

empresa.
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Grafico 03 - Numero de reclamacgbes em 2023
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Fonte: Esta pesquisa (2024)

Além de todos os resultados operacionais e financeiros expostos, todas essas
acOes coordenadas, contribuiram significativamente para que a empresa pudesse
aumentar a sua margem de lucro no ano de 2023. Neste sentido, o Grafico 04 mostra
o percentual de margem de lucro que a empresa conseguiu atingir apos a implantacao

de todas essas acdes oriundas deste projeto.
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Grafico 04 - Margem de lucro (%) em 2023

Margem de lucro (%)

200,00%
180,00%
160,00%
140,00%
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Fonte: Esta pesquisa (2024)

Conforme pode ser visto no Grafico 04, a margem de lucro teve significativo
aumento nos meses subsequentes a implantacédo das acdes oriundas deste trabalho.
Ressalta-se que a empresa estipula que a margem de lucro precisa ser de 50% em
cada projeto. Ou seja, 0s custos de um projeto ndo podem ultrapassar a metade do
valor pago pelo cliente a empresa.

Ao final deste projeto, todos os resultados foram expostos a equipe diretora da
organizacdo, a fim de expor todos os numeros alcancados com as acgles

desenvolvidas e implantadas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente monografia buscou apresentar e analisar os resultados obtidos a
partir da utilizacdo da notacdo BPMN (Business Process Model and Notation) para a
modelagem de processos em uma organizacdo especifica. A notacdo BPMN foi
adotada como ferramenta central neste estudo devido a sua capacidade de
representar visualmente os processos de negdcio, facilitando a compreensao e
comunicacao entre os diversos stakeholders da organizacédo. Assim sendo, o trabalho
aborda a modelagem de cinco processos criticos distintos, buscando compreender os
impactos gerados por eles e quais seriam o0s beneficios gerados na gestdo e
operacionalizacdo desta empresa ap6s sua modelagem e padronizacao.

A andlise dos resultados obtidos revelou uma série de impactos positivos no
desempenho da organizacdo. A reducdo de custos com combustivel, por exemplo,
demonstra a eficacia da modelagem de processos na identificacdo de pontos de
melhoria e na otimizacdo de recursos. Além disso, o aumento nas vendas reflete a
capacidade da notacdo BPMN em proporcionar uma visao holistica dos processos,
permitindo identificar oportunidades de crescimento e aprimoramento.

A diminuicdo das reclamacfes por parte dos clientes é outro indicativo do
sucesso da implantacdo da notacdo BPMN. A clareza na representacdo dos
processos contribuiu para a identificacdo e correcdo de falhas, resultando em uma
experiéncia mais satisfatéria para os clientes. Esse aspecto, por sua vez, esta
diretamente relacionado ao aumento da margem de lucro, uma vez que clientes
satisfeitos tendem a ser mais fiéis e engajados.

Dessa forma, a presente monografia pretende oferecer uma anélise
aprofundada dos impactos positivos gerados pela modelagem de processos de
negoécios a partir da utilizagcdo da notacdo BPMN na organizacdo em estudo. A
investigacdo desses resultados contribuird para a compreensdo dos beneficios
tangiveis e intangiveis dessa abordagem, fornecendo subsidios valiosos para outras
organizacdes que visam aprimorar sua gestdo por meio da otimizacao de processos.

No entanto, é importante ressaltar que este estudo apresenta algumas
limitagbes que devem ser consideradas ao interpretar seus resultados. Em primeiro
lugar, a generalizacdo dos achados é restrita & organizacao especifica em analise,
carecendo de maiores investigagcdes a respeito da aplicabilidade direta desta
metodologia para outras empresas de ramos distintos. Outro ponto, é o impacto de

fatores externos, como as mudancas econémicas, regulatorias ou de mercado, que



44

nao foram profundamente explorados, o que poderia enriquecer a compreensao das
influéncias ambientais externos nos resultados obtidos. Além disso, € importante
ressaltar que grande parte das melhorias foram implementadas pelo fato da empresa
possuir capital financeiro para conseguir tornar essas acdes concretas, levando a
necessidade de melhores analises em contextos em que o capital financeiro seja um
limitador.

Por fim, sugere-se para trabalhos futuros que comparacdes com outras
empresas do mesmo porte e inseridas na mesma regiao da empresa estudada sejam
realizadas, a fim de identificar como a metodologia se comporta em outras empresas
do mesmo ramo. Além disso, também é imprescindivel que outras metodologias sejam
utilizadas, a exemplo da Metodologia de Analise e Solucdo de Problemas, a fim de
identificar possiveis acfes que possam vir a ser tomadas a partir de problemas
especificos.

De forma final, também € indicado para novos estudos que o nivel de satisfacao
dos colaboradores seja avaliado a partir das novas rotinas implementadas. Por ultimo,
€ possivel que novos trabalhos averiguem como a notacdo BPMN se comporta ao ser

implementada em outras empresas deste mesmo ramo.
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