UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS — UNISINOS
MBA EM GESTAO E NEGOCIOS DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO

RODRIGO KAUER ZUCHETTO

ANALISE E MELHORIA NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS:
ESTUDO DE CASO EM EMPRESA DE TRANSACOES ELETRONICAS

PORTO ALEGRE
2014



Rodrigo Kauer Zuchetto

ANALISE E MELHORIA NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS:
ESTUDO DE CASO EM EMPRESA DE TRANSACOES ELETRONICAS

Trabalho de Conclusdao de Curso apresentado
como requisito parcial para a obtencdo do
titulo de Especialista em MBA em Gestao e
Negocios da Tecnologia da Informacgdo, da
Universidade do Vale do Rio dos Sinos -
UNISINOS.

Orientador: Prof. Ms. Lasier Gorziza de Souza

Porto Alegre
2015



RESUMO

Este trabalho tem por objetivo melhorar o processo de desenvolvimento de projetos para uma empresa de
transacdes eletronicas, buscando trazer mais qualidade e agilidade nas entregas para a organizacdo. Na
introdugdo é apresentada a empresa objeto deste estudo, a situagdo problemética, os objetivos e também a
justificativa para elaboracdo deste trabalho. Na fundamentacdo tedrica, através de referéncias bibliogréficas, foi
entendido o conceito de processos, as técnicas e algumas das principais nota¢des de modelagem de processos.
Também foram pesquisadas as tecnologias que apoiam a gestdo de processos. Em métodos e procedimentos
foram definidas as técnicas de pesquisa e apresentadas algumas limitacdes encontradas durante este trabalho. Por
fim foi apresentado o processo selecionado, os problemas identificados e também as propostas de melhorias para

tornar o processo mais 4gil e com entregas de melhor qualidade. Como resultado deste trabalho foi modelado o

processo To Be e criado um plano de agdo para implantagdo das melhorias propostas.

Palavras-chave: Processos. Gestdo por Processos. BPM. Andlise e Melhoria de Processos.
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1. INTRODUCAO

O mercado de transagdes eletrOnicas estd em constante crescimento no Brasil. De
acordo com a Associacdo Brasileira de Empresas de Cartdo de Crédito e Servigos (ABECS),
em 2014, o mercado de cartdes movimentou mais de 900 bilhdes de reais, um crescimento de
15,1% no valor transacionado em comparacao ao ano anterior (ABECS, 2015).

Em um mercado cada vez mais competitivo onde a inovacao langada por uma empresa
¢ rapidamente copiada pelos seus concorrentes, a velocidade e a qualidade que uma empresa
lanca seus produtos e servicos € fundamental para alcancar o desejado diferencial
competitivo. Paim (2009, p. 25) afirma que ‘“Melhorar processos é uma acdo bésica para as
organizagdes responderem as mudangas que ocorrem constantemente em seu ambiente de
atuacdo e para manter o sistema produtivo competitivo.”

Ha diversos estudos que reforcam uma retomada do crescimento da demanda das
organizacdes pelo conceito de gestdo de processos. Um destes estudos demonstra que 58%
dos 348 participantes do estudo gastaram em 2005 entre 0 e 500 mil délares e, que 5% deles
gastaram mais de 10 milhdes de délares em iniciativas de gestdo de processos. Outro estudo

demonstra que, em média, as iniciativas de gestdo de processos trouxeram para as empresas

um retorno de 30% sobre o investimento em gestdo de processos (PAIM, 2009, p. 24-25).

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DE PESQUISA

A empresa objetivo deste estudo de caso é uma companhia de grande porte
especializada no desenvolvimento e gestdo de solugdes em tecnologia e servicos para
negdcios com transacdes eletronicas. Fundada em 2003, € uma empresa brasileira com sedes
administrativas nas cidades de Campo Bom, Porto Alegre e Sdo Paulo, e 6 escritdrios
regionais nas cidades de Porto Alegre, Sao Paulo, Rio de Janeiro, Salvador, Brasilia e Belém.

O mercado de transacoes eletronicas estd em constante mudanca, ha poucos anos atras
foi quebrado o duopdlio da antiga RedeCard e Visanet, agora chamadas de Rede e Cielo
respectivamente, este movimento possibilitou que outras empresas entrassem no mercado de
adquiréncia. De 14 pra cd mudancas vem ocorrendo no mercado de cartdes de crédito do
Brasil, novos meios de captura estdo surgindo ou se fortalecendo como por exemplo o e-
commerce, 0 mobile, a carteira digital, etc. Além disso, ainda existem algumas barreiras que
aos poucos o governo vem quebrando, como por exemplo algumas bandeiras de cartao de

crédito que ainda passam exclusivamente em algumas adquirentes (LOTURCO, 2015).
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Em virtude desta constante mudanga o langamento de novos produtos e servicos, bem
como a adaptagdo as novas leis, precisam ser executadas com muita agilidade, qualidade e
seguranca. Na quase totalidade destes lancamentos alteracdes em sistemas sao necessarias e a
agilidade e qualidade dos times de desenvolvimento de Tecnologia da Informagao (TI) sdo
fundamentais para que a empresa consiga competir neste mercado.

Com todas estas mudancgas no setor de transacdes eletronicas o volume de projetos da
companhia tem crescido consideravelmente, desta forma a companhia precisou buscar no
mercado empresas parceiras para que parte dos projetos sejam executados por fabricas de
software.

A tendéncia com o aumento no volume de projetos, bem como, com a utilizagdo de
fabricas de software, € que a qualidade e agilidade das equipes de desenvolvimento sejam
prejudicadas.

A questdo de pesquisa deste trabalho é:

Como melhorar o processo de desenvolvimento de projetos de uma empresa de

transacoes eletronicas?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste projeto € sugerir melhorias no processo de desenvolvimento de

projetos da area de Integracdo de uma empresa do setor de transagdes eletrOnicas.

1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos desmembrados do original sdo:
a) mapear as atividades executadas pela equipe;
b) analisar o processo de desenvolvimento de projetos da equipe de Integragao;

¢) elaborar plano de acdo para execugdo das melhorias propostas.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Em um mercado em expansdo e a cada dia mais competitivo (MARQUES, 2015), a
busca pela inovacgao, qualidade e velocidade na disponibiliza¢do de novos produtos e servicos
€ parte do dia a dia das empresas de transagdes eletronicas e pode se tornar o diferencial na
competicdo pela preferéncia dos estabelecimentos comerciais. Por se tratar de empresas de
tecnologia o desempenho das equipes de TI estd diretamente ligada ao poder da empresa
entregar seus produtos/servicos com a qualidade e agilidade esperada pelo mercado.

Para que as equipes de TI possam entregar os novos projetos com mais qualidade e
agilidade € fundamental que cada pessoa dentro da equipe conheca com clareza suas
atividades e responsabilidades.

A modelagem do processo possibilita uma visdo geral sobre as operacdes, a andlise
dos pontos fracos do processo, facilita a identificacdo de gargalos e a identificagdo dos pontos
de melhoria (BALDAM et al., 2012, p. 72-93).

A andlise do processo de negdcio gera informagao necessaria para que a organizacao
tome decisdes avaliando as atividades de negdcio. Sem elas as decisdes sdo baseadas em
opinides ou intui¢des ao invés de fatos documentados e validados (ABPMP, 2013).

Ao final deste projeto a empresa poderd aplicar o processo de desenvolvimento de
projetos e identificar os pontos de melhoria que precisam ser trabalhados, com o objetivo de
buscar uma maior qualidade e produtividade nas entregas dos projetos.

Além deste capitulo, no qual foram apresentados a contextualizagdo, o problema, a
pergunta de pesquisa, os objetivos e a justificativa este projeto € composto por mais quatro
capitulos. No Capitulo 2 sera apresentado a fundamentacdo teérica do projeto, no Capitulo 3
serdo apresentados os métodos e procedimentos utilizados, no Capitulo 4 serd apresentado o
estudo de caso da empresa de transagdes eletronicas e no Capitulo 5 serdo feitas as

consideracgdes finais.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentadas a definicdo, classificacdo e a importancia dos
processos, seguido das caracteristicas do gerenciamento de processos e dos fatores criticos
para a implantacdo da gestdo de processos.

Ap0s, serd explicado modelagem de processos, os niveis de modelagem, as técnicas e
também serdo apresentadas algumas das nota¢des mais utilizadas para desenhar processos de
negocio.

E, finalmente, serd descrito como a TI apoia a gestdo de processos fornecendo o

ferramental necessério para o gerenciamento dos processos.

2.1  PROCESSOS

2.1.1 Definicao

Para facilitar a compreensdao sobre o termo processo, seguem OS conceitos por
diferentes autores.

O CBOK (ABPMP, 2013, p. 432) define processo como um conjunto de atividades
interdependentes, ordenadas no tempo e espaco de forma encadeada, que ocorrem como
resposta e eventos € que possui um objetivo, inicio, fim, entradas e saidas bem definidos.
Essas atividades sdo geralmente interfuncionais ou interorganizacionais que trabalham juntas
para criar um produto ou servico final. Atividades sdo apresentadas no contexto da sua relacio
entre si para proporcionar uma visdo da sequéncia e do fluxo. Isso inclui um conjunto
definido de atividades ou comportamentos realizados por humanos, sistemas ou uma
combinacdo dos dois e tém um ou mais resultados que podem levar ao fim do processo ou
uma entrega a outro processo.

Para Barbara et al. (2008, p. 143) € o conjunto de acdes ordenadas e integradas para
um fim produtivo especifico, ao final do qual serdo gerados produtos e/ou servigos e/ou
informacgdes.

Baldam et al. (2012, p. 19) explica que processo € um encadeamento de atividades
executadas dentro de uma companhia ou organizacio, que transformam entradas em saidas.

Davenport (1994) define processo como uma ordenacdo especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espago, com um comego, um fim, e inputs e outputs claramente

identificados.
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Desta forma, o termo processo pode ser entendido como uma sequéncia légica de
atividades executadas dentro de uma organizacdo, que transformam entradas em saidas para

gerar um resultado para o cliente interno e/ou externo.

2.1.2 Classificacao geral dos processos

Segundo Barbara (2011, p. 154-157) os processos podem ser classificados de
diferentes formas, podendo serem classificados como familias, categorias, formas de visao,

etc. A seguir é apresentado, como exemplo, a classificagdo por categoria.

Quadro 1 - Visdo dos Processos como Categorias

Categoria Caracteristicas ou Aplicacio

Caracterizam a atuacdo da empresa
N3o sdo suportados por outros processos internos
Resultam em produtos e servigos recebidos por clientes
externos

De negécio ou de clientes

Focalizam a funcio da organizagdo
Apoiam os processos de negdcio
Organizacionais ou de integracio Viabilizam o funcionamento e a coordenagdo de varios
sistemas da organizacio
Buscam a garantia do desempenho

Sao focalizados nos gerentes e suas relagdes

Gerenciais ~ . 2 .
Incluem acdes de medi¢do e ajuste do desempenho

Fonte: Barbara (2011).

Ja 0 CBOK (ABPMP, 2013, p. 35-37) classifica processos em trés tipos, sao eles:
a) Processos primarios;
b) processos de suporte;

¢) processos de gerenciamento.

O processo priméario é tipicamente interfuncional ponta a ponta que agrega valor
diretamente para o cliente. Esses processos representam as atividades essenciais que uma
organizacdo executa para cumprir sua missdo. Esses processos constroem a percepcio de
valor pelo cliente por estarem ligados a experiéncia de consumo do produto ou servigo
(ABPMP, 2013, p. 36).

O processo de suporte existe para prover suporte para os outros tipos de processos,
mas também pode prover suporte a outros processos de suporte. A diferenca entre os

processos de suporte e 0s primdrios € que os processos de suporte entregam valor para outros
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processos e nao diretamente para o cliente como € o caso dos processos primarios (ABPMP,
2013, p. 37).

Ja os processos de gerenciamento t€m como atribui¢do medir, controlar, monitorar e
administrar o negdcio. SA0 processos necessarios para assegurar que a organizacdo opere

dentro de seus objetivos e metas de desempenho (ABPMP, 2013, p. 37).

2.1.3 A importancia dos processos

Gongalves (2000) diz que o futuro pertencera as empresas que conseguirem explorar o
potencial de centralizar suas acdes e recursos em Seus processos.

Parte do sucesso que as empresas japonesas tiveram sobre suas concorrentes
americanas nas décadas de 80 e 90 foi pelo fato de terem descoberto o gerenciamento de
processos muito antes das empresas americanas entenderem a que o assunto se referia. O
papel de destaque que as empresas japonesas deram ao gerenciamento de processos garantiu
que, em diversas situagdes, estas empresas tenham desenvolvido processos rapidos e
eficientes em areas-chave do negdcio (Gongalves, 2000).

Identificar o processo como maneira de realizacio do trabalho é importante para
definir a organizacdo das pessoas e recursos da empresa. O processo é um conceito
fundamental no projeto dos meios pelos quais uma empresa pretende produzir e entregar seus
produtos e servigos aos seus clientes (Gongalves, 2000).

Os processos de negdcio permitem que as organizagdes tenham foco no atendimento
ao cliente, e por consequéncia, possam direcionar seus recursos € esfor¢os para a melhoria
continua deste atendimento. Por isso a importancia de se analisar e modelar os processos
organizacionais com base no profundo conhecimento dos processos criticos de negdcio,
voltados para a satisfacao dos clientes (BARBARA, 2011, p. 157).

Gongalves (2000) afirma que a rdpida inovacdo dos processos pode resultar em
capacitacoes organizacionais melhoradas que permitem, por exemplo, que novos produtos
sejam desenvolvidos e lancados mais rapidamente. O autor ainda cita o caso onde que a
industria japonesa investiu 70% dos seus recursos de Pesquisa & Desenvolvimento (P&D) em
inovacdo de processos, ao contrario da inddstria americana, que investiu nesta mesma
propor¢do no desenvolvimento de produtos. Os resultados muito superiores da industria

japonesa no periodo provavelmente refletem as consequéncias desta decisao.
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Uma das mais importantes aplicacdes da ideia de processos € a possibilidade de
simulacdo do funcionamento de novas formas de operagdo para obtencdo de resultados para a

empresa (Gongalves, 2000).
2.1.4 Gerenciamento de processos de negocio

Gerenciamento de processos de negdcio também conhecido em inglés por Business
Process Managemnet (BPM) € uma disciplina gerencial que integra estratégicas e objetivos
de uma organizagdo com expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco em
processos ponta a ponta (ABPMP, 2013, p. 40).

Segundo o CBOK (ABPMP, 2013, p. 44), a premissa de BPM € que os objetivos
organizacionais possam ser alcangados por meio do gerenciamento centrado em processos de

negdcio. A decomposicao e andlise desta afirmacdo pode ser melhor percebida na Figura 1.

Figura 1 — BPM e a conex@o com objetivos estratégicos

OrganizagOes existem para entregar valor para os
clientes por meio de seus produtos e/ou servigos

Objetivos organizacionais devem, portanto, estar
conectados a entrega de valor para os clientes

Processos de negdcio sdo os meios pelos quais hvd
produtos e servicos sdo criados e entregues para os
clientes

—

NS

Gerenciamento de Processos de Negocio
estabelece a forma pela qual processos de negocio
sao gerenciados, executados e transformados

Portanto, objetivos organizacionais podem ser
atingidos por meio de um gerenciamento centrado
em processos de negocio

Fonte: Adaptado de ABPMP (2013, p. 46).

Padavi Junior e Scucuglia (2011, p. 101) afirmam que o tema “Gestdao por Processos”

estd ganhando notoriedade ao redor do mundo. O autor diz ainda que o recente crescimento
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do numero de associados da Association of Business Process Management Professionals
(ABPMP), sediada nos Estados Unidos, € indicador da relevancia que o tema tem apresentado

nos cenarios académicos e profissionais mundiais.

2.1.5 Fatores criticos de sucesso para implantacoes de BPM

Baldam et al. (2012, p. 52) lista alguns fatores que contribuem de modo decisivo para
a implantagao de projetos do BPM nas organizagdes, sdo eles:

a) apoio da alta direcdo, incluindo a presidéncia e alto escaldo;

b) alinhamento das iniciativas de BPM a estratégia da organizagao;

c) gerente de BPM com experiéncia e competéncias necessarias;

d) uma estrutura de orientacdo ao BPM que seja clara e objetiva, que inclui o Manual
de Processos;

e) estratégias para tratar a gestdo de mudanga;

f) capacitacdo de pessoas envolvidas;

g) conclusido de projetos de processos que devem ser iniciados e finalizados, ndo
deixando a percep¢do de que ndo adiantou o esforco aplicado;

h) percepcdo de que nenhum processo € estatico. Uma companhia para continuar
bem-sucedida deve ter habilidade para montar variacdes de mercado e ambientais;

i) ter um desempenho sustentivel, com trabalho continuado e sem paradas que
caracterizem o trabalho como sendo pontual e eventual;

j) mostrar, de preferéncia com dados concretos, os beneficios alcangados, a

agregacao de valor alcancada, o alinhamento a estratégia obtido etc.

2.2 MODELAGEM DE PROCESSOS

O CBOK (ABPMP, 2013, p. 72) define a modelagem de processos de negdcio como
um mecanismo utilizado para retratar a situacdo atual e descrever a visdo futura dos processos
de negécios. Tem como objetivo otimizar os processos executados dentro de uma
organizacdo. Pode ser “dividida” em dois grandes momentos de analise e mapeamento do
ambiente de neg6cio: Situacdo atual (As Is) e Situagdo proposta (To Be).

O objetivo da modelagem € criar uma representacao grafica do processo de modo que
0 mesmo seja compreensivel as partes interessadas. Por este motivo, o nivel de detalhamento

e a notagdo a ser utilizada irdo depender dos objetivos dos leitores daquele processo
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especifico. Por isso, em algumas situacdes, a utilizacdo de diagramas simples € suficiente,
enquanto mapeamentos mais detalhados podem ser necessarios em outras (ABPMP, 2013,
p.72).

Objetivos comuns que justificam a modelagem de processos (PADAVI JUNIOR;
SCUCUGLIA, 2011, p. 49):

a) documentar o processo;

b) prover treinamento;

c) estabelecer padroes de trabalho;

d) responder as mudangas;

e) identificar oportunidades de melhoria;

f) desenhar um novo processo;

g) comunicar;

h) definir requisitos para novas operacdes;

1) medir o desempenho;

j) automatizacao;

k) viabilizar simulacdo e analise de impacto.

2.2.1 Niveis de modelagem

Os termos diagrama de processo, mapa de processo € modelo de processos
normalmente sdo utilizados como sinOnimos. Contudo, estes trés termos tém diferentes
propositos e aplicacdes. Na pratica, diagrama, mapa e modelo de processo sdo diferentes
estagios da modelagem, cada qual agregando mais detalhes para entendimento dos processos
(ABPMP, 2013, p. 73).

Um diagrama é o mais alto nivel de representacdo de um processo, esta abordagem
retrata os principais elementos de um fluxo de processo, sem se preocupar com os detalhes do
processo. Este diagrama pode representar um processo macro da companhia ou o esbogo
inicial de um processo que pode ser utilizado para obter um entendimento inicial das

principais atividades do processo (ABPMP, 2013, p. 73).
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Figura 2 — Exemplo de diagrama
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Fonte: Dias (2014).

O mapa é considerado a evolucao do diagrama pois possui um maior nivel de precisao.

Um mapa apresenta uma visdo abrangente dos principais componentes do processo,

acrescentando um maior nivel de detalhe ao diagrama e se utiliza de um grupo maior de

elementos como atores, eventos e regras (ABPMP, 2013, p. 73).

Figura 3 — Exemplo de mapa
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Fonte: Dias (2014).

O modelo € versao final da evolucdo da modelagem do processo. Segundo o CBOK

(ABPMP, 2013, p. 74) um modelo implica a representacdo de um determinado estado do

negocio (atual ou futuro) e

dos respectivos recursos envolvidos, tais como pessoas,

informacao, instalagdes, automacdo, finangas e insumos. Como ¢ utilizado para representar

com maior precisdo o funcionamento daquilo que estd sendo modelado, requer mais dados

acerca do processo e dos fatores que afetam seu comportamento. Frequentemente, modelagem
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¢ feita utilizando ferramentas que fornecem capacidade de simulacdo e geracdo de reportes

uteis para analisar e entender o processo.

Figura 4 — Exemplo de modelo
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Fonte: Dias (2014).

Ao observar uma “ilustracdo” de negécio, a quadro a seguir pode ser util para

distinguir entre diagrama, mapa ou modelo de processos.
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Quadro 2 - Diferenca entre diagrama, mapa e modelo

Diagrama ou mapa de processo

Modelo de processo

Notagdo ambigua

Convengao padronizada da notagdo

Baixa precisdao

T#do preciso quanto necessario

Menos detalhado

Mais detalhado

Icones (representando componentes dos
processos) “inventados” ou vagamente definidos

Icones objetivamente definidos e padronizados

Relacionamento dos icones retratados
visualmente

Relacionamento dos icones definidos e
explicados em anotacdes, glossario do modelo de
processos e narrativas do processo

Limitado a representar ideias simples ou um
contexto de alto nivel

Pode representar a complexidade adequada

Limitado a representar um momento especifico
da realidade

Pode crescer, evoluir e amadurecer

Pode ser criado com ferramentas simples de
diagramacio

Deve ser criado com a ferramenta adequada ao
objetivo

Simples de utilizar, mas nio permite explorar a
informacgdo de forma detalhada

Pode fornecer simulacdo manual ou automatizada
do processo

Dificil de conectar com outros modelos
existentes

Ligacgdes verticais ou horizontais, mostrando
relacionamentos entre os processos e diferentes
niveis de processo

Utiliza estruturas comuns de gerenciamento de
arquivos

Utiliza repositorio de modelos relacionados e
suportados por BPMS

Apropriado para certar capturas rapidas de ideias

Apropriado para qualquer nivel de captura de
processos, andlise e desenho

Niao é adequado para importacdo em um BPMS

Pode ser importado por um BPMS

Fonte: ABPMP (2013, p. 74).

2.2.2 Técnicas de modelagem

O CBOK (ABPMP, 2013, p. 116-117) define as principais técnicas para captura de

informacdes para realizar o trabalho de modelagem.

a) pesquisa;

b) entrevista;

¢) workshop estruturado;
d) conferéncia via web;

e) fazer em vez de observar;
f) andlise de video;

g) simulagao das atividades.

Na técnica de pesquisa a ideia € pesquisar qualquer documentacdo ou notas sobre

processo a ser modelado. Caso as informagdes ndo estejam disponiveis ou estejam
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desatualizadas pode-se solicitar descri¢des escritas do processo aos atores do processo
(ABPMP, 2013, p. 117).

Ja na técnica de entrevista a ideia € entrevistar os participantes do processo. A
entrevista pode ser realizada presencialmente ou por meio de telefone e e-mail. Nessa técnica
pode ser dificil mapear os diferentes pontos de vista em uma visdo unificada do processo
(ABPMP, 2013, p. 117).

O workshop estruturado é uma reunido facilitada por um analista de processos, com
especialistas no assunto e participantes do processo. O analista de processos pode se utilizar
de ferramentas de modelagem para na prépria reunido modelar o processo (ABPMP, 2013, p.
118).

As conferéncias via web funcionam melhor em pequenos grupos e tende a ser utilizada
quando os participantes do processo estdo geograficamente distribuidos (ABPMP, 2013, p.
118).

Outra técnica importante para coleta de informacdes € a observacdo direta. Essa
técnica pode revelar atividades que ndo seriam percebidas em outras técnicas, além disso,
pode ajudar a identificar os desvios que ocorrem no dia a dia de trabalho (ABPMP, 2013, p.
118-119).

Aprender o que € feito em vez de apenas observar permitird uma maior profundidade
nos detalhes da atividade que € realizada. Quando for vidvel o executor deve ensinar seu
trabalho ao observador, fazendo que o executar reflita sobre suas atividades e forneca um
maior nivel de detalhe da sua tarefa (ABPMP, 2013, p. 120).

A andlise de video € uma variante da observacgado direta, a ideia € registrar em video as
atividades executadas pelos participantes do processo (ABPMP, 2013, p. 120).

O objetivo da técnica de simulacdo de atividades é que um analista de processo simule
cuidadosamente as atividades do processo, detalhando os artefatos de entrada e saida e

também as regras de negdcio que regem o seu comportamento (ABPMP, 2013, p. 120).

2.3  NOTACOES DE MODELAGEM DE PROCESSOS

O CBOK (ABPMP, 2013, p. 77) define notagdo como um conjunto padronizado de
simbolos e regras que determinam o significado desses simbolos.

Atualmente existem diversos padrdes de notagdo de modelagem de processos no
mercado o que pode tornar a escolha da notacdo a ser utilizada pela organizacdo uma tarefa

dificil. Ao escolher uma notagdo deve ser considerado as especificidades da organizacdo e,
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algumas vezes, pode ser necessario utilizar mais de uma notagcdo nos diferentes niveis de
modelagem de processos (ABPMP, 2013, p. 78).
A seguir serdo apresentados, de uma forma resumida, as principais notacdes

encontradas no mercado.

2.3.1 BPMN

O Business Process Model and Notation (BPMN) é um padrao originalmente criado
pela Business Process Management Initiative (BPMI) e desde 2005 incorporado ao Object
Management Group (OMG).

Conforme a OMG (OMG, 2013) o principal objetivo do BPMN € fornecer uma
notacdo que € facilmente compreensivel por todos os usuarios de negdcios, desde os analistas
de negocio que irdo criar os rascunhos iniciais dos processos, passando pelos desenvolvedores
técnicos responsdveis por implementar a tecnologia que ird executar 0OS Pprocessos e,
finalmente, as pessoas de negdcios que irdo gerenciar € monitorar 0s processos. Assim, a
notacdo BPMN, busca criar uma ponte padronizada para resolver a lacuna entre a modelagem
de processos de negdcio e a implementacao destes processos.

VALLE (2013) elenca algumas vantagens do BPMN:

a) padrdo de notacdo com suporte em diversas ferramentas;

b) permite a evolucdo para o padrao XPDL 2.0, que € uma linguagem de descri¢do de

fluxo;

c) permite a conversdo direta (e automética) para BPEL, reduzindo assim a lacuna

entre o desenho do processo e sua implantacdo (automacao);

d) incorpora facilidades de técnicas como UML e IDEF;

e) notacdo mais facilmente compreendida e usada por todos os envolvidos nos

processos de negdcio.

Além das vantagens, VALLE (2013) também destaca algumas desvantagens da
utilizacdo do BPMN:
a) integracdo do BPMN em outras ferramentas € parcialmente atendida, por ser
somente uma notac¢do grafica depende da sua representacdo textual;

b) por ser focado em processos, dificulta o manuseio de diferentes visoes.
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O BPMN destina-se a cobrir vérios tipos de modelagem e permite a criagdo fim-a-fim
de processos de negdcio. Ha trés tipos basicos de submodelos em um modelo BPMN, sdo eles
(VALLE, 2013, p. 80):

a) processos de negdcio privado;

b) processos de negdcio publico;

¢) processo de colaboracao.
2.3.1.1 Processo de negocio privado
O processo de negdcio privado, também conhecido como processo de negdcio

interno, € o tipo de processo mais comum, sdo aqueles executados especificamente dentro de

uma empresa (VALLE, 2013, p. 80).

Figura 5 — Exemplo de processo privado

Receber Werificar o Determinar
Ir/— ; Calcular valor
ordemn de registros do descontos final
p compra compradar aplicuveis

Fonte: Adaptado de OMG (2013).

2.3.1.2 Processo de negocio puiblico

O processo de negdcio publico, também conhecido como processo de negdcio
abstrato, representa as interagdes entre um processo privado e outro processo ou participante.
Apenas aquelas atividades que sdo utilizadas para comunicar com O processo Sao

representadas (VALLE, 2013, p. 80).
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Figura 5 — Exemplo de processo ptblico
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Fonte: Adaptado de OMG (2013).

2.3.1.3 Processo de colaboragdo

A colaboracdo descreve as interacdes entre duas ou mais entidades
empresariais. A colaboracio geralmente contém dois ou mais Pools', representando os
participantes na colaboragdo. A troca de mensagens entre os participantes ¢ mostrado por um

fluxo de mensagens que conecta as duas Pools (VALLE, 2013, p. 80).

Figura 6 — Exemplo de processo de colaboragdo
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Fonte: Adaptado de OMG (2013).

A Pool ¢ um elemento da notacdo BPMN utilizado para representar uma organiza¢do ou um processo. A Pool é

um retangulo que serve de container para as atividades do processo de negdécio (CAMPOS, 2013).
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2.3.2 Fluxogramas

Os fluxogramas representam, graficamente e de forma detalhada, a sequéncia 16gica
dos processos, permitindo a representacio de acdes e desvios (BARBARA, 2011, p. 195).

Também conhecidos como flowcharts (em inglés), os fluxogramas sdo técnicas de
modelagem de l6gica de programacdo que formam introduzidas no final da década de 40 e
inicio da década de 50 e se tornaram populares nos anos 70 sendo utilizadas para modelagem
de negécio (BARBARA, 2011, p. 195).

Embora seja uma das notagdes mais antigas, utilizado desde a época das linguagens de
programacgdo em mainframes, ainda continua em uso, principalmente nas representagdes dos
fluxos de processos computacionais (BARBARA, 2011, p. 195).

Dois exemplos sdo apresentados a seguir para ilustrar os simbolos mais utilizados da
notacdo fluxograma, mais a aparéncia pode variar de uma organizacdo para outra (ABPMP,

2013, p. 84).

Figura 7 — Exemplo de fluxograma com simbolos simples.
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Fonte: ABPMP (2013, p. 84).



Figura 8- Exemplo de fluxograma com varios simbolos
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Fonte: Adaptado de ABPMP (2013, p. 84).

Um modelo Event Process Chain (EPC) € um grafico ordenado de eventos e fungdes.

Fornece uma variedade de conectores que permitem execucdo alternativa e paralela de

processos. Além disso, € especificado pelo uso de operadores 16gicos, tai como OR, AND e

XOR. Uma das principais contribui¢des do EPC € a simplicidade e facilidade de compreensao

da notacdo. Isto faz do EPC uma técnica de modelagem amplamente aceita para desenhar

processos de negocio (WIKIPEDIA, 2015).

O EPC foi desenvolvido no ambiente ARIS pelo Prof. August-Wilhelm Scheer no

Institut fiir Wirtschaftsinformatik da Universitét des Saarlandes no inicio da década de 90.
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Figura 9 - Exemplo de modelo EPC
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Fonte: Puhlmann (2007).

2.34 UML

A Unified Modeling Language (UML) € uma das mais robustas e abrangentes técnicas
de modelagem. Sua principal finalidade € servir de instrumento para constru¢do de modelos
ou diagramas de suporte a documentacdo e visualizacdo grafica, principalmente, em relagcao
aos componentes de software, nos processos de desenvolvimento e manutencao de sistemas.
Esta notacdo atualmente é muito utilizada pelos desenvolvedores de software (BARBARA,
2011, p. 184).

Esta notagdo fornece um conjunto padrdo de tipos de diagramas para descrever
sistemas de informagao. Algumas empresas utilizam o diagrama de sequéncia para representar
os processos de negdcio (ABPMP, 2013, p. 86-87).

A UML nasceu da unifica¢do de varias linguagens grificas de modelagem orientada a
objetos que surgiram no final dos anos oitenta, inicio dos anos noventa. Esta notagdo é um
padrao relativamente aberto e controlado pela OMG, mesmo grupo que mantém a notagao

BPMN (FOWLER, 2004).
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Figura 10 - Exemplo de diagrama de sequéncia
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Fonte: Elaborado pelo autor.

2.3.5 Cadeia de Valor

A cadeia de valor € utilizada para representar um fluxo simples continuo, da esquerda
para a direita, que contribuem diretamente para geragdo de valor aos clientes da organizacdo.
Introduzida por Porter (1990), € tipicamente aplicado no planejamento estratégico empresarial
(PADAVI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011, p. 59).

A adocdo da gestdio por processos de forma corporativa quase pressupde
obrigatoriamente a existéncia de cadeias de valor para representar graficamente a 16gica de
interacdo dos macroprocessos de uma organizacio. E muito comum a utilizacdo desta
representacao para abordar as relacdes genéricas entre os processos da companhia (PADAVI

JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011, p. 59).
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Figura 11 — Exemplo de cadeia de valor genérica
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Fonte: Araujo, Garcia e Martines (2011).

A Figura 12 mostra um exemplo de diagrama de cadeia de valor de um sistema de

informacao.

Figura 12 - Exemplo de processo da cadeia de valor
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Fonte: Moresi (2000).

2.4  SISTEMAS DE GESTAO DE PROCESSOS

O workflow, ou fluxo de trabalho em portugués, foi difundido no Brasil
principalmente, em meados da década de 90, advindo de um dos temas mais estudados da
época: reengenharia de processos e melhoria de processos. Os sistemas de workflow sao
softwares criados para automatizar processos de negdcio. Enquanto as aplicacdes
automatizavam atividades, o workflow veio como uma ferramenta que permitia ndo sé a
automatizacio de atividades, mas sim a interacdo entre processos, sistemas e a colaboragdo
entre as pessoas, inclusive de departamentos distintos. Entre outras palavras, uma forma de
gerenciar o fluxo de trabalho percorrido na organizagdo (ARAUJO; GARCIA; MARTINES,
2011, p. 103).
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Segundo o Workflow Management Coalition (WFMC), organizagdo sem fins
lucrativos criada em 1993 para promover o uso de workflow, ha duas defini¢des importantes
(ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011, p. 103):

a) workflow: é a automacao de um processo de negdcio, em todo ou em parte, onde
documentos, informacdes e tarefas sdo passadas de uma participante a outro, de
acordo com um conjunto de regras processuais;

b) sistemas de workflow: é um software que define, cria e gerencia a execugdo de um
ou mais workflows. Permite a interpretacdao das defini¢des dos processos, permite
interacdes entre os participantes e requer recursos de T1.

Um sistema de workflow robusto pode representar a integracdo entre diversas

aplicacdes (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011, p. 104).

Figura 13 — Estrutura de sistemas de workflow com integragdes.
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Fonte: Araujo, Garcia e Martines (2011).
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24.1 BPMS

Do inglés Business Process Management System (BPMS), os sistemas de gestdo de
processos de negdcio, criados para dar suporte tecnoldgico a gestdo de processos, estdo
atualmente ganhando for¢a no mercado (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011, p. 106).

Em 1995, defendia-se a ideia de que os sistemas de workflow existentes eram a
primeira geracdo de BPMS, possuindo a capacidade de delegar tarefas as pessoas certas, no
tempo certo, usando as informagdes adequadas (PAIM et al; 2009, 285).

Para um melhor entendimento, podemos considerar que o BPMS é uma evolucio do
workflow, ou que o workflow é uma pequena parte de um contexto maior, o BPMS
(ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011, p. 106).

Os BPMS podem ser entendidos como um conjunto de ferramentas que buscam a
melhoria do sistema de gestdo, contribuindo para a implementa¢do de mudancas que tornem
ou mantenham a empresa competitiva com os processos claramente definidos, automatizados
e racionais. Os BPMS interligam pessoas e processos, gerenciam a transformacgao e o acesso a
informacao, tratam excecdes e orquestram o fluxo de processos (PAIM et al; 2009, p. 286).

Ainda € natural a confusdo do termo BPMS com o termo BPM. Para um melhor
entendimento, quando falamos de BPMS, estamos falando de tecnologia, isto quer dizer que é
um software com varios mddulos ou varios softwares que atende(m) as fase da gestdo de
processos, enquanto quando falamos em BPM consideramos todo o contexto e orientacdes
necessario para possibilitar a gestdo de processos na organizagdo, isto quer dizer que nao
envolve somente tecnologia (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011, p. 107).

Qualquer ferramenta de BPMS deve ser capaz de (ARAUJO; GARCIA; MARTINES,
2011, p. 10):

a) modelar e desenhar (graficamente) os processos de negdcio;

b) ser aderente aos padroes BPMN, BPEL;

¢) permitir simulacdo dos processos;

d) suportar a execugao dos processos de negdcio;

— suportar regras de negdcios especificas;
— englobar a tecnologia de workflow;
e) suportar o controle € monitoramento;
f) permitir integracdo com os sistemas ja existentes ou orquestracio através de web

services.
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2.4.2 Principais tecnologias para uso em BPM

Conforme o CBOK as principais tecnologias de informagao utilizadas por BPM e que
complementam o BPMS sao (ABPMP, 2013, p. 362):

a) business process analysis (BPA);

b) enterprise architecture (EA);

c) business rules management systems (BRMS);

d) business activity monitoring (BAM);

e) servise oriented architecture e enterprise application integration (SOA/EAI);

f) enterprise repository.

O quadro abaixo mostra as principais tecnologias de BPM e seus usos.

Quadro 3 — Principais tecnologias de BPM

Principais Usos BPA | EA | BRMS | BPMS | BAM | SOA | Reposi
/EAI | tory
Anélise de processo (tempo,
Sim Sim Sim Sim
custo, capacidade, qualidade)
Modelagem de processos Sim Sim Sim Sim
Arquitetura de processos Sim Sim Sim Sim
Simulagao Sim Sim Sim
Gerenciamento de dados Sim Sim Sim
Desenho de arquitetura de
informagdes, hardware e Sim
aplicacdes
Monitoramento e gerenciamento
de arquitetura de informacdes, Sim
hardware e aplicacdes
Desenho e armazenamento de
Sim Sim
regras de negdcio
Execucio de regras de negdcio Sim Sim
Interface para aplicagdo Sim Sim Sim
Geracio de aplicagdo Sim Sim
Execucdo de processo Sim
Medic¢do de processo Sim Sim

Fonte: Adaptado de ABPMP (2013, p. 363).
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2.4.2.1 Business Process Analysis (BPA)

A finalidade de ferramentas Business Process Analysis (BPA) é a modelagem dos
processos em multiplas dimensdes. Tecnologias para andlise e modelagem de processos
devem prever suporte para representacOes graficas do processo e descricdo detalhados dos
objetivos e requisitos para o processo (ABPMP, 2013, p. 363).

Naturalmente os processos podem ser desenhados a mao, em papel, mas ferramentas
graficas automatizadas fornecem vantagens para editar e distribuir digitalmente a
representacao dos processos, reutilizar objetos e facilitar a rastreabilidade e analise de impacto

entre os elementos do processo (ABPMP, 2013, p. 364).

2.4.2.2 Enterprise Architecture (EA)

Enterprise Architecture (EA) ¢ um modelo de negdcio que define a estrutura da
organizacdo e tem por finalidade a modelagem do negécio por meio de fluxos de trabalho,
fluxos de dados, uso de dados e aplicagdes conectadas a um fluxo de trabalho (ABPMP, 2013,
p. 366).

Embora a EA seja muito voltada para as capacidades técnicas das ferramentas, seu
escopo e foco estdo expandindo para anélise de negocio. Na modelagem EA € utilizado um
modelo de processos com uma visdo de nivel mais alto do que em ferramentas de BPA ou
BPMS. Estes modelos normalmente seguem uma das duas abordagens bésicas para defini¢cdo
de negocio — TOGAF ou estrutura de trabalho de Zachman (ABPMP, 2013, p. 366).

Apesar de ferramentas de EA ndo serem consideradas de BPM, elas sdo necessarias

para apoiar a area de TT em relacido ao novo desenho de processos (ABPMP, 2013, p. 362).

2.4.2.3 Business Rules Management Systems (BRMS)

As regras de negdcio definem como o trabalho serd executado em cada atividade ou
etapa em um processo de negdcio. Representam o conhecimento institucional, a personalidade
e o diferenciador competitivo da organizacdo (ABPMP, 2013, p. 368).

O Business Rules Management Systems (BRMS) é uma ferramenta de motor de regras
que prove suporte a identificac¢do, defini¢do, racionalizag¢do e a qualidade de regras de negdcio

e regras técnicas (ABPMP, 2013, p. 368).
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Conforme o CBOK (ABPMP, 2013, p. 369) os beneficios que podem ser esperados de
um motor de regras sdo:

a) externalizacdo de regras em formato padrao com uso de vocabulario padrio;

b) armazenamento das regras em repositdrio corporativo tnico com a possibilidade
de reuso das regras por diferentes sistemas da organizacdo, incluindo o BPMS;

c) agilidade de mudangas por ter todas as regras e respectivos usos com referéncia
cruzada em um local Unico;

d) defini¢do flexivel de regra — documentos, sistemas legados;

e) melhora na qualidade da defini¢do de regras, proporcionando consisténcia na sua
reutilizacao;

f) suporte para defini¢do e teste de regras — redundancia, falhas, lacunas, 16gica;

g) controle de versao;

h) melhora da visibilidade das regras;

1) capacidade de evoluir aplicacdes e operacdes de negdcio de forma mais rapida ao
lidar com regras externas;

j) reuso — modificagcdes de regras em um local central gera efeito em cadeia em todos
os lugares em que sdo utilizadas;

k) separacdo entre regras de negbcio e aplicacdes, permitindo maior agilidade e

mudancas em tempo real.

2.4.2.4 Business Activity Monitoring (BAM)

O objetivo do Business Activity Monitoring (BAM) € apresentar uma visdao de como o
negocio estd desempenhando sua operagdo. Este monitoramento ird permitir adotar medidas
corretivas quando os problemas ocorrerem e também ajuda na otimizacao do desempenho do
negocio. O monitoramento com BAM € normalmente considerado em tempo real (ABPMP,
2013, p. 386).

Muito ainda se confunde BAM com ferramentas de Business Intelligence (BI), mas
apesarem de ambos utilizarem painéis graficos para apresentarem as informagdes, a diferenca
fundamental entre as duas plataformas estd na atualizacdo dos dados. Enquanto no BAM as
informacdes sdo apresentadas em tempo real, ou quase em tempo real, em BI, geralmente, sdo
apresentadas informacgdes histdricas. Dessa forma, o BAM possui capacidade de alertas de
nio conformidades mais poderosas do que as ferramentas de BI, pois permitem uma reagdo

em tempo real para resolu¢do de um problema (ABPMP, 2013, p. 386).
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2.4.2.5 SOA/EAI

O CBOK (ABPMP, 2013, p. 386) define Service Oriented Architecture (SOA) como
uma abordagem de arquitetura corporativa para vincular recursos sob demanda, permitindo a
criacdo de servicos de negdcio interoperaveis que podem ser reutilizados e compartilhados
entre aplicativos.

Um exemplo simples de servico deste tipo € o acesso a informacdes sobre a cotacao
das acdes de outra organizagdo por meio de uma solicitacdo pela internet. Este ¢ um modelo
tipico de web services (BROCKE; ROSEMANN, 2013, P. 175).

Através de servicos, funcionalidades de cada aplicacdo legada sdao disponibilizadas
para uso de outras aplicagdes, processos ou servicos. As chamadas SOA para dados em
sistemas legados sdo passadas para adaptadores EAI e traduzidas para chamada ou atualizacdo
de dados em linguagens de programacio mais tradicionais que operam dentro do ambiente
técnico dos aplicativos (ABPMP, 2013, p. 387).

Normalmente, na abordagem SOA, se utiliza um Enterprise Service Bus (ESB) para
criar um barramento de servicos que é capaz de realizar transformagdes nos mais diversos

padrdes facilitando as conexdes entre as aplicagdes da organizacdo (ABPMP, 2013, p. 387).

2.4.2.6 Enterprise Repository

Os repositérios corporativos possuem a capacidade de armazenar a maioria das
informacdes da organizacdo. No entanto, ndo armazenam todos os dados que sdo coletados
das transacOes processadas por um BPMS. Por causa do grande volume desta informagdo,
estas sdo normalmente armazenados externamente em Banco de Dados (BD) (ABPMP, 2013,
p- 394).

Um repositorio de processos pode incluir (ABPMP, 2013, p. 394-395):

a) quem € o dono do processo;

b) o que faz o processo;

¢) que atividade estdo acontecendo e suas ligagdes umas com as outras;

d) que habilitadores de tecnologia e controles sdo usados;

e) que gatilhos ou eventos iniciam um processo;

f) quais sdo os resultados esperados;

g) quais sao os problemas associados a cada atividade;

h) quando o processo € iniciado;
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onde o processo executa;

como o processo interage ou se liga a outros processos;

como o processo interage com processos de areas funcionais ou organizacio
externas;

volumes e temporalidade;

como os resultados sdo entregues;

porque o processo € necessiario, como O processo se alinhas aos objetivos
estratégicos;

SLAs, Process Performace Indicators (PPls), metas;

métricas de processo, tais como tempo de execucdo, nimero de recursos
necessarios, minimo e maximo de execucoes simultianeas, custo direto e indireto;
regas de negdcio;

tipo e fonte de dados relacionados com o processo;

exigéncias regulatorias;

temporalidade, natureza e formas possiveis de saida;

saidas que se tornam um gatilho para outro processo.



3. METODOS E PROCEDIMENTOS

Este capitulo delineia o método de pesquisa, a unidade-caso e indica as técnicas de
coleta e de andlise de dados utilizadas. No final, descreve algumas limita¢des que o método

apresentou na pesquisa.

3.1  DELINEAMENTO DA PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (2011, p. 3), “toda a pesquisa deve basear-se em uma
teoria, que serve como ponto de partida para a investigacdo bem sucedida de um problema. A
teoria € utilizada para conceituar os tipos de dados a serem analisados. Para ser valida, deve
apoiar-se em fatos observados e provados, resultantes da pesquisa. A pesquisa dos problemas
praticos pode levar a descoberta de principios bésicos e, frequentemente, fornece
conhecimentos que tém aplicacdo imediata”.

YIN (2010) explica que o método de estudo de caso permite a observacdao dos
acontecimentos e fatos que estdo sendo estudados sob o ponto de vista das pessoas neles
envolvidas. Além disso, permite o acesso a uma série de evidéncias como documentos,
artefatos e observacoes.

Esta pesquisa foi baseada em uma avaliagdo qualitativa, pois segundo Martins (2008, p
11), “a avaliagdo qualitativa é caracterizada pela descri¢do, compreensdo e interpretacdo de
fatos e fenomenos. O autor afirma ainda que trata-se de uma investigacdo empirica que
pesquisa fenomenos dentro de seu contexto real, onde o pesquisador ndo tem controle sobre
eventos e varidveis, buscando apreender a totalidade de uma situacdo e, criativamente,

descrever, compreender e interpretar a complexidade de um caso concreto”.

3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE

A presente pesquisa foi realizada em uma empresa de grande porte especializada no
desenvolvimento e gestdo de solugdes em tecnologia e servicos para negdcios com transacoes
eletronicas. Fundada em 2003, ¢ uma empresa brasileira com sedes administrativas nas
cidades de Campo Bom/RS, Porto Alegre/RS e Sdo Paulo/SP, e seis escritorios comerciais
nas cidades de Porto Alegre/RS, Sdo Paulo/SP, Rio de Janeiro/RJ, Salvador/BA, Brasilia/DF e
Belém/PA.
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Entre os principais produtos que a empresa oferece ao mercado estdo: recarga de
telefones pré-pagos, recarga de créditos em bilhetes de transporte publico, captura e
processamento de cartdes (PAT, convénios, private label), solugdo para correspondente
bancério e consultas Serasa.

A empresa conta hoje com 2.700 colaboradores e esta presente em mais de 500 mil
estabelecimentos comerciais.

A escolha desta empresa ocorreu pelo fato do pesquisador ser funciondrio da mesma,
onde atua na funcdo de Gerente de TI, sendo o responsavel por uma das equipes de
desenvolvimento de sistemas.

A unidade de andlise escolhida para este estudo de caso é o processo de
desenvolvimento de projetos. Esse processo foi escolhido devido sua importancia para as

equipes de desenvolvimento de sistemas.

3.3  TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados foram utilizadas as seguintes técnicas: anélise de documentos,
observacdo direta e entrevistas.

Para a pesquisa, 0 uso mais importante dos documentos € para comprovar € aumentar
a evidéncia de outras fontes e, além disso, podem proporcionar outros detalhes especificos
que também servirdo para comprovar a informagao obtida através de outras técnicas de coleta
(YIN, 2010, p.128).

Os documentos analisados foram identificados durante as entrevistas e obtidos através
do repositdrio de arquivos dos projetos. Os documentos analisados foram as especificacdes
funcionais, parecer de arquitetura, cronograma do projeto, especificacdes técnicas, evidéncias
de testes, documento de implantagao de projeto, atas de reunides e também o documento de
proposta de desenvolvimento de projetos elaborado pelas fabricas de software.

Segundo Marconi e Lakatos (2011, p. 76), “a observacdo € uma técnica de coleta de
dados para conseguir informagdes e utiliza os sentidos na obten¢ao de determinados aspectos
da realidade. Nao consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou
fendmenos que se deseja estudar.”

A técnica de observacdo ajuda o pesquisador a identificar situacdes e obter provas a
respeito de objetivos sobre os quais os individuos nao tem consci€ncia, mas que orientam seu

comportamento (MARCONI; LAKATOS, 2011, p. 76). Este pesquisador realizou a
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observacdo direta acompanhando as diversas atividades do processo de desenvolvimento de
projetos.

Segundo Yin (2010, p. 133), “as entrevistas sdo conversas guiadas, ndo investigagcdes
estruturadas. Em outras palavras, embora seja observada uma linha de investigacdo
consistente, a verdadeira corrente de questdes, na entrevista de estudo de caso, serd
provavelmente fluida, ndo rigida”.

Nesta pesquisa foram entrevistados os papeis participantes do processo de
desenvolvimento de projetos, sdo eles o gerente funcional, arquiteto, analista de sistemas,
desenvolvedor, homologador e suporte a producdo/sustentagao.

A técnica de entrevista se mostrou como a mais importante técnica para coleta de
dados nesta pesquisa, as demais técnicas foram importantes para enriquecer com detalhes que

nao foram possiveis de capturar nas entrevistas.

34  TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

Segundo Yin (2010, p. 143), “o uso de multiplas fontes de evidéncia nos estudos de
caso permite que o investigador aborde uma variacdo maior de aspectos histéricos e
comportamentais. A vantagem mais importante apresentada pelo uso de fontes multiplas de
evidéncia, no entanto, ¢ o desenvolvimento de linhas convergentes de investigacdo, um
processo de triangulacdo de dados. Desta forma, a conclusdo do estudo de caso é mais
confiavel ser for baseado em diversas fontes de informago.”

A técnica de triangulacdo de dados foi utilizada nesta pesquisa para realizar a andlise
das informagdes coletadas. As informacdes trianguladas foram o referencial tedrico, as
informacgdes das atividades realizadas obtidas através das entrevistas e as informagdes obtidas
através da analise de documentos e da observagao direta.

Dessa forma, foram utilizadas técnicas de andlise qualitativa para elaboragdo do
processo As Is e também para a sugestdo do processo To Be. Em primeiro lugar foram
realizadas as entrevistas onde cada entrevistado relatou como executa suas atividades no dia a
dia, quais os artefatos que sdo recebidos para o inicio da atividade e quais os artefatos que sao
gerados para a saida desta atividade. Com base nas informagdes coletadas nas entrevistas

foram analisados os documentos que trafegam pelo processo e também foram observadas

algumas atividades de projetos em andamento.
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3.5 LIMITACOES DO METODO

A coleta de informacdes, bem como a analise das mesmas, foi realizada em uma das
varias equipes de desenvolvimento de projetos da empresa objeto deste estudo de caso. Esta
equipe foi escolhida pela facilidade de acesso devido ao pesquisador atuar nesta equipe como
Gerente Funcional.

Nao foi possivel envolver os fornecedores neste estudo de caso, ou seja, as equipes das
fabricas de software ndo foram envolvidas na coleta de informagdes.

Devido a grande quantidade de projetos sendo executados em paralelo na empresa nao
foi possivel ter atencdo total dos colaborados durante as entrevistas, sendo que houveram
interrupcdes, principalmente nas entrevistas dos arquitetos, prejudicando a coleta de
informacgdes.

Este estudo de caso ndo pode ser generalizado, pois foi realizado sobre a realidade da

empresa estudada.



4.  APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo apresenta o motivo para selecio do processo, o mapeamento, O

diagnéstico da situacao atual e também algumas propostas de melhoria.

4.1  SELECAO DO PROCESSO

O processo de desenvolvimento de projetos foi selecionado em virtude de ser o
processo mais importante das areas de TI da companhia. A atividade de desenvolvimento de
projetos corresponde hoje a quase 100% das atividades dos times de desenvolvimento.

O mapeamento do processo atual, a identificagdo dos problemas e as propostas de
melhoria irdo contribuir com a padronizacdo das atividades dos times de TI. O processo
padronizado e executado permitird a extragdo de indicadores do processo que irdo contribuir

para melhoria continua do processo de desenvolvimento de projetos.

4.2  MAPEAMENTO DO PROCESSO ATUAL

Virias referéncias importantes, concordam que o primeiro passo em qualquer projeto
de BPM (exceto, evidentemente, em caso de um processo novo) é entender o processo
existente e identificar suas falhas ou, no jargao dos especialistas, “fazer a modelagem As Is”,
de modo a (BALDAM, 2012, p. 73):

a) nao voltar a cometer os erros do passado;

b) evitar rejeicao imediata dos atuais usudrios do processo;

c) conhecer melhor os pontos de melhoria;

d) ter em maos métricas que permitam identificar, com clareza, as melhorias

proporcionadas pelo estado futuro.

O mapeamento do processo atual, ou modelagem As Is, foi realizado através de
entrevistas individuais com cada participante do processo. Foram entrevistados todos os
colaboradores da equipe de Integracdo de Sistemas (equipe de escopo deste trabalho) e
também alguns colaboradores da equipe de sustentacdo (equipe responsavel pelo ambiente de
producdo). Apds o levantamento das atividades com cada colaborador o processo foi
modelado e apresentado em uma reunido com todos os entrevistados a fim de valida-lo. A

ferramenta utilizada para modelar o processo foi o Bizagi.
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A reunido para validagdo do processo foi interessante, alguns colaboradores nao
tinham o mesmo entendimento sobre algumas atividades e eles proprios sentiram a
necessidade da documentacao e padronizac¢do do processo bem como dos artefatos de entrada
e saida de cada atividade.

No préximo capitulo serd apresentado o processo de desenvolvimento de projetos.

4.3  PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS

O escopo deste trabalho € o mapeamento do processo de desenvolvimento de projetos.
Este processo € iniciado a partir da aprovacdo de um novo projeto. Antes de um novo projeto
ser aprovado sdo realizadas uma série de outras atividades, como estimativa, precificacdo,
plano de negdcio, entre outras. Estas atividades fazem parte de um processo antecessor ao
processo de desenvolvimento de projetos chamado de pré-projeto.

Quando um novo projeto € aprovado a primeira atividade deste processo € a reunido de
inicio de projeto, também conhecida como reunido de kick-off. Esta reunido é organizada pelo
Gerente de Projetos (GP) e sdo convocadas as equipes que possuem envolvimento no projeto.
O objetivo desta reunido € comunicar a todas as equipes envolvidas que o projeto foi
aprovado e também é nesta reunido que o GP apresenta uma proposta de cronograma de
implementagdo do projeto.

Apo6s a reunido é de responsabilidade do gerente da equipe a alocacdo do time do
projeto, este time pode ser composto pelos colaboradores internos da area ou com a utilizagao
de alguma das fabricas de soffware cujas quais possuem contrato ativo com a companhia. E
também de responsabilidade do gerente da equipe a avaliacdo da proposta de cronograma
elaborada pelo GP.

Definido o time do projeto, seja ele composto por colaboradores internos ou pela
fabrica de software, uma reunido de inicio de projeto é agendada. Nesta reunido o arquiteto
responsavel apresenta as necessidades de negdcio e também o parecer de arquitetura para o
time do projeto.

A partir deste ponto o processo pode seguir dois caminhos distintos, inicialmente vou
detalhar as atividades realizadas pela equipe composta por colaboradores internos.

Ap0s a reunido de inicio de projeto o analista ird tomar conhecimento dos detalhes do
projeto analisando os documentos funcionais e de arquitetura e também se reunindo com as
demais areas envolvidas no projeto, tendo assim os subsidios necessarios para escrever as

especificagdes técnicas (ET) que serdo posteriormente enviadas para os desenvolvedores.
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Os desenvolvedores por sua vez recebem as ETs e sdo responsaveis por por em pratica
as necessidades descritas pelos analistas de sistemas. Ainda nesta atividade do processo €
também uma responsabilidade dos desenvolvedores a realizagao dos testes unitarios de cada
componente desenvolvido garantindo assim o funcionamento do que foi implementado.

Apo6s todos os artefatos do projeto serem desenvolvidos é de responsabilidade do
analista de sistemas a execucdo dos testes integrados, nesta atividade cada defeito encontrado
deve ser registrado na ferramenta Quality Center (QC).

O desenvolvedor responsavel pelo desenvolvimento do artefato com defeito é o
responsavel pela correcdo do problema. Apds a correcdo o desenvolvedor registra a solu¢do
do problema na ferramenta QC.

Ao fim dos testes integrados o analista do projeto € responsavel por criar o documento
de implantagcdo. Neste documento sdo descritas todas as acdes necessarias para implantagao
do projeto. Este documento de implantacdo € submetido ao arquiteto do projeto que fard a
validacdo do documento e também a implantacdo do projeto no ambiente de homologacao.

A partir deste ponto, o fluxo do projeto, tanto quando implementado pela equipe
interna quanto pela fabrica de software, volta a ser unico, entdo antes de continuar vou
descrever como € o fluxo de trabalho com a fabrica de software.

Apés a reunido de apresentacdo do projeto a primeira atividade da fibrica é a
elaboragdo da proposta comercial para o desenvolvimento do projeto. Esta proposta deve ser
aprovada pelo gerente da drea demandante.

Se a proposta for reprovada o gerente da fabrica deve revisar a proposta até que a
mesma esteja de acordo com a solicitagdo do demandante.

Quando aprovada a proposta comercial, a andlise, o desenvolvimento, os testes
integrados e o documento de implantacdo sdo atividades realizadas internamente pela fabrica.

Quando o projeto € executado pela fabrica de software uma reunido semanal é
realizada para acompanhamento da evolugdo do projeto e também para identificacdo dos
possiveis riscos que possam vir impactar o desenvolvimento do projeto.

Com o documento de implantacdo finalizado, seja ele pela equipe interna ou pela
fabrica de software, o arquiteto é o responsavel por implantar o projeto no ambiente de
homologacdo.

Na companhia existe uma equipe de homologacido responsavel por testar todos os
projetos. Enquanto o time do projeto estd realizando as atividades de anédlise e
desenvolvimento a equipe de homologacdo estd escrevendo os casos de testes que serdao

utilizados para validar o projeto.
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Apo6s todas as equipes de TI disponibilizarem seus artefatos no ambiente de teste a
equipe de homologagdo ird executar os casos de teste previamente descritos. Os defeitos
encontrados por esta equipe sao registrados na ferramenta QC e encaminhados para as equipes
de TL

E de responsabilidade do analista do projeto avaliar o defeito e encaminhar para
equipe de desenvolvimento realizar os ajustes necessarios. Caso o defeito encaminhado pela
equipe de homologacdo ndo seja de responsabilidade da equipe que recebeu o defeito o
analista deve encaminhé-lo para a equipe responsavel.

Apo6s a correcdo do defeito pelo desenvolvedor e antes de liberar novamente para os
testes da equipe de homologagcdo o analista deve ajustar o documento de implantacdo do
projeto e encaminha-lo para o arquiteto reimplantar o artefato no ambiente de testes.

Ao fim da homologacdo, quando 100% dos casos de testes foram executados com
sucesso, um laudo € elaborado pela equipe de homologacdo e este deve ser anexado ao
documento de implantacdo. Este documento de implantacdo € submetido para aprovagdo na
ferramenta Qualitor.

Apo6s aprovado e chegada a data da implantagao o projeto é implantado no ambiente
de producdo. A implantacdo € executada pela equipe de Suporte a Sistemas e a mesma €
acompanhada pelo arquiteto e analista de cada time de TI envolvido no projeto.

Agora com o projeto implantado duas atividades ainda precisam ser executadas e
normalmente sdo executadas em paralelo, a estabilizagdo do projeto e o repasse do projeto
para a equipe de sustentagao.

A estabilizacdo do projeto, conhecida por alguns como fase da garantia do projeto, € o
acompanhamento das primeiras semanas do projeto em producdo. Nesta etapa pode surgir a
necessidade de algum ajuste em virtude de problemas ndo identificados nas fases de teste.

A atividade de repasse do projeto para equipe de sustentagdo é normalmente realizada
através de uma reunido de apresentacdo do projeto. Nesta reunido além da apresentacdo
funcional do projeto sdo detalhados os artefatos e a arquitetura do projeto. Ao final desta
reunido é esperado o aceite da equipe de sustentagc@o e a responsabilidade do projeto deixa de
ser das equipes de desenvolvimento e passa a ser da equipe de sustentagao.

Por fim, o arquiteto responsavel pelo projeto executa uma atividade de encerramento
do projeto. Nesta atividade o arquiteto encerra o projeto no Wiki e também no SVN.

O processo acima descrito (As Is) foi modelado na ferramenta Bizagi e pode ser visto

nos apéndices A, B, Ce D.



46

44  DIAGNOSTICO DA SITUACAO ATUAL

Nesta fase, de otimiza¢do e modelagem do estado futuro (7o Be) pretende-se criar um
ambiente de discussdo entre partes envolvidas de forma a melhorar o processo em questao,
inova-lo ou mesmo questionar se ele ainda se faz necessario e se de fato agrega valor
necessario a organizacdo (BALDAM et al., 2012, p. 82).

Entre as abordagens de otimizacdo de processos mais comuns podem ser citadas
(BALDAM et al., 2012, p. 83):

a) melhoria continua;

b) FAST;

¢) benchmarking;

d) adog¢do de melhores praticas e processos “‘comodizados”;

e) redesenho de processo;

f) 1inovacdo de processos.

Todas as abordagens de otimiza¢do de processos incluem uma analise do processo,
estruturada ou nao (BALDAM et al., 2012, p. 83).

Para realizar a anélise do processo de desenvolvimento de projetos, foram convocados
todos os participantes do processo para uma reunido de trabalho sobre a modelagem As Is.
Nesta reunido cada participante recebeu uma cépia do processo modelado e se discutiu sobre
as falhas do processo atual, bem como as melhorias que poderiam ser realizadas para eliminar
os gargalos do processo.

Em conjunto com a andlise do processo foi aplicada a técnica de redesenho de
processo, que segundo Baldam et al. (2012, p. 90) consiste em dirigir os esfor¢os da equipe
para um refinamento do processo atual.

No redesenho de processos, tenta-se (BALDAM et al., 2012, p. 90):

a) eliminar a burocracia;

b) analisar o valor agregado;

c) eliminar tarefas duplicadas;

d) simplificar métodos;

e) reduzir o tempo de ciclo;

f) testar para reduzir erros;

g) simplificar os processos por restruturacao organizacional;

h) usar linguagem simples;



47

1) padronizar;
j) realizar parcerias com fornecedores;

k) usar automacao, mecanizagao e tecnologia da informacao.

A seguir, sdo apresentados os problemas identificados através da reunido de trabalho,
das entrevistas de levantamento, da analise da documentagdo e também da observacdo do dia
a dia da equipe.

O primeiro problema identificado, inclusive relatado durante as entrevistas, foi a falta
de formalizacdo do processo. Por vezes a falta desta formaliza¢io provoca dividas quanto aos
entregaveis de cada atividade do processo. Também foi levantado pela equipe que a falta da
formalizagdo dificulta o treinamento de novos recursos, sendo hoje necessario que alguém
pare suas atividades para explicar como funciona o processo de desenvolvimento de projetos
para cada novo recurso que entra na equipe.

Devido a grande quantidade de projetos e o grande envolvimento dos arquitetos na
fase de pré-projeto, foi identificado a sobrecarga de trabalho para o papel do arquiteto. Devido
a esta sobrecarga alguns artefatos ndo estdo sendo gerados e principalmente a atividade de
fechamento do projeto ndo estd sendo executada.

Foi identificado um grande problema de dependéncias entre as equipes de
desenvolvimento, principalmente falando da equipe de escopo deste estudo. Estas
dependéncias acabam gerando atrasos nas atividades do processo.

Quanto a documentacdo foram detectados dois problemas: a falta de atualizacdo da
informacdo no Wiki, principal ferramenta de acompanhamento dos projetos da equipe, € a
falta de padrao na documentagdo gerada para os projetos.

Em alguns projetos, devido ao prazo de entrega, ndo sdo executados testes de
performance e testes regressivos o que tem gerado um maior envolvimento da equipe de
sustentacdo apds o projeto implantado.

Foi detectado que os analistas estdo sendo alocados 100% do tempo para as atividades
de analise, este erro de planejamento tem impactado na anélise dos defeitos dos projetos que
estdo em fase de homologacao.

Em projetos executados pela fabrica de software foi identificada uma perda de
qualidade nas entregas, esta perda de qualidade estd diretamente ligada a falta de
conhecimento do negécio da companhia.

Também foi identificado que a reunido de repasse do projeto para a equipe de

sustentacdo ndo estd sendo efetiva. Apds a passagem de responsabilidade a equipe de
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desenvolvimento continua sendo muito acionada para avaliacdo e corre¢do de possiveis
problemas em produgao.

Conforme Barbara et. al. (2011, p. 301) a gestao das organizagdes modernas baseia-se
inteiramente na utilizacdo de indicadores de desempenho, alimentados por uma base de
informacodes.

Estes indicadores de desempenho servem, basicamente, para (BARBARA, 2011, p.
301):

a) definir os objetivos e as metas da organizacdo e, como consequéncia, de cada

processo;

b) acompanhar o desempenho dos processos e, como consequéncia, de toda a

organizacao;

¢) identificar as areas onde devem ser feitas acdes corretivas, ou de melhoria;

d) eventualmente, redefinir objetivos e metas.

Hoje o processo de desenvolvimento de projetos nao possui indicadores de
desempenho definidos e por consequéncia o processo nao ¢ medido, dificultando a avaliagao

do mesmo.

4.5 PROPOSTA DE MELHORIAS

A seguir, serdo elencadas as propostas de melhorias aos problemas identificados
durante o mapeamento do processo de desenvolvimento de projetos.

A primeira proposta de melhoria é documentar e publicar o processo de
desenvolvimento de projetos. E necessdrio detalhar o escopo de cada atividade dentro do
processo bem como identificar os artefatos de entrada e saida destas atividades. O quadro
abaixo apresenta as informagdes essenciais para o entendimento de uma atividade do

Pprocesso.
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Quadro 4 — Descri¢do das atividades do processo

Atividade Nome da atividade.

Descricao Descricao detalhada da atividade.

Papel Executor Nome do papel que executa a atividade.

Prazo O prazo ou SLA da atividade. Para atividades que ndo possuem um

prazo definido devera ser informado “Nao se aplica”.

Entrada Descrever os dados necessarios para realizacdo da atividade,

incluindo documentos se for necessario.

Saida Descrever os dados gerados ap6s a execugdo da atividade.

Fonte: Elaborado pelo Autor.

A proxima proposta € dar mais responsabilidade ao analista, algumas atividades hoje
realizadas pelo arquiteto podem ser executadas pelos proprios analistas dos projetos.

Quanto as dependéncias a proposta € criar uma nova atividade no projeto para definir
os contratos e estruturas de dependéncia entre as equipes, esta definicdo permitird que as
equipes desenvolvam suas atividades independentes das demais equipes liberarem seus
requisitos. Esta atividade devera ser uma das primeiras atividades do analista de sistemas.

A ferramenta Wiki utilizada pela equipe para acompanhamento dos projetos foi muito
questionada nas entrevistas, a proposta ¢ avaliar ferramentas de mercado, que possam atender
as necessidades da equipe.

Quanto a falta de padronizacdo na documentacdo dos projetos a proposta € criar
modelos de documentos. Estes modelos deverdo estar relacionados com as atividades do
processo.

Para o problema dos testes de performance e dos testes regressivos a proposta € avaliar
ferramentas de mercado para criacdo de testes automatizados. Durante o desenvolvimento
deste projeto foi identificado que a ferramenta QC permite a criacdo e execucdo de testes
automatizados.

Os analistas de sistemas ndo trabalham apenas em um projeto por vez, logo nao
deverdo ser alocados 100% do tempo para a atividade de anélise dos projetos, pois 0s mesmos
precisam dedicar um tempo para analise dos defeitos identificados na fase de homologagdo. A
proposta é fazer um levantamento do nimero de horas/dia de envolvimento do analista na fase
de homologacdo para entdo ser mais assertivo na alocac¢ao do analista de sistemas.

Nos projetos executados pela fabrica de software a proposta € que o arquiteto

responsavel pelo projeto aprove as ETs antes que a fabrica inicie o desenvolvimento.
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Para que a passagem de conhecimento, para a equipe de sustentacdo, seja mais
assertiva a proposta é que a equipe de sustentacdo seja envolvida no projeto desde as
primeiras reunides de entendimento do projeto.

Por fim, deverdo ser criados alguns indicadores para gestdo do processo para que o
mesmo possa ser medido e gerenciado, a proposta € que seja realizado um estudo para
identificar quais sdo os indicadores relevantes para a gestao do processo de desenvolvimento
de projetos.

Entre os resultados esperados da modelagem de estado futuro (7o Be), podem estar
incluidos (BALNAM, 2012, p. 93).

a) redesenho do processo ou mesmo um novo processo;

b) documentacdo de suporte ao processo redesenhado ou novo processo;

¢) requerimentos de alto nivel para as novas opgdes observadas;

d) modelos de simulacao e detalhes de custos;

e) confirmacio de que as novas opcdes atendem as expectativas dos envolvidos;

f) confirmacgdo que esta alinhado a estratégia;

g) um relatério das diferencas que precisam ser atendidas para cumprir os

requerimentos;

h) plano de desenvolvimento e treinamento da equipe;

1) relatdrio de impactos na organizacdo e em outras esferas (ambiental, social etc.);

j) detalhes do plano de comunica¢do do novo processo.

Os Apéndices E, F, e G apresentam a modelagem do processo de desenvolvimento de
projetos considerando as alteracdoes de processo sugeridas nesta pesquisa onde € possivel
identificar:

a) Processo To Be (Apéndice E) — a responsabilidade de execucdo da atividade
“Implantar projeto em homologacdo” deixa de ser do arquiteto de sistemas e passa
para o analista de sistemas;

b) Processo To Be — Sub-Processo de desenvolvimento com fabrica (Apéndice F) —
nesta proposta a fabrica de software nao pode iniciar o desenvolvimento do projeto
sem antes obter a aprovacdo das ETs, desta forma foram adicionadas atividades
para que o arquiteto de sistemas avalie, solicite ajustes caso necessirio e aprove as
ETs elaboradas pela fabrica de software;

¢) Processo To Be — Sub-Processo de homologacao do projeto (Apéndice G) — neste

sub-processo o papel do arquiteto foi eliminado devido a responsabilidade da
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atividade “Reimplantar artefatos no ambiente de homologa¢do™ passar a ser do

analista de sistemas.

Nao foram identificadas melhorias no sub-processo de desenvolvimento com equipe

interna desta forma o mesmo nao foi representado no mapeamento 7o Be.

4.6  PLANO DE IMPLANTACAO DAS MELHORIAS

A partir das melhorias listadas foi criada uma proposta de plano de acdo para
implantacdo destas melhorias, este plano de acdo pode ser visto no Quadro 5. A ferramenta
utilizada para criacdo desse plano de acao é a SW2H que conforme Marshall Junior et al.
(2006, p. 108-109) é uma ferramenta utilizada na elaboragcdo de planos de acdo, que por sua
simplicidade e orienta¢do a a¢do vem sido muito utilizada.

Esta ferramenta baseia-se na aplica¢do de um questionario formado por sete perguntas:

a) What: O que deve ser feito?

b) Why: Por que esta ac¢do deve ser realizada?

¢) Who: Quem deve realizar esta acdo?

d) Where: Onde esta acdo deve ser executada?

e¢) When: Quando esta acido deve ser realizada?

f) How: Como esta acdo deve ser realizada?

g) How Much: Quanto sesta a¢ao custara para ser realizada?



Quadro 5 — Plano de implantag¢do das melhorias

What Why How When Where Who How
Much
Documentar e publicar o Deixar claro as responsabilidades de cada ) N Até maio/2015 N . Todos RS 0
papel e os artefatos que devem ser Através de reunides Sala de reunides | integrantes da
processo L .
gerados em cada atividade equipe
Redefinir resp gnsabllldades Liberar os arquitetos d.a s atividades Através de reunides Até maio/2015 | Sala de reunides Rodrigo R$ 0
das atividades operacionais
Criar atividade para dAeﬁplr Resolver as dependéncias para liberar as Através de reunides Até maio/2015 | Sala de reunides Rodrigo R$0
contratos das dependéncias equipes de desenvolvimento
Avaliar ferramentas de gestdo| A ferramenta atual esta em descredito na |Pesquisas na internet e apresentagdo de Estacdo de
! & menta atua’ . q P ¢ Até julho/2015 | trabalho e sala |  Rodrigo | R$0
de projetos equipe e ndo esta sendo atualizada fornecedores o
de reunides
Criar modelos de documentos Falta de padrao na documentacdo de Criar modelo no Word Até julho/2015 Estacdo de Stevan e R$0
projeto trabalho Vagner
Avaliar ferramenta para Curto prazo para realizacdo dos testes nos |Pesquisas na internet e apresentacio de Ate Estacdo de
~ P p p 124¢ d P ¢ setembro/2015 | trabalho e sala Stevan R$ 0
automacdo de testes projetos fornecedores o
de reunides
Reavaliar alocacdo dos Necessario prever um tempo do analista Buscar 1nf0rmagqes no EPM Até Estacdo de
. . - (Ferramenta de registro de horas Vagner R$0
analistas nos projetos para o acompanhamento da homologacdo - . Setembro/2015 Trabalho
utilizado pela companhia)
Redf?ﬁmr envolv1mePto da Ap~enas uma reuniao Fle repasse do projeto Alterar processo de desenvolvimento Até Estacio de .
equipe de sustenta¢do no ndo esta sendo suficiente para passagem . Rodrigo R$0
. de projetos setembro/2015 Trabalho
processo de conhecimento
Garantir que o processo estd sendo Estudar frameworks de mercado para . -
L . . . . S . Até Estacdo de .
Criar indicadores do processo seguido adequadamente e avaliar a identificar os indicadores apropriados Rodrigo R$0
novembro/2015 trabalho

qualidade da entrega da equipe

para este processo

Fonte: Elaborado pelo Autor.




5. CONSIDERACOES FINAIS

O mercado de transacdes eletronicas no Brasil estd a cada dia mais competitivo, seja
pela entrada de novas empresas no setor ou pelas novas leis de abertura de mercado. Desta
forma, as organizacdes precisam responder de forma mais rapida as mudancas do setor para se
manter competitivas. Diante da importancia da gestdo por processos € uma vez que as
mudangas na organizacdo inevitavelmente provocam alteracdo em seus processos, quanto
mais rapidamente estas alteragdes forem realizadas, mais competitiva e preparada estd a
organizac¢do para alcancar seus objetivos estratégicos.

As pesquisas realizadas neste trabalho permitiram um aprofundamento sobre o tema
por parte do autor, contribuindo para o entendimento dos conceitos e da importancia da gestao
POr processos.

Todos os objetivos especificos do trabalho foram alcancados. O primeiro objetivo
especifico foi alcangado por pesquisa bibliografica que permitiu ao autor conhecer as técnicas
de levantamento de processos. A pesquisa foi realizada buscando as técnicas de modelagem
do processo As Is em livros e artigos. Entre as técnicas pesquisadas no referencial
bibliografico foi escolhida a técnica de entrevista para o levantamento das atividades
executadas por cada participante do processo. Apds as entrevistas individuais, foi realizada
uma reunido com todos os participantes para validagdo e ajustes finos do processo As Is.

O segundo objetivo especifico foi alcancado através da diagramagdo do processo na
ferramenta Bizagi. Para este objetivo também foi fundamental a pesquisa bibliografica que
permitiu o autor conhecer as diferentes notacdes de modelagem de processos. A notagdo
BPMN foi escolhida por estar sendo amplamente utilizada nos dias de hoje e, além disso,
varios fornecedores implementam esta notacdo em suas ferramentas.

O terceiro objetivo especifico foi alcancado através do mapeamento do processo To Be
e com a elaboracdo de um plano de acdo para a implantagdo das melhorias propostas com o
objetivo de trazer mais agilidade e qualidade para o desenvolvimento de projetos.

O objetivo geral foi atingido por meio dos objetivos especificos, que permitiram o
levantamento do processo atual, a modelagem do processo As Is, a modelagem do processo
To Be e o plano de agdo para implantacdo das propostas de melhorias elencadas para o
processo de desenvolvimento de projetos que tem por objetivo melhorar a agilidade e
qualidade na entrega dos projetos da companhia.

Como proposta de trabalhos futuros pode-se ampliar a utilizacdo deste processo as

demais equipes de desenvolvimento de projetos da organizacdo. Para que isso seja possivel
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devera ser avaliada a sinergia das atividades deste processo com as atividades executadas por
estas outras equipes de desenvolvimento. Outra proposta de trabalho futuro é a automacgao
deste processo utilizando ferramentas de BPM, que conforme referencial bibliografico deste

trabalho auxiliam na gestao por processos.
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APENDICE A - PROCESSO AS IS
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Fonte: Elaborado pelo autor.




APENDICE B — PROCESSO AS IS — SUB-PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO
COM EQUIPE INTERNA
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Fonte: Elaborado pelo autor.




APENDICE C — PROCESSO AS IS — SUB-PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO
COM FABRICA
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Fonte: Elaborado pelo autor.




APENDICE D - PROCESSO AS IS — SUB-PROCESSO DE HOMOLOGACAO
DO PROJETO
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Fonte: Elaborado pelo autor.




APENDICE E — PROCESSO TO BE
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Fonte: Elaborado pelo Autor.




APENDICE F — PROCESSO TO BE — SUB-PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO
COM FABRICA



Fabrica

Elaborar
proposta
comercial

Alterar
proposta
comercial

Elaborar

Ajustar ETs

Desenvoler
requisitos

Testar
requisitos

Hdﬂcumentn de

Elaborar

implantacio

Le

Desenvolvimento com fabrica de software

Sim

4
| 1
& ! |
1 |
! | ! Al A
! L I I 1
! | 1 1 1
! I I i i
T T T 1
v i | | |
1 1
Receher Awaliar -1 n Solicitar alteragio '.'\\ Comunicar : :
Proposta proposta > na proposta b inicio do | |
% Comercial comercial J LY MNio comercial o projeto : :
]
=} | |
& Proposta H H
aprovada? | |
| |
sim i i
1 |
t t
1 1
1 1
| |
Solicitar ajustes Liberar
_E AT 21 nas ETs desenvalvimento
=
g ET: aprpvadas?
-

Fonte: Elaborado pelo autor.




APENDICE G - PROCESSO TO BE — SUB-PROCESSO DE HOMOLOGACAO
DO PROJETO
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Fonte: Elaborado pelo Autor




