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Resumo

O Mapeamento de Processos de Negocios com Notacdo (BPMN) € uma ferramenta
gerencial utilizada por varias empresas com foco em identificar as informacdes, fluxos
e descricdes de tarefas. Este instrumento possibilita a reducdo de custos com
retrabalhos, aumentar os seus lucros e melhorar a qualidade dos produtos ou servigos
prestados. Além disso, 0 mapeamento de processo é uma solucdo administrativa que
permite a visualizacdo das necessidades, além promover a remocéo de burocracia e
a melhoria continua nos processos. O objetivo deste trabalho é verificar a
possibilidade de implementar a BPMN (Notacdo para a Modelagem de Processo de
Negdcios) como linguagem padrao para documentar 0s processos das pousadas de
Cachoeira Paulista, verificar também se ja existem algum mapeamento de processo

nestas pousadas e qual plataforma estes processos estdo mapeados. Para a
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elaboracéo do artigo, foi realizado um estudo de caso multiplo, no qual se aplicou uma
entrevista estruturada contendo onze perguntas, tendo como entrevistados 0s
proprietarios das pousadas. Apos realizagdo do estudo de caso mdultiplo e a andlise
de dados, verificou-se a necessidade de mapeamento de processos de negoécios
(BPMN) nas pousadas estudadas de Cachoeira Paulista. Desta forma, é possivel
considerar que os objetivos deste estudo foram alcancados, bem como a pergunta
problema foi respondida. Percebe-se que se faz necessario que as pousadas de
Cachoeira Paulista compreendam a importancia e a necessidade do mapeamento de

processos.

Palavras-chaves: Mapeamento de Processos, Fluxos e Descricdes de Tarefas,
Solu¢des Administrativas, Melhoria Continua.

Abstract
The Business Process Mapping with Notation (BPMN) is a management tool used by
several companies focused on identifying information, flows and job descriptions. This
instrument makes possible rework cost reduction, profit increase and quality
improvement for products and services. In addition, the process mapping is an
administrative solution that allows the visualization of needs, thus further continuous
improvement and less bureaucratic processes. For this article, a multiple case study
was carried out based on inn’s owners structured interview containing eleven
questions. After the multiple case study and data analysis, a need for business process
mapping (BPMN) at the studied inns in Cachoeira Paulista was identified. In this way,
it is possible to consider that the objectives of this study were achieved, as well as the
problem question was answered. It’s noticeable that is necessary Cachoeira Paulista

inns understands the importance and the need for process mapping.

Keywords: Process Mapping, Flow and Task Descriptions, Administrative Solutions,

Continuous Improvement.
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1 Introducéo

E de fundamental importancia no mundo de hoje que as empresas tenham em
sua identidade organizacional a melhoria continua como uma forma de se manter
competitivas, para isso deve-se usar alguns métodos e processos de gestdo. Com
eles bem aplicados as empresas podem alcancar a reducdo de custos, aumentar seus
lucros e principalmente manter o seu crescimento ao longo dos anos.

O objetivo deste trabalho € verificar a necessidade de implementar a BPMN
(Notacao para a Modelagem de Processo de Negdécios) como linguagem padrdo para
documentar os processos das pousadas de Cachoeira Paulista, verificar também se
ja existem algum mapeamento de processo nestas pousadas e qual plataforma estes
processos estdo mapeados. Demonstrar que 0s processos bem desenhados ajudam
na reducdo de custos, prazos de entregas e aumentam a qualidade dos servigos
prestados aos clientes.

Antunes e Santos, (2019) afirmam que é de grande importancia que as
empresas mantenham operacdes eficientes e de baixo custo e que é extremamente
necessario a realizacdo de estudos, andlises e otimizacdo dos processos, para
melhoria continua das atividades e produtos, buscando sua melhor eficiéncia,
vantagens competitivas e minimizacao de custos operacionais.

Observa-se que com o passar dos anos, a competitividade nas empresas
cresce exponencialmente e ha uma demanda urgente, por qualidade e produtividade.
Logo, as organizacdes visam se adaptar a esta demanda, utilizando diversas formas
existentes visando otimizar e melhorar o desempenho e lucratividade.

Para Tessari (2008, p.14):

Recentemente, organizacfes tém enfrentado o desafio de ter que lidar com
as rapidas mudancas do ambiente. Partindo de ambientes fechados e
centralizados para ambientes abertos e distribuidos, inerentemente mais
complexos, devido as interacdes de seus componentes internos com 0s
processos do ambiente. As organizacdes estdo tendo que prestar mais
atencdo a geréncia dos processos de negécio, para que elas consigam mais
facilmente adaptarem-se a estes novos ambientes.

Lopes e Bezerra (2008) afirma que neste momento, que o mapeamento de
processos adentra como uma solucdo administrativa que possibilita aos envolvidos
visualizar as necessidades e mudancas organizacionais, além de auxiliar na melhoria

continua dos processos e concretiza a remogao de burocracias nos processos.

Curso de Administracdo — FCN 3



R

CancaoNova

FACULDADE

Para Alvarez (2010), evolucdo do mapeamento de processos, se inicia com a
realizacdo do desenho de processo, mais conhecido como fluxograma. O mesmo
utiliza das formas graficas, com o auxilio de um analista de processo, inserindo a
sequéncia das atividades. Esses simbolos graficos auxiliardo para que o gestor possa
cada vez mais melhorar seu processo e diminuir custos.

A proposta da BPMN é conseguir levar para os administradores das pousadas
de Cachoeira Paulista modelos significativos de mapeamento de processos,
permitindo a comunicacao dos processos de forma padronizada.

Diante a proposta fica um questionamento a ser respondido, a BPMN (Notacao
para a Modelagem de Processo de Negdcios) pode ser aplicada como linguagem
padrao para documentar os processos das pousadas de Cachoeira Paulista?

A metodologia usada foi 0 estudo multiplo de casos em 2 (duas) pousadas de
Cachoeira Paulista, por meio de uma entrevista estruturada qualitativa com onze
perguntas, os entrevistados foram os proprietarios das pousadas.

O artigo esta dividido em sec¢bes, sendo esta a primeira e introdutéria. A
segunda oferece uma explicacdo teérica sobre gerenciamento de processos de
negocios, fase de implementacdo BPM, as barreiras encontradas para a
implementacdo da BPM e os conceitos sobre BPMN. Na terceira esta apresentada a
metodologia de estudo do artigo em seguida na quarta se¢do a analise de dados. A
quinta e Ultima sec¢édo apresenta as consideracdes finais dos autores.

2 Referencial Tebérico

No referencial tedrico serdo apresentados tOpicos que se relacionam a
Notacdo para a Modelagem de Processo de Negdécios (BPMN), suas definicbes e as
técnicas de gerenciamento de processos, que podem auxiliar a gestdo de pousadas

de Cachoeira Paulista para um melhor mapeamento de processos.

2.1 Gerenciamento de Processos de Negocios

Para SILVA (2014) o objetivo principal da gestdo de processos é evoluir a
organizacao, antes voltadas para processos repetitivos sem visar melhorias, para uma

organizacao onde evite repeticOes e atividades desnecessarias, ou até aqueles que
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aumentam a burocracia. Hoje o nome evoluiu, anteriormente o que era chamado de
gestdo de processos, hoje se chama Gerenciamento de processos de negocio — BPM
(do inglés Business Process Management).

O ABPMP (2013) afirma que gerenciamento de processos de negocio é uma
nova maneira de enxergar as atividades de um negdcio que vai aléem das formas
tradicionais de executar. Esse novo meio de enxergar entende toda a atividade,
produto ou servico, independente da area ou local que sao executadas.

Goncalves (2000) diz que a gestdo de processo tem sucesso devido visar
melhorar problemas da organizacdo, como gargalos, burocracias, erros manuais e
repeticbes de servicos. Logo, com a utilizacdo da metodologia, encontra-se uma
maneira mais eficaz de realizar tal atividade, a qual melhora tempo, satisfagcdo do
cliente interno ou externo, custo do processo e, principalmente, qualidade.

ABPMP (2013, p.33) diz que o gerenciamento de processos de negocios
‘comega em um nivel mais alto do que o nivel que realmente executa o trabalho e,
entdo, subdivide-se em subprocessos que devem ser realizados por uma ou mais
atividades (fluxos de trabalho) dentro de func6es de negdcios (areas funcionais) ”.

A gestédo de processos é uma estratégia que pode ser utilizada em diversos
setores e organizacfes de diferentes realidades. Essas organizacbes quando
encontram erros em seus processos, ou visam uma melhoria continua, devem inserir
um olhar critico e sistémico em cada etapa dos processos.

De acordo com o ABPMP (2013), os processos de negécios definidos de um
modo macro, ira abordar diversas questbes, como: O QUE, ONDE, POR QUE,
QUANDO e COMO o trabalho é feito e QUEM é o responsavel por realiza-lo.

Segundo ABPMP (2013) o significado de “negdcio”, o qual foi utilizado no BPM
CBOK, relaciona a usuarios que se unem para executar um aglomerado de atividades
de valor agregado para os clientes e beneficiar todos os envolvidos. O negdcio em si
€ abrangente, o mesmo interliga todos os tipos de organizagcdes sem ou com fins
lucrativos, de todos os setores e segmentacoes.

De acordo com Juanior (2013) a gestdo de processo € uma metodologia que
visa encontrar, mapear, realizar, documentar, observar e supervisionar oS processos
de determinada organizac&o, de um modo logico e visada em resultados, ao mesmo

tempo deve estar em unido com as estratégias da empresa. Brasil (2013) afirma que
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ambas organizacgdes, privada ou publica, se faz util utilizar tal metodologia, pois ela

funciona e traz resultados positivos e constantes para 0s processos da organizacao.
2.1.1 Implementacao do BPM

As alegacgbes de Albuguerque e Rocha (2007), os colaboradores mais aptos
que conseguem encontrar 0s problemas nos processos e cogitar melhorias cabiveis
serao os responsaveis pela implementacéo, criando equipes que tenham qualidades
como agilidade e comprometimento, a fim de encontrar uma rapida resposta ao
problema ou melhoria ao processo. Ouvir 0s envolvidos nos processos, faz com que
o projeto de melhoria seja mais eficiente, pois ele tem a no¢éo exata do processo ao
acontecer, e nao apenas 0 escrito.

Como explicado por Amaral Filho (2009), analisar o processo junto ao colaborar
gue o realiza, faz com que ganhe tempo para novas melhorias e adquira experiéncia
para reduzir o reprocesso. Ter um funciondrio que tenha uma longa experiéncia no
processo traz 2 beneficios importantes: o primeiro € que o colaborador informara
exatamente como acontece a atividades, e 0 segundo que ele ajuda na insercdo dos
NOVOS Processos, pois outros confiam na maneira que ele trabalha e executa.

Lima (2007) confirma que para uma implementagdo de sucesso, € necessario
a unido e participacéo de todos os envolvidos no processo, toda a equipe, pelo fato
de que todos precisam ter a visao da necessidade de mudanga e expor sua opiniao
sobre a mudanca. Logo, o gerenciamento de processos de negocio, faz necessaria a
unido tanto da parte operacional quanto da parte estratégica, para realizar tal
atividade. Segundo Davenport (1994) as organizacbes precisam preparar seus
funcionéarios para novas maneiras de realizar 0s processos, novos comportamentos,
mudanca de paradigma, como valores, principios e até crencas. Leva-se tempo para
realizar a implementacdo BPM, € preciso ter maturidade para entender com o0s

proprios erros, e se aperfeicoar diariamente.
2.1.2 Barreiras na implementacéao de BPM

O autor Trkmam (2010) demonstra que, em torno de 60 a 80% de projetos que

utiizam a BPM n&o obtiveram sucesso devido causas como: ndo houve treinamento
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para os usuarios finais, a comunicacao era quase zero e ndo havia cooperacao entre
os departamentos, o qual causa diversos problemas para um projeto.

Costa (2006) destaca também algumas causas que impactam na
implementacdo BPM, entre elas: mudanca cultural e organizacional, se ndo houver
alinhamento na inser¢cdo do BPM com as estratégias e metas organizacionais, o foco
no cliente e suas necessidades, o compromisso do nivel estratégico, os softwares
necessarios para essa metodologia, infraestrutura e a aceitacao dos usuarios finais.

Conforme a ABPMP (2013, p. 31):

A barreira mais dificil que existe na implementacdo é a humana, pois ela
sempre sera contra mudancgas que VAo contra seus interesses. E necessaria
motivacdo, apoio aos usuarios e principalmente treinamento e
conscientizacao.

2.1.3 BPMN (Business Process Modeling Notation)

Com o crescimento da utilizacdo da tecnologia de BPM acabou resultando na
necessidade, nos ultimos anos, da criacdo de padrdes técnicos para a gestdo de
processos. Entre os padrfes criados esta a Business Process Modeling Notation
(BPMN) publicado em 2004.

A ABPMP (2013, p. 416) define BPMN:

Conjunto de padrdes graficos que especificam simbolos usados em
diagramas e modelos de processos. Permite modelar diferentes aspectos de
fluxos de processos e fluxos de trabalho. Além da padronizacdo de simbolos,
BPMN busca uniformizar a terminologia e técnica de modelagem. A partir da
versdo 2.0, possui também um formato padrdo XML que permite o
intercambio do desenho de processo entre diferentes ferramentas.

A BPMN utiliza diversos elementos graficos para representar e mapear 0s
processos. Cada um desses elementos tem sua fungdo para exemplificar ou

demonstrar alguma funcéo. Esses elementos podem ser observados na figura 1:
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Figura 1: Elementos da BPMN

As piscinas sao usadas como parte do quadro do processo, € ela
quem dividira as raias que sao usadas para demonstrar os departamentos
ou orgaos externos.

O inicio € o elemento usado para identificar o inicio do processo.
Inicio

O intermediario € o elemento usado em momentos que ha pausa,

Fim

. divisao, envio de mensagens, contra tempo, reunioes, e eventos
Intermediario que pausem o processo, porem depois ha um retorno.

Q

3

= . . . . ~

2 O O fim € o elemento usado para identificar a finalizagcao do processo.
=

(=]

<

FACULDADE CANCAD NOVA

\ O gateway é o elemento usado em momentos em que ha dois caminhos
X a seguir, quando ha decisdes, questionamentos, ou servigcos paralelos
que precisam ser finalizados para continuar o processo.

Gateway

A tarefa e o elemento usado para descrever as atividades e inserir todos
0s procedimentos que sao realizados neste momento.

Tarefa

suprocesse () sUbprocesso € o elemento utilizado para adicionar 2 ou mais tarefas, ou
enviar o usuario para um processo externo ao que esta sendo mapeado.

Fonte: os autores, elaborado com o software Heflo BPMN, (2020).

Para Baldam et al. (2007), o BPMN possui todas as seguintes caracteristicas
desejaveis nas ferramentas de modelagem: facilidade de desenho do processo,
padrées de simbologia, facilidade de correcdes de fluxo, integracdo com bancos de
dados e outros sistemas e possibilidade de agregar informacfes as atividades A
BPMN. Segundo a ABPMP (2013, p. 51), “esta se tornando rapidamente, a maior e
mais aceita notacado de modelagem de processos de negocio, pois entre outras coisas,
fornece uma notacdo necessaria para expressar 0s processos de negdcio em um
unico diagrama”.

Pela visdo de Baldam et al. (2007), o BPMN tem o que é necessario para uma
ferramenta de modelagem, como: menos burocracia no momento do mapeamento do
processo, padrdes que facilitam no entendimento da simbologia, facilidade de corrigir
os fluxos, integracdo com banco de dados e informacgdes externas, etc. Segundo a
ABPMP (2013, P.51), “a metodologia BPMN esta a cada dia se tornando a notagao

mais utilizada e aceitada pelos usuarios e modeladores de processos de negocios,
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pois fornece uma notac&do necessaria para apresentar 0s processos de negécio em

diagramas”.

2.2 Automacao, Mapeamento, Modelagem e Otimizacdo de Processos

O conceito de automacdo estd relacionado ao uso de técnicas
computadorizadas ou mecanicas, com o objetivo de otimizar e dinamizar 0s processos
produtivos das empresas em geral, em qualquer setor da economia.

Souza e Rocha (2020) afirma que automacédo é um sistema ativo que controla
processos e também sdo executados por meios mecanicos ou eletrénicos e 0 seu
objetivo € usar os dados coletados para criar acfes corretivas e criar uma melhor
eficiéncia sobre o meio que atua.

Para Marafom e Servelin (2018) a automacdo surge nos dias atuais com
tecnologias de ponta, varios ramos de empresas estdo adotando esta nova
mentalidade buscando desburocratizar seus processos e contribuir para a redugéo de
custos e eliminacéo do desperdicio e também é vista como uma das principais formas
para atingir esse objetivo.

Apos a automacdo dos processos faz-se necessario o0 mapeamento destes,
pois a funcdo de um mapeamento de processo € criar melhorias no desempenho das
empresas, identificar falhas, reduzir custos operacionais e também estruturar o
desenvolvimento de novos produtos da empresa. Outro fator importante a se levar em
conta sdo que 0s processos devem pertencer a empresa e ndo a seus funcionarios,
por isso eles precisam estar documentados.

Teixeira (2020 p.2) diz que:

O mapeamento dos processos também ganha importancia por sua funcao de
registro e documentacdo histérica da organizacdo. Uma vez que o
aprendizado é construido com base em conhecimentos e experiéncias
passadas dos individuos, a organizagao nédo pode se arriscar, em fungéo de
seus funcionarios migrarem de um emprego para outro ou se aposentarem,
a perder licdes e experiéncias conseguidas ao longo de muitos anos.

Valle e Oliveira (2013), afirmam que o mapeamento de processo identifica de
forma rapida as acdes corretivas para a deficiéncia de uma organizacao. A falta de
estrutura e omissdes sao as principais limitagcdes encontradas em uma organizagcao

para o correto mapeamento de seus processos.
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A modelagem dos processos em uma organizacdo € essencial, pois assim
todos poderao facilmente visualiza-los. A definicdo da modelagem dos processos € o
conjunto de métodos e técnicas que formalizam a organizacdo, oferecendo uma
representacdo uniforme de todas as atividades realizadas em uma empresa.

Para Araujo (2011) diz que o mapeamento de processos também pode ser visto
como uma modelagem de processos, pois as representacdes graficas permitem as
analises de desenhos de processos, setores e envolvidos na execucéo dos processos
integrandos todos nesta relagéo.

Liborio e Santos (2020 p.2) afirmam que:

O objetivo da BPMN é disponibilizar uma notac¢éo que seja compreensivel
para todos os usuérios, desde o analista de negécio que cria o desenho inicial
do processo, aos desenvolvedores técnicos responsaveis pela tecnologia
destes processos, e finalmente, para o responsavel por gerenciar e monitorar
0S processos.

2.3 BPMN (Notacédo para a Modelagem de Processo de Negécios)

De acordo com Shapiro (2012) a especificacdo BPMN 1.0 foi desenvolvida pelo
Business Process Management Institute (BPMI), agora mesclada com o Object
Management Group (OMG), e divulgado ao publico em maio de 2004. O BPMN foi
adotado como OMG em fevereiro de 2006. O trabalho no BPMN continuou dentro do
OMG e BPMN 1.1 foi concluido em junho de 2007, o BPMN 1.2 foi concluido em junho
de 2008, e 0 BPMN 2.0 foi concluido em junho de 2010 e depois lancado como uma
especificacao formal em janeiro de 2011.

Pizza (2012 p.16) diz que:

A BPMN foi desenvolvida pelo Business Process Management Initiative
(BPMI) e atualmente é mantida pelo Object Management Group ja que as
duas organizacdes se fundiram em 2005. Em marco de 2011, a versédo 2.0
se tornou a oficial.

Observam-se que a origem da BPMN (Notacé&o para a Modelagem de Processo
de Negocios) para ambos autores a origem da BPMN é no Business Process
Management Institute (BPMI) e hoje mesclado com o Object Management Group
(OMG).

Lot (2015) afirma que a BPMN tem a funcéo de propiciar para as empresas a
capacidade de internalizar seus processos mapeados, pois ela € um processo padrao
que facilita a comunicagéo entre processos.
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Este conceito se relaciona com o objeto de estudo desta pesquisa, que por
meio de um estudo de caso tera a capacidade de implementacdo do mapeamento de
processos para pousadas e assim trazer uma reducdo de custo e melhoria nas
atividades realizadas.

De acordo com Tolfo (2013 apud Jacobs e Costa 2012, p. 3):

O conceito de BPMN consiste num conjunto de atividades que séo
desenvolvidas de forma coordenada entre 0 ambiente técnico e o ambiente
organizacional. Estas atividades, realizadas conjuntamente, fazem com que
a organizacao atinja suas metas.

Para Cruz (2010, p. 67) conceitua BPM da seguinte forma:

Business Process Management € o conjunto formado por metodologias e
tecnologias cujo objetivo é possibilitar que processos de negécio integrem,
I6gica e cronologicamente, clientes, fornecedores, parceiros, influenciadores,
funcionarios e todo e qualquer elemento que com eles possam, queiram ou
tenham que interagir, dando & organizacao, visdo completa e essencialmente
integrada do ambiente interno e externo das suas operacfes e das atuagdes
de cada participante em todos os processos de negécio.

Segundo Pizza (2012, apud CRUZ, 2008 p. 66) o conceito de BPMN ¢ “O nome
dado a um conjunto de multiplos elementos, conceitos e metodologias que juntos tem
a finalidade de tratar de forma holistica processos de negdcios”.

A utilizacdo desses elementos tem por objetivo de uma maior visibilidade e
unido das atividades de cada funcionario no processo de negdcio da organizacao.

Tessari (2008, p.19) diz que “O surgimento de organizagdes orientadas por
seus processos talvez seja um marco na administracdo de empresas, uma mudanca
de paradigma”.

Segundo Havey (2005, apud Tolfo, Medeiros e Mombach, 2013) da énfase que
mesmo apos a oficializacdo dos processos no ambiente de trabalho e apontamento
das melhorias a serem inseridas ou alteradas na empresa, a metodologia BPM faz
todo trabalho de mapeamento e automatizacdo de processos, fazendo com que 0s
mesmos se tornem menos burocraticos, eficientes e melhorando a lucratividade ou
produtividade do negécio.

Levando em conta os objetivos da modelagem demonstrado neste trabalho,
esta ilustrado na figura 2 alguns dos principais focos do mapeamento com base nos

objetivos listados por Oliveira e Neto (2009).
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Figura 2: Objetivos do mapeamento do negdcio ou atividade

é ) é )
Estudar o negécio: Implementar solugges:
auxilia na Facilita a identificacao e
identificacéo de solucéo de problemas
necessidades, por meio de uso de
gargalos, retrabalhos metodologias,

e burocracias potencializando
ineficientes. melhores préticas nos
modelos de gestao.

\ Y, \ y,

é ) ( )
Padronizar Analisar melhorias:
conceitos: Auxiliar no estudo dos
compartilha a viséo do processos e seu
negocio e alinha o funcionamento,
conhecimento entre oferecendo uma viséo
os profissionais ampla de
envolvidos oportunidade

- J g J

Fonte: Adaptado de Oliveira e Neto (2009)

Mesmo que néo seja realizado toda a etapa de analise de um processo, um As
Is (processos atuais), ou melhor, ele ser mapeado em seu estado atual ja auxilia para
que encontre erros.

Baldam (2009, p.112) explana:

“Ao se executar simplesmente um As Is cria-se uma oportunidade de pensar
sobre o processo que pode levar de imediato a melhorias possiveis sobre o
processo em questdo, mesmo que de pequena monta”.

Esse ciclo consiste em um aglomerado de atividades que podem ser
melhorados conforme o andamento do trabalho. Baldam (2009) enfatiza que além do
mapeamento dos processos atuais e futuros, se necessario, ha possibilidade de
realizacdo de atividades para ajudar na melhoria do processo, como encontrar
melhores praticas no mercado e benchmarking, priorizacdo e definicdo de solucdes
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para os gargalos, manuais oficiais com especificacdes para implementar e utilizar,
execucao e controle e o planejamento constante do BPM. Com base em Baldam
(2009) no artigo atual foi organizado uma sequéncia na figura 3, onde séo
demonstradas algumas tarefas indicadas pelo autor para mapeamento dos processos

atuais (As Is) e futura (To Be).

Figura 3: Passos para modelagem do processo atual e futuro

) )
Mapeamento do processo atual Mapeamento do processo futuro
(As Is) (To Be)
v v
a N a N
Entender os processos Trabalhar com
atuais e seu modelo de metodologias a fim de
negacio, erros, desejos, automatizar os
etc. processos.
\ 7 \ 7
( )

( B
Simular, analisar, inovar e
sempre redesenhar os
processos a fim de

Documentar todo
processo com detalhes

co melhoria constante.
. J
é )
Oferecer dados de
integracao entre os Indicar mudancgas nos
processos, para auxiliar a NOVOS processos.
q T.l, qualidade e outros. ) q )

4 N
Informar e adotar, quando
possivel e/ou necessario,
as melhores praticas e
boas referéncias.

Fonte: Adaptado de Baldam (2009)

A demonstragao do contexto atual bem como da situagéo futura de processos
de negécios € uma das fases de iniciacdo de BPM. Dentre as formas de
representacdo, a BPMN tornou-se o modelo oficial para modelagem de processos.
Piechinicki e Baran (2012) de forma parecida a Braconi e Oliveira (2009), reforcam

que a BPMN visa oferecer uma notacdo que mesmo tendo padrdes definidos, bem
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clara e que auxilie a compreensdo do trabalho por todos os participantes nos
processos, isso engloba gestores a técnicos.

No exercicio feito por JUHASZ et al. (2009), os autores usaram fases do ciclo
BPM oferecido por Baldam (2007) para encontrar melhorias nos principais processos
de negécio de uma clinica médica e também os estudos criados por Jacobs e Costa
(2012), Castilho (2012) em que todos usaram conceitos de BPM no processo de
criagédo de produtos.

A BPMN possui elementos que sao inseridos em um diagrama. Neste
diagrama, no momento da modelagem, os departamentos de uma organizacao sao
organizados em raias por processos e atividades, onde sédo descritos com exatidao
como é realizado cada procedimento. De acordo com a figura 4, elementos béasicos
sao os procedimentos, atividades, acontecimentos, eventos, gateways (entradas) e os

conectores, que sao as setas.

Figura 4: Exemplo de processo usando a metodologia BPMN

Processo

: {Immc : {Tarefa
Receber Entregar [ Fim do

{ > pagamento produto PIOCESSO
Atender

» cliente no R oferecer I x Cliente deseja
bancao opgoes comprar?

Agradecere
entregar

Gatew ay de panfletos
decisao

Raia

Inicio

Fonte: Adaptado de Braconi e Oliveira, 2009

A metodologia BPMN se tornou um modelo para mapeamento de processos de
negdécios em BPM devido a facilidade nos objetos de representacéo, que possibilitam
o entendimento rapido pelos especialistas do negdcio e uma diminuigdo da burocracia
no momento de comunicacdo com 0S responsaveis pela area de tecnologia da
organizacdo. Quando ambas se unem, a tecnologia permite a automatizacdo dos

processos mapeados. Estas funcfes sao visiveis na concepcdo de fases de
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mapeamento demonstrado por Silver (2009). Neste artigo, demonstra-se o quadro 1

com um resumo de um trecho das fases apresentados:

Quadro 1: Fases do mapeamento com BPMN

Fase Descritivo

Fase 1 — Mapeamento com Foco no mapeamento e nas
descricdo das atividades ou BPMN | descricbes com exatiddo dos processos
descritiva de negocio, gerando uma documentacao

de todo diagrama e suas respectivas

atividades.
Fase 2 — Modelagem Analitica Oferece a interacdo entre diversos
ou BPMN analitica departamentos e funcionarios envolvidos

no projeto, como técnicos, analistas de
negoécios, e lideres para a criagcdo de
ideias que possam melhor detalhar o fluxo
de atividades. Quanto mais descricao
com exatidao tiver no fluxo, melhor sera a

facilidade para encontrar fins de

otimizacao.
Fase 3 - Modelagem Os desenhos continuam de féacil
executavel ou BPMN executavel entendimento e podendo ser alterado por

analistas e arquitetos de negdcio, mas,
focando na mudanca dos diagramas nos
softwares especializados com a BPMN

2.0 para automatizagao dos processos.

Fonte: adaptado de Silver (2009)

Levando em consideracao a idealizacédo das fases de modelagem apresentada
por Silver (2009) é possivel concluir que o melhor modelo para utilizar nas empresas
de Cachoeira Paulista, é o da fase 1, o qual serd mapeado as atividades da empresa

a fim de se automatizar o que for necessario e melhorar seu modelo de negdcio.
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3 Metodologia

A metodologia utilizada neste trabalho foi, em primeiro lugar, a pesquisa
bibliografica, com o objetivo metodoldgico explicativo contendo também uma pesquisa
com um estudo multiplos de caso e sera aplicada em 2 (duas) pousadas da cidade de
Cachoeira Paulista, segundo Coutinho e Molica (2018 p.14) “o estudo de caso, € uma
investigagéo especifica que procura descobrir o que de mais essencial e caracteristico
se tem como particularidade”.

Para Yin (2005) existem os estudos de casos Unicos e os de casos multiplos,
sendo o0 segundo o mais aconselhado, pois ndo gera duvidas nas conclusées
analiticas dos casos.

As atividades empresariais e as a¢des administrativas hoje, atravessam as
paredes das organizacfes e é construida por varios participantes, para que ocorra
uma boa coordenacdo dessas acdes, necessita de uma boa técnica de modelagem
gue abrangem todas essas acoes.

Para a realizacdo de um diagndstico se a pousada pesquisada trabalha com
uma linguagem padrdo de mapeamento de processo para atividades executadas
pelos seus funcionarios, se estes processos foram criados em alguma plataforma e
se os resultados por eles obtidos estdo sendo administrado pelo responsavel, optou-
se por realizar uma entrevista com o proprietario da pousada pesquisada. Santos e
Quintanilha (2018) afirma que a entrevista pode ser aplicada de duas formas a
estruturada e a néo estruturada, a estruturada deve conter um roteiro de perguntas e
a nao estruturada pode ser mais livre, sem nenhum roteiro.

Assim sendo, o estudo multiplo de casos foi realizado em duas pousadas de
Cachoeira Paulista por meio de uma entrevista estruturada qualitativa com onze
perguntas, os entrevistados foram os proprietarios das pousadas. Para Richardson
(1999, p. 90) a pesquisa qualitativa “pode ser caracterizada como a tentativa de uma
compreensao detalhada dos significados e caracteristicas situacionais apresentadas
pelos entrevistados, em lugar da producao de medidas quantitativas de caracteristicas
ou comportamentos”.

Em seguida as entrevistas foram gravadas e depois transcritas, para
compreender todas as respostas com mais clareza e também analisadas conforme o

referencial tedrico.

Curso de Administracdo — FCN 16



R

CancaoNova

FACULDADE

4 Analise de dados

As entrevistas foram realizadas na data de dez de outubro, as dez e onze horas
respectivamente, na recepcao das pousadas. As gravacdes tiveram a duracéo de 15
minutos em média. Nas pousadas as entrevistadas Sra. (s) Neusa Aparecida Santos
(N. A. S.) e Micheli Gongalves (M. G.), ambas proprietarias das pousadas pesquisada,
responderam as perguntas que visam saber se as pousadas pesquisadas tém em
suas rotinas de trabalho o mapeamento de processos. Durante as gravacdes abordou-

se as seguintes perguntas:

1. Como a empresa cria seus mapeamentos de processos, como é feita as
analises se 0s processos estao sendo cumpridos corretamente?

M.G. - E.... eu acabo dividindo as etapas de trabalho. Dou uma olhada no
gue o cliente falou, através da satisfacdo do cliente.

N. A. S — Entdo Washington, aqui na pousada nés fazemos em uma folha
de sulfite, tudo o que as camareiras precisam fazer em todos os quartos e
como elas devem fazer, ai a gente leva essa folha de sulfite na papelaria a
gente tira um xerox de todas elas, das quantidades dos quartos que noés
temos e ai a gente manda plastificar, ai a gente coloca dentro do carrinho
gue ela usam para levar as coisas que precisa para poder arrumar o
quartos.

Na primeira questdo 0s entrevistados relatam como os mapeamentos de
processos sao expostos aos funcionarios em suas respectivas pousadas, evidencia
também como eles sdo gerados pelos responsaveis das empresas. Constatou-se
também as analises dos proprietarios sobre o cumprimento dos mapeamentos pelos
funcionérios. Assim Silver (2009) afirma que o mapeamento de processo descritivo
tem o foco nas descri¢des dos processos de negdcios, criando em todas as atividades
documentos com diagramacdo. Outro ponto destacado nesta pergunta foi o
cumprimento dos processos, neste contexto Silva (2014) afirma que o objetivo
principal da gestdo de processos € evoluir a organizacdo, antes voltadas para
processos repetitivos sem visar melhorias, para uma organizagdo na qual evite

repeticOes e atividades desnecessarias, ou até aqueles que aumentam a burocracia.

2. Como sao expostos 0s mapeamentos de processos para os funcionarios? E

em quais atividades existem os mapeamentos?
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M.G. - E... eu vou repassado aos funcionarios, etapa por etapa, cada
coisinha que precisa ser feita, passo a passo do processo mapeado
como um todo.

N. A. S — Entdo Washington, como ja te falei na pergunta anterior, a gente
coloca o0 mapeamento dentro dos carrinhos que as camareiras usam
para levar os produtos e utensilios para elas poderem limpar os quartos. E
hoje nés temos esse mapeamento somente para as camareiras nas
outras fungdes noés ainda ndo temos nada por escrito.

Na segunda questdo os entrevistados abordaram como s&8o expostos 0s
mapeamentos em suas pousadas, a entrevistada N.A.S comenta que coloca no
carrinho da camareira ja a entrevistada M.G repassa passo a passo 0 mapeamento
de processo, porém ambas ndo tém uma forma padronizada de expor 0s seus
mapeamentos aos funcionarios, para que eles consigam acessar de forma simples e
rapida. Nesta abordagem enfatizamos a importancia da explicagdo feita por Amaral
Filho (2009), afirma que analisar o processo junto ao colaborador que o realiza, faz
com que ganhe tempo para novas melhorias e adquira experiéncia para reduzir o
reprocesso. Mas temos que nos atentar sobre a importancia da exposicdo e de
algumas limitacbes que as empresas possuem no processo de mapeamentos de
processo para os funcionarios. Valle e Oliveira (2013), afirmam que o mapeamento de
processo identifica de forma rapida as acdes corretivas para a deficiéncia de uma
organizacao. A falta de estrutura e omissdes sao as principais limitacbes encontradas

em uma organizagao para o correto mapeamento de seus processos.

3. No momento em que vocé encontra problemas nas suas atividades, vocé
enxerga que os custos de uma atividade estdo sendo altos demais ou que tal atividade
esta sendo de maneira demorada, como vocé busca melhorar nesses aspectos essas
atividades?

M.G. - Vou fazendo um treinamento com os funcionarios, de modo que
eles observem o0 que esta sendo feito de errado, para melhorar o
desempenho dos mesmos e até ajudarem com alguma dica de algo que
possa ser melhor.

N. A. S — Entdo Washington, na minha opinido o tempo que o0s
funcionéarios levam para um fazer um trabalho € o fator que mais
demanda desperdicio de dinheiro e quanto mais eles demoram mais eu
tenho que pensar em colocar alguns outros funcionarios para fazer o
mesmo trabalho, entdo nesse caso € o0 que a gente tenta faze chama é
esse funcionério para uma reunido entender com ele o porqué que ele
ta demorando pra fazer isso, e ai a gente tenta pedir para ela fazer de
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forma diferente essa tarefa ou fazer do jeito que nés pedimos pra ele fazer
do jeito que esté escrito no mapeamento NOSsoO.

Na terceira questdo perguntamos aos entrevistados sobre os problemas e
melhorias nas atividades, ambos 0s entrevistados relataram que um treinamento com
os funcionarios € de grande importancia para melhorar o desempenho destes nas
atividades realizadas, pois o tempo excessivo para a execu¢ao de um trabalho é o
fator que mais demanda desperdicio de dinheiro. As alegacfes de Albuquerque e
Rocha (2007), os colaboradores mais aptos que conseguem encontrar os problemas
nos processos e cogitar melhorias cabiveis serdo o0s responsaveis pela
implementacdo, criando equipes que tenham qualidades como agilidade e
comprometimento, a fim de encontrar uma rapida resposta ao problema ou melhoria
ao processo. Ouvir os envolvidos nos processos, faz com que o projeto de melhoria
seja mais eficiente, pois ele tem a nocédo exata do processo ao acontecer, e nao
apenas o escrito, estas afirmacfes validam as analises sobre os problemas que os

entrevistados alegaram.

4, Como acontece o treinamento dos funcionarios sobre as tarefas executadas
nos modelos de processo da empresa?

M.G. - E... eu penso que € sempre bom realizar antes né, treinar com o
funcionério, é feito anteriormente com a empresa, sem clientes, para maior
conhecimento e seguranca de quando for fazer de verdade.

N. A. S - Entdo quando contratamos um funcionario igual nés fizemos ndés
da dltima vez para poder trabalhar na cozinha, a gente coloca esse
funcionario junto com a funcionaria mais antiga para ela pode treinar
por um tempo, pois essa funcionaria antiga, ja tem uma experiéncia para
poder passa para um funcionario que ta entrando agora, quando nos
contratamos uma camareira além dela treinar com essas funcionaria mais
antiga é ela tem a folha que mandamos plastificar pra ajudar ela no
treinamento também.

Na quarta questado os entrevistados relataram a forma que treinam os seus
funcionarios para a execucéo das atividades do dia-a-dia, ambos tém formas bens
distintas para a execucdo dos treinamentos. Uma é focada no aprendizado
diretamente na pousada, sem a presenca de clientes para que 0 processo de
treinamento possa ser realizado sem pressdes e caso aconteca erros podera ser

consertado imediatamente. A entrevistada N.A.S relata que o treinamento na sua
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pousada é realizado com o apoio de outros funcionarios, que possuem experiéncia
nas tarefas e também com auxilio do mapeamento de processo existente para a
funcdo de camareira. Diante das afirmacbes percebemos que as empresas néo
seguem um padrdo de treinamento para a capacitacdo dos seus funcionarios, nesta
linha de funcionarios capacitados que as alegacdes de Albuquerque e Rocha (2007),
afirmam que colaboradores mais aptos que conseguem encontrar os problemas nos
processos e cogitar melhorias cabiveis serdo os responséaveis pela implementacao,
criando equipes que tenham qualidades como agilidade e comprometimento, a fim de

encontrar uma rapida resposta ao problema ou melhoria ao processo.

5. De que maneira é realizada a avaliacdo de eficacia ap6s a realizacdo do
treinamento, para promover melhoria continua nos servicos e gestéo de custos da
empresa ou até mesmos nos processos realizados?

M.G. - Auditando o trabalho realizado, vou vendo certinho o que esta
sendo feito, levando em conta: tempo, agilidade, proatividade e a
organizacao, né.

N. A. S — Entdo ndés conferimos se esta tudo organizado conforme
solicitamos e queremos que os funcionarios fagcam os servicos, ja nas
questdes de melhoria é a gente escuta as reclamacdes dos hospedes
pois eles podem nos ajudar muito com coisas que nado esta legal aqui na
nossa pousada, agora 0s custos nds evitamos bastantes desperdicios
na cozinha, uso excessivos de materiais de limpeza e principalmente
nés conscientizamos os nossos funcionarios, Washington, na
economia de energia.

Na quinta questdo abordamos uma andlise administrativa sobre os
treinamentos realizados para que haja uma melhoria continua nos processos de
ambas as empresas estudada. As analises da entrevistada M.G. esta voltada a
verificacdo dos trabalhos realizados em relagcdo ao tempo, agilidade, proatividade e
organizacdo, este foco estd voltado para o funcionario, pois estas tarefas estédo
diretamente ligadas a eles e a entrevistada N.A.S o foco esta voltado ndo somente
para os trabalhos realizados pelos funcionarios, mas também nas alegacfes dos
clientes, que é uma parte importante neste processo de melhoria, a preocupagédo com
0s custos € um ponto levado importante para a entrevistada conscientizando os
funcionarios. Assim Lopes e Bezerra (2008) afirmam que neste momento, que o
mapeamento de processos adentra como uma solucdo administrativa que possibilita

aos envolvidos visualizar as necessidades e mudancas organizacionais, além de
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auxiliar na melhoria continua dos processos e concretiza a remoc¢ao de burocracias

NOS Processos.

6. Execucdo de tarefas sem retrabalhos, reducdo de custos, melhorias nos
processos sdo algumas vantagens que o mapeamento de processo pode proporcionar
para as empresas. Quais acbes a empresa faz com os resultados obtidos através
mapeamento de processo para uma melhoria na gestdo da empresa?

M.G. - A gente busca reconhecer né, dar valor ao funcionéario,
exemplificando a boa qualidade do servico feito por este, motivando ele
para sempre melhorar, né, para toda a equipe.

N. A. S — Entdo Washington a gente verifica se o trabalho esta conforme
nos solicitamos e ensinamos para nossos funcionarios fazerem, sempre
que agente pergunta para as camareiras se esta tudo certo se eles tém
conferido tudo € se os trabalhos executados estédo corretos e nés pedimos
mais atenc¢do em algumas coisas que achamos que nao esta certo.

Na sexta questdo abordamos com as entrevistadas as acles realizadas por
elas em fungéo das vantagens que o mapeamento de processo proporciona para as
empresas. Neste contexto a motivacdo e valorizacao dos funcionérios, pois eles sédo
pecas chaves no processo, outro fator analisado na entrevista € a relacdo entre
funcionérios e patrées que pesquisam sobre os trabalhos realizados e caso alguma
correcdo precise ser realizada solicitam atencdo nestas tarefas com a finalidade de
promover a melhoria na gestéo e assim atingir seus objetivos e metas, das empresas
pesquisadas. Assim a BPMN vém auxiliar a melhoria na gestdo da empresa.

Segundo Tolfo (2013 apud Jacobs e Costa 2012, p. 3):

O conceito de BPMN consiste num conjunto de atividades que séo
desenvolvidas de forma coordenada entre o ambiente técnico e o ambiente
organizacional. Estas atividades, realizadas conjuntamente, fazem com que
a organizacao atinja suas metas.

7. Comente sobre como o mapeamento de processo das tarefas pode melhorar
os resultados financeiros da empresa.

M.G. - Evita retrabalhos, aquela perda de tempo, aquele dinheiro que é
gasto por desperdicios bobos.

N. A. S — Entdo é na minha visdo tudo o que os funcionarios fazem de forma
correta podem ajudar para que a pousada ndo tenha que refazer tudo
novamente e isso além de demandar tempo e dinheiro podem deixar os
hospedes insatisfeito, que podem desde de fazer uma critica até ficar quieto
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ndo falar nada e ndo voltar mais aqui na nossa pousada e também esses
hospedes ndo podem indicar a pousada para outras pessoas, € tudo isso
tem impacto financeiro. Entdo nds fazemos o servigo de uma Unica vez
€ para pode melhorar o resultado da pousada e por isso temos que saber
0 que fazer e bom mapeamento de processo vem a contribuir muito com
esse resultado.

A sétima questdo enfatiza sobre os beneficios do mapeamento de processo,
dentre eles, o financeiro, o qual agrade qualquer organizacdo que adota esta
metodologia. Foi requisitado que as entrevistadas falassem sobre os processos da
empresa, e como eles impactam nos resultados financeiros. Na resposta, elas
informaram que faz com que evite o retrabalho, evita executar a mesma atividade
diversas vezes a fim de n&o perder dinheiro. E, também, que se o funcionario executa
bem seu papel, ja evita desperdicio de custos e a qualidade se mantem sempre. De
acordo com Marafom e Servelin (2018), mapear os processos, além de padronizar e
automatizar, traz consigo uma reducao de custos constante nos processos e melhoria

na qualidade da execugao.

8. Faca uma avalicdo sobre o que o mapeamento de processo das atividades da
sua empresa traz de diferencial diante as outras pousadas.

M.G. - A gente visa otimizar a qualidade dos servi¢os prestados.

N. A. S — Entdo é como s6 tem esse mapeamento para servicos de quarto
gue as camareiras fazem eu acho que nao temos um diferencial tao
grande assim das outras pousadas, nés teriamos que ter esse
mapeamento acho em mais lugares da pousada, como na cozinha, na
recepcgao pois a recepcado € o primeiro lugar que os hospedes fazem o seu
primeiro contato com a nossa empresa.

Nesta pergunta, o foco foi identificar o diferencial das pousadas que tem seus
processos mapeados. O que ela, com seus processos identificados, traz de melhoria
e a faz estar a frente das outras. Foi indicado que em alguns lugares, o processo
mapeado nem sempre trara tanto diferencial, pois sédo atividades fisicas e repetitivas.
Logo, o que trara a qualidade é o fazer corretamente e atender bem. Amaral Filho
(2009) explica que para se implementar com qualidade, é necessario a contribuicao
nao apenas do gerente, mas também dos executantes das atividades. Logo, as vezes
a visdo que o gerente tem, é diferente do funcionario que realiza a atividade. Por isso,
€ necessaria essa uniao para que haja um debate sobre a possibilidade de melhorar,

ou até alterar o processo para algo menos burocrético.
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9. De acordo com sua experiéncia profissional relacione o mapeamento de
processo com o objetivo estratégico da empresa?

M.G. - Com um mapeamento efetivo de todo o0 meu processo, eu terei
como resultado final um ganho na qualidade dos servigcos prestados
ao cliente. Conquistando assim a confiabilidade e fidelidade do mesmo,
coisa importante para gente, alinhados ao foco estratégico da minha
empresa.

N. A. S — Olha s6 antes de tudo eu acho precisamos saber o0 que a pousada
tem como objetivo estratégico devido a pandemia nosso objetivo hoje
Washington é ter hdspedes para poder pagar as contas, para nos aqui é o
guanto mais hospedes tiver durante o final de semana e eles sairem daqui
satisfeito esta 6timo, no caso do mapeamento € aquilo que ja te falei é fazer
0 servico de uma unica vez sem desperdicio de tempo e dinheiro.

A nona questao tem o intuito de atingir, de maneira positiva, o (a) dono(a) da
pousada a pensar de maneira mais estratégica, de maneira a olhar o macro e micro
processo da empresa, e tentar identificar quais as relacbes e beneficios que o
mapeamento trard para a organizacdo. E, também, verificar se a estratégia adotada
para a organizacdo esta visando essa melhoria constante, esta visando crescer de
maneira automatizada, reduzindo custos e oferecendo qualidade constante. Para
Valle e Oliveira (2013), mapear os processos € de extrema importancia para encontrar
as falhas da empresa, as falhas de projeto, as falhas de objetivo geral ou especifico,
falha na burocratica e falha até na estratégia em si da organizacdo. Adotar a
metodologia € mais do que apenas melhorar processos e automatizar softwares, é
visar a existéncia da empresa de maneira saudavel e o bem-estar dos proprios

funcionarios.

10. Os processos bem desenhados através de um software podem padronizar
todos 0os mapeamentos de processos de uma empresa, como Vocé analisa esta
ferramenta para mapear os processos da Pousada?

M.G. - Olha, algo muito importante ao meu ver € agregar valor ao
resultado final, porqué vai trazer mais organizacdo para a execucao da
minha funcdo como proprietaria da empresa.

N. A. S—NOs ndo podemos gastar um dinheiro com isso agora, porque
principalmente neste tempo agora de pandemia tudo parou o caixa da
empresa teve uma queda muito significativa e para restabelecer vai
demandar tempo e gastar dinheiro e agora com programa de computador
para fazer processos néo da, ai a gente tem mesmo que fazer na folha de
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sulfite e plastificar que fica mais facil e mais barato. Mas assim um
programa seria uma ferramenta que pode até trazer até um retorno
financeiro bom para a pousada.

A décima questéo informa que os softwares de metodologia podem mapear 0s
processos da organizacdo, para assim té-los e caso necessario, aplicar melhorias,
alteracOes, etc. Foi questionado para os entrevistados como eles analisam essa
ferramenta, que poderia padronizar os processos, para a pousada. Uma das respostas
foi que agregaria muito valor a empresa e a atividade como resultado final, além de
organizacao para a area estratégica da empresa. Porém, o outro entrevistado disse
que demandaria muitos gastos para a empresa, € que no momento, ndo ha
possibilidade dessa insergéo do software. No momento, para eles, realizar no papel e
plastificar fica mais facil. Brasil (2013) afirma que ndo sdo apenas as grandes
organizacdes, publicas ou privadas, que podem adotar tal metodologia e adquirir
softwares para realizar o mapeamento, mas que as pequenas também podem a fim
de melhorar seus processos visando expandir o proprio negoécio. Uma empresa
organizada e bem definida cresce mais rapido que uma empresa sem organizacao e
que realiza retrabalhos. E necessario que haja sim um investimento na metodologia,

pois 0s beneficios sdo enormes para a organizagao.

11. Vocé como gestor da empresa tem o conhecimento sobre a metodologia BPMN
(Notacédo para a Modelagem de Processo de Negécios)?
e Caso positivo, aponte sobre a implementacéo desta ferramenta no mapeamento
de processos da empresa.
e Caso negativo, expligue qual sua visdo sobre adquirir uma ferramenta e seus
custos para implementacédo do mapeamento de processos na empresa.

M.G. - Nao tenho conhecimento sobre a metodologia BPMN. Talvez no
futuro, em conformidade com meu orcamento, levando em consideragéao
custo / beneficio, eu possa explorar e viabilizar uma ferramenta com este
conceito.

N. A. S — Olha Washington eu ndo conhec¢o essa metodologia B.P.M.N.,
mas neste periodo agora ndo da para gastar dinheiro com isso, n0s temos
que reestabelecer primeiro, formar nosso caixa novamente pra depois
pensar em melhoria inclusive de processo, € 0 N0SSo agora nesse momento
pede para gente tentar se manter aberto. Mas assim eu acho que depois
gue tudo isso passar que volta as coisas mais ao hormal pode até ajudar
€ 0 mapeamento de processo, mas ndo com gasto tipo assim uma
ferramenta paga e sim com alguma coisa que seja gratuito na internet.
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Na ultima questdo do questionario, foi perguntado aos entrevistados sobre o

conhecimento da metodologia BPMN, Notacdo para a modelagem de processos de

negocios, mas ambos nunca tiveram conhecimento sobre tal pratica. Ambos

entrevistados entendem a necessidade da implementagédo e de que as melhorias

podem alavancar o negdcio, porém em tempos de crise, eles estdo receosos sobre

buscar a metodologia. Tessari (2008) afirma que implementar essa metodologia, além

dos beneficios, reducédo de custos, melhoria dos processos internos e externos, ha

uma necessidade de quebra de paradigma onde a organizacdo deve se atualizar e

inserir novos meios de melhorar seus processos com a tecnologia e mudancas

externas a organizagdo. Nao se deve limitar, ha sempre que melhorar e buscar novas

ferramentas para evoluir como organizacao.

Quadro 2: Comparativo das respostas entre as empresas

Questdes sobre
Mapeamento de Processo no
Artigo
Sobre a criacdo dos Usa a Mapeamento de
mapeamentos de processo satisfagédo do | processo para as
cliente para | camareiras em folha de
analisar os | sulfite e plastificada.
processos
Exposicao dos Nao possui A exposicao esta no
mapeamentos de processo e em carrinho das camareiras,
quais atividades a pousada tem pois somente neste setor
mapeamento de processo possui 0 mapeamento de
processo
Melhoria nas atividades Busca Reunido com os
em relacdo a tempo e custo treinar os | funcionérios para verificar
funcionarios melhoria no processo
Como acontece 0S Realiza Coloca o]
treinamentos sobre 0s | antes, com a | funcionario mais antigo
mapeamentos de processo pousada sem | para treinar o funcionarios
clientes recém contratado
Avaliacdo da eficacia do Aditando o Confere se esta
treinamento trabalho em | tudo conforme o solicitado

relacdo ao tempo e
agilidade

e faz uma analise com
relacdo as reclamagdes
dos hospedes
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Acbes que a empresa
realiza sobre os resultados
obtidos através do mapeamento
de processo

Motivar
funcionarios,
destacando o bom
trabalho realizado

(0N

Relaciona o]
trabalho executado com o
gue foi solicitado e solicita
atencdo para algo caso
aconteca algum erro

Analise sobre melhoria
financeira através do
mapeamento de processo

Evita
retrabalhos e
desperdicios

Desperdicio de
tempo e dinheiro e que
ISSO tem impacto

financeiro na empresa

Diferencial da empresa
com o0 mapeamento de processo

A melhoria
da qualidade nos
servigos prestados

N&o acredita ter um
diferencial em relacédo as
outras empresas pois néo
tem mapeamento de
processo em todas as
atividades

para a empresa

Relacéo entre Melhoria na Ndo tem objetivo
mapeamento de processo e | qualidade dos | estratégico definido ainda,
objetivo estratégico da empresa | servigos prestados, | mas acredita que o0

conquistar retrabalho € um ganho
confiabilidade e | potencial através  do
fidelidade do | mapeamento de processo
cliente

Analise de um Software Podera Podera trazer um
para criar mapeamento de | agregar valor a |retorno financeiro para a
processo organizacao empresa

Conhecimento sobre a N&o N&o conhece,
ferramenta BPMN conhece, mas | porém podera ajudar na

acredita qgue | criacdo do mapeamento
podera trazer um | de processo, porém busca
custo beneficio | uma ferramenta gratuita

na internet

Fonte: os autores, utilizando Microsoft Word

5. Considerac0es finais

No atual cenario de crise vivida pelo mundo em geral, a exigéncia por uma

gestéao eficaz e eficiente das empresas € ainda maior, os clientes cobram por servigos

e produtos de qualidade.

Para que as empresas possam se tornar mais competitivas no mercado que

atuam, necessitam reformular os seus modelos burocraticos com foco na melhoria

dos seus processos e resultados.
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Para que isto ocorra € necessario buscar metodologias que apoiem nessa
evolucéo, e uma ferramenta que pode contribuir com a reducao de custos e a melhoria
dos servigos prestados é a gestdo de processos através da BPMN (Notacao para a
Modelagem de Processo de Negocios).

O mapeamento de processo é uma ferramenta gerencial usada por varias
empresas com foco em identificar as informacdes, fluxos e descrigdes de tarefas. Essa
ferramenta possibilita a reducéo de custos com retrabalhos, aumentar os seus lucros
e melhorar a qualidade dos produtos ou servi¢os prestados.

Além disso, o0 mapeamento de processo € uma solucdo administrativa que
permite a visualizacdo das necessidades, além promover a remoc¢ao de burocracia e
a melhoria continua nos processos. Sendo assim, faz-se necessario que as pousadas
de Cachoeira Paulista compreendam a necessidade de mapear seus processos.

O presente artigo teve por objetivo verificar a necessidade de implementar a
BPMN (Notacdo para a Modelagem de Processo de Negdcios) como linguagem
padrao para documentar os processos das pousadas de Cachoeira Paulista, verificar
também se ja existem algum mapeamento de processo nestas pousadas e qual
plataforma estes processos estdo mapeados. Além disto, demonstrar que o0s
processos bem desenhados ajudam na reducdo de custos, prazos de entregas e
aumentam a qualidade dos servi¢os prestados aos clientes. Desse modo, percebeu-
se a importancia dos mapeamentos de processos nas empresas, em que constatou
seus beneficios que possa gerar para as empresas estudadas.

Observaram-se as dificuldades que as pousadas pesquisadas enfrentam
devido a pandemia instalada mundialmente, entre elas esta a dificuldade financeira,
outro fator que deve - se levar em conta é a falta de conhecimento sobre a ferramenta
BPMN.

Na fase inicial do trabalho foi exposta a seguinte problematizagdo: “a BPMN
(Notacdo para a Modelagem de Processo de Negodcios) pode ser aplicada como
linguagem padrdo para documentar 0os processos das pousadas de Cachoeira
Paulista? ”. Assim, com base na pesquisa tedrica e no estudo de caso realizado,
verifica-se que esta ferramenta pode ser aplicada com uma linguagem padréo para o
mapeamento de processos das pousadas de Cachoeira Paulista respondendo assim

a problematizacdo do artigo. Além disso, 0 estudo conseguiu mostrar através das
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analises dos resultados obtidos que as pousadas ndo possuem um mapeamento de
processo padrao em suas atividades de trabalho.

Evidencia-se que com o0 mapeamento dos processos, € possivel identificar os
principais gargalos nos processos organizacionais, sejam os de apoio ou de negécio,
de forma a soluciona-los pelos meios mais seguros e eficientes, prezando sempre
pela qualidade do produto e ou servigo. Desta forma, € evidente que 0 mapeamento
de processos, quando bem realizado, pode ser aplicado ndo somente em pousadas,
mas também em vérias empresas.

Desse modo, como sugestdo de uma nova pesquisa, propde-se: a
continuidade de novos estudos sobre a teméatica de implantacdo de uma metodologia
de gestdo de processos em outras pousadas da cidade de Cachoeira Paulista e

também em outros segmentos de empresas.
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