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RESUMO

O mercado de distribuicdo de energia no Brasil esta cada vez mais competitivo, e devido a isso
€ necessario que as empresas estruturem acdes para conseguir vantagens e se diferenciar da
concorréncia. Vale destacar que, principalmente na esfera do atendimento, as empresas estdo
em busca constante da digitalizacdo, com o objetivo de oferecer uma maior personalizagéo para
o cliente através de um atendimento por Canais Digitais. Para isto funcionar de forma assertiva,
se faz necessario uma boa gestdo de processos. Essa pesquisa tem como objetivo principal
aplicar o Gerenciamento de Processos de Negocio para a atividade de implementacdo de novas
funcionalidades nos Canais Digitais de uma Distribuidora de Energia da cidade de Jodo Pessoa
— PB. Sendo assim, para sua execugdo o projeto foi dividido em 5 principais etapas: (I)
planejamento, com a realizacdo de um brainstorming e em seguida a definicdo de um escopo
para 0s proximos passos, (I1) modelagem, com a elaboracdo de um fluxograma de processos
atual e em seguida a realizacdo de analises para otimizacdo do processo e a criacdo de um
fluxograma futuro, (111) simulacdo, com os testes do novo processo proposto, (IV) execucao
com a oficializacdo do novo fluxo de trabalho, (V) monitoramento, com o desenvolvimento de
uma ferramenta para acompanhamento individual do processo de cada canal digital e outra com
uma visdo unificada de todos os canais. Sendo assim, foi possivel aplicar o BPM
(Gerenciamento de Processos de Negocio) no processo de implementacdo dos canais digitais,
no qual foi estruturado e padronizado o fluxo do processo, além disso, foram desenvolvidos 6
painéis Kanban (um para cada canal digital da empresa e outro com uma visao unificada de
todos os canais) que tem como principal objetivo proporcionar um monitoramento do processo
mais assertivo, além de garantir uma melhor gestdo visual. Portanto, este estudo ao ser
implementado, promove diversos beneficios principalmente no nivel estratégico, confirmando
assim a possibilidade e a importancia de implementar a Gestdo de Processos no processo de
atendimento dos Canais Digitais.

Palavras-chave: Distribuidora de Energia Elétrica, Gestao de Processos, Gestao da Qualidade,
BPM, Canais Digitais.
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ABSTRACT

The energy distribution market in Brazil is increasingly competitive, and because of this it is
necessary for companies to structure actions to obtain advantages and differentiate themselves
from the competition. It is worth highlighting that, especially in the sphere of service,
companies are constantly seeking digitalization, with the aim of offering greater personalization
to the customer through service through Digital Channels. For this to work assertively, good
process management is necessary. This research's main objective is to apply Business Process
Management to the activity of implementing new functionalities in the Digital Channels of an
Energy Distributor in the city of Jodo Pessoa — PB. Therefore, for its execution, the project was
divided into 5 main stages: (I) planning, with brainstorming and then defining a scope for the
next steps, (11) modeling, with the creation of a flowchart of current processes and then carrying
out analyzes to optimize the process and creating a future flowchart, (111) simulation, with tests
of the proposed new process, (IV) execution with the officialization of the new workflow, (V)
monitoring, with the development of a tool for individual monitoring of the process of each
digital channel and another with a unified view of all channels. Therefore, it was possible to
apply BPM (Business Process Management) in the process of implementing digital channels,
in which the flow was structured and the process flow was standardized, in addition, 6 Kanban
panels were developed (one for each digital channel of the company and another with a unified
view of all channels) whose main objective is to provide more assertive process monitoring, in
addition to ensuring better visual management. Therefore, this study, when implemented,
promotes several benefits mainly at the strategic level, thus confirming the possibility and
importance of implementing Process Management in the Digital Channel service process.

Keywords: Electricity Distributor, Process Management, Quality Management, BPM
(Business Process Management), Digital Channels.
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo sdo abordados os seguintes topicos: tema e defini¢cdo do problema, o
objetivo geral, os objetivos especificos, a justificativa desta pesquisa, além da forma de

estruturacéo do trabalho.

1.1. TEMA E DEFINICAO DO PROBLEMA

Tem-se discutido recentemente que enfrentar a concorréncia em um mercado global se
mostra cada vez mais desafiador. Diante deste cenario, como estratégia viavel para garantir sua
sobrevivéncia, as organizagdes precisam se organizar internamente para terem a capacidade de
desenvolver vantagens competitivas e duradouras. Essa constatacao ressalta a importancia de
criar e manter diferenciais que agreguem valor aos clientes e promovam a fidelizacdo, em um
cenario empresarial caracterizado pela intensa competicdo e pela rapida evolucgdo das demandas
e expectativas do mercado (GENTILE; SPILLER; NOCI, 2007).

Para quantificar esta competitividade no setor de energia elétrica, a Empresa de Pesquisa
Energética (EPE), o Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS) e a Camara de
Comercializacdo de Energia Elétrica (CCEE) divulgaram no ano de 2022, os dados referentes
a previsao de carga para o planejamento de planejamento anual da operacédo energética — ciclo
2022 a 2026. Conforme projecdes, se espera um crescimento médio de carga elétrica de 3,4%
ao ano no periodo mencionado. Diante deste cenario, as distribuidoras estdo trabalhando para
deixar cada vez mais seu processo de operagdo e atendimento cada vez mais assertivo, com

foco no cliente, promovendo uma melhor experiéncia. (EPE et al., 2022).

Com o avanco tecnologico o setor de energia elétrica se adaptando na forma de atender
o0 seu cliente, pois as empresas buscam cada vez mais ofertar os servigos através dos canais
digitais. Porém, para que esta estratégia funcione, os Produtos Digitais devem oferecer a melhor
experiéncia possivel para o usuario nas entregas implementadas. VVale destacar que para isto, se

faz necessario ter uma gestao dos processos internos para garantir uma melhor eficiéncia.

Uma pesquisa realizada pelo portal E-commerce (2021), apresentou que 89% das
pessoas entrevistadas ja deixaram de comprar ou consumir algum produto digital em virtude de
um atendimento digital ruim. Logo, para manter os clientes satisfeitos, as empresas precisam
adotar algumas estratégias em gestdo de processos para tornar cada vez mais eficiente seu

processo de atendimento digital.
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A gestdo de processos é de extrema importancia para permitir que as empresas estejam
preparadas para responder prontamente as mudancas internas e externas. Além disso, as
empresas devem estar preparadas, pois a tendéncia das demandas é crescer cada vez mais
(RAFAEL PAIM et al., 2009).

Neste contexto, se percebe a importancia de propor e implementar processos cada vez
mais assertivos para que a equipe trabalhe de uma forma mais assertiva e produtiva. O BPM
(Business Process Management) significa Gerenciamento de Processos de Negdcio, é uma das
formas utilizadas para aplicar a gestdo de processos numa empresa. Esta visdo proporciona uma
compreensdo de todo o trabalho executado, com relacdo as area envolvidas, atividades e tarefas
do processo de estudo. (CBOK 2013)

Segundo 0 SEBRAE (2024) a metodologia &gil expandiu seu alcance para além da area
de Tecnologia da Informacédo, ganhando aceitacdo na gestdo de empresas de variados portes e
setores. Sua aplicacdo pode ser ampla, abrangendo a resolugdo de problemas complexos, 0
desenvolvimento de solu¢Bes como produtos e servicos, a gestdo de projetos, entre outros. O
scrum se destaca como o0 método agil mais reconhecido, concentrando-se na gestao de projetos
por meio de um planejamento interativo e incremental. Essa abordagem propicia a conducéo de

projetos complexos em ciclos, otimizando tempo e recursos.

A érea de canais digitais da empresa em analise carecia de um estudo de gestdo de
processos devido a auséncia de um processo bem definido para a implementacdo de novas
funcionalidades nos canais digitais. Essa lacuna ocorria devido a falta de um profissional
especializado nessa funcdo na equipe. Os principais perfis na area estavam voltados para a
gestdo e manutencao técnica dos produtos digitais, ndo contemplando especificamente a gestdo
de processos relacionados a implementacdo de novas funcionalidades. Essa necessidade surgiu
da constatacdo de que a auséncia de um processo estruturado poderia impactar negativamente
a eficiéncia e a eficacia das atividades relacionadas ao desenvolvimento e langamento de novas

funcionalidades nos canais digitais da empresa.

Portanto, esta pesquisa tem como principal finalidade responder a seguinte pergunta:

Como aplicar o BPM no processo de implementacao de novas funcionalidades dos canais

digitais de uma Distribuidora de Energia na cidade de Jo&do Pessoa — PB?
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1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivos Gerais

O presente trabalho tem como objetivo descrever a aplicagdo do BPM no processo de
implementacdo de novas funcionalidades nos canais digitais em uma empresa que atua na

distribuicdo de energia elétrica na cidade de Jodo Pessoa — PB.
1.2.2. Objetivos Especificos
Como objetivos especificos, tem-se:

e Elaborar e implementar um processo padrdo de implementacdo de novas
funcionalidades que devera ser utilizado como padrdo para todos os canais digitais da
empresa.

e Desenvolver uma ferramenta para cada canal digital para que o Product Owner — dono
do produto (PO) do canal tenha um melhor monitoramento do processo e gerenciamento
das entregas de seu produto

e Desenvolver uma ferramenta com uma visdo unificada dos canais do andamento das
entregas

e Elaborar uma proposta de melhorias futuras para serem utilizadas em outros projetos.

1.3. JUSTIFICATIVA

A evolucéo do setor elétrico por meio da transformacéo digital € um dos fundamentos
essenciais para acompanhar os novos modelos de negécio de forma mais eficaz. Isso se reflete
no aprimoramento do atendimento ao cliente por meio de plataformas digitais, que possibilitam
a implementacéo de novas experiéncias, como por exemplo: solicitacfes de servicos através de

aplicativos, whatsapp, sites, assistentes virtuais e personalizacdo de servicos (Atlantico, 2022).

A gestdo de processos também pode aprimorar significativamente a experiéncia do
cliente, uma vez que mapeados padronizados e automatizados os processos cotidianos reduzam
0 tempo necessario para atender as demandas do publico, melhorando tanto a velocidade quanto
a qualidade do servigo prestado. Alem disso, esta préatica de gestdo possibilita a personalizacéo
das solucbes oferecidas, permitindo que as empresas atendam de forma mais assertiva as

necessidades especificas dos consumidores.
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A capacidade de gerenciar 0s processos, principalmente relacionados a atendimento
pode resultar em um aumento de até 10% na receita. Adicionalmente, conforme estudo
realizado pelo SEBRAE, empresas que investem em tecnologias digitais e possuem processos
internos bem definidos para fazer uso destas tecnologias e para aprimorar a experiéncia do
cliente, apresentam um crescimento de receita 2,2 vezes maior do que aquelas que ndo o fazem
(Sebrae, 2024).

Além destes beneficios relacionados a experiéncia do cliente, a gestdo de processos
também impacta positivamente a produtividade do time. Um estudo realizado pelo SEBRAE
revelou que a gestdo de processos resultou em um aumento de até 30% na produtividade das
empresas, 0 que impacta positivamente seus resultados globais. Além disso, esse levantamento
indicou que uma gestdo de processos em conjunto com a digitalizacdo podem reduzir em até
90% o tempo necessario para a execucao de tarefas repetitivas, promovendo uma melhoria
significativa na eficiéncia dos processos e permitindo que os colaboradores se concentrem em

atividades mais importantes e estratégicas (Sebrae, 2024).

A aplicagcdo do BPM no processo de implementacdo de novas funcionalidades nos
Canais Digitais ira proporcionar uma séria de melhorias significativas. Primeiramente, havera
uma notavel melhoria na visibilidade da lideranca sobre as etapas do processo. Isso tornard mais
assertivo os processos de tomada de decisdo e alocacao de recursos financeiros e profissionais.

Além disso, essa abordagem otimizada certamente terd um impacto positivo no tempo
de entrega para o cliente. Pois, ao evitar retrabalhos desnecessarios e implementar um fluxo
mais eficiente, o resultado esperado é uma reducdo consideravel dos atrasos, garantindo uma

experiéncia mais agil e satisfatdria para o cliente.

1.4. ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho estd estruturado em cinco capitulos. O primeiro capitulo contempla a
introducgdo, onde é apresentado o contexto do estudo, o problema da pesquisa e 0s objetivos

gerais e especificos, além da estrutura do trabalho.

No segundo capitulo é apresentada toda a fundamentacédo teorica, em que se baseia a
pesquisa, por meio das definicbes e conceitos utilizados. Sdo apresentados conceitos sobre
processos, brainstorming, sistema Kanban, metodologia &gil scrum, e sobre o mercado de

distribuidoras de energia elétrica.
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O terceiro capitulo apresenta a metodologia utilizada para realizacdo do trabalho. Esta
etapa contempla a classificacdo da pesquisa, a area e as fases da pesquisa, destacando 0s

procedimentos utilizados na pesquisa para alcancar os objetivos propostos.

No quarto capitulo sdo apresentados os resultados da pesquisa, com foco nas descobertas

e analises resultantes acdes conduzidas no projeto.

No quinto capitulo é abordada a conclusdo dos resultados obtidos, contemplando a
analise da pesquisa para alcance dos objetivos propostos, além de apresentar sugestdes para

projetos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste topico, serdo evidenciados os conceitos fundamentais que servem como base para
este estudo. Inicialmente, sera apresentado sobre processos, com um destaque Business Process
Management — Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM), destacando os conceitos para

sua aplicacdo pratica na modelagem e melhoria de processos organizacionais.

Em seguida, serdo abordados o conceito e a importancia do brainstorming como uma
técnica para identificar e resolver problemas, com foco nas melhores préaticas de conducéo desta

metodologia.

Posteriormente, sera evidenciado o conceito do sistema Kanban e sua relevancia como
uma ferramenta de monitoramento e controle visual, especialmente em empresas que trabalham
com produtos digitais e metodologias ageis. Além disso, sera apresentada uma visao detalhada
da metodologia agil Scrum, com uma descricao das ceriménias, papéis e artefatos associados,
com o objetivo de facilitar o entendimento de sua aplicacdo em projetos de desenvolvimento de

software.

Por fim, sera conduzida uma caracterizacdo do mercado de energia elétrica na Paraiba

e no Brasil, destacando suas principais empresas.

2.1. PROCESSOS

Segundo diversos autores, 0s processos empresariais sdo essencialmente os fluxos de
trabalho diarios das organizacgdes. Sao sequéncias de atividades interligadas ao longo do tempo
e do espaco, com inicio e fim bem definidos, que utilizam recursos organizacionais para agregar
valor a uma entrada e gerar uma saida para um cliente. Esses processos possuem estruturas
hierarquicas, formando uma “cadeia de valor agregado”. (Valle & Oliveira, 2013; Davenport,
1994; Harrington, 1997; Rummler & Brache, 1994).

A finalidade da abordagem centrada em processos é promover melhorias em termos de
custo, tempo e qualidade, conferindo a empresa flexibilidade e capacidade de adaptacéo.
Enquanto organizacOes hierarquicas tendem a ser estaveis e rigidas, aquelas orientadas por
processos tém a capacidade de se ajustar rapidamente as mudancas do ambiente (Rentzhog,
1998; Aguilar et al., 1993, citado em Ene & Persson, 2005).

De acordo com a Fundagdo Nacional da Qualidade (2008), os processos séo compostos
por um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos

(entradas) em produtos ou servicos (saidas). Em uma abordagem mais técnica, Sdo um conjunto
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de atividades preestabelecidas que, quando executadas em uma sequéncia determinada, levam
a um resultado esperado, garantindo assim o atendimento das necessidades e expectativas dos
clientes e outras partes interessadas (Fundacdo Nacional da Qualidade, 2008, p. 5). Na imagem

abaixo, fica evidente a representacdo visual do conceito de processo:

Figura 1 - Conceito de Processos

Fornecedor

Processo _

Cliente

Entradas Saidas
Informagdes —— Atividades
: : Produt
Materiais — que - rgex“zé) "
(o agregam
TR 1 valor
Servigos e

Fonte: Fundagdo Nacional Da Qualidade (2008)

Através desta representacdo visual é possivel entender como os elementos do processo
se interagem e como as mudancgas em uma dessas partes do ciclo afetam o resultado geral. Este
conceito é amplamente utilizado nas metodologias relacionadas a gestdo de processos, como 0
Business Process Management — Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM).

2.2. GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO (BPM)

De acordo com Oliveira (2010), BPM é um método utilizado para administrar os

processos organizacionais, utilizando recursos tecnolégicos para esse fim.

Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) é uma disciplina administrativa que
alinha os objetivos e estratégias de uma organizagdo com as necessidades e expectativas dos
clientes, concentrando-se na otimizacao de processos de ponta a ponta. Essa abordagem envolve
diversas areas, como estratégia, cultura organizacional, estrutura, politicas, métodos e
tecnologias, visando analisar, projetar, implementar, monitorar, melhorar e governar o0s

processos empresariais (ABPMP, 2013).

O BPM aborda questdes relacionadas ao qué, onde, quando, por gque, COmMo e por quem

as atividades sdo executadas. A compreensdo e a visualizacdo dos processos empresariais sdo
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frequentemente facilitadas por meio da representacdo grafica das atividades, organizadas em
caixas interconectadas e dispostas em raias (ABPMP, 2013). No diagrama abaixo (Figura 2), é

possivel verificar este detalhamento.
Figura 2 - Modelo de Fluxograma de Processos
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Criar

Engenharia especifi-
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Producao
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Expedir

Expedicao veiculo

Fonte: ABPMP (2013)

Diante do diagrama de processos representado na figura 2, observa-se que o trabalho de
fluxograma de processos oferece uma visdo simplificada e direta das tarefas necessarias em
uma atividade especifica, identificando claramente quem é responsavel por cada uma delas.
Essa representagdo grafica permite uma compreensdo répida e intuitiva do fluxo de trabalho,
destacando as etapas sequenciais do processo e as intera¢des entre os diferentes participantes

ou unidades organizacionais envolvidos.

O BPM requer um comprometimento duradouro e continuo por parte da organizacao
para gerenciar seus processos. 1sso engloba uma série de atividades, incluindo planejamento,
andlise, design, implementacdo, monitoramento e aprimoramento dos processos. Esse
comprometimento implica em um ciclo continuo de feedback para garantir que 0s processos
estejam alinhados com a estratégia organizacional e com o foco no cliente (ABPMP, 2013).

Abaixo (Figura 3) € evidenciado o ciclo de vida do BPM.
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Figura 3 - Ciclo de Vida do BPM (Business Process Management)

Planejamento

Refinamento

Monitoramento
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Implementacao

Fonte: ABPMP (2013)

Na representacdo da figura 3, fica evidente que o BPM forma um ciclo continuo, onde
a melhoria é um processo iterativo e constante. Isto pode levar em uma série de beneficios
tangiveis e intangiveis para uma empresa, resultando em operagdes mais eficientes, ageis e

orientadas para o cliente.

Conforme 0 CBOK (2013), um ciclo BPM compreende seis etapas, embora a quantidade
possa variar de acordo com a aplicacdo e implementacdo do BPM na organizacéo. A primeira
etapa envolve o diagnostico dos principais problemas e a identificacdo da melhor abordagem

para resolvé-los utilizando a gestdo de processos.

Segundo o dicionario Linguee (2024) o termo “AS IS” significa “como esta”. Diante
disso, adaptando para uma visao relacionada a processos, quando se fala em Mapeamento de
Processos AS IS esta sendo referido a uma fotografia do processo atual.

Durante a fase de Mapeamento de Processos AS IS, busca-se compreender como as
atividades sdo executadas atualmente. Essa etapa é crucial para uma visdo abrangente do
funcionamento do negdcio e pode trazer beneficios imediatos ao estabelecer regras e fluxos de
trabalho padronizados. Além disso, oferece ideias valiosas para a gestdo tomar decisbes
estratégicas que possam aprimorar as operacdes, mesmo antes de iniciar uma analise mais
detalhada dos fluxos de processo. (CBOK 2013)
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O Mapeamento de Processos AS IS é o primeiro passo para estruturar um novo processo
ou atualizar um j& existente. Para que esta etapa tenha uma maior assertividade é necessario que
0 modelador do fluxograma realize entrevistas e observacdes com os executores da atividade
em estudo, para se certificar de documentar exatamente como o processo esta sendo executado.
(CBOK 2013)

A terceira etapa consiste em identificar os gargalos, falhas, atrasos, repeticOes e fases
desnecessérias, para posterior analise e definicdo das melhorias no processo, respondendo
questdes como o qué, quando, onde, quem e como, resultando no mapeamento do processo TO

BE (mapeamento do processo no estado futuro).

Segundo o dicionario Linguee (2024) o termo “TO BE” se refere a “como ser”. Diante
disso, adaptando para uma visao relacionada a processos, quando se fala em Mapeamento de

Processos TO BE é uma definicdo da situacdo futura, ou seja, como deve ser.

O Mapeamento de Processos TO BE envolve a criagdo do modelo futuro dos processos
de negocio. Ao desenvolver este fluxograma, € crucial considerar a realidade do estado atual,
abordando os problemas identificados no fluxo e transformando-os em oportunidades de
melhoria. Em suma, o Mapeamento TO BE representa o fluxo de processos ideal a ser seguido.
Este processo ocorre apds a elaboracdo e analise do Mapeamento de Processos AS IS. E
fundamental ressaltar que a participacdo dos envolvidos no processo € essencial para garantir a
precisdo desta etapa, permitindo que também contribuam com sugestdes de melhorias. (CBOK
2013)

A guarta etapa envolve a implementacdo do desenho do processo, com testes de todas
as mudancas propostas e a realizacao de treinamento e comunicacdo com as partes envolvidas.
Na quinta etapa, 0s processos sao monitorados por meio de indicadores de desempenho,
métricas e relatdrios, visando identificar e automatizar gargalos. Por fim, na sexta etapa, inicia-
se a melhoria continua dos processos, baseada nas analises e insumos gerados na etapa anterior
(CBOK, 2013).

Muehlen e Ho (2006) destacam que o ciclo de vida dos processos compreende as
sequintes etapas: descoberta, especificagcdo, implementacdo, execucdo, monitoramento e
controle. Por outro lado, Netjes, Reijers e Aalst (2006) argumentam que o modelo de ciclo de
vida dos processos inclui cinco fases: diagnostico, configuragdo, redesenho, execucdo e
controle (MUEHLEN; HO, 2006; NETJES; REIJERS; AALST, 2006)
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De acordo com a revisao bibliogréfica apresentada, o nimero de fases em um ciclo de
vida de processos pode variar de acordo com os autores. Pereira, Maximiano e Bido (2019)
indicam que geralmente esses ciclos consistem em quatro etapas fundamentais: estratégia,
modelagem, redesenho, monitoramento e ajustes do processo (PEREIRA; MAXIMIANO;
BIDO, 2019).

Para a implementacdo eficaz do BPM, a utilizacdo de ferramentas adequadas,
especialmente na fase de modelagem, é fundamental. Uma das ferramentas de destaque nesse
contexto é o Bizagi Modeler, amplamente reconhecido por sua eficiéncia e recursos robustos.
Ao utilizar esta ferramenta, é crucial aderir as regras de criacao estabelecidas, garantindo o uso
correto dos elementos em cada etapa da atividade modelada. Isso implica selecionar os
elementos apropriados, como tarefas, eventos, gateways e artefatos, e posicionar corretamente

no diagrama de processo.

2.3. BIZAGI MODELER

O Bizagi Modeler é um software gratuito, intuitivo e colaborativo utilizado por uma
ampla comunidade global. Ele possibilita as empresas criar e documentar processos de negdcio
em um repositério central na nuvem, visando aprimorar a compreensao de cada etapa,

identificar oportunidades de melhoria e aumentar a eficiéncia organizacional (Bizagi, s.d.).

Quadro 1 Defini¢do dos Elementos do Bizagi Modeler

. . g O Evento de inicio indica onde um Processo comecara. Em
Iniciar "

) termos de Fluxos de sequéncia, o Evento de inicio comec¢a o

evento S fluxo do Processo.

.. O Evento de fim indica onde um processo terminara. Em
Atividade O P

termos de sequéncia, o evento de fim termina o fluxo do

final
processo.

Uma tarefa é uma atividade atbmica que esta inclusa dentro de

um processo. Uma tarefa é usada quando o trabalho no

Tarefa o L
processo ndo é decomposto. Geralmente, um usuério final e/ou
aplicativo sdo usados para executar a Tarefa.

Um subprocesso é uma atividade que contem outras atividades
(um processo). O processo dentro do processo é dependente do
Subprocesso

processo-mae e tem visibilidade dos dados globais do processo-

mae.
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Os Gateways (decisdes) exclusivos sdo locais dentro de um
Gateway _ _
L processo de negdcios onde o fluxo de sequéncia pode tomar
(decisdo) : : . .
dois ou mais caminhos alternativos.
Gateway Os Gateways paralelos fornecem um mecanismo para
(paralelo) y sincronizar e criar o fluxo paralelo.
. Os objetos de dados fornecem informagdes sobre como
Objeto de : _ ¢ _
documentos, dados e outros objetos sdo usados e atualizados
dados
durante o processo.
As anotacOes de texto sdo um mecanismo para que um
Anotacao 1 modelador forneca informac6es adicionais para o leitor de um
diagrama BPMN.
Poll - ' Lugar onde se tem a representacdo de um setor ou participante
0 i
! do processo.
Raia 5 E uma subpartigdo dentro do poll.
E utilizado para mostrar a ordem em que as atividades serdo
Fluxo de
. _ executadas em um processo. Cada fluxo tem uma sé origem e
sequencia . .
um so destino.
L E utilizada para associar informagdes e artefatos com objetos
ASSOCIaQaO .......................
de fluxo.

Fonte: Bizagi (2024)

2.4. BRAINSTORMING

Brainstorming (significa tempestade de ideias), ou seja, pensamentos e ideias que cada
membro de um grupo de discusséo expde sem restricbes e democraticamente. Sendo o

diagrama, o elemento de registro e representacao de dados e informacao (MIGUEL, 2006).
De acordo com 0 SEBRAE (2009, p.3), existem dois tipos de Brainstorming:

a) Estruturado — nesta forma, todas as pessoas do grupo devem dar ideia a cada
rodada ou “passar” até que chegue sua proxima vez. I1sso geralmente obriga até
mesmo o timido a participar, mas pode também criar certa pressao sobre a

pessoa.
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b) Na&o estruturado — nesta forma, os membros do grupo simplesmente d&o as ideias
conforme elas surgem em suas mentes. Isso tende a criar uma atmosfera mais
relaxada, mas também ha risco de dominacdo pelos participantes mais

extrovertidos.

Para realizar um brainstorming, é fundamental iniciar organizando um grupo de
individuos com diferentes perspectivas e experiéncias. Um lider e um secretario devem ser
escolhidos para coordenar e registrar as atividades do grupo. Em seguida, o problema a ser
discutido deve ser claramente definido, incentivando a geracéo de ideias diversas. Durante a
sessdo, todas as ideias sugeridas devem ser anotadas, garantindo a participacao ativa de todos
os envolvidos e buscando obter o maior nimero possivel de ideias. Posteriormente, as ideias
podem ser analisadas e julgadas pelo grupo ou em uma sessdo separada, identificando aquelas

mais adequadas para alcancar o objetivo proposto (César, 2011).

2.5. METODOLOGIA KANBAN

Kanban, uma palavra de origem japonesa que significa "cartdo sinalizador", € um
conceito utilizado tanto no Sistema Toyota de Producdo (TPS) quanto por varias empresas que
seguem os principios da filosofia Lean. Ele é empregado em sistemas de producdo puxados,
onde funciona como um sinal para iniciar mais trabalho, indicando a necessidade de alimentar
0 processo. (GOMES, 2014)

Segundo Boeg (2010) existem diversos enfoques sobre o Kanban existem, entretanto,
muitos especialistas concordam que é um método de gestdo de mudancas que se concentra nos

seguintes principios:

e Visualizacdo do trabalho em andamento.

e Representagdo visual de cada etapa na cadeia de valor, desde o conceito até o produto
final.

e Restricdo do trabalho em progresso (WIP - Work in Progress), limitando a quantidade
total de trabalho permitida em cada fase.

e Clareza nas politicas seguidas.

e Monitoramento e gestdo do fluxo de trabalho para embasar decisGes e compreender as
consequéncias destas.

e Identificacdo de oportunidades de melhoria, promovendo uma cultura Kaizen na qual a
melhoria continua é responsabilidade de todos.
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De acordo com Anderson (2010) o Kanban, com a letra "K" maiudscula, é um método de
mudanca evoluciondria que emprega um sistema kanban, com a letra "k" minuscula, junto com
visualizacdo e outras ferramentas, para facilitar a incorporacdo dos principios Lean nas areas

de desenvolvimento e operacdes de Tecnologia da Informacéo (T1).

Segundo Boeg (2010) o método kanban é fortemente influenciado pelo trabalho de Don
Reinertsen sobre o desenvolvimento lean de produtos, demonstrando ser uma escolha
igualmente eficaz para o desenvolvimento de software, assim como para operagdes e
manutencdo. Percebe-se cada vez mais comum a utilizacdo desta ferramenta na gestdo de

produtos digitais, fornecendo uma maior facilidade no gerenciamento das entregas.

Trazendo para 0 contexto de produtos digitais, segundo GOMES (2014) o Kanban,
enquanto método &gil, se distingue da maioria dos outros métodos por nao adotar iteragdes. Em
vez disso, ele separa 0 planejamento, priorizacdo, desenvolvimento e entrega, permitindo que
cada uma dessas atividades siga seu proprio ritmo, de acordo com as exigéncias e circunstancias

do processo.

Num sistema de producdo puxada, € essencial que cada etapa do processo seja acionada
pela demanda da fase precedente, estabelecendo uma ligacdo direta entre a necessidade real do
cliente e a quantidade produzida. Dessa maneira, a venda de um item resultaria na demanda por
fabricacdo de outro. Em termos de desenvolvimento de software, pode-se comparar essa
abordagem a geracdo de demanda para trabalhar em uma nova funcionalidade quando outra for
entregue. (GOMES, 2014)

Na figura 4, pode-se visualizar um exemplo ilustrativo de um painel Kanban aplicado

numa empresa de desenvolvimento de software:
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Figura 4 - Quadro Kanban aplicado a desenvolvimento de software
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Fonte: Google (2024)

De acordo com Henrik Kniberg (2010 apud GOMES, 2014) o Kanban é um dos métodos
de desenvolvimento de software menos rigidos, e apresenta apenas trés prescri¢fes: visualizar

fluxo de trabalho, restringir o trabalho em andamento e gerenciar e medir o fluxo.

2.6. METODOLOGIA AGIL SCRUM

De acordo com Highsmith (2004 apud MACHADO, 2009) a agilidade refere-se a
capacidade de adaptar-se e responder a mudancas de forma eficaz, levando em consideracao as
implicacdes financeiras do projeto em um ambiente empresarial volatil. Ele destaca ainda que
a agilidade consiste em equilibrar flexibilidade com estabilidade, argumentando que um
excesso de estrutura e organizacao pode diminuir a criatividade e a capacidade de se adaptar as

mudancgas.

Conforme Schwaber (2004), o Scrum ndo se caracteriza como um processo previsivel,
uma vez que ndo prescreve agdes especificas para todas as situacdes. Ele é aplicado em
contextos de trabalho complexos, nos quais as eventualidades ndo podem ser antecipadas,
proporcionando um framework — estrutura, e um conjunto de praticas que tornam as atividades
transparentes. Este framework se diferencia, pois, seu objetivo é realizar entregas menores
durante o projeto que agreguem valor ao cliente, ndo precisando assim, entregar apenas ao final

de todo o projeto.
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Segundo SUTHERLAND (2014), o framework &gil scrum apresenta trés papéis
distintos. Os membros da equipe executam o trabalho, enquanto o Scrum Master auxilia a
equipe a melhorar suas praticas de trabalho. Por fim, o Product Owner — dono do produto (PO)
é responsavel por determinar quais tarefas devem ser realizadas, gerenciando a Lista de

Pendéncias e definindo sua prioridade.

Segundo MACHADO (2009) o PO é um especialista de negdcios que representa 0s
interesses de todos os clientes. Ele possui profundo conhecimento das regras de negdcio e é
encarregado de garantir o retorno financeiro (ROI) do produto. O PO é responsavel por elaborar
o release plan — plano de langcamento e o product backlog — lista de funcionalidades do produto.
Como detentor do entendimento sobre o que é mais crucial para o negocio, € sua
responsabilidade manter a lista de funcionalidades do produto atualizadas e priorizadas de
forma continua, assegurando que as entregas mais valiosas sejam desenvolvidas
prioritariamente. Ele tem a autoridade para alterar requisitos e prioridades a cada sprint —
periodo de tempo para entregar o que foi planejado, além de poder aceitar ou rejeitar 0s
resultados de cada iteragéo.

O scrum master — mestre de cerimonia agil, € responsavel por garantir o cumprimento
das préticas do scrum — sistema de gerenciamento de projetos ageis, com a disciplina requerida,
garantindo que tanto o projeto quanto a cultura organizacional estejam alinhados para alcancgar
as metas estabelecidas e o retorno sobre o investimento desejado em cada iteracdo do processo,
sendo assim, ele se comporta como um facilitador para fazer o time aplicar corretamente o ciclo

scrum, e entregar o que foi planejado sem impedimentos (FONSECA, 2009).

O scrum team — equipe de desenvolvimento multifuncional, tem a responsabilidade de
converter itens product backlog e transforma-los em software pronto para entrega. Essa equipe
de desenvolvimento atua de forma colaborativa, sem necessariamente seguir uma divisao
funcional baseada em papéis tradicionais, como programadores, testadores ou designers.
Devido a sua natureza multifuncional, a saida de um membro, como um designer, ndo afeta o
progresso das telas graficas, ja que a equipe € capaz de cobrir diversas areas. Normalmente,
esta equipe € composta por 5 a 9 membros, embora haja casos de equipes maiores. Essa equipe
mantém o foco nas tarefas atribuidas e, ao encontrar obstaculos que impecam 0 progresso,

identifica e relata esses impedimentos ao mestre de ceriménia agil (MACHADO, 2009).

O product backlog é uma relagdo completa de todos os requisitos organizados por ordem

de prioridade, considerando o valor para o negocio. A classificacdo dos itens no backlog pode
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ser modificada, e novos requisitos podem ser inseridos ou eliminados conforme necessario
(MACHADO, 2009).

De acordo com Fonseca (2009), o scrum fragmenta um projeto em ciclos de trabalho
(com duracdo de duas a quatro semanas, no maximo), denominados sprints. Na figura 5 é

possivel ter visibilidade do funcionamento do ciclo scrum:

Figura 5 - Framework Scrum

AAR

Daily meeting

24 horas

Tarefas do Backlog

detalhadas _
pela equipe 30 dias Produto incrementa

Backlog da Sprint - 2 a ser entregue
Backiog J ‘ — ‘

priorizado pelo :
Product Owner

Fonte: Adaptado de The Scrum Development Process (ANO)

nA Figura 5, percebe-se que o ciclo scrum tem algumas cerimonias durante seu ciclo.
Pressman (2006) descreve as daily meetings - reunides diarias, que duram aproximadamente 15
minutos, e normalmente ocorrem pela manha e seguem um formato especifico. Durante essas
reunides, cada membro da equipe do projeto € solicitado a responder trés perguntas: o que foi
realizado desde a Ultima reunido, o que seré feito até a proxima reunido e se ha algum obstaculo

que impeca alcancar os objetivos, necessitando de ajuda.

Segundo MACHADO (2009) a sprint planning — reunido de planejamento, € um
momento onde as funcionalidades do produtos sdo determinadas (planejadas), seguindo a
ordem de prioridade. E assim que a sprint € encerrada, tem-se a sprint review — reunido de

revisao, no qual as funcionalidades implementadas séo apresentadas ao usuario.
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2.7. MERCADO DE DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELETRICA

A distribuicdo de energia elétrica é um servigo publico de competéncia da Unido,
prestado por concessionarias e permissionarias, chamadas de distribuidoras. E caracterizada
como o segmento do Setor Elétrico dedicado ao fornecimento da energia elétrica ao consumidor
final e a outros usuarios, por meio do rebaixamento da tensdo proveniente do sistema de
transmisséo. (ANEEL, 2022)

A partir da década de 1990, o setor elétrico global iniciou um processo de reformas
estruturais visando eficiéncia e autonomia economica, influenciado pelo conceito de estado
minimo na economia. Essas reformas, também implementadas no Brasil, resultaram na
separacdo dos segmentos de geracdo, transporte e comercializacdo de energia, cada um
administrado por agentes distintos. A premissa principal foi a promocéo da livre concorréncia
sempre que possivel, com o Estado desempenhando o papel de regulador onde necessario. Os
segmentos de geracdo e comercializagcdo foram considerados competitivos devido ao grande
numero de agentes e & homogeneidade do produto, a energia elétrica, assemelhando-se a uma
commodity. Por outro lado, os setores de transporte de energia, como transmissdo e distribuicao,
foram reconhecidos como monopdlios naturais devido a inviabilidade econémica da
competicdo entre maltiplos agentes em uma mesma area de concessdo. Nessas areas, prevaleceu

0 modelo de regulacdo de precos ou de incentivos (ABRADEE, 2024).

Na imagem 6, é possivel visualizar os segmentos da industria de energia elétrica no

Brasil:

Figura 6 - Segmentos da industria de energia elétrica no Brasil
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Fonte: ABRADEE (2024)
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De acordo com informacBes de marco de 2021, o servigo publico de distribuicdo de
energia elétrica é realizado por 105 entidades, abrangendo 52 Concessionarias, 52
Permissionarias e 1 Designada, compreendendo tanto instituicdes publicas, privadas quanto de
economia mista (ANEEL, 2024). Na imagem 7, é possivel visualizar o mapa de todas as 105

entidades, que temos no Brasil:

Figura 7 - Distribuidoras do Brasil

\aJ .

Fonte: ANEEL (2024)

As responsabilidades governamentais sdo desempenhadas pelo Conselho Nacional de
Politica Energética (CNPE), Ministério de Minas e Energia (MME) e Comité de
Monitoramento do Setor Elétrico (CMSE), enquanto a regulacao e fiscaliza¢ao séo atribui¢oes
da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL). As atividades de planejamento, operagéo e
contabilizacdo sdo conduzidas por entidades publicas ou privadas sem fins lucrativos, como a
Empresa de Pesquisa Energética (EPE), Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS) e
Camara de Comercializacdo de Energia Elétrica (CCEE). Ja as atividades permitidas e
regulamentadas sdo realizadas pelos diversos agentes do setor, incluindo geradores,

transmissores, distribuidores e comercializadores (ABRADEE, 2024).

O esquema a seguir (Figura 8) ilustra 0 mapeamento organizacional das institui¢cGes que

dao corpo ao setor elétrico nacional.
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Figura 8 - Instituicdes do setor de energia elétrica no Brasil
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Fonte: ABRADEE (2024)

Na configuracdo atual do setor elétrico, delineada com o propoésito de alcangar um
equilibrio institucional entre os agentes governamentais, publicos e privados. (ABRADEE,
2024).
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo abordados os procedimentos metodolégicos adotados para a
consecucgédo dos objetivos inicialmente descritos neste trabalho. Serdo apresentados aspectos
como a classificacdo da pesquisa e as fases do estudo. Dessa forma, serdo detalhadas as etapas

necessarias para o alcance bem sucedido dos objetivos delineados.

3.1. CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Com relagdo a natureza da pesquisa segundo Freitas e Prodanov (2009), a pesquisa
cientifica pode ser classificada como aplicada, uma vez que busca produzir conhecimento
cientifico para aplicagdo préatica na resolucdo de problemas especificos da vida moderna, com

resultados imediatos em termos econémicos e de interesse empresarial (PRODANOV, 2013).

Quanto a abordagem, a pesquisa é qualitativa, utilizando técnicas de analise e
interpretacdo de dados para explorar ideias e descobrir significados nas acdes dos participantes
(PRODANOQV, 2013).

Os objetivos da pesquisa sdo exploratorios, visando proporcionar mais informac6es
sobre o assunto investigado e facilitar a definicdo do tema, objetivos e hipéteses (PRODANOV,
2013).

Em relacdo aos procedimentos metodoldgicos, adota-se o estudo de caso, conduzido
pelo autor deste trabalho, para investigar um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto
real, permitindo explorar, descrever ou explicar fendbmenos atuais inseridos em seu contexto
(YIN, 2010).

3.2. AMBIENTE DA PESQUISA

O presente estudo foi conduzido em uma empresa distribuidora de energia localizada na
cidade de Jodo Pessoa, no estado da Paraiba. Essa empresa é amplamente reconhecida pela

exceléncia de seus servigos e pelo alto padréo de experiéncia que proporciona aos seus clientes.

Dada a sua posi¢do de destaque no setor de atendimento ao cliente, a organizacéo
mantém um forte compromisso com a oferta de solucGes inovadoras por meio de seus Canais
Digitais. Portanto, o escopo deste estudo concentra-se na area especifica de Canais Digitais,
englobando os seguintes canais de atendimento: aplicativo, chatbot, totem, Unidade de

Resposta Audivel (URA) e site institucional.
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Para expandir os servicos oferecidos nos canais digitais e aprimorar o desempenho dos
servicos ja existentes, é imprescindivel a implementacdo de novas funcionalidades. Essas
funcionalidades podem consistir em melhorias em servicos ja existentes ou na introducao de
novos servigos. Essa abordagem visa atender as crescentes demandas e expectativas dos

clientes, bem como manter a competitividade da empresa no mercado digital.

A &rea de Canais Digitais € composta por duas coordenacdes: a coordenacao de projetos
e estratégias e a de produtos.

A coordenacdo de projetos e estratégias tem como principal responsabilidade gerenciar
todas as iniciativas de projetos e experimentagdes da area. Além disso, atua no desenvolvimento
e estruturacdo de novos indicadores para os Canais Digitais. Esta célula € composta por nove
pessoas: um coordenador, trés analistas de dados, um especialista de dados, um analista de
projetos, um especialista de projetos, além de dois estagiarios. A principal formacéo da equipe
é graduacdo em Engenharias e Ciéncia de Dados.

A coordenacao de produtos tem como principal objetivo gerenciar e garantir o perfeito
funcionamento dos Canais Digitais da Empresa. Esta célula é composta por nove membros: um
coordenador, cinco POs, e trés analistas de homologacdo. Vale destacar que cada PO é
responsavel por um canal digital da empresa, e a principal funcao dos analistas de homologacao
é realizar testes nas funcionalidades antes de serem implementadas nos canais. A principal

formag&o da equipe € Engenharias e Ciéncia da Computacéo.

Além das coordenacgdes que compBdem a area, o time de T1 (tecnologia da informacao)
que é composto por programadores que desenvolvem todas as funcionalidades implementadas

nos canais digitais, participam ativamente do processo trabalhado neste estudo.

Antes da execucdo do projeto, identificou-se como o principal desafio o fato de que cada
canal digital adotava um procedimento distinto para implementar novas funcionalidades. Essa
diferenca ocorria devido a auséncia de um processo padronizado e bem definido. A falta de
definicdo dos processos era atribuida a falta de um profissional dedicado a gestdo interna dos

processos na area. Diante desse cenario, foi delineado o objetivo da pesquisa.

O objetivo principal desta pesquisa é realizar um projeto destinado a gestdo do processo
de implementacdo de novas funcionalidades nos mencionados Canais Digitais. Essa iniciativa

visa aprimorar a eficiéncia e a eficacia do processo de implementacdo, bem como promover
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uma maior agilidade e assertividade na entrega de novas funcionalidades aos clientes por meio

dos canais digitais da empresa.

3.3. FASES DA PESQUISA

O projeto desenvolvido neste trabalho foi estruturado tomando como base as etapas da

metodologia BPM, cada uma desempenhando um papel fundamental para o alcance dos

objetivos propostos. No quadro 2 observa-se de forma resumida as etapas executadas:

Quadro 2 Resumo da metodologia utilizada para a pesquisa

METODOS UTILIZADOS

DOCUMENTOS
ELABORADOS

Planejamento

Brainstorming

Nesta fase foi adotado o brainstorming
como método central para identificar
pontos criticos na area de estudo. A
equipe colaborou ativamente, registrando

ideias e insights na plataforma Miro.

Figura 9 -
Brainstorming

Definigao de Escopo

A etapa anterior forneceu uma
compreensdo aprofundada dos desafios,
nesta etapa foram estabelecidas as

préximas etapas do projeto.

Topico 4.1.3.

Definicéo do Escopo

Modelagem

Mapeamento de

Processos AS IS

Nesta etapa foi realizada uma entrevista
ndo estruturada com o Coordenador de
Produtos, focada no entendimento de
como 0 processo estava sendo realizado
naquele cenério atual. Foi utilizado o
software Bizagi Modeler para criar
diagramas detalhados do fluxo do

processo.

Figura 10 -
Mapeamento AS IS do
Processo de
Implementacéo dos
Canais Digitais

Analises

Nesta etapa foi realizada uma reunido ndo
estruturada com o Coordenador de
Produtos da area para validar o processo
desenvolvido anteriormente, além de
identificar possiveis melhorias no

processo.

Topico 4.2.2.
Validacao e analises
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Mapeamento de

Nesta etapa foi realizada a nova

modelagem do processo, ap0s a realizagéo

Figura 11 -
Mapeamento TO BE

documentacdo foi adicionada a base de

conhecimento da area no SharePoint.

Processos TO BE das validacGes e implementacdo das de Implementacéo
. nos Canais Digitais
melhorias no fluxo.
Nesta etapa foi realizado um
acompanhamento de 15 dias com os .
. . . . ) Topico 4.3.
Simulacéo Simulagdo Product Owners para entendimento das . B
o ] Simulagéo
principais dificuldades e desafios com o
fluxo do processo.
Nesta etapa foi realizado um treinamento
abrangente para implementar o novo Tabela 3 -
Execugéo Execucgéo procedimento. Além disso, a Procedimento

Operacional Padréo

Monitoramento

Desenvolvimento do

quadro Kanban

Nesta etapa foram criados quadros
Kanban para monitorar e aprimorar o
processo. Neste contexto, foram criados
quadros individuais para cada canal
digital, além de um painel que unifica a

visdo de todos os canais.

Figura 12 - Painel
Kanban do Canal
Individual

Figura 13 - Painel
Kanban Unificado

Melhoria

Propostas de

Melhoria

Esta etapa sera realizada regularmente e
mensalmente pelos Product Owners e
Product Managers com o intuito de
garantir uma evolugdo constante do

processo.

Quadro 2 -
Propostas de
Melhorias

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

3.3.1.Planejamento

A fase de planejamento foi conduzida pelo autor desta pesquisa, com a participacéo do

coordenador e dos POs que compdem a célula de produtos da area. Com excecdo do autor da

pesquisa que estd com a graduacdo em andamento, todos os demais participantes desta fase

possuem pos graduacdo e especializag¢fes na area de produtos digitais.

Nesta etapa, para levantamento das informacoes, foi realizado um brainstorming com o

objetivo de identificar minuciosamente os pontos criticos relevantes na area de estudo. Durante

essa sessdo colaborativa, 0s membros da equipe participaram ativamente, contribuindo com

ideias que foram posteriormente registrados e organizados de forma sistematica. As
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informagdes resultantes desse processo foram documentadas de maneira estruturada e
armazenadas na plataforma online Miro, que serviu como um ambiente colaborativo para a
coleta, categorizacdo e visualizacdo das informacdes relevantes. Essa abordagem permitiu uma
compreensdo aprofundada dos desafios enfrentados na area, estabelecendo assim a base para as

préximas etapas da pesquisa.

O planejamento foi realizado no periodo de 1 (um) dia, um dos fatores que tornou esta
etapa assertiva e rapida, foi a experiéncia e vivéncia dos coordenadores e POs. Pois, 0s
participantes ja haviam participado de algum brainstorming em experiéncia anteriores e ja
conheciam o funcionamento da dindmica. Além disso, todos tinham acima de pelo menos um

ano de empresa, sendo assim, ja tinham uma ideia dos principais pontos criticos da area.
3.3.2. Modelagem

A fase de modelagem foi dividida em 3 etapas: primeiramente 0 Mapeamento de
Processos AS IS (desenho de como o processo estava sendo executado até o momento), logo
apos foi realizada uma analise, com foco na identificacdo de melhorias para o fluxo, e por fim,
0 Mapeamento de Processos TO BE (desenho do processo ideal, com a implementacao das

melhorias identificadas na analise).
3.3.2.1. Mapeamento de Processos AS IS

Para obter um entendimento aprofundado do processo na area de estudo, foi realizada
uma entrevista ndo estruturada com o Coordenador de Produtos. Essa entrevista, teve como
foco a coleta de informac6es especificas relacionadas aos procedimentos, desafios e objetivos
do processo em questdo. Além disso, o autor da pesquisa fez um acompanhamento e observacdo
de 1 (uma) semana de como 0 processo ponta a ponta estava sendo executado, para desta forma,

garantir a assertividade do fluxograma AS IS.

Nesse contexto, foi adotado o software Bizagi Modeler como uma ferramenta essencial
para a modelagem detalhada do fluxo do processo. O software Bizagi Modeler permitiu a
criacédo de diagramas de processo visualmente representativos, nos quais foram registrados com
precisdo todos os elementos do fluxo, incluindo atividades, decisdes, entradas e saidas. Essa
abordagem proporcionou uma visdo clara e estruturada do processo em estudo, servindo como

base solida para analise e otimizacdo subsequentes.
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O autor deste estudo, foi o responsavel por toda a modelagem do fluxo de processos e
esta etapa teve duracdo de 1(uma semana). Logo, levando em consideracdo o periodo de
acompanhamento e observacédo do processo e o de modelagem a etapa de mapeamento AS IS

teve uma duracdo de 2 (duas semanas).

3.3.2.2. Anélise

Foi realizada uma reunido ndo estruturada de validacdo do desenho do fluxo com o
Coordenador e os POs da area de produtos, com o objetivo de assegurar a precisao e a eficacia
do modelo de processo desenvolvido anteriormente. Esta reunido foi realizada presencialmente
no escritorio, e o0 autor desta pesquisa realizou a apresentacao de tudo o que foi construido na
etapa anterior. Na medida que eram identificadas oportunidades de melhorias, a apresentacéo

pausava e 0s pontos eram documentados numa plataforma online, chamada Miro.

Durante essa sessdo de aprovacdo, foi revisado detalhadamente cada aspecto do fluxo,
incluindo atividades, decisdes, pontos de decisdo, responsabilidades de cada stakeholders,
entradas e saidas do processo, licdes aprendidas de histéricos passados. Além de validar o
desenho do fluxo, foram levantadas e discutidas oportunidades de melhorias para o processo.
Este didlogo proporcionou algumas ideias, resultando em recomendagdes especificas para

aprimoramentos.

Toda a documentacao e andlise resultante desta sessdo de validacao foram registradas e
organizadas na plataforma de colaboracdo Miro, garantindo que as informacgdes sejam
facilmente acessiveis e possam ser referenciadas ao longo do projeto. A etapa de analise teve

uma duracéo de 2 (dois) dias para ser finalizada.

3.3.2.3. Mapeamento de Processos TO BE

Nesta fase o0 autor da pesquisa trabalhou na modelagem detalhada do fluxo de processos
otimizados e para isto utilizou o software Bizagi Modeler. Essa etapa envolveu a diagramacéo
das atividades abrangentes que refletiam o novo processo otimizado apds as validagdes
anteriores. A ferramenta utilizada para a criacdo do fluxograma, foi fundamental para visualizar

e documentar todas as alteragdes e melhorias implementadas.

Além disso, foi organizada uma reunido estruturada com os POs de todos os Canais
Digitais com o propdsito de fornecer treinamento abrangente sobre o novo processo de

implementacdo de novas funcionalidades. O autor desta pesquisa foi o responsavel por ministrar
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este treinamento. Durante esta sesséo, foi abordado aspectos cruciais da atividade, destacando
as mudancgas, as responsabilidades de cada stakeholder e os procedimentos a serem seguidos.

A etapa de Mapeamento de Processos TO BE teve um periodo de 3 (trés) semanas para
ser realizada por completo.

3.3.3.Simulagéo

Para a fase de simulagdo, foi realizada a impressdo e a apresentacdo resumida do
desenho do processo TO BE, destinado a implementacdo de melhorias. Essa proposta
reformulada foi submetida a um periodo de testes e observacdo com a simulacgdo realizada pelos
POs, estendendo-se por 15 (quinze) dias. Vale destacar que o processo de implementacdo de
novas funcionalidades nos canais digitais, conta com a participacdo de outros setores. Esta fase
de simulacao foi de extrema importéncia para os POs e coordenador de produtos disseminarem

0 NovVo processo com todos os envolvidos.

Durante esta fase, foram identificadas e registradas as principais dificuldades e desafios
associados ao processo. Esses pontos criticos foram de extrema importancia para delinear o
foco do treinamento realizado numa fase subsequente, visando garantir uma execu¢do do

processo de forma eficiente e assertiva.

3.3.4.Execucéo

No ambito da implantacdo e execucdo do processo em questdo, promoveu-se uma
reunido estratégica, na qual se contou com a participacdo dos POs e do Coordenador de
Produtos da area. O objetivo principal desse encontro foi a oficializacdo deste fluxograma de

processos.

Apbs o encerramento da mencionada reunido, foi elaborado um procedimento
operacional padrdo do processo com a descricdo detalhada das etapas e toda a documentagéo
pertinente foi incorporada a base de conhecimento da area, hospedada no SharePoint. Essa
medida foi adotada com o intuito de proporcionar livre acesso a todos 0s participantes

envolvidos no processo, assegurando uma consulta facilitada e abrangente.

Dessa maneira, mediante a realizacdo dessas agdes, e oficializacao, foi possivel efetivar
a execucdo do processo a partir do dia seguinte. O novo manual operacional passou a ser
seguido, consolidando, assim, as bases para uma implementacéo eficaz e alinhada aos objetivos

delineados.
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3.3.5. Monitoramento

Com o objetivo de monitorar o processo e aprimorar a gestdo visual da area de estudo e
promover maior eficécia, foi realizada a estruturacdo de quadros de gestdo para cada canal
digital especifico (aplicativo, chatbot, totem de autoatendimento, Unidade de Resposta Audivel
- URA e site) bem como um painel unificado que ofereceu uma visdo integrada de todos os
Canais Digitais. A abordagem adotada para a criacéo desses quadros baseou-se na metodologia
Kanban, em que cada ‘card' representava uma entrega e as 'colunas’ mapeavam as diferentes

etapas ou fases do processo.

O processo de criacdo do quadro Kanban foi iniciado com a elaboracéo de um prototipo
inicial, que serviu como ponto de partida. A construcao deste painel Kanban foi realizada pelo
autor desta pesquisa e teve duracdo de 30 (trinta) dias. Este protétipo foi submetido a um
periodo de teste rigoroso, com duragédo de 15 (quinze) dias, envolvendo a participacédo ativa dos
POs. Durante esse periodo de teste, foram avaliadas a eficécia e a facilidade de utilizacdo do

quadro, para identificar possiveis desafios e feedbacks.

Apés a fase de testes, o criador do produto e autor da pesquisa realizou modificacdes
necessarias com base no feedback recebido e na analise das experiéncias durante o periodo de
teste. Essas alteracfes foram implementadas de maneira a aprimorar ainda mais a usabilidade e

a eficiéncia do quadro Kanban. Este refinamento no produto teve uma duracédo de 10 (dez) dias.

Para a execucdo de todas essas etapas, a plataforma Jira Software foi a ferramenta
principal. A ferramenta desempenhou um papel fundamental na criagéo, testes e implementagéo
do quadro Kanban. O acompanhamento dos feedbacks foi conduzido por meio das ceriménias
de Scrum da area, nas quais os POs eram alocados em uma pauta dedicada durante as reunides
para compartilhar suas observacfes e insights sobre a experiéncia e o0 autor da pesquisa

documentava todas as consideragdes para realizar os ajustes necessarios.

Em suma, esta etapa de criacdo dos quadros Kanban teve a participacdo do autor da
pesquisa que ficou com a responsabilidade de desenvolver e refinar os produtos e dos POs que
ficaram responsaveis por testar e fornecer os pontos de melhoria. Esta fase por completo, foi a

gue demandou maior tempo do estudo, contabilizando ao todo 55 (cinquenta e cinco) dias.
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3.3.6. Melhoria

Esta etapa sera um acompanhamento regular e mensal que serd feito pelos POs e
Coordenador de Produtos visando garantir uma melhoria continua neste fluxo. Vale destacar
que em primeiro momento, foram mapeadas algumas oportunidades de melhoria para este

processo como agdes futuras para serem implementadas.

A primeira delas, consiste em criar fluxos automatizados para que todos os membros
envolvidos no processo recebam notificacdes automaticas por meio da rede de comunicacao da
equipe sempre que houver uma atualizacdo no quadro Kanban. Além disso, foi mapeado um
desenvolvimento de um painel no Power Bl para quantificar indicadores de desempenho dos
processos, como por exemplo o tempo em que a funcionalidade leva para chegar ao consumidor
(lead time), permitindo assim uma analise da progressao do fluxo ao longo do tempo. Essas

iniciativas visam aprimorar a eficiéncia e a transparéncia do processo.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentadas as descobertas e analises resultantes agdes conduzidas
neste projeto. Nesta secéo, as informac6es sdo organizadas e apresentadas de forma a responder

aos objetivos de pesquisa estabelecidos no inicio deste trabalho.

4.1. PLANEJAMENTO

Entre as diversas metodologias disponiveis para analisar os pontos criticos de uma éarea
ou empresa, 0 brainstorming demonstrou ser particularmente eficaz. Essa abordagem
possibilita que todos os envolvidos contribuam ativamente com suas perspectivas e

conhecimentos relacionados ao tema em questéo.

Apdbs uma rodada inicial de brainstorming, na qual o Coordenador de Produtos e os POs
desempenharam um papel fundamental ao compartilharem suas percepcdes sobre 0s principais
pontos criticos da &rea em estudo, procedemos a fase de filtragem e sintese das ideias
apresentadas. Essa etapa teve como objetivo refinar e destacar os problemas mais relevantes e

impactantes.

E relevante ressaltar que os resultados obtidos a partir deste brainstorming
desempenharam um papel fundamental na concepcéo das etapas subsequentes delineadas para
0 escopo deste projeto. Logo, somente apoOs a finalizacdo desta etapa foram definidas as

préximas fases e direcdes deste estudo.

4.1.1.Painel do Brainstorming

Abaixo € possivel visualizar os resultados desse processo de filtro, que estdo
detalhadamente apresentados na figura 9, representando visualmente os pontos criticos

selecionados.



42

Figura 14 — Brainstorming realizado na empresa

Pontos criticos da area

Falta de Desconhecimento
sl Retrabalh
padronizacao etrabalho do gargalo
Falta de Falta de
Descentralizagao uma visibilidade das
das informagoes ferramenta responsabilidad
e es de cada
de gestao stakeholders
el Faltade Sobrecarga
visibilidade do visibilidade nos
processo do progresso Product
ponta a ponta das entregas Owners

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Conforme visualizado figura 9 acima, apds um consenso de todos envolvidos na
reunido, foram filtrados 9 (nove) principais pontos criticos da area, que precisariam ser
melhorados durante a execucdo do projeto. Os pontos mencionados acima, tiveram relagéo
direta com um processo em especifico da area, o de implementacdo de novas funcionalidades

nos Canais Digitais.

A seqguir, esta apresentado o detalhamento de cada um dos pontos criticos, fornecendo

uma compreensdo aprofundada de suas implicagdes e desafios.
4.1.1.1. Falta de padronizagéo

Dentro do contexto da reunido de brainstorming, um tema recorrente e de significativa
relevancia abordado por todos os participantes foi a notavel falta de padronizagdo no processo
de implementacdo de novas funcionalidades nos canais digitais. Emergiu como consenso que
cada canal digital seguia seu proprio fluxo de trabalho. Como consequéncia, essa falta de

padronizacdo acarretava em algumas implicacdes.

Primeiramente, tornou-se evidente que alguns produtos ou canais digitais
demonstravam um nivel de produtividade significativamente superior em comparagcdo com

outros. Essa disparidade de desempenho estava intrinsecamente relacionada a auséncia de uma
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abordagem padronizada e otimizada no processo de implementacdo de funcionalidades, o que

levava a ineficiéncias operacionais e atrasos em determinados canais.

Além disso, outro desafio identificado foi a complexidade do processo de treinamento
de novos membros da equipe para a execucao dessas tarefas de implementagéo. A auséncia de
um padrdo bem definido tornava extremamente dificil e moroso o treinamento de novos

colaboradores.

Essa falta de padronizacdo, como abordado pelos participantes da reunido, constituia
uma barreira significativa para a eficiéncia operacional e a agilidade da equipe. Como resultado
dessa andlise, percebeu-se a necessidade urgente de uma abordagem mais uniforme e eficaz no
processo de implementacdo de novas funcionalidades nos canais digitais, visando ndo apenas a
otimizacdo operacional, mas também a facilitacdo do treinamento e integracdo de novos

membros na equipe.
4.1.1.2. Retrabalho

Outro ponto de comum acordo entre todos os envolvidos foi a presenca de retrabalhos
no processo, que era bem comum em todos os Canais Digitais. Em determinadas circunstancias,
identificou-se que algumas etapas essenciais do processo eram puladas, e as consequéncias
disso, s6 se tornavam evidentes em estagios avancados durante a implementacdo de uma nova
funcionalidade. Logo, era comum que algumas entregas precisassem ter suas datas reagendadas

para que fossem realizadas as etapas que foram puladas no decorrer do processo.

Essas descobertas ressaltam a importancia de uma gestdo mais visual das etapas
processo, com énfase na garantia de que todas as etapas sejam devidamente consideradas e
executadas.

4.1.1.3. Desconhecimento do gargalo

Devido a falta de visibilidade das etapas do processo, foi identificado como outro ponto
critico na area a incapacidade de identificar gargalos. Essa lacuna de conhecimento tornou
desafiador quantificar a capacidade de entrega da equipe. Como resultado, o processo de
geragdo de relatorios destinados a diretoria, referentes a quantidade de entregas planejadas para

determinados periodos, era notavelmente afetado por essa limitacéo.
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A auséncia de uma visdo clara e abrangente das etapas do processo impedia uma
avaliacdo precisa da eficiéncia operacional e da capacidade da equipe. A falta de informacodes
sobre os gargalos também dificultava a identificacdo de possiveis estrangulamentos ou areas de

melhoria no fluxo de trabalho.

Essa questdo ressalta a importancia de uma gestdo mais transparente e detalhada do
processo, a fim de fornecer a visibilidade necessaria para identificar gargalos, otimizar a

capacidade de entrega da equipe.
4.1.1.4. Descentralizacdo das informacgoes

A descentralizacdo das informacdes se traduzia em uma série de desafios, sendo mais
notavel a dificuldade do Coordenador de Produtos para fornecer relatérios imediatos sobre
qualquer canal digital especifico. 1sso ocorria porque cada PO mantinha seu proprio controle e
registro das informacdes relacionadas as entregas, resultando em uma fragmentacdo dos dados

e na falta de uma visdo consolidada e acessivel.

Consequentemente, a necessidade de centralizar as informacdes em uma Unica
ferramenta tornou-se evidente. Logo, percebe-se a necessidade critica de uma ferramenta
centralizada para reunir, organizar e disponibilizar informacdes relevantes de maneira acessivel

e oportuna.
4.1.1.5. Auséncia de uma ferramenta de gestao

A falta de uma ferramenta de gestdo se revelava como um desafio substancial no que
tange ao controle do processo em um nivel gerencial. Esta lacuna resultava na impossibilidade
de monitorar em tempo real o andamento das entregas, 0 que, por sua vez, comprometia de
maneira significativa a capacidade de tomar decisfes fundamentadas de maneira eficaz. A
auséncia de uma ferramenta de gestdo impactava diretamente a visibilidade e o controle sobre
as operacOes, gerando uma serie de implicacbes que influenciavam diretamente 0 processo

decisorio em toda a area em questao.
4.1.1.6. Falta de visibilidade das responsabilidades de cada envolvido no processo

A falta de visibilidade das responsabilidades de cada envolvido no processo, criavam
diversos obstaculos para uma coordenacéo eficaz de distribuicdo das tarefas. Sendo assim a

necessidade de abordar essa questao tornou-se evidente, com implicacdes significativas para a
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eficiéncia operacional e a eficacia global do processo. A clareza nas responsabilidades de cada
stakeholder é fundamental para a melhoria da colaboragdo, comunicacdo e desempenho da

equipe, e essa necessidade foi claramente identificada durante a analise dos resultados.
4.1.1.7. Falta de visibilidade do processo ponta a ponta

A falta de visibilidade e documentacao abrangente do processo de ponta a ponta emergiu
como um ponto critico, sobretudo devido a complexidade desta atividade que envolve diversos
departamentos. A auséncia de uma visdo completa e detalhada do processo representava um
desafio significativo, uma vez que dificultava a capacidade do PO de supervisionar e garantir a

entrega assertiva da funcionalidade em seu canal especifico.

Nesse contexto, tornou-se evidente a necessidade premente de criar fluxogramas de
processos para fornecer a tdo necessaria visibilidade a todos os envolvidos. Esses fluxos se
configurariam como um recurso vital para mapear, comunicar e compreender as etapas

envolvidas no processo de ponta a ponta, tornando a atividade mais fluida e assertiva.
4.1.1.8. Falta de visibilidade do progresso das entregas

A falta de um processo formalmente delineado resultou em um desafio critico
relacionado a visibilidade do progresso das entregas. Como resultado, surgiu uma necessidade

urgente de uma ferramenta que pudesse oferecer essa visdo abrangente.

Esta necessidade era dupla: em primeiro lugar, a ferramenta deveria fornecer uma visao
especifica por canal, permitindo que os PO supervisionassem e monitorassem o progresso das
entregas em seus respectivos canais. Isso garantiria que cada canal fosse gerenciado de forma
eficiente e que as funcionalidades fossem implementadas conforme o planejado.

Em segundo lugar, a ferramenta também deveria integrar essas visualizagdes
individuais, proporcionando uma visdo geral e consolidada para o Coordenador de Produtos e
a geréncia. Essa visdo unificada permitiria avaliar o progresso global, identificar gargalos e

tomar decisOes estrategicas baseadas em dados.

A caréncia de um processo formal tornou evidente a necessidade de uma solucgdo que
ndo apenas abordasse a falta de visibilidade, mas também promovesse a coordenagdo e o
alinhamento entre as partes envolvidas, garantindo uma gestdo mais eficaz e uma

implementacgdo bem-sucedida das funcionalidades nos canais digitais.
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4.1.1.9. Sobrecarga nos Product Owners

Durante a reunido de brainstorming, emergiu um ponto critico de preocupacédo
compartilhado por todos os POs: a sobrecarga. Esse desafio decorria de varias fontes, incluindo
a falta de um entendimento claro em relacéo a capacidade produtiva de cada canal digital. Além
disso, a auséncia de uma ferramenta que apresentasse de maneira transparente todas as entregas

pendentes na esteira de trabalho complicava a negociacao de prioridades com a geréncia.

A sobrecarga vivenciada pelos POs estava ligada a incapacidade de avaliar de maneira
precisa a carga de trabalho e a capacidade de entrega de cada canal digital. Isso resultava em
desafios significativos na alocacdo eficaz de recursos e na determinacdo das prioridades de
implementacdo. A falta de visibilidade completa sobre todas as entregas pendentes na esteira
de trabalho complicava ainda mais esse cendrio, uma vez que dificultava a identificacdo das
tarefas mais criticas e a tomada de decisGes informadas em relacdo a alocacdo de esforc¢os.

Essa observacdo ressalta a necessidade critica de uma abordagem mais estruturada e de
ferramentas adequadas para gerenciamento da carga de trabalho e priorizacdo das entregas,

visando mitigar a sobrecarga e promover uma alocacéo mais eficiente de recursos.
4.1.2. Anélises do brainstorming

Durante a analise dos pontos levantados no brainstorming foram pensadas em ac6es que

poderiam ser trabalhadas de acordo com as priorizacGes para sanar 0s pontos criticos da area.

Em um consenso geral dos participantes, percebeu-se que todos os 9 pontos criticos
listados acima, decorriam da auséncia de um fluxo padrdo e definido para o processo de
implementacdo de novas funcionalidades nos canais digitais. Sendo assim, esta acdo foi a
primeira etapa priorizada no escopo do projeto. Vale destacar, que com a modelagem dos fluxos
AS IS e TO BE e execucgdo do processo a expectativa é que 0s pontos criticos de falta de
padronizacéo, retrabalho, visibilidade das fungdes de cada envolvido no processo e falta de

visibilidade do processo ponta a ponta sejam resolvidos.

Em segundo lugar, de acordo com as analises realizadas, além do processo modelado e
padronizado, os participantes do brainstorming tambeém destacaram a necessidade de uma
ferramenta para acompanhar o processo no dia a dia. Com base nesses critérios e nas
caracteristicas dos pontos criticos mencionados, foi planejado inserir no escopo a elaboracéo

de painéis Kanban para acompanhamento do processo modelado. Sendo assim, cada canal
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digital (aplicativo, site, totem, URA, e chatbot) ter& um quadro Kanban individual para
acompanhar o andamento de suas entregas. E um quadro geral, contendo uma visao unificada
de todos os Canais Digitais mencionados acima em um sO painel. A expectativa é que estas
acOes resolvam os pontos criticos relacionados a descentralizacdo de informacoes, falta de uma

ferramenta de gestéo, falta de visibilidade do progresso das entregas e sobrecarga nos POs.

Sendo assim, o escopo do projeto foi delineado a partir destas duas entregas maiores:
modelagem do processo ponta a ponta, e estruturagdo dos painéis Kanban para uma melhor

gestdo visual e acompanhamento do processo.

4.1.3.Escopo do Projeto

Ao realizar uma analise minuciosa dos pontos criticos identificados durante a fase de
detalhamento no brainstorming, foi um consenso de todos os envolvidos, que a resolucao dos

problemas elencados requer a implementacao de um projeto com o seguinte planejamento:

e Modelagem
o Mapeamento AS IS (como estd)
o Analises do fluxo
o Mapeamento TO BE (fluxo ideal e otimizado)

e Simulacéo
e Execucéo
e Monitoramento
o Desenvolvimento de um quadro Kanban

e Melhoria

A implementacéo deste projeto abrangente busca abordar sistematicamente os desafios
identificados durante o brainstorming, promovendo a melhoria continua do processo e a

capacidade de gestdo eficaz da area em estudo.

O escopo escolhido obteve as etapas principais do BPM, esta foi uma proposta do autor
desta pesquisa e aceita pela equipe (coordenador de produtos e POs), pois atendeu as

necessidades e 0s pontos criticos mencionados.
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4.2. MODELAGEM

Nesta fase de modelagem serdo apresentados os resultados referentes ao Mapeamento de
Processos AS IS, em seguida havera uma analise e detalhamento dos pontos a serem melhorados
no processo e por fim, serd apresentado o Mapeamento de Processos TO BE apds a consolidacéo

e implementacao das melhorias propostas.

4.2.1. Mapeamento de Processos AS IS

Apbs a etapa de brainstorming com base nos pontos criticos levantados pelo
coordenador de produtos e pelos POs foi destacado que os principais pontos criticos da area
eram decorrentes do processo de nova funcionalidade nos canais digitais, devido a sua
importancia e complexidade. Logo, a primeira etapa do escopo da solucdo foi a realizacdo do
Mapeamento de Processos AS IS do processo ponta a ponta, conforme priorizacdo acordada por

todos os envolvidos no estudo.

O processo tem inicio na fase de priorizacdo do backlog, onde os POs recebem as
solicitacOes para a implementacdo de novas funcionalidades. Essas solicitagdes provém tanto
de clientes internos, ou seja, colaboradores da area de canais digitais, quanto de clientes
externos, representados por stakeholders — pessoas envolvidas e interessadas no processo, de
outros departamentos da organizacdo. Além disso, algumas tarefas sdo derivadas de feedbacks
fornecidos pelos clientes, contribuindo assim para o conjunto de demandas a serem avaliadas e

priorizadas.

Em seguida, o PO desempenha um papel crucial na etapa de estruturacéo da experiéncia
do usuario (UX) e acompanha o desenvolvimento da interface do usuario (Ul). Para alcancar
esse objetivo, 0 processo inicia com 0 mapeamento dos requisitos necessarios para a
implementacédo da funcionalidade em questdo. Posteriormente, e elaborado o desenho do fluxo
da experiéncia digital, fazendo uso da plataforma Miro. Finalmente, é realizada a concep¢édo do
protdtipo da interface destinada a funcionalidade especifica. E relevante notar que a criagio dos
prototipos € uma responsabilidade atribuida aos fornecedores externos, e cada canal digital
possui seu proprio fornecedor. No entanto, o PO assume a responsabilidade de supervisdo
constante e avaliagdo do andamento dessas entregas para garantir a conformidade com 0s

requisitos e a qualidade esperada.

Apbs a conclusdo e validacdo do design da experiéncia e da interface do usuario, o

processo avancga para a fase de desenvolvimento. Paralelamente, tanto o desenvolvimento do



49

backend - infraestrutura que nédo é visivel pelos usuérios, quanto do frontend - infraestrutura
que o usudrio visualiza nos canais, por exemplo: telas e botdes, é iniciado. O desenvolvimento
do backend é conduzido pela equipe de Tecnologia da Informacédo (TI) interna da empresa,

enquanto o de frontend € responsabilidade do fornecedor externo.

Posteriormente a finalizacdo do desenvolvimento do backend, a etapa subsequente
envolve a homologacéo da interface de programacéo de aplicacdes (API), da funcionalidade
desenvolvida, executada pelo analista designado. Nesta fase, o analista realizara uma avaliagdo
do que foi desenvolvido em termos de conformidade com os requisitos estabelecidos. Em caso
de reprovacdo, é necessario acionar a equipe de Tecnologia da Informacdo novamente para
realizar os ajustes necessarios no desenvolvimento até que a funcionalidade cumpra todos os
requisitos. Em situacdes em que a aprovacdo é concedida, o analista comunica ao fornecedor

externo que a integracdo entre o frontend e o backend pode prosseguir.

Ap6bs a integracdo conduzida pelo fornecedor externo, o PO assume a responsabilidade
de realizar os testes da funcionalidade com uma perspectiva voltada para a experiéncia do
cliente. O objetivo é verificar se a funcionalidade atende a todos os requisitos especificados e
se nao existem oportunidades de melhoria na experiéncia do usuario. Caso seja identificada a
necessidade de melhorias, o PO acionara o fornecedor externo para realizar os ajustes
necessarios até que a aprovacao seja concedida. Uma vez que a entrega tenha passado pela
aprovacdo do PO na fase de homologacdo, a etapa subsequente do processo envolve a

publicacdo da nova funcionalidade.

Para concluir o processo, apds a publicacdo, o PO é encarregado de garantir que todos
os stakeholders sejam devidamente informados. Nesse sentido, sdo divulgadas as alteracdes
realizadas e os impactos associados por meio das plataformas de comunicagdo internas da
empresa, como o Microsoft Teams, email e base de conhecimento. Os principais stakeholders

incluem as &reas de atendimento, qualidade e comunicag&o.

Na figura 10 é possivel visualizar o fluxograma AS IS do processo de implementacéo de

novas funcionalidades nos Canais Digitais.
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4.2.2. Validacdo e Analises

Durante a andlise do mapeamento de processos no estado atual (AS IS), foram
identificados diversos pontos que indicaram oportunidades de melhoria no fluxo. Dentre os

pontos de aprimoramento do processo, temos:

4.2.2.1. Inclusdo de uma fase de Discovery - Descoberta

A introducdo de uma fase de Discovery — descoberta, representa uma medida com o
propdsito de aperfeicoar o processo de triagem e refinamento das ideias que ingressam na
esteira dos Canais Digitais. As sugestfes de novas funcionalidades chegam através de clientes
externos e internos e precisam ser priorizadas pelos POs com base no impacto que aquela

funcionalidade podera gerar, seja financeiro ou de melhoria na experiéncia digital.

Ao examinar o fluxo no estado atual (AS IS), observa-se que todas as ideias s&o
automaticamente encaminhadas para o backlog (lista de funcionalidades para serem
implementadas) sem passar por uma andlise mais profunda, e em algumas situacfes sé se
percebia que uma funcionalidade ndo era possivel de ser implementada, ou que ela precisava
de um melhor entendimento, quando ja estava na esteira de desenvolvimento, e isto acabava
aumentando o custo de implementacdo, pois a equipe de Tecnologia da Informacao realizava

uma tentativa de desenvolver, sem todas as informac6es necessarias.

Nesse sentido, a inclusdo da fase de descoberta neste processo implica nos POs
realizarem analises preliminares das ideias, antes de incluir na esteira para desenvolvimento,

com o objetivo de assegurar e levantar todos 0s requisitos necessarios.

Essa etapa de descoberta visa, portanto, funcionar como um filtro das ideias que chegam
através dos clientes internos e externos para serem implementadas nos canais digitais, por meio
de uma analise criteriosa e documentacdo de todos os requisitos necessarios. Esta etapa visa
contribuir para uma gestdo mais eficiente de todos os envolvidos do processo, pois ao ser
realizada uma anélise prévia pelo PO, a equipe de tecnologia da informacgédo so iniciard o
desenvolvimento de algo que é de fato possivel de ser criado e que agregarad valor para a

empresa e clientes.

4.2.2.2. Incluséo das etapas de documentacdo das homologacGes
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A documentacdo de todas as homologacGes é de suma importancia, pois viabiliza o
acompanhamento completo do historico. Esse registro minucioso possibilita uma abordagem
mais precisa para aprimorar continuamente as funcionalidades. Além disso, abre a porta para
que os resultados sejam compartilhados e analisados por outras equipes, ampliando assim a
colaboracéo e a visdo abrangente sobre o processo de melhoria continua. No fluxo AS IS, ndo

foi observado esta etapa, sendo assim foi uma proposta pra ser implementada no novo fluxo.
4.2.2.3. Antecipar etapa de comunicacdo com os stakeholders

Com base em experiéncias passadas, foi identificado que a comunicacdo das
funcionalidades apds a sua publicacdo frequentemente apresentava falhas. Essa lacuna de
comunicacgdo resultava ocasionalmente em retrabalho, uma vez que os stakeholders muitas
vezes tinham insights valiosos sobre como a entrega poderia ser aprimorada, levando a ajustes
pos-implementacdo. Além disso, em certos cenarios, particularmente na area de atendimento
presencial, surgia a necessidade de realizacdo de treinamentos aos atendentes em relacdo as
novas funcionalidades dos canais digitais. No Mapeamento de Processos AS IS, a comunicagéo
pos-publicacdo frequentemente pegava os atendentes de surpresa quando clientes buscavam

esclarecer duvidas sobre a funcionalidade.

Dessa analise, surgiu o reconhecimento de que seria mais eficaz antecipar a etapa de
treinamento e comunicacdo para antes da publicacdo da funcionalidade, a fim de mitigar

problemas futuros e promover uma melhor experiéncia para todos os envolvidos.
4.2.2.4. Inclusdo da etapa de acompanhamento apds publicacédo

Ao analisar o fluxo AS IS, identificou-se a necessidade de conduzir uma operagédo
assistida dos indicadores ap0s a publicacdo, visando verificar se a nova funcionalidade esta
alcangando os resultados esperados. Essa etapa é crucial para avaliar a eficacia da
implementacao e garantir que os objetivos estabelecidos estejam sendo atendidos de maneira

satisfatoria.

4.2.3.Mapeamento de Processos TO BE

ApoOs a concepcdo das melhorias durante a fase de analise, procedeu-se com a

estruturacdo do processo na forma desejada (Mapeamento de Processos TO BE).
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O processo tem inicio na fase de discovery, onde os POs sdo 0s responsaveis por toda a
execucdo. Eles recebem as solicitacbes de ideias para a implementacdo de novas
funcionalidades. Essas solicitacGes provém tanto de clientes internos, ou seja, colaboradores da
area de canais digitais, quanto de clientes externos, representados por stakeholders de outros
departamentos da organizacdo. Além disso, algumas tarefas sdo derivadas de feedbacks
fornecidos pelos clientes, contribuindo assim para o conjunto de demandas a serem avaliadas e

priorizadas.

A primeira etapa desta fase envolve a triagem das ideias, sendo a primeira
responsabilidade do PO a verificacdo se a solicitacdo em questdo ja esta previamente mapeada.
Caso esteja, 0 PO comunica ao solicitante, enfatizando o planejamento inicial para a publicacéo
da funcionalidade. No entanto, se a solicitacdo ainda néo estiver mapeada, a etapa subsequente
compreende a analise da viabilidade da implementacdo da funcionalidade. E crucial
compreender se a empresa dispde dos recursos necessarios para realizar a ideia e se ela se alinha

com as estratégias do canal e da organizagdo como um todo.

Se a solicitacdo ndo for viavel, o processo requer a comunicagao ao solicitante, seguindo
a mesma ldgica da etapa anterior. Por outro lado, caso a ideia seja considerada viavel, o PO
inicia 0 mapeamento dos requisitos necessarios para a implementacdo da funcionalidade.
Posteriormente, todos os detalhes da fase de discovery sdo documentados de maneira completa

€ minuciosa.

Apenas apds a conclusdo de toda a fase de discovery, o PO insere a demanda no backlog
do canal, utilizando o Jira Software. Em seguida, ele procede com as priorizacdes das tarefas,

de acordo com a complexidade e urgéncia da funcionalidade em questao.

Em seguida, o PO desempenha um papel crucial na etapa de estruturagdo da experiéncia
do usuario (UX) e acompanha o desenvolvimento da interface do usuario (Ul). Para alcancar
esse objetivo, é elaborado o desenho do fluxo da experiéncia digital, fazendo uso da plataforma
Miro. Posteriormente, é realizada a concepcdo do protdtipo da interface destinada a
funcionalidade especifica. E relevante notar que a criacdo dos prototipos é uma
responsabilidade atribuida aos fornecedores externos, e cada canal digital possui seu proprio
fornecedor. No entanto, o PO assume a responsabilidade de supervisdo constante e avaliagdo
do andamento dessas entregas para garantir a conformidade com os requisitos e a qualidade

esperada.
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Ap0s a conclusédo e validacdo do design da experiéncia e da interface do usuario, o
processo avanca para a fase de desenvolvimento. Paralelamente, tanto o desenvolvimento do
backend quanto do frontend ¢ iniciado. O desenvolvimento do backend é conduzido pela equipe
de Tecnologia da Informacdo interna da empresa, enquanto o do frontend é de responsabilidade

do fornecedor externo.

Posteriormente a finalizagdo do desenvolvimento do backend, a etapa subsequente
envolve a homologacdo da Interface de Programacdo da Aplicacdo (API) da funcionalidade
desenvolvida, executada pelo Analista designado. Nesta fase, o0 analista realizard uma avaliagéo
do que foi desenvolvido em termos de conformidade com os requisitos estabelecidos. Em caso
de reprovacdo, é necessario acionar a equipe de Tecnologia da Informacdo novamente para
realizar os ajustes necessarios no desenvolvimento até que a funcionalidade cumpra todos os
requisitos. Em situacGes em que a aprovagdo é concedida, € estruturada a documentacdo da
homologagéo, em seguida o Analista comunica ao fornecedor externo que a integragéo entre o

Frontend e o backend pode prosseguir.

Apos a integracdo conduzida pelo fornecedor externo, o PO assume a responsabilidade
de realizar a homologacdo do frontend com uma perspectiva voltada para a experiéncia do
cliente. O objetivo é verificar se a funcionalidade atende a todos os requisitos especificados e
se ndo existem oportunidades de melhoria na experiéncia do usuario. Caso seja identificada a
necessidade de melhorias, 0 PO acionard o fornecedor externo para realizar 0s ajustes
necessarios até que a aprovacao seja concedida. Uma vez que a entrega tenha passado pela
aprovacdo do PO na fase de homologacdo, a etapa subsequente do processo € a de

documentacao de todos os testes realizados.

Apbs a concluséo da fase de homologacéo, torna-se necessario para o PO a elaboracéo
de um material de divulgacdo, que sera utilizado para comunicar os stakeholders de maneira
eficaz. Esta etapa é fundamental para assegurar que a comunicagdo ocorra de forma precisa e

assertiva. Apos a conclusdo da comunicagdo, a funcionalidade pode ser oficialmente publicada.

Para finalizar o processo, o PO realiza o acompanhamento dos resultados da
funcionalidade, com o objetivo de verificar se estdo em conformidade com as expectativas e

previsdes previamente estabelecidas.

Na figura 11 é possivel visualizar o fluxograma TO BE do processo de implementagéo

de novas funcionalidades nos Canais Digitais.
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Figura 16 - Mapeamento TO BE de Implementacdo nos Canais Digitais
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Nesse contexto, a documentacdo do fluxograma do processo TO BE evidenciou a
padronizacdo do processo de implementacdo de novas funcionalidades em todos os canais
digitais. Isso resultou em uma produtividade mais consistente e uniforme entre os canais, ao
contrario da situacdo anterior a estruturacédo deste fluxo, quando a falta de padronizacéo levava

a disparidades na produtividade.

Além disso, essa documentacdo aprimorada proporcionou uma Vvisao abrangente e
detalhada do processo de ponta a ponta, esclarecendo claramente as responsabilidades de cada
stakeholder envolvido. Isso contribuiu significativamente para evitar desalinhamentos e

duvidas durante a execucdo do fluxo de trabalho.

Como resultado direto, destacou-se uma melhoria substancial no periodo de treinamento
de novos colaboradores envolvidos nesse processo. O desenho claro do fluxo de trabalho atua
COMO um guia passo a passo, identificando claramente os responsaveis por cada etapa. Portanto,
essa documentacdo é de extrema importancia para a empresa, especialmente considerando que

se trata de um dos processos mais cruciais da area, exigindo maxima precisao e eficiéncia.

No quadro 3 abaixo é possivel visualizar um comparativo do Mapeamento de Processos
AS IS e Mapeamento de Processos TO BE, bem como os impactos das etapas que foram

propostas como melhorias.
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Quadro 3 - Comparativo do Processo

COMPARATIVO DO PROCESSO

PRINCIPAIS ETAPAS MAPEAMENTO AS IS MAPEAMENTO TO BE IMPORTANCIA

Entendimento prévio se a ideia

proposta agrega valor e se é de fato
DISCOVERY (DESCOBERTA) x V possivel de implementar
~ Garantir que as funcionalidades de
PRIORIZAQAO DE V V maior impacto para empresa e clientes
BACKLOG sejam implementadas primeiro
DESENHO DA EXPERIENCIA Garantir que o cliente tenha uma
DIGITAL E CRIACAO DE experiéncia facil com a utilizacdo dos
PROTOTIPOS ¢ V V Canais Digitais
Tornar uma ideia em uma
DESENVOLVIMENTO V V funcionalidade nos Canais Digitais
% Garantir que as funcionalidades sejam
HOMOLOGACAO V V publicadas sem nenhum erro
DOCUM ENTAQAO DAS Facilitar o processo de melhoria
s x continua com determinada
HOMOLOGACOES ¥ funcionalidade que é publicada
Garantir que os atendentes das
COMUNICAR STAKEH~OLDER$ Agéncias Fisicas da empresa estejam
ANTES DA PUBL'CAQAO x V cientes da funcionalidade publicada
Monitorar se a publicacdo da
7 funcionalidade esta tendo o impacto
ACOMPANHAMENTO POS x V esperado, além de acompanhar os
feedbacks dos clientes externos

PUBLICAGAO

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

No quadro 3 representado acima fica evidente as 4 (quatro) principais mudangas que

ocorreram na modelagem do fluxograma de processos TO BE.

Insercdo de uma fase de discovery - descoberta: tem como principal resultado, a
insercdo desta fase permitiu uma analise mais aprofundada da ideia, com uma melhor
compreensdo se atenderd de fato as necessidades do cliente e da empresa.
Diferentemente do fluxo AS IS onde a ideia ja era inserida diretamente no backlog do
produto sem esta andlise prévia.

Documentacdo das homologacfes: tem como principal resultado, um histérico
detalhado de todas as funcionalidades que foram desenvolvidas nos canais digitais, bem
como suas respectivas datas de implementacdo. Isto facilitara o processo de melhoria
continua no produto.

Comunicar stakeholders antes da publicagdo: a mudanca de ordem desta tarefa, tem
como principal resultado a garantia de que todos os envolvidos da empresa tenha
visibilidade de tudo que sera implementado nos canais digitais, antes de chegar ao
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cliente final. Isto facilitard o processo de treinamento e preparacdo da equipe de
atendimento, para dar suporte ao cliente sempre que necessario, da forma mais assertiva
possivel.

e Acompanhamento pds publicacdo: com esta etapa as funcionalidades, sempre que
implementadas, passardo por uma operacgdo assistida, para entendimento se esta tendo
0 resultado esperado com relacdo a satisfagéo do cliente e performance.

4.3. SIMULACAO

Durante a etapa de simulacdo, surgiram guestionamentos significativos em relacao as
novas etapas adicionadas ao fluxo, como a elaboracdo do modelo de documentacdo para as
homologagdes. Nesse contexto, os POs, juntamente com o coordenador de produtos da &rea,
optaram por um modelo de documentacédo que inclui a listagem detalhada de todos os requisitos
solicitados para o desenvolvimento, além da inclusdo de evidéncias por meio de capturas de
tela que demonstram o comportamento da funcionalidade em cada cenario homologado. Além
disso, foi estabelecido que essa documentagéo deve contar com um controle de verséo, visando
facilitar o processo de melhoria continua do produto.

Durante a fase de simulagdo, o coordenador de produtos apresentou, em uma reunido
com as areas de atendimento, comunicagdo e processos, 0 formato que sera adotado para a
divulgacdo das funcionalidades nos canais digitais, bem como o formato do documento de
releases - lancamentos - que serda distribuido via e-mail. Esse alinhamento geral com as partes
envolvidas no processo durante a simulacdo foi fundamental para garantir uma transi¢cdo mais
assertiva. Como padrdo, este material de langcamentos que foi estruturado pelos POs e
coordenador de produtos deve conter todas as telas da funcionalidade que seré publicada.

De modo geral, a fase de simulagéo resultou de forma positiva e ndo foram identificados
problemas criticos no processo estruturado no Mapeamento de Processos TO BE. Essa fase
serviu como um momento de alinhamento com as partes interessadas e contribuiu para preparar

0 processo para sua execucao e oficializacdo apos o periodo planejado de 15 dias.
4.4, EXECUCAO

Durante a implantacdo da fase de execucdo do processo de estudo, foi realizada uma
reunido estratégica com a participacdo dos POs e do coordenador de produtos da area e do autor

deste estudo. O principal objetivo desta reunido foi oficializar o fluxo de processos
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desenvolvido e simulado. Este encontro foi realizado no formato presencial e teve uma duragéo
de aproximadamente 30 minutos. As principais pautas resultantes desta reuniéo, foram:

e Entendimento se o processo atendeu as necessidades durante a simulagéo: este topico
ficou de responsabilidades dos POs que realizaram a exposi¢do de suas opinides, e 0
resultado foi positivo, com a aprovacdo e aceitacdo de todos, para 0 processo proposto.

e Esclarecimento de responsabilidades: para este topico o autor deste relatdrio apresentou
e reforcou a responsabilidade de cada envolvido no processo, conforme simulado na
etapa anterior.

e Oficializacdo do processo: ap6s as pautas anteriores, o coordenador de produtos
aprovou o processo proposto, e oficializou a utilizacdo. Que passou a ser seguida no dia
seguinte.

e Documentacdo do projeto: foi realizado um alinhamento entre os envolvidos na reuniao
que toda a documentacdo do estudo deveria ser armazenada na base de conhecimento
do sharepoint, esta foi uma responsabilidade do autor deste projeto.

Para a execucdo do processo foi elaborado um documento descritivo do processo de
implementacdo de novas funcionalidades nos canais digitais. Por meio deste procedimento
operacional padrdo, os responsaveis do processo, podem visualizar de forma mais simplificada
e descritiva o detalhamento das etapas, entendendo as entradas, saidas, objetivo e ferramentas
necessarias para cada etapa do fluxo.

No quadro abaixo, tem-se o formato que foi utilizado para o procedimento operacional

padréo:

Quadro 4 - Procedimento Operacional Padréo

ETAPA RESPONSAVEL ENTRADAS SAIDAS OBJETIVO FERRAMENTAS

- Realizar triagem das
. ideias - Plataforma Miro
Discovery o o )
) o Documento do - Verificar viabilidade | - Jira Software
- POs Lista de ideias | ) )
discovery de implementar - Microsoft Word
Descoberta o
- Mapear o0s requisitos
necessarios
Listagem das | Ordem de
. ideias que prioridade das - Inserir de forma
Inserir no ) ) o )
backl POs foram funcionalidades a | priorizada as demandas | - Jira Software
acklog
aprovadas no serem no backlog
discovery implementadas
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Experiénci - Desenho da - Idealizar a
ado Documentacéo | experiéncia digital | experiéncia digital que .
. PO e Fornecedor . . ] _ - Plataforma Miro
Usuario dos requisitos | - Protétipos das sera desenvolvida para
(ux/nii telas a funcionalidade
Desenvolv . Documentacao o - Garantir que o ]
Equipe de Tl e . - Funcionalidade . - Variadas
er de requisitos e ) protétipo elaborado .
~ | Fornecedor . desenvolvida e linguagens de
funcionalid Protétipos das possa se tornar usual N
externo usual ) programacao
ade Telas pelos clientes
. - Garantir que a ]
Homologa Desenvolvime o o - Variadas
) ] - Funcionalidade funcionalidade .
cdo de Analista nto do o linguagens de
testada desenvolvida ndo seja .
backend backend ) programacéo
publicada com erros
- Garantir que a
funcionalidade
desenvolvida ndo seja
Homologa Desenvolvime S publicada com erros - Variadas
3 - Funcionalidade . .
¢do de PO nto do - Validar se o linguagens de
testada ) 3
frontend frontend desenvolvimento programacéo
contemplou todos os
requisitos destacados
na documentagao
- Garantir que todos 0s
interessados no
processo tenham
visibilidade da data de
publicacdo com
antecedéncia
. - Garantir que 0s
Comunicag . .
B . Homologagédo | Documento de atendentes tenham - Microsoft Teams
doe
L validada langamento acesso ao material de - Figma
Publicacdo
lancamento com
antecedéncia para
terem visibilidade do
que serd implementado
- Tornar o servico
acessivel e usual para
os clientes
Acompanh L . ]
Publicacdo Melhoria - Analisar o
amentode | PO o i} - Power BI
finalizada Continua desempenho da

resultados
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funcionalidade ap6s ser

publicada

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Esta documentacdo foi anexada a base de conhecimento da area no SharePoint,
facilitando o acesso de todos os envolvidos. E resultou como um material de apoio para que 0s
envolvidos tenham um melhor detalhamento do processo como um todo. Além disso, é um

material que sera bastante utilizado no processo de integrar novos membros a equipe.

4.5. MONITORAMENTO

A criagdo do painel Kanban destinado a gestdo visual das entregas relacionadas aos
canais digitais teve como ponto de partida o Mapeamento do Processo TO BE de
implementacao de novas funcionalidades.

Nesse contexto, a estruturacdo dessa ferramenta envolveu a criagdo de um quadro
Kanban especifico para cada canal digital. Isso proporciona ao PO uma plataforma onde ele
pode registrar as entregas relacionadas ao seu produto e atualizar a fase do processo a medida
que as atividades progridem. Adicionalmente, com o intuito de facilitar a visualizacdo do
progresso das entregas tanto para o coordenador de produtos quanto para a geréncia, foi
desenvolvido um quadro Kanban que centraliza as informacdes de todos os Canais Digitais.
Dessa forma, sempre que o PO efetua alguma atualizacéo, o painel que unifica todos os canais
é automaticamente atualizado, simplificando a andlise e acompanhamento por parte da

lideranca.

4.5.1. Quadro Kanban individual de cada canal digital

Para aprimorar a gestéo visual do processo de implementacéo de novas funcionalidades
nos canais digitais, foram desenvolvidos painéis Kanban especificos para cada canal
(aplicativo, chatbot, URA, Totem e site), totalizando um total de 5 (cinco) quadros. Esses
painéis, representados por quadros Kanban individuais, desempenham um papel crucial na

organizacdo e acompanhamento das entregas de funcionalidades de forma individual.

A Figura 12 apresenta claramente a estrutura desses quadros Kanban. Neles, as colunas
representam distintas fases do processo, delineando o fluxo de trabalho. Cada cartdo (ou card)
no quadro corresponde a uma funcionalidade especifica que esta sendo trabalhada ou entregue.
E importante ressaltar que o PO é responsavel por atualizar e gerenciar esse quadro, movendo

os cartdes de uma coluna para outra a medida que o trabalho progride nas fases do processo.
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Um aspecto relevante e que contribui para a organizacdo e controle € a regra de que um
cartdo sé pode ser movido para a proxima coluna quando a fase anterior estiver completamente
concluida, alcangando 100% de conclusdo. Essa abordagem garante que cada etapa seja
concluida antes de avancar para a préxima, promovendo uma gestdo eficiente e evitando a

sobrecarga de trabalho em fases subsequentes do processo.

Figura 17 - Painel Kanban do Canal Individual

IDEIAS 3 DISCOVERY 0 BACKLOG 3 ux/uI 2 BACKEND 1 FRONTEND 1 COMUNICAGAO 1 PUBLICAGAO 0 OPR ASSISTIDA 0 CONCLUIDO 100

Débito Automatico Informar Leitura

Comprovantes Hist. Consumo Ligagio Nova

25/11/2024 25/11/2024 25/10/2023

Falta de Energia

25/10/2023

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Vale destacar que apesar de cada canal obter seu quadro individualmente, eles possuem
0 mesmo padrdo, se diferenciando apenas pelas funcionalidades que cada canal tem em

progresso.

Para aprimorar a eficacia da gestdo visual, foi estabelecido um padrdo para as
informac6es que devem ser preenchidas pelo PO durante o cadastro de um novo cartdo no painel
Kanban. Isso ajuda a garantir a consisténcia e clareza nas informacdes registradas. Os campos

obrigatdrios incluem:

e Resumo: Neste campo, o PO deve descrever o nome da entrega ou funcionalidade de
forma sucinta e clara.

e Descricdo: Aqui, sdo fornecidas as principais observagdes relacionadas a entrega,
juntamente com a anexagéo de requisitos & medida que forem mapeados.

e Responsavel: Normalmente, o responsavel sera o préprio PO do canal, que

supervisiona a tarefa.
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e Epic Link: Cada servigo é associado a um Epic Link especifico. No entanto, se a
funcionalidade estiver relacionada a um servigo existente, o Epic Link devera ser o nome
do servico ao qual a melhoria esta vinculada.

e Etiquetas/Categorias: Quando a entrega estiver relacionada a um projeto especifico, é
necessario aplicar etiquetas ou categorias apropriadas para garantir uma melhor
organizacéo e visibilidade das entregas de projetos.

e Data de Finalizacdo Planejada: Essa data indica a previsdo para a conclusdo da
entrega, o que é fundamental para o planejamento e o cumprimento de prazos.

e Prioridade da Entrega: Este campo permite a defini¢do da prioridade da entrega em
relacdo a outras tarefas, facilitando a alocagéo adequada de recursos e 0 gerenciamento
de tempo.

e Anexacdo de Documentacbes: Quando relevante, documentacdes relacionadas ao
processo podem ser anexadas ao cartdo, garantindo o facil acesso a informacgoes

adicionais quando necessario.

Esse conjunto de informacGes padronizadas contribui significativamente para uma
gestdo mais organizada e eficiente das tarefas, além de facilitar a comunicacédo e a tomada de
decis6es ao longo do processo de implementacéo de novas funcionalidades nos canais digitais.

Nesse contexto especifico, a implementacdo desta ferramenta se revelou como um
avanco significativo para os POs, uma vez gque proporcionou a eles uma ferramenta de gestdo
Unica e abrangente para seus canais digitais especificos. Através dessa ferramenta, eles podem
acessar um repositério completo de informacgdes relacionadas as entregas passadas e atuais,
garantindo uma visdo detalhada do histérico de cada funcionalidade.

Uma das vantagens mais notaveis é a capacidade de acompanhar o progresso de cada
funcionalidade de forma mais eficaz. Isso se traduz em maior agilidade e assertividade na
priorizacdo das atividades, permitindo que as tarefas mais importantes ou criticas sejam tratadas
com prioridade. Além disso, a ferramenta facilita a geragéo de relatorios, agilizando o processo

de comunicagéo e tomada de decisdes.

4.5.2. Quandro kanban gerencial

O Painel Kanban gerencial desempenha um papel de consulta fundamental, pois reflete
a visdo agregada de todos os canais digitais (aplicativo, chatbot, URA, totem e site) em um s6

quadro. Nesse contexto, ndo ha a necessidade de atualizagcbes constantes, uma vez que seu
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principal propdsito é fornecer uma visdo consolidada para consulta e analise. O principal cliente
que faz uso desta solugdo sdo os coordenadores e gerente da area. Vale destacar que este painel
é automatizado com o quadro individual apresentado no topico anterior, ou seja, quando o PO
faz a atualizacdo referente ao progresso de alguma funcionalidade, o painel gerencial é

atualizado em tempo real de forma automatica.

A estrutura do quadro que integra as informacdes de todos os Canais Digitais pode ser
visualizada na figura 13. Nas raias (linhas horizontais), cada canal digital é claramente
identificado, proporcionando uma representagdo organizada e visualmente acessivel de todos
0s canais. As colunas, por sua vez, representam as diferentes fases do processo de
implementacdo de novas funcionalidades, tornando possivel acompanhar o progresso das

atividades em cada canal de maneira unificada e eficaz.

Figura 18 - Painel Kanban Unificado

Quadro Kanban

IDEIAS 41 DISCOVERY 21 BACKLOG 131 UX/UI 22 BACKEND 10 FRONTEND 62 COMUNICACAO 3 PUBLICACAO 5 OPR ASSISTIDA 0 CONCLUIDO 330

Site 189 pendéncias
Aplicativo 100 pendéncias
Chatbot 190 pendéncias
Totem 105 pendéncias

URA 41 pendéncias

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

E importante ressaltar que a ferramenta oferece meios eficazes para a visualizagdo de
todas as entregas, tornando o0 acompanhamento mais acessivel e pratico. Para acessar todas as
entregas associadas a um canal especifico, basta expandir a "raia" correspondente a esse canal.
Isso proporciona uma visdo completa de todas as funcionalidades planejadas e em andamento

para aquele canal especifico.

Além disso, com o intuito de facilitar a localizacdo de uma funcionalidade especifica
dentro do Painel Kanban, a ferramenta disponibiliza uma funcionalidade de pesquisa. Ao digitar
0 nome da funcionalidade desejada na barra de pesquisa e clicar em "procurar”, a ferramenta

retorna informacdes detalhadas sobre essa funcionalidade em particular. Isso inclui os canais
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nos quais a funcionalidade esta programada para ser publicada, a data de publicacdo prevista e

o status atual da funcionalidade.

A Figura 14 ilustra esse processo, apresentando um exemplo de busca pela
funcionalidade "servico de débito automatico™. Ao utilizar a barra de pesquisa e realizar a busca,
a ferramenta exibe informacdes especificas sobre essa funcionalidade, fornecendo uma visao
clara de seu planejamento e status em todos os canais digitais relevantes. Essa funcionalidade
de pesquisa contribui para a eficiéncia na gestdo das entregas, permitindo uma localizagédo

rapida e precisa das informac6es desejadas

Figura 19 - Filtro de busca pelo nome da entrega no Painel Kanban Unificado

Q, Débito Automatice

IDEIAS 41 DISCOVERY 21 BACKLOG 131 UX/UI 22 BACKEND 10 FRONTEND 62 COMUNICACAD 3 PUBLICACAO 5 OPR ASSISTIDA 0 CONCLUIDO 330

Site 1 pendéncia

Débito Automético
Proj de Evolugio

15/10/2023

Aplicativo 1 pendéncia

Débito Automatico

Proj de Evolucio

25/10/2023

Chatbot 1 pendéncia

Totem 1 pendéncia
Débito

Projde

01/09/2023

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Adicionalmente, a ferramenta oferece a capacidade de aplicar diversos filtros rapidos
que aprimoram a usabilidade do quadro Kanban. No caso do quadro unificado, foram
implementados filtros especificos para facilitar o acompanhamento das entregas. Estes incluem:

e Entregas do Meés: Este filtro permite visualizar exclusivamente as entregas
programadas para 0 més atual, tornando mais facil acompanhar as atividades planejadas
para esse periodo especifico.

e Entregas com Impedimentos: Outro filtro importante é aquele que destaca as entregas

que atualmente enfrentam impedimentos ou obstaculos. Isso ajuda a identificar
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rapidamente quais funcionalidades podem estar enfrentando desafios que precisam ser

resolvidos para que o processo de implementacdo prossiga sem problemas.

A Figura 15, apresentada abaixo, ilustra como aplicar esses filtros no quadro Kanban.
Esses recursos de filtragem rapida s&o valiosos para garantir que as entregas sejam monitoradas
de forma eficaz, permitindo aos envolvidos concentrarem-se nas informagdes mais relevantes

para a tomada de decisOes e priorizacdes dentro do processo de implementacéo.

Figura 20 - Filtros rapidos do Painel Kanban Unificado

Quadro Kanban

ENTREGAS DO MES IMPEDIMENTOS

Versdo

IDEIAS 41 DISCOVERY 21 BACKLOG 131 UX/Ul 22 BACKEND 10 FRONTEND 62 COMUNICACAO 3 PUBLICACAO 5 OPR ASSISTIDA 0 CONCLUIDO 330

Site 189 pendéncias
Aplicativo 100 pendéncias
Chatbot 190 pendéncias
Totem 105 pendéncias

URA 41 pendéncias

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

Diante desse contexto, tornou-se evidente que a implementacdo da plataforma trouxe
uma significativa melhoria na agilidade em acessar informagdes sobre entregas em andamento
nos canais digitais. Anteriormente, esse processo costumava consumir varias horas em algumas
situacbes. Contudo, com a introducdo desta ferramenta, esse tempo foi drasticamente reduzido
para aproximadamente 2 minutos. Esse ganho de eficiéncia é alcancado através do acesso ao
Kanban Gerencial, onde basta inserir o nome da entrega desejada e realizar uma busca. I1sso
representa uma notavel economia de tempo e esforco na recuperacdo de informacdes relevantes

sobre as entregas em andamento, tornando o processo de gestdo mais eficaz e agil.
4.6. PROPOSTAS DE MELHORIA

Como entrega final o autor deste estudo realizou um plano de agdo com propostas
futuras para continuidade do projeto. No quadro abaixo, é possivel identificar as a¢cdes de forma
detalhada:



O que

Automatizar
0s painéis
Kanban

Elaborar
dashboards

Garantir que o
Coordenador de
Produtos e o
Gerente tenha
visibilidade em
tempo real quando
algum quadro tiver
alteragoes

Garantir que o
processo de
estudo tenha um
controle com base
em indicadores
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Quadro 5 - Propostas de Melhorias

Como

Realizando uma programacao na
Microsoft 20 plataforma Jira Software (onde foram
desenvolvidos os paineis kanban)

i vinculando com o Microsoft Teams
Jira de 2024 que é a plataforma utilizada para
comunicagdo interna da area

Teams e Semestre

Realizando uma integragao dos
At 2° painéis kanban com o power bi, e
Power Bl Semestre criando as visdes possiveis de
de dados de 2024 acompanhamento dos indicadores
do processo

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A implementacdo destas agBes promovera alguns beneficios para area, dentre 0s

principais, se destaca a rapidez no fluxo de informacdo, com a automatizacao do processo, e a

melhoria continua do processo de forma mais assertiva, tomando como base os indicadores

acompanhados.
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5. CONCLUSAO

A partir da estruturacdo do referencial tedrico relacionado a Processo, BPM (Business
Process Management), bizagi modeler, brainstorming, sistema Kanban, metodologia scrum e
mercado de distribuicdo de energia elétrica, foi possivel adquirir o embasamento técnico e
cientifico necessario para fundamentar a pesquisa e contribuir no atingimento dos objetivos

propostos.

A pesquisa tem como objetivo geral aplicar o BPM no processo de implementacdo de
novas funcionalidades nos canais digitais em uma empresa que atua na distribuicdo de energia

elétrica na cidade de Jodo Pessoa — PB.

E como objetivos especificos, (1) elaborar e implementar um processo padrdo de
implementacdo de novas funcionalidades que devera ser utilizado como padréo para todos os
canais digitais da empresa; (2) desenvolver uma ferramenta para cada canal digital para que o
Product Owner do canal tenha um melhor monitoramento do processo e gerenciamento das
entregas de seu produto; (3) desenvolver uma ferramenta com uma viséo unificada de todos os
canais do andamento das entregas; (4) elaborar uma proposta de melhorias futuras para serem

continuadas em outros projetos.

Dessa forma, os objetivos planejados no inicio desta pesquisa foram atendidos durante
0 desenvolvimento, no qual inicialmente foi realizado um planejamento juntamente aos
integrantes da area para identificacdo dos principais pontos criticos para serem trabalhados no
projeto. Nesse aspecto, utilizou-se ferramentas de gestdo da qualidade que contribuiram para

um levantamento de informagGes mais assertivo e gil.

Com relacéo ao primeiro objetivo, foi realizado 100% de sua conclusao. Neste contexto,
foi estruturado um fluxograma do processo ponta a ponta, que passou por algumas fases de
otimizacdo e melhoria e logo apos o fluxo foi documentado e padronizado para todos os canais
digitais da empresa. Logo, nesta etapa vale destacar a importancia da participacdo dos principais
envolvidos e interessados no processo (Product Owners e Coordenador de Produtos), pois

foram bem ativos na construcéo e refinamento do fluxo.

Nesse sentido o segundo objetivo de desenvolver uma ferramenta para proporcionar ao
dono do produto um monitoramento mais eficaz dos processos e do progresso das entregas foi

plenamente alcancado. Nesse contexto foi elaborado um painel, fundamentado nos principios
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da metodologia Kanban, para atender a essa necessidade especifica. O referido painel é
totalmente digital e oferece uma gama de facilidades para 0 monitoramento do processo.
Durante esta etapa, os POs desempenharam um papel ativo no processo, testando a ferramenta
a medida que ela se tornava mais operacional. Atualmente, o painel € amplamente utilizado
para a gestdo de todos os canais digitais, demonstrando sua relevancia e utilidade no cenério

atual.

O terceiro objetivo, que consiste em desenvolver uma ferramenta com uma visao
integrada de todos os canais para acompanhar o progresso das entregas, também foi alcancado
com sucesso. Para atender a essa demanda, foi criado um painel utilizando os principios da
metodologia Kanban. Esse produto, totalmente digital, se destaca por sua facilidade de consulta,
possibilitada pela aplicacdo de diversos filtros. Trata-se de uma ferramenta estratégica, uma vez
que a alta gestdo requer uma visao abrangente de todos os canais digitais da area. Além disso,
seu processo € automatizado, pois quando o PO atualiza seu quadro individual, o painel
gerencial é atualizado automaticamente, proporcionando uma visdo em tempo real do progresso
das entregas em todos os canais digitais. Durante a estruturacao desse painel, o0 Coordenador de
Produtos desempenhou um papel ativo no processo de testes da ferramenta e na proposicéo de

melhorias relacionadas as visGes necessarias em nivel gerencial.

Vale ressaltar que durante o curso de Engenharia de Producdo Mecéanica, o aluno se
desenvolve em variadas areas relacionadas a gestdo, obtendo um conhecimento amplo em
diversas ferramentas. Dessa forma, este profissional é capaz de trabalhar em diversos setores
diferentes. Portanto, este entendimento e conhecimento adquirido no curso contribuiu bastante
para a realizacdo deste estudo, no qual foram trabalhadas, principalmente, ferramentas

relacionadas a gestdo de processo e qualidade.

Durante a condugé&o deste estudo, o autor identifica diversos desafios significativos. Um
dos principais obstaculos encontrados diz respeito a dificuldade do acesso as ferramentas
necessarias para a realizacdo do projeto. Essa dificuldade € uma ocorréncia comum em
ambientes corporativos, onde as restricbes de acesso sdo mais rigorosas. A obtencdo de
autorizacgdes para utilizar as ferramentas foi um processo demorado, aumentando o tempo de

duracgéo do projeto.

Além disso, outro desafio enfrentado foi a disponibilidade dos envolvidos no processo
para avancar nas etapas do estudo. A colaboracéo e o envolvimento ativo das partes interessadas

sdo fundamentais para o sucesso do projeto, pois sua participacdo € necessaria para coletar
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informacdes relevantes, validar e propor solugfes. No entanto, garantir a disponibilidade dessas
pessoas foi algo bem desafiador devido as suas proprias responsabilidades e agendas ocupadas.

Por fim, para promover a continuidade deste projeto, como proposta futura, é
recomendado o0 acompanhamento constante do processo, com foco na melhoria continua. Como
acOes ja mapeadas para serem trabalhadas no segundo semestre de 2024, se tem a automatizacao
dos painéis Kanban que foram desenvolvidos, com disparo automatico de mensagens para 0s
envolvidos no processo, sempre quando houver a movimentagdo de algum card (entrega)
importante durante o fluxo. Esta melhoria trard uma comunicacdo ainda mais agil e assertiva

entre os envolvidos, otimizando ainda mais o tempo do processo.

Além disso, a outra a¢do que foi mapeada e proposta, foi a elaboragdo de dashboards
integrados com o0s painéis Kanbans. Esta acdo, tem como principal objetivo promover um
acompanhamento mais assertivo dos indicadores do processo, como por exemplo: leadtime,
indicador de eficiéncia, entre outras visdes que seria possivel elaborar. Com estas agdes

implementadas é possivel obter um ganho ainda maior com este projeto.
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