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RESUMO

A globalizagdo do mercado de trabalho intensifica a competitividade no ambiente
organizacional, evidenciando a urgéncia de aprimorar 0S processos internos das empresas.
Nesse contexto, a crescente exigéncia por eficiéncia, aliada a necessidade de rapida
adaptacao as transformaces continuas do mercado, sublinha a relevancia de estratégias que
ndo apenas otimizem, mas também inovem os fluxos operacionais. Nesse contexto, estdo
inseridas as metodologias ageis que emergem como uma solucéo eficaz para que as empresas
se ajustem rapidamente as dindmicas do mercado, promovendo maior flexibilidade e
eficiéncia na gestdo de projetos. No entanto, as metodologias ageis sdo pouco exploradas na
literatura em um contexto de melhoria de processos administrativos, especialmente em
ambientes que demandam uma estrutura mais formal e padronizada. Dessa forma, o presente
trabalho se propde a desenvolver uma abordagem agil focada na melhoria da qualidade de
processos administrativos, visando preencher uma lacuna significativa na literatura ao aplicar
metodologias ageis, tradicionalmente associadas ao desenvolvimento de softwares em um
processo administrativo, onde a necessidade de padronizacdo é mais frequente e a aplicacdo
de abordagens ageis ainda € limitada. A metodologia empregada combinou: revisdo de
literatura, desenvolvimento de uma metodologia hibrida (BPMN Design Sprint) e sua
aplicacdo pratica em um processo de gestdo de pagamentos, seguida de analise qualitativa
dos resultados. A aplicacdo da metodologia BPMN Design Sprint desenvolvida se mostrou
eficaz, pois ndo apenas aumentou a eficiéncia do processo estudado, mas também melhorou
a comunicacdo e padronizacdo, reduzindo o retrabalho, em apenas 14 dias. Além disso, a
pesquisa contribui com uma analise critica da metodologia desenvolvida, buscando
apresentar insights praticos e tedricos sobre a possibilidade de integrar metodologias ageis

com ferramentas e métodos classicos.

Palavras-chave: Melhoria da qualidade; Otimizacdo de processos; Metodologias ageis;
Processos administrativos; Design Sprint; BPMN



ABSTRACT

The globalization of the labor market intensifies competitiveness in the organizational
environment, highlighting the urgency to improve companies' internal processes. In this
context, the growing demand for efficiency, coupled with the need for rapid adaptation to
continuous market transformations, underscores the relevance of strategies that not only
optimize but also innovate operational flows. Agile methodologies emerge as an effective
solution for companies to quickly adjust to market dynamics, promoting greater flexibility
and efficiency in project management. However, agile methodologies are little explored in
the literature in the context of improving administrative processes, especially in
environments that demand a more formal and standardized structure. Thus, this work
proposes to develop an agile approach focused on improving the quality of administrative
processes, aiming to fill a significant gap in the literature by applying agile methodologies,
traditionally associated with software development, to administrative processes where the
need for standardization is more frequent and the application of agile approaches is still
limited. The methodology employed combined: literature review, development of a hybrid
methodology (BPMN Design Sprint), and its practical application in a payment management
process, followed by qualitative analysis of the results. The application of the developed
BPMN Design Sprint methodology proved effective, as it not only increased the efficiency
of the studied process but also improved communication and standardization, reducing
rework in just 14 days. Furthermore, the research contributes a critical analysis of the
developed methodology, seeking to present practical and theoretical insights on the
possibility of integrating agile methodologies with classic tools and methods.

Keywords: Quality improvement; Process optimization; Agile methodologies;
Administrative processes; Design Sprint; BPMN
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1. INTRODUGAO
1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

O mercado de trabalho globalizado torna o ambiente organizacional altamente
competitivo, impondo desafios crescentes e exigéncias cada vez mais rigorosas em relacéo a
qualidade dos produtos e servicos oferecidos pelas empresas (Santos; Ribeiro, 2021).
Paralelamente, o rapido avanco tecnoldgico acelera transformag6es no mercado, exigindo

que as organizacOes se adaptem continuamente.

Nesse contexto, como destacado por Campos (2014), a competitividade de uma
empresa esta diretamente ligada a sua capacidade de atingir os mais elevados niveis de
produtividade em comparagdo com seus concorrentes, conquistando a preferéncia do
consumidor, crucial para a sobrevivéncia da organizacdo. Assim, torna-se essencial que as
empresas adotem estratégias que otimizem seus processos internos, elevando a produtividade

e aprimorando a capacidade de resposta as mudancas do mercado.

Nesse cendrio, 0s métodos ageis, que tiveram sua origem no desenvolvimento de
software, estdo atualmente sendo aplicados em uma variedade de outros setores e industrias
(Gustavsson; Rénnlund, 2013). Segundo Gustavsson e Rénnlund (2013), um dos principais
fatores que facilitam a implementacdo dessas metodologias em diferentes areas é a
capacidade de ajustar a trajetoria do projeto, mesmo nas fases avancadas do processo. Essa
flexibilidade € resultado da abordagem iterativa e incremental das metodologias ageis, que
permitem que as equipes se adaptem com mais facilidade as mudancas, utilizando feedback
constante (PMI, 2017).

Entretanto, a natureza dos métodos ageis, que priorizam a adaptabilidade e a
colaboragdo, traz consigo uma série de dificuldades quando aplicados em ambientes
administrativos. A transicdo de um modelo tradicional de gerenciamento, geralmente mais
linear e prescritivo, para um modelo agil pode encontrar resisténcia cultural significativa
dentro da organizacdo (Highsmith, 2009). Além disso, como apontado por Miller (2013) a
falta de familiaridade dos colaboradores com as metodologias ageis pode resultar em
implementacBes ineficazes, o que compromete a capacidade de atender as demandas

especificas desse contexto. Assim, € vital que as organizacfes compreendam essas barreiras
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e desenvolvam estratégias para supera-las, garantindo que a agilidade se traduza em

melhorias reais nos processos administrativos.

Para enfrentar esses desafios, este trabalho propde o desenvolvimento de uma
estratégia agil focada na otimizacdo da qualidade dos processos administrativos e na
avaliacdo de sua eficacia por meio de uma implementagéo pratica em um estudo de caso real.
Para isso, foram revisados métodos tradicionais de melhoria da qualidade, gestdo de
processos, além do conceito de metodologias ageis e Design Sprint, com 0 objetivo de
elaborar a abordagem sugerida. Em termos praticos, este estudo pretende responder a
seguinte pergunta de pesquisa: Como solucionar problemas e melhorar processos
administrativos de maneira agil e sistematica adaptando as metodologias Design Sprint
e BPMN?

1.2. OBJETIVOS
1.2.1. OBJETIVO GERAL

Desenvolver uma abordagem &gil para a melhoria da qualidade de processos
administrativos e avaliar a sua eficacia por meio de uma aplicacdo pratica em um processo

real.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Descrever as etapas da abordagem &gil baseada no modelo Design Sprint;

b) Aplicar a abordagem desenvolvida em um processo de gestdo de pagamentos de
uma organizagao;

c) Avaliar a eficacia da abordagem proposta com base na aplicacéo;

d) Discutir implicacOes praticas da abordagem &gil, incluindo seus beneficios,

vantagens e oportunidades.

1.3. JUSTIFICATIVA
O crescimento das praticas ageis no desenvolvimento de software tem estimulado

empresas de diversos setores a considerar alternativas as abordagens de gestdo tradicionais
para lidar com as rapidas mudancas tecnologicas e aumentar sua flexibilidade (Rubanza,

2024). Contudo, a implementacdo de metodologias ageis fora da T apresenta desafios, pois
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demanda adaptacGes as especificidades de cada setor, levando muitas organizacdes a
enfrentarem dificuldades (Roshni, 2024).

Nesse contexto, hd uma lacuna na literatura sobre a aplicacdo de metodologias ageis
no ambiente administrativo. Embora os estudos sobre esses métodos estejam bem
estabelecidos nas areas de tecnologia e desenvolvimento de software, a adaptacdo de
abordagens ageis para contextos administrativos permanece um campo pouco explorado.
Dessa forma, € fundamental investigar como as abordagens ageis podem ser aplicadas a
melhoria da qualidade de processos administrativos e ao atendimento das necessidades
especificas desses ambientes, proporcionando uma estrutura que transcenda as técnicas

tradicionais.

Por outro lado, os métodos classicos de solucdo de problemas, sdo bem descritos e
ensinados em cursos de formacdo (Oribe, 2022). Dessa forma, tém longa tradicdo em
processos administrativos e desempenham um papel fundamental na garantia de qualidade e
eficiéncia. A aplicacdo desses métodos proporciona uma estrutura sélida para a identificacdo
e analise de problemas, contribuindo para a padronizacdo e controle dos processos. No
entanto, devido as rapidas mudancas nos ambientes corporativos, é importante que as
abordagens de solucdo de problemas evoluam para incorporar praticas ageis, que trazem
maior flexibilidade e capacidade de adaptacdo as necessidades dindmicas do contexto

administrativo.

Deste modo, este trabalho justifica-se pela oportunidade de desenvolver uma
abordagem agil voltada para o contexto administrativo, visando suprir a caréncia de
frameworks adequados para a gestdo agil de processos organizacionais. Ao propor uma
estratégia baseada no Design Sprint e combina-la com técnicas de mapeamento de processos
BPMN, busca-se fornecer conhecimentos praticos e tedricos que contribuam para a elevacao
da qualidade e produtividade nas atividades administrativas. Além disso, a pesquisa visa
preencher uma lacuna identificada na literatura e servir como base para futuros estudos que

explorem o potencial das metodologias ageis em ambientes néo tradicionais.
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1.4. ESTRUTURACAO DO TRABALHO
O presente trabalho estd organizado em cinco capitulos. A seguir, apresenta-se um

resumo de cada um deles, visando facilitar a compreenséao do estudo.

O primeiro capitulo contextualiza a pesquisa, ressaltando os desafios que as empresas
enfrentam em um ambiente organizacional cada vez mais competitivo e marcado por rapidas
transformacoes tecnoldgicas. Também apresenta o problema de pesquisa, delineando os

objetivos gerais e especificos, além de justificar a relevancia do estudo.

O segundo capitulo € dedicado ao referencial tedrico, onde sdo abordados conceitos
e fundamentos que sustentam o estudo, fornecendo a base necessaria para a analise do

problema de pesquisa e a aplicagdo das metodologias propostas.

No terceiro capitulo, é apresentada a classificacdo da pesquisa e as fases que foram

implementadas para sua realizacao.

No quarto capitulo, sdo apresentados de forma detalhada os resultados obtidos em
cada uma das fases abordadas no capitulo anterior, evidenciando o impacto e a relevancia

das acdes realizadas ao longo do processo.

Por fim, o quinto capitulo apresenta a sintese do trabalho, onde sdo discutidas as

principais conclusdes e implica¢bes dos resultados encontrados.

2. REFERENCIAL TEORICO
Nesta secdo, sdo apresentados 0s conceitos que embasam este estudo. Inicialmente,

sdo abordados os roteiros tradicionais para a solucdo de problemas, com énfase nas
metodologias PDCA, MASP e DMAIC, destacando suas origens, etapas e importancia na

melhoria de processos organizacionais.

Em seguida, é explorado o conceito de metodologia &gil e sua origem no
desenvolvimento de software, com foco na metodologia Design Sprint, uma abordagem agil

para resolucdo rapida de problemas complexos.

Por fim, s@o abordados os conceitos gestdo de processos, incluindo sua definigéo,

importancia e caracteristicas de processos bem geridos. Sdo abordados também o
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mapeamento e modelagem de processos, com foco na notacdo BPMN (Business Process
Model and Notation), destacando sua utilidade na representacdo e analise de fluxos de
trabalho.

2.1. ROTEIROS TRADICIONAIS PARA A SOLUQAO DE PROBLEMAS
De acordo com a definicdo do dicionario Michaelis, um problema pode ser definido

como “dificuldade ou obstaculo que requer grande esforco para ser solucionado ou vencido”.
No contexto empresarial, Campos (2014) define problema como o resultado indesejavel de
um processo, como baixa produtividade ou elevado nimero de defeitos. Dessa forma, é
crucial que os colaboradores de uma organizacdo sejam capacitados para identificar e

resolver problemas.

Conforme destacado por Oribe (2022), a resolucdo de problemas requer o emprego
de um método, ainda que de maneira inconsciente, que consiste em uma série de etapas e
passos organizados de forma logica para alcancar um objetivo final. Nesse contexto, a
necessidade organizacional impulsionou a criacdo de metodologias fundamentadas em
conceitos de qualidade e processos, voltadas para identificacdo e solucdo de problemas.
Sendo assim, Meireles (2001), ressalta que, para solucionar problemas metodicamente é
imprescindivel que os profissionais apliquem as metodologias e ferramentas adequadas.
Dessa forma, é importante que a escolha do método leve em consideracdo a natureza do
problema e o contexto da organizacao.

Nesse contexto, metodologias como 0 PDCA (Plan-Do-Check-Act), MASP (Método
de Andlise e Solugdo de Problemas) e DMAIC (Define-Measure-Analyze-Improve-Control),

sdo consideradas abordagens tradicionais para a solucdo de problemas.

2.1.1. PDCA
O ciclo PDCA tem sua origem nos trabalhos de Walter A. Shewhart, um dos

principais gurus da qualidade, quando em 1939, ele criou o Shewhart Cycle, ou ciclo
especificacdo-producao-inspecao (Oribe, 2009). Em 1950, W. Edwards Deming, durante um
seminario de oito dias no Japéo patrocinado pela Unido Japonesa de Cientistas e Engenheiros
(JUSE), apresentou uma adaptacdo baseada no ciclo de Shewhart, a primeira versdo do

método Deming Wheel ou ciclo PDSA (Plan-Do-Study-Act), que por sua vez foi reformulada
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por executivos japoneses no que hoje é conhecido como ciclo PDCA (plan-do-check-act)
(Moen; Norman, 2010).

Campos (2014) descreve o ciclo Planejar-Executar-Verificar-Agir, ou Plan-Do-
Check-Act (PDCA), como uma metodologia de controle eficaz para manutencdo e melhoria
de processos. Segundo a American Society for Quality (s.d.), a etapa de planejar envolve
reconhecer uma oportunidade e desenvolver um plano de mudanca. A fase de executar refere-
se a implementacdo da mudanca conforme o planejamento inicial. Verificar consiste em
analisar os resultados obtidos ap6s a execucdo do plano. Na etapa de agir, as acdes séo
tomadas com base na andlise da fase de verificacdo: se os resultados forem positivos, busca-
se padronizar 0s novos procedimentos; caso contrario, o ciclo é repetido com ajustes no

plano. O ciclo PDCA pode ser visualizado conforme a Figura 1.

Figura 1 - Ciclo PDCA

ACTION o > PLAN

Atue no processo
em funcdo
dos resultados

Determine os
métodos para
alcancgar as metas

A | P

C|D

Verifique os efeitos
do trabalho executado

Eduque
e treine

Execute
o trabalho

CHECK — — DO

Fonte: Werkema (2012)

Conforme ilustrado na Figura 1, as etapas do ciclo PDCA podem ser subdivididas em
subetapas para facilitar a gestdo e a implementacdo dos processos. Alem disso, observa-se
que o sucesso de cada etapa estd ligado a execucdo eficiente da etapa anterior. Um

planejamento cuidadoso assegura maior precisao na fase de execugéo, e uma documentagéo



17

adequada e coleta de dados rigorosa durante a execu¢do promovem uma verificagdo mais
assertiva e eficaz, por exemplo. Dessa forma, Werkema (2012) destaca a importancia de
empregar ferramentas analiticas, como as sete ferramentas da qualidade, além de técnicas
estatisticas para a coleta, processamento e a disposi¢do de informacgdes necessarias para

conducdo das etapas do ciclo PDCA.

As necessidades emergentes dos clientes, como um produto cada vez melhor ou uma
entrega mais precisa, levam a necessidade do estabelecimento de metas de melhoria para o
PDCA, que determinam um tipo de problema que deve ser atacado pela empresa (Werkema,
2012). Assim, pode-se relacionar a importancia do PDCA para a melhoria da qualidade de
processos de uma organizacdo, sendo um método essencial para solucionar problemas e

atender as expectativas dos clientes de forma continua.

Com sua abordagem sistematica e iterativa para a melhoria continua, o PDCA
estabeleceu uma base sélida para o desenvolvimento de metodologias mais detalhadas e
especificas de resolucdo de problemas. Sua influéncia é claramente visivel em métodos
subsequentes, como 0 MASP (Método de Andlise e Solucdo de Problemas) e o DMAIC
(Define-Measure-Analyze-Improve-Control). Estas metodologias expandem e refinam 0s
principios fundamentais do PDCA, oferecendo estruturas mais elaboradas e ferramentas

adicionais para abordar desafios complexos em ambientes organizacionais.

2.1.2. MASP
O Método de Analise e Solucdo de Problemas (MASP) tem suas raizes no QC Story,

uma técnica desenvolvida no Japdo durante as atividades dos circulos de controle da
qualidade (CCQs) na década de 1960 (Lobo, 2020). Inicialmente, o QC Story foi criado como
um roteiro para documentar e apresentar o histérico dos trabalhos de melhoria e,
posteriormente, verificou-se que ele também poderia ser utilizado de forma prescritiva,

tornando-se um procedimento eficaz para a resolugé@o de problemas (Oribe, 2012).

O MASP é uma metodologia estruturada para a solucdo de problemas, composta por
uma sequéncia logica de oito etapas: identificacdo do problema, observacao, analise, plano
de acdo, acdo, verificacdo, padronizacdo e conclusdo. De acordo com Campos (2014), o

MASP é peca fundamental para que o controle da qualidade via PDCA possa ser exercido.
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Nessa perspectiva, Carpinetti (2016) define o Método de Anélise e Solucdo de Problemas
como uma versdo mais detalhada do ciclo PDCA. O Quadro 1 apresenta os objetivos de cada

etapa do MASP e sua relagdo com o PDCA.

Quadro 1 - Etapas do MASP

Fluxo- s
PDCA Fase Objetivo
grama
/_‘\I fini | e =Y ]
(1) Identificagao do problema Definir le_rdrnemt ° probl_ema
\.T./ e a necessidade de melhoria
v . .
e - Investigar as caracteristicas
»kz Observagao ,
[ T especificas do problema
P v
‘ o e Descobrir as causas fundamentais
(3) Analise
\I'/ do problema
N
(4) Plano de acdo Conceber um plano para .
N bloquear as causas fundamentais
N
D 1\?/3 Acdo Bloquear as causas fundamentais
/*'\,
(6 ) Verificagao Verificar se o bloqueio foi efetivo
C v
+ (Bloqueio foi efetivo)
5 3 . .
0 - Prevenir contra o reaparecimento
(7)) Padronizagao
\T/ do problema
A v
o - Documentar todo o processo
( 8\\ Conclusdo coop
—/ para recuperacio futura

Fonte: Carpinetti (2016)

O MASP se destaca pela aplicacdo de uma abordagem cientifica, especialmente nas
fases de priorizacdo de problemas, observacdo e andlise das causas raizes, e avaliacdo de
resultados, fundamentando-se em dados e fatos (Carpinetti, 2016). Nesse contexto, Souza,
Sousa e Nunes (2018) ressaltam que a eficacia do método ndo se limita apenas a sua
capacidade de apresentar melhorias de eficiéncia ao término do projeto; € igualmente crucial

que os resultados obtidos sejam sustentados ao longo do tempo.

2.1.3. DMAIC
Em 1987, a Motorola implementou o programa de qualidade Seis Sigma (Pande;

Neuman; Cavanagh, 2014), cuja principal finalidade é a diminui¢do da variabilidade nas
caracteristicas essenciais de qualidade do produto, visando alcangar um patamar em que a

ocorréncia de falhas ou defeitos se torne extremamente improvavel (Montgomery, 2016).
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Nesse contexto, surgiu o ciclo Definir-Medir-Analisar-Melhorar-Controlar (DMAIC) que,
na prética, foi a metodologia desenvolvida e aplicada no Seis Sigma para alcancar melhorias
incrementais continuas, reduzindo ou eliminando as causas de variabilidades nos processos
(Bafuelas; Antony, 2003).

Diversas ferramentas sdo empregadas de forma integrada nas etapas do DMAIC,
transformando-o em um método sistematico que utiliza dados e ferramentas estatisticas para
alcancar os resultados estratégicos desejados pela empresa (Werkema, 2012). Nesse
contexto, a American Society for Quality define o ciclo DMAIC como uma estratégia da
qualidade orientada por dados para a melhoria de processos. O Quadro 2 apresenta o objetivo
de cada fase do DMAIC, bem como algumas das principais ferramentas associadas a cada

etapa.



Quadro 2 - Etapas do DMAIC
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Etapas PDCA

Etapas DMAIC

Objetivo

Ferramentas e Técnicas

Planejar

Definir

Definir o problema, a atividade de
melhoria, a oportunidade para
aprimoramento, os objetivos do

projeto e requisitos do cliente

- Carta do projeto
- Voz do cliente
- SIPOC

- Mapa de fluxo de valor

Planejar

Medir

Medir o desempenho do processo

- Mapa de processo

- Analise de capacidade

- Gréfico de Pareto

- Analise de séries temporais
- Histograma

- Boxplot

- Analise multivariada

Planejar

Analisar

Analisar o processo para determinar a
causa raiz da variacdo e do

desempenho insatisfatorio

- Anélise de causa raiz (RCA)
- Andlise de modos de falha e
efeitos (FMEA)

- Gréfico multi-varidveis

- Diagrama de causa e efeito

- Mapa de processo

Planejar/

Executar

Melhorar

Melhorar o desempenho do processo

blogueando a causa raiz

- Projeto de experimentos
(DOE)

- Evento Kaizen

- Brainstorming

- Matriz de priorizagdo

- Diagrama de arvore

- 5W2H

Checar/Agir

Controlar

Monitorar e controlar o processo

melhorado

- Plano de controle

- Controle estatistico de
processos (SPC)

-5S

- Procedimentos padréo

- Prova de erros (poka-yoke)

Fonte: Adaptado de ASQ (s.d) e Werkema (2012)

Assim como outros modelos de melhoria, 0 DMAIC esta fundamentado no ciclo
PDCA (Pande; Neuman; Cavanagh, 2014). Na visdo de Werkema (2012), as metodologias
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ndo sao conflitantes, mas sim complementares, uma vez que o DMAIC, com seu roteiro
detalhado e um conjunto mais amplo de ferramentas analiticas, pode e deve complementar o
PDCA, conforme o sistema de gestdo e o nivel de capacitagdo dos colaboradores evoluem.

Dessa forma, a integracdo entre DMAIC e PDCA promove uma abordagem mais
robusta e eficaz para a melhoria continua, permitindo que as organizagdes nao apenas
solucionem problemas especificos, mas também desenvolvam uma cultura de qualidade que

impulsiona a inovacdo e a eficiéncia operacional em longo prazo.

2.2. METODOLOGIA AGIL
Em 2001, um grupo de 17 desenvolvedores de software se reuniu para compartilhar

praticas de elaboragio de projetos, o que resultou na criagdo da Alianca Agil e na introducéo
formal do Manifesto Agil (Zogbi, 2017). O Manifesto Agil surgiu como uma alternativa aos
métodos tradicionais ou em cascata, que seguiam uma abordagem sequencial baseada em
planejamento prévio detalhado. Essa abordagem funcionava bem em ambientes estaveis, mas
ndo quando os mercados de software comegaram a mudar imprevisivelmente, de modo que
as especificacOes dos produtos ficavam desatualizadas quando os softwares eram entregues
aos clientes (Rigby; Sutherland; Takeuchi, 2016). A Figura 2 apresenta 0s quatro valores do

manifesto agil.

Figura 2 - Valores do manifesto agil

Estamos descobrindo maneiras melhores de desenvolver software, fazendo-os nas
mesmos e ajudando outros a fazerem o mesmao. Através deste trabalho, passamos a
valorizar:

Individuos e interagbes mais que processos e ferramentas
Software em funcionamento mais que documentacao abrangente
Colaboracio com o cliente mais que negociacao de contratos
Responder a mudangas mais que seguir um plano

Ou seja, mesmo havendo valor nos itens a direita, valorizamos mais os itens a esquerda

Fonte: Adaptado de Zogbi (2017)

Embora o termo "agil” tenha se popularizado apds o Manifesto, muitas metodologias ja
estavam em uso antes de sua criagéo. Carvalho e Mello (2012) destacam que as abordagens
ageis foram fortemente influenciadas pelas melhores praticas da industria japonesa,
especialmente pelos principios da manufatura enxuta. No mesmo sentido, a McKinsey &

Company (s.d.) aponta a filosofia Kaizen de melhoria continua como um componente critico
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do agil, devido a necessidade de aprender e melhorar em cada iteracéo, ajustando 0 processo

com base no que foi aprendido.

Em um ambiente agil, as equipes esperam que 0s requisitos mudem, sendo assim, as
entregas sao iterativas, curtas e incrementais, com um ciclo adaptativo que permite mudancas
nos planos iniciais e adaptacdes rapidas (Massari, 2018). Dessa forma, € minimizada a etapa
de planejamento inicial, de modo que sdo realizadas entregas ao fim de cada fase de um
determinado projeto (Carvalho; Mello, 2012). Essa abordagem gera feedbacks que ajudam
identificar requisitos ocultos ou mal compreendidos e a planejar melhor as proximas partes
do projeto, melhorando a satisfacéo do cliente (PMI, 2017). A Figura 3 ilustra o ciclo iterativo

de um projeto agil.

Figura 3 - Metodologia agil

Ciclo de vida do gerenciamento agil de projetos

’’’’’’’’’ Processos
de execugio

’’’’’’’’’’’

Processos
de encerramento

Linha do Tempo

Fonte: Massari (2018)

De acordo com Rigby, Sutherland e Takeuchi (2016), solucfes ageis sdo mais simples
de aplicar em contextos onde o desafio a ser enfrentado é complicado; as respostas
necessarias sao inicialmente incertas e as especificacdes do produto provavelmente sofrerdo
alteracOes; o trabalho pode ser dividido em mddulos; e a colaboracdo préxima com o0s
usuarios finais € factivel. No entanto, por mais que tenha sido originaria da industria de
software, os principios e valores do Manifesto Agil se espalharam para outras industrias e
hoje estdo presentes em todos os setores do mercado (PMI, 2017). Nesse sentido, segundo a
McKinsey & Company (s.d), a abordagem agil deve ser adaptada a cada departamento, equipe

e organizacao especificos, sendo possivel aplica-la até mesmo em entidades governamentais.

2.2.1. DESIGN SPRINT
O Design Sprint é definido por Knap, Zeratsky e Kowitz (2017) como “um processo

unico de cinco dias do Google Ventures para resolver questdes criticas por meio de protétipos
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e testes de ideias com clientes”. Durante o Design Sprint, no primeiro dia, € feito o
mapeamento do problema e a escolha de um ponto critico para o foco; no segundo dia, s&o
esbocadas solucBes concorrentes para o problema; o dia trés é dedicado a tomar decisdes
importantes, transformar as ideias em hipoteses testaveis e escolher a melhor solucéo; no
quarto dia, é construido um protdtipo realista; e no quinto dia, esse prototipo € testado na

realidade (Knap, Zeratsky e Kowitz, 2017). A Figura 4 apresenta as fases do Design Sprint.

Figura 4 - Framework do Design Sprint

Seg Ter Qua Qui Sex

£ 5 )2 )

AT | SR | e Gt TESTE
e_suslM W (‘:\“nu\% melhor |7 o lista pblice- abo

ALVO

Fonte: Knapp, Zeratsky e Kowitz (2016)

A partir da Figura 6 percebe-se que, independentemente da situacdo em que ela €
aplicada, a entrada do processo sempre serd um desafio: uma situacdo critica e complexa que
precisa de uma solugéo rapida. Por outro lado, a saida sera o aprendizado, que viabilizard um
desenvolvimento mais 4gil do projeto.

Araujo et al. (2019) destacam que Sprints sdo ideais para situacdes desafiadoras, como
projetos de alto risco, onde é preciso testar ideias iniciais e ajustar o rumo rapidamente; a
equipe deve ser pequena, com até 7 pessoas de diferentes especialidades, e incluir um
facilitador experiente; o Sprint exige dedicacdo total da equipe por cinco dias, em um espaco

sem distracOes, para garantir foco e colaboracéo intensiva.
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2.3. GESTAO DE PROCESSOS
Segundo Slack et al. (2023), toda operacéo é responsavel pela producéo de bens e/ou

servigos por meio de um processo de transformacéo, que utiliza recursos (inputs) para alterar
0 estado ou condigdo de algo, gerando as saidas desejadas (outputs). A Figura 5 ilustra o
modelo de processo de transformacgdo descrito por Slack et al. (2023), facilitando a

compreensdo desse conceito.

Figura 5 - Processo de transformagao

Ambiente

Fonte: Autoria propria

Assim, anorma ABNT NBR 1SO 9000 (2015) define um processo como um conjunto
de atividades inter-relacionadas ou interativas que utilizam entradas para entregar um
resultado pretendido, e os processos sdo geralmente planejados e realizados sob condi¢Ges
controladas para agregar valor a organizacdo. Nesse contexto, Campos (2014) considera a
empresa como um grande processo, composto por diversos processos menores interligados,

como os de compras, producdo e vendas, cada um com suas respectivas entradas e saidas.

Conforme estabelecido pela ABNT NBR I1SO 9001 (2015), compreender e gerenciar
eficazmente os processos e suas interconexdes € crucial para que as organizacGes atinjam
seus resultados desejados com eficiéncia e eficacia. Ou seja, para garantir que as saidas do
processo de transformacdo sejam de qualidade, atendendo as expectativas do cliente interno
ou externo, é necessario garantir que o processo esteja adequado. Para isso, a gestdo de
processos abrange um conjunto de técnicas que permite desenhar, implementar, monitorar,

controlar e aprimorar continuamente os processos de uma organiza¢do (ABPMP, 2013).
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Harrington (1991) afirma que processos bem geridos possuem caracteristicas comuns,
como a existéncia de um responsavel pela performance (dono do processo), limites claros,
interfaces e responsabilidades bem delineadas, procedimentos documentados, além de
mecanismos de medicdo e feedback que estdo préximos ao ponto em que a atividade é
executada. Essas praticas asseguram que 0 processo seja monitorado de forma eficaz e
continuamente melhorado. Nessa mesma linha, Campos (2014) destaca que a gestéo eficaz
de processos requer medicdo e avaliagdo dos resultados por meio de indices de controle, 0s
quais monitoram aspectos essenciais como qualidade, custo e prazos de entrega. Dessa forma,
é possivel identificar desvios de maneira objetiva e, em seguida, realizar uma analise

detalhada para detectar e atuar nas causas fundamentais.

Um componente essencial da gestdo de processos € a capacidade de visualizar e
documentar os fluxos de trabalho existentes. O mapeamento e a modelagem de processos
fornecem as ferramentas e técnicas necessarias para representar graficamente 0s processos
organizacionais, permitindo uma anélise detalhada e a identificacdo de oportunidades de

melhoria.

2.3.1. MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS
A modelagem de processos de negoOcio cria representacdes dos processos

organizacionais, visando facilitar a analise e a comunicacdo sobre seu funcionamento
(ABPMP, 2013). Para isso, atividades, eventos, decisdes, condigdes e outros elementos de
um processo, sdo representados graficamente por diferentes icones seguindo um padrédo
determinado (ABPMP, 2013).

De acordo com Slack et al. (2023), 0 mapeamento consiste em descrever processos,
detalhando como as atividades se inter-relacionam, além de identificar os diferentes tipos de
atividades que ocorrem ao longo do processo, bem como o fluxo de materiais, pessoas e
informacdes. Dessa forma, para mapear 0 processo € necessario acompanhar o processo
enquanto ele ¢ realizado, observando a operacao, anotando pontos relevantes e entrevistando

0s participantes da atividade (Rocha et al, 2017).

Tendo em vista o objetivo de representar o funcionamento de um processo, o nivel de

detalhamento do modelo pode variar, de forma que um diagrama simples atende em alguns



26

casos, enquanto um modelo mais completo e detalhado é mais indicado em outros (ABPMP,
2013).

A partir do modelo, é possivel analisar a situacdo atual do processo (AS-IS), medir
seu desempenho, identificar pontos de melhoria e, em seguida, redesenhar o processo com
as mudancgas necessarias para otimizacdo (TO-BE), resultando em uma organizacdo mais
eficiente (ABPMP, 2013). Dessa forma, conforme aponta Pradella (2013), as principais
finalidades do mapeamento de processos incluem compreender melhor o funcionamento da
organizacdo, utilizar e documentar o conhecimento adquirido para futuras aplicagdes,
otimizar o fluxo de informacdes e reestruturar a organizagdo para aprimorar seu controle e

coordenacao.

Diversas notacOes e metodologias foram desenvolvidas ao longo do tempo, cada uma
com suas proprias caracteristicas e aplicacdes. Entre estas, destaca-se o Business Process
Model and Notation (BPMN), que se tornou um padrdo amplamente adotado na industria, e

oferece uma linguagem visual rica e padronizada para representar 0S processos.

2.3.2. BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION (BPMN)
O BPMN (Business Process Model and Notation) é um padrdo de notacdo para

modelagem de processos de negdcio, criado pelo Business Process Management Initiative
(BPMI) e adotado pelo Object Management Group (OMG) (ABPMP, 2013). A proposta do
BPMN ¢é ser uma notacao clara e compreensivel para todos 0s usuarios de negécios, incluindo
analistas que criam os esbogos iniciais dos processos, desenvolvedores que implementam a
tecnologia, e gestores que acompanham e gerenciam os processos (White, 2006). Para isso,
0 BPMN é composto por um conjunto de elementos graficos que permitem o
desenvolvimento de diagramas simples e intuitivos, semelhantes a fluxogramas, facilitando

o0 entendimento dos diversos tipos de usuarios.

Existem quatro categorias basicas de elementos na notagéo, séo eles: objetos de fluxo,
objetos de conexdo, raias e artefatos (Tessari, 2008). Nos objetos de fluxo estdo os eventos,
atividades e gateways; nos objetos de conexdo encontram-se os fluxos de sequéncia, fluxos

de mensagem e associag¢des; nas raias, temos as piscinas ou faixas; e, nos artefatos, estao os
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objetos de dados, grupo e anotacdes. No Quadro 3 estdo a descricdo de cada elemento do

BPMN e sua simbologia.
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Quadro 3 - Descrigdo dos elementos BPMN

Categoria

Elemento

Descrigdo

Simbolo

Objetos de Fluxo

Evento

Um acionador que inicia, modifica
ou completa um processo. Pode ser
um evento de inicio, intermediario
ou de fim.

© O O

Start Intermediate

Objetos de Fluxo

Atividade

Representa uma tarefa ou trabalho
realizado no processo. Pode ser uma
tarefa ou um subprocesso.

Event

| G | Call Activity

‘ Task ’ Transaction

Objetos de Fluxo

Gateway

Usado para controlar o fluxo de
sequéncia, incluindo decisoes,
juncdes e ramificaces.

O POOP®O

Paralle nclusive Exclusive Complex rallel
event based even n: ed

Objetos de Conexéo

Fluxo de Sequéncia

Indica a ordem em que as atividades
e eventos sdo executados.

Objetos de Conexéo

Fluxo de Mensagem

Representa a troca de informagdes
entre diferentes participantes do
processo.

Objetos de Conexéo

Associacao

Liga artefatos a outros elementos do
processo.

® B B B B W ® B B W N W & B ® W

Raias

Piscina

Representa um participante do
processo, que pode conter varias
faixas.

Raias

Faixa

Subdiviséo de uma piscina,
representando uma unidade ou papel
especifico.

Pool

Lane Lane

Fonte: Adaptado de Lucidchart (2024)




Quadro 3 — Descricdo dos elementos BPMN (Continuagéo)

Categoria Elemento Descricao Simbolo

Artefatos Objeto de Dados Mostra mf_ormac;oes que sdo usadas

ou produzidas durante 0 processo.

Data
F—— ;

Agrupa elementos do diagrama para I |
Avrtefatos Grupo indicar uma categoria ou proposito i Group i

em comum. T i
Artefatos Anotagio Usado para a(_jlcu_)nar com_entarlos Annotation

ou notas explicativas ao diagrama.

Fonte: Adaptado de Lucidchart (2024)
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Nesta se¢do, séo apresentados os procedimentos empregados para atingir os objetivos definidos no

inicio deste trabalho. Séo detalhados a classificacdo da pesquisa, 0 ambiente em que foi conduzida e as

etapas do estudo realizado.

3.1. CLASSIFICACAO DA PESQUISA
Conforme Silva e Menezes (2005, p.20), a classificacdo cldssica das pesquisas
considera aspectos como a natureza do estudo, a abordagem do problema, os objetivos e 0s

métodos técnicos empregados.

Quanto a natureza da pesquisa, ela pode ser basica ou aplicada. Segundo Azevedo e
Ensslin (2020, p.73), a pesquisa basica tem como objetivo gerar novos conhecimentos para
0 avanco da ciéncia, sem preocupacdo com sua aplicacdo pratica imediata, enquanto a
pesquisa aplicada visa a geracdo de conhecimentos que resultem em aplicacdo praticas
imediatas e a solucdo de problemas especificos. Neste contexto, o presente trabalho é
classificado como uma pesquisa de natureza aplicada, pois tem como objetivo desenvolver
uma abordagem &gil e valida-la por meio da aplicacdo pratica em um processo

organizacional.

Em relacdo a abordagem do problema, a pesquisa pode ser quantitativa ou qualitativa.
Conforme Silva e Menezes (2005, p.20), a abordagem quantitativa se concentra em
quantificar opiniGes e informacdes, utilizando técnicas estatisticas para analise, enquanto a
pesquisa qualitativa é descritiva e busca compreender a complexidade dos fendmenos,
focando na interpretacdo e nos significados atribuidos aos processos investigados. Assim, 0
presente trabalho é classificado como uma pesquisa qualitativa, pois se concentra na analise
de um processo especifico dentro de uma organizacédo, baseando-se em informacGes obtidas

através da interagdo com os colaboradores e analise processual.

Do ponto de vista dos objetivos, as pesquisas podem ser classificadas como
exploratdria, descritiva ou explicativa. Nesse contexto, a pesquisa exploratéria busca
explorar um tema pouco estudado, tornando-o mais explicito (Azevedo; Ensslin, 2020). A
pesquisa descritiva tem o objetivo de descrever caracteristicas de fendmenos ou populacdes

e estabelecer relacOes entre variaveis (Azevedo; Ensslin, 2020). A pesquisa explicativa busca
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identificar e analisar os fatores que influenciam a ocorréncia de fenémenos, aprofundando o
conhecimento sobre suas causas (Azevedo; Ensslin, 2020). Neste trabalho, a pesquisa é
classificada como exploratoria devido ao objetivo de proporcionar uma compreensdo inicial
sobre abordagens ageis aplicadas no contexto da melhoria da qualidade e da solucdo de

problemas em processos administrativos, tema pouco explorado na literatura.

Por fim, quanto aos métodos técnicos empregados, foi utilizado o estudo de caso.
Segundo Miguel (2007), o estudo de caso é uma abordagem empirica que examina um
fendmeno especifico, geralmente atual, dentro de seu contexto real de aplicacdo. Nesse
sentido, o trabalho focou em avaliar a eficicia da abordagem proposta atraveés da sua

aplicacdo em um processo real de uma organizacao.

3.2. AMBIENTE DA PESQUISA
A aplicacdo da abordagem desenvolvida foi realizada em uma empresa do setor de

energia elétrica. O processo central deste estudo é a gestdo de pagamentos a fornecedores do
RH da organizacdo estudada, cujo objetivo é padronizar os procedimentos de pagamento em
todas as geréncias do RH, assegurando o cumprimento das normas de compliance,
prevenindo inadimpléncias e contribuindo para o controle orcamentario das equipes. Nesse
cenario, cinco colaboradores sdo responsaveis pelas atividades de gestdo de pagamentos, que

incluem:

e Recebimento e triagem de solicitagdes: receber as solicitacfes de pagamento
e realizar a triagem das informac6es para garantir que estejam completas e
corretas antes de proceder com 0s pagamentos;

e Lancamento de notas fiscais: inserir e registrar as notas fiscais no sistema ERP
da empresa;

e Solicitacdo e acompanhamento de aprovagdes: enviar as solicitacdes de
pagamento aos gestores responsaveis para aprovagdo e acompanhar o
processo até a sua concluséo;

e Gestdo das solicitacOes de pagamentos: controlar e monitorar as solicitagdes

de pagamento, bem como o status de cada uma;
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e Acompanhamento do status dos pagamentos: monitorar o status das
solicitacGes de pagamento e comunicar os solicitantes quando requisitado ou

necessario.

Devido a um cenario de alta demanda, o processo de gestdo de pagamentos enfrentou
desafios significativos, que comprometeram a sua eficiéncia. As dificuldades enfrentadas
resultaram em uma série de problemas operacionais que impactaram a performance e a
satisfacdo dos stakeholders envolvidos. Nesse contexto, tornou-se necessaria a

implementacao de um projeto para melhoria da qualidade do processo.

3.3. METODO PROPOSTO
Para desenvolver a abordagem &gil combinada BPMN Design Sprint, foi realizada

uma revisdo de literatura para identificar as principais caracteristicas do Design Sprint em
comparacdo com metodologias classicas de solucdo de problemas, como o ciclo PDCA,
MASP e DMAIC. Além disso, foram analisadas as potenciais vantagens de integrar o Design
Sprint com a ferramenta BPMN, destacando como essa combinacdo pode aprimorar a
eficiéncia na modelagem e execucdo de processos. A abordagem resultante € detalhada na

secdo 4.1, onde sdo apresentadas suas etapas e beneficios.

Apos o desenvolvimento da abordagem, aplicou-se essa metodologia em um contexto
organizacional real para demonstrar sua eficacia na melhoria de um processo administrativo.
O processo de gestdo de pagamentos a fornecedores foi escolhido devido ao seu impacto nas
operacdes empresariais, exigindo padronizacdo, agilidade e precisdo. Além disso, no cenario
analisado, o processo € realizado por uma equipe multifuncional de cinco pessoas, atendendo
a diversos clientes, o que possibilita explorar o potencial colaborativo da abordagem.

Por fim, a terceira etapa da pesquisa constituiu na analise das implicacdes praticas da
abordagem proposta. A analise foi realizada por meio de observagdes diretas do fluxo de
trabalho antes e apds a implementagdo com foco em identificar mudangas em aspectos
qualitativos que afetam a dindmica do processo. As observagfes concentraram em como a
nova abordagem influenciou a atividade operacional, a padronizagéo, bem como a agilidade
e a qualidade no atendimento aos clientes do processo. Essas etapas da pesquisa sao ilustradas

na Figura 6.



Figura 6 - Etapas da pesquisa

DESENVOLVIMENTQ [pauas
DA ABORDAGEM AGIL
BPMN DESIGN SPRINT Pl

APLICACAO EM UM
PROCESSO —
ADMINSTRATIVO REAL

ANALISE DAS
IMPLICACOES
PRATICAS

Revisdo da literatura

Analise das vantagens da
combinacao da metodologia Design Sprint
com a ferramenta BPMN

Selecao do processo
de gestao de pagamentos

Comparacao do fluxo de trabalho
antes e depois da aplicagao da
abordagem proposta

Discussoes sobre a abordagem
proposta a luz de outras
metodologias classicas de
solucdo de problemas

Fonte: Autoria propria
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1. ABORDAGEM AGIL PROPOSTA

Com base no que foi analisado na secdo 2, foi elaborada uma abordagem agil voltada
para a melhoria da qualidade de processos organizacionais, integrando de maneira sinérgica

as metodologias BPMN e Design Sprint.

As vantagens do Design Sprint incluem a sua capacidade de acelerar o processo de
solucéo de problemas, permitindo que as equipes testem e validem ideias em um curto espaco
de tempo. Essa rapidez é especialmente valiosa em um ambiente empresarial dinamico, onde
a adaptabilidade é fundamental. Por outro lado, devido ao seu formato intensivo e
concentrado em um curto periodo, ele pode ndo ser adequado para problemas que exijam
uma andlise mais profunda ou entendimento mais abrangente do contexto. Isso pode ser
especialmente prejudicial em processos administrativos que envolvem mdltiplos

stakeholders e sistemas.

Nesse contexto, 0 BPMN se apresenta como uma solucdo complementar, pois oferece
uma abordagem estruturada para a modelagem e documentacao dos processos. Dessa forma,
0 BPMN permite que as equipes visualizem claramente os fluxos de trabalho, identifiquem
ineficiéncias e considerem as interacGes entre diversos stakeholders. Essa capacidade de
detalhamento ajuda a garantir que aspectos criticos do processo sejam contemplados em uma

analise processual para solucéo de problemas.

Dessa forma a metodologia BPMN Design Sprint, detalhada no Quadro 4, se propde
ndo apenas a acelerar a solucdo de problemas, mas também proporcionar uma base solida

para compreensdo dos processos, garantindo gque as solucdes sejam sustentaveis.

Quadro 4 - Comparacao das duas metodologias

. ] Etapas do o
Etapas do BPMN Design Sprint ) ) Objetivos
Design Sprint
1. Mapeamento BPMN do Modelar o processo atual (AS/IS) usando BPMN para
processo atual (AS/1S) compreender o contexto do problema.

o Entendimento | Alinhar e compreender o problema, envolvendo os
2. Definigdo do problema
stakeholders

Fonte: Autoria propria
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Quadro 4 - Comparacdo das duas metodologias (Continuacao)

) ) Etapas do o
Etapas do BPMN Design Sprint ) ] Objetivos
Design Sprint
3. Levantamento de possiveis Esb Levantar uma variedade de possiveis solucdes para os
shoco )
solucdes pontos criticos do processo
4. ldentificacdo da melhor L . B .
3 Deciséo Definir a melhor solucéo para os pontos criticos
solucéo
5. Elaborago da solucéo piloto Construir um protétipo da solugéao
6. Mapeamento BPMN do Protétipo Modelar o novo processo (TO/BE) para avaliar o impacto
processo otimizado (TO/BE) da solucéo proposta.
7. Validagdo da solugdo Test Avaliar o prot6tipo com clientes para identificar pontos
este
proposta de melhoria
8. Implementacéo - Implementar a solucéo idealizada

Fonte: Autoria propria

A abordagem proposta inicia-se com o mapeamento BPMN do processo atual (AS/IS),
que corresponde a etapa de entendimento no Design Sprint. Este mapeamento permite uma
analise clara do contexto do problema. Em seguida, passa-se a definicdo do problema, onde
ha um alinhamento com os stakeholders para garantir uma compreensdo comum das
dificuldades enfrentadas. O proximo passo € o levantamento de possiveis solucfes, que se
alinha a fase de esboco do Design Sprint. Apos isso, ocorre a identificacdo da melhor solucéo,
semelhante a fase de decisdo, onde as opcBes sdo avaliadas e a solugdo mais viavel é

escolhida.

Na sequéncia, a elaboracdo da solucdo piloto reflete a fase de protétipo, onde um
modelo inicial da solucdo é construido. Como diferencial na etapa seguinte, a abordagem
proposta sugere 0 mapeamento BPMN do processo otimizado (TO/BE) para modelar o novo
fluxo e avaliar o impacto das melhorias. A validacdo da solucdo proposta envolve testar o
prototipo com os clientes para identificar pontos de melhoria, assegurando que a solucéo
atende as necessidades reais. Por fim, a implementacéo representa a etapa de acéo, onde a

solucéo idealizada é colocada em prética.
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4.2. APLICACAO DA METODOLOGIA BPMN DESIGN SPRINT NA GESTAO DE
PAGAMENTOS.

Conforme apresentado na secdo 3.2, a abordagem desenvolvida na secdo 4.1 foi
aplicada a um contexto real dentro de uma organizagéo. Para essa aplicacéo, foi selecionado
0 processo de gestdo de pagamentos a fornecedores do RH de uma empresa do setor elétrico.
Este processo é fundamental para o setor e apresenta oportunidades de melhoria, visando
aumentar a eficiéncia e a eficacia nas operacGes. Seis colaboradores participaram dessa
aplicacdo, sendo cinco responsaveis diretos pela execucao do processo e um profissional de
outro setor que auxiliou em uma etapa especifica do projeto. Além disso, a equipe
multifuncional, composta por profissionais de contabilidade, engenharia de producdo e
marketing, favoreceu a troca de conhecimentos e perspectivas, contribuindo para identificar

e implementar uma solugéo eficaz.

4.2.1. MAPEAMENTO BPMN DO. PROCESSO ATUAL (AS/IS)
Para iniciar a aplicacdo da metodologia BPMN Design Sprint, foi realizado um

mapeamento detalhado do processo atual de gestdo de pagamentos a fornecedores. A etapa
teve como objetivo documentar o processo visualmente, criando uma representacdo clara e
acessivel para todos os envolvidos. Para isso, foi utilizada a ferramenta BPMN, que permitiu
uma modelagem precisa do processo.

Devido ao fato de o responsavel pelo mapeamento estar diretamente envolvido na
operacdo, ja havia um conhecimento aprofundado do fluxo de trabalho, o que acelerou
significativamente essa fase. Assim, 0 mapeamento p6de ser concluido em apenas um dia,
sem a necessidade de entrevistas detalhadas ou reunides prolongadas com diversos

stakeholders.

O processo de gestdo de pagamentos, ilustrado na Figura 7, inicia-se com o envio da
solicitacdo de pagamento por parte do requisitante, que encaminha as informacdes
necessarias via e-mail para a equipe responsavel pela gestdo de pagamentos. Ao receber a
solicitacdo, a equipe analisa os dados e, caso identifique pendéncias ou erros, retorna ao
requisitante solicitando as devidas corre¢cdes. Uma vez que as informacdes estdo corretas, a
equipe manualmente transfere os dados do e-mail para a planilha de controle de pagamentos,
elaborada no Excel. Em seguida, o pagamento é registrado no sistema ERP, e a equipe de

gestdo de pagamentos solicita a aprovacdo do gestor responsavel. Durante esse periodo, a
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equipe acompanha de perto o status da aprovagdo e do pagamento. Simultaneamente, a
equipe de contas a pagar realiza os tramites necessarios, validando os dados e as informacgoes
fiscais para garantir que o fornecedor seja corretamente pago, até que a transferéncia bancaria

seja efetivada e o processo seja concluido.



Figura 7 -Mapeamento AS/IS do processo de gestdo de pagamentos
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Fonte: Autoria propria
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4.2.2. DEFINI(;AO DO PROBLEMA
A fase de definicdo do problema, com duracdo de um dia, teve como objetivo

identificar e analisar os pontos criticos do processo de gestdo de pagamentos. Para isso, foi
utilizada a técnica de brainstorming, que incentivou a geracao e o compartilhamento de ideias
de maneira colaborativa e aberta. Durante a sessdo, 0s cinco integrantes da equipe, todos
diretamente envolvidos com a atividade, contribuiram com seus insights e experiéncias. As
ideias geradas foram registradas em tempo real em uma plataforma colaborativa, permitindo
uma visualizagdo clara e conjunta dos obstaculos levantados. Esse formato dindmico facilitou

a analise visual das propostas e a identificacdo dos principais problemas de forma agil.

A equipe multifuncional, proporcionou uma visdo abrangente do processo. Essa
diversidade de perspectivas foi importante para enriquecer a discussdo e garantir que oS
pontos criticos fossem abordados de forma mais completa. Na Figura 8, observam-se 0s
pontos levantados pelos integrantes da equipe, na forma como foram registrados na

plataforma.

Figura 8 - Pontos levantados no brainstorming
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Fonte: Autoria propria
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No Quadro 5, observam-se as causas identificadas durante o processo de
brainstorming, organizadas e estruturadas de maneira a facilitar a compreensdo. Essa
organizacdo visa tornar mais evidente a conexdo entre as causas e as oportunidades de
melhoria discutidas durante a reunido da equipe, permitindo uma analise mais clara e objetiva

das questdes levantadas.

Quadro 5 - Causas identificadas

Ideias Brutas Ideias Organizadas

> "Muito tempo resolvendo erros"

> "Muito retrabalho" Excesso de retrabalho

> "Informagdes de solicitagdo erradas™
> "Correr atrés de informacdes"

> "Falta de informagé&o nas solicitagtes™ Falta de padréo nas solicitagdes
> "Erro nas informagdes” de pagamento

> "Informagdes enviadas com atraso”
> "Falha de comunicag&o"

> "Excesso de trabalho manual”

> *Tempo de preenchimento da planilha” Excesso de atividade operacional

> "N&o seguem 0 processo da forma correta”
> "Fazemos atividades que ndo séo nossa"

> "Rotina bem definida"

> "Demora na aprovagdo de pagamentos" Desvios no processo
> "Falta de conhecimento do processo de pagamento™
> "Planilha de controle desatualizada"

> "Nota fiscal fora de competéncia"

Fonte: Autoria propria

Apbs listar todas as possiveis causas, a equipe discutiu detalhadamente cada uma
delas para identificar os pontos criticos para a otimizacdo do processo. A partir dessa
discussao, concluiu-se que a falta de padronizagéo nas solicitagdes de pagamento e 0 excesso

de atividades operacionais se destacavam como 0s principais obstaculos a serem superados.

O mapa do processo AS/IS, correlacionado com os problemas identificados, foi uma
etapa crucial para evidenciar as ineficiéncias de maneira mais objetiva e detalhada. Ao
comparar as causas levantadas durante o brainstorming com as etapas do processo atual,
tornou-se evidente que as etapas de "enviar solicitacdo de pagamento por e-mail” e
"preencher planilha de controle com as informagdes da solicitagdo™ eram os pontos de

gargalo no fluxo. A partir dessa anélise, a equipe pdde visualizar com clareza como esses
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pontos criticos impactavam diretamente na eficiéncia do processo e na qualidade das

entregas.

Enviar solicitacdo de pagamento por e-mail: identificada como a principal fonte
de inconsisténcia nas solicitacdes. A auséncia de um padrdo formal resultava em
erros e informagdes incompletas, gerando retrabalho e atrasos que
comprometiam o andamento do processo.

Preencher planilha de controle de pagamentos: etapa que sobrecarregava a equipe
com atividades repetitivas e manuais, como a transferéncia de dados de e-mails
para planilhas. Essa tarefa consumia um tempo consideravel e limitava a

capacidade do time de focar em atividades de maior valor agregado.

4.2.3. LEVANTAMENTO DE POSSIVEIS SOLUCOES
Ap0s identificar os pontos criticos do processo de gestdo de pagamentos, iniciou-se a

etapa de levantamento de possiveis solucbes, com o objetivo de coletar uma variedade de

solucgdes para melhorar a qualidade do processo estudado. Essa etapa foi realizada em dois

dias, pois foram empregados dois métodos complementares: uma nova reunido de

brainstorming com a equipe de gestdo de pagamentos e um benchmarking com um

especialista em transformacéo digital da mesma organizacao.

A reunido de brainstorming para o levantamento de possiveis solugbes seguiu a

mesma dindmica do brainstorming para a defini¢éo do problema. Com uma visdo clara das

etapas criticas do processo, a equipe apresentou diversas opcOes de ideias para otimiza-las,

conforme apresentado na Figura 9.
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Figura 9 - Levantamento das possiveis solugdes
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Fonte: Autoria propria

Ap0s discutir e refinar as ideias apresentadas, a equipe chegou a um consenso sobre
a melhor abordagem para resolver os problemas identificados: automatizar as atividades
operacionais do processo, priorizando a eliminacédo de tarefas manuais que consomem tempo
e geram retrabalho. A automatizacao foi considerada a solucdo mais eficaz para atender as
principais demandas operacionais, proporcionando maior agilidade, reducéo significativa de

erros e padronizacao nas etapas criticas do processo, otimizando assim o fluxo de trabalho e
aumentando a eficiéncia geral.

Conforme as ideias de automatizacdo foram sendo refinadas, foi realizado um
benchmarking com um especialista em transformacéao digital da &rea de RH, cujo objetivo
era obter insights técnicos e estratégicos sobre solugdes eficientes de automatizacdo. Esse
contato com um profissional experiente proporcionou uma visdo mais ampla das
possibilidades de otimizacdo e ajudou a alinhar as propostas com as melhores praticas do
mercado. Como resultado desse benchmarking, foram identificadas duas ferramentas da
Power Platform da Microsoft como as mais adequadas para a otimizagdo do processo de

gestdo de pagamentos: Power Apps e Power Automate.
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4.2.4. IDENTIFICA(;AO DA MELHOR SOLUQAO
Nesta fase, a escolha da solucdo para o processo de gestdo de pagamentos foi simples, ja que as

opcdes se reduziram a duas ferramentas apds o benchmarking. A decisdo focou na ferramenta com
menor esfor¢o de implementagdo, priorizando facilidade de uso e rapidez na aplicacdo. Entre Power
Apps e Power Automate, optou-se pelo Power Automate, cuja interface € observada na Figura 10,
devido a sua menor curva de aprendizagem, permitindo a criacdo de fluxos automatizados sem a

necessidade de um especialista.

Figura 10 - Interface do Power Automate

&
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T Escolha uma tarefa para automatizar rapidamente com um modelo predefinido.

A Modelos 53 Emails [ Arquivos e documentos 01 Notificacdes e lembretes

Fonte: Autoria propria

4.2.5. ELABORACAO DA SOLUCAO PILOTO

A elaboracdo da solugdo piloto teve como objetivo criar um protétipo funcional para
padronizar e automatizar o processo de gestdo de pagamentos. Nessa fase, foram
desenvolvidos dois elementos principais: um formulario de solicitacdo de pagamentos e um
fluxo automatizado no Power Automate. A duracéo foi de trés dias, devido a necessidade de

estudo do Power Automate.

Inicialmente, foram definidas as ferramentas do fluxo automatizado com base no
processo atual e nos recursos disponiveis. O Microsoft Forms foi escolhido para o envio das
solicitacOes, 0 Excel para o registro e controle das informacges, e 0 Outlook como meio de
comunicacdo e confirmacdo das solicitagcbes. O Power Automate integrou todas essas
ferramentas, automatizando o processo como um todo. A Figura 11 ilustra o fluxo de

automacdo e as ferramentas em cada etapa.
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Figura 11 - Ferramentas utilizadas em cada etapa do fluxo de automacao
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Fonte: Autoria propria

Apos a definicdo das ferramentas, foram desenvolvidas as vers@es iniciais do fluxo
automatizado e do formulario, conforme mostrado nas Figuras 12 e 13. O fluxo é acionado
sempre que uma nova solicitacdo é registrada no formulario e realiza trés etapas principais:
capturar os dados enviados, registrar as informacdes na planilha de controle de pagamentos,

e enviar um e-mail de confirmacdo ao solicitante.

Figura 12 - Versdo inicial do fluxo automatizado
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Fonte: Autoria propria



Figura 13 - Versdo inicial do formulario

Solicitagdo de Pagamentos RH

0l4, Gabriel. Quando vocé enviar este formulario, o proprietario vera seu nome € enderego de email.

* Obrigatdria

1.CNPJ do credor *

nsira sua resposta

2.Empresa Pagadora *

nsira sua resposta

3.Tipo de pagamento *

nsira sua resposta

4. Valor *

‘ O valor deve ser um nimero ‘

5. Detalhamento do servigo *

nsira sua resposta ‘

6. Numero do contrato *

nsira sua resposta

7. Area

nsira sua resposta

8.Conta e Subconta *

nsira sua resposta

Enviar

Este contatido foi criado pelo propristinio do formulario. Os dados que vocé enviar serio enviadas 2o propristario do formulério. A Microsoft
ndo & responsdvel pela privaddade ou priticas de seguranca de seus clisntes. induindo aqueles do proprietério deste formularic. Munca
fomecs sua senha,

Fonte: Autoria propria
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4.2.6. MAPEAMENTO BPMN DO PROCESSO TO/BE
Com base nas solugbes definidas, foi realizado o mapeamento do processo futuro

(TO/BE), com o objetivo de proporcionar uma visdo clara do fluxo de trabalho apés a
implementacdo das melhorias propostas. Esse mapeamento facilita a compreensdo do
impacto das solug6es, permitindo uma analise visual das mudancas no processo. Assim como
0 mapeamento AS/IS, o mapeamento TO/BE foi concluido em um dia, utilizando a ferramenta
BPMN para modelar o novo fluxo de trabalho de forma estruturada e eficiente, conforme
visualizado na Figura 14.

As principais mudancas no processo incluem a substituicdo da etapa “enviar
solicitacdo de pagamento por e-mail" por "enviar solicitagdo de pagamento pelo formulario
de solicitagao", centralizando e padronizando a coleta de informagdes. A tarefa de "preencher
a planilha de controle de pagamentos com as informacdes da solicitacdo” foi automatizada e
passou a ser a primeira atividade realizada pela gestdo de pagamentos, eliminando o trabalho
manual. Além disso, uma nova etapa foi incluida no fluxo otimizado: "Confirmar

recebimento da solicitacdo", também automatizada, garantindo maior eficiéncia e controle.



Figura 14 - Mapeamento TO/BE do processo de gestdo de pagamentos
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4.2.7. VALIDACAO DA SOLUCAO PROPOSTA
Apdbs o mapeamento do processo futuro (TO/BE), a etapa seguinte foi validar

a eficicia da solucdo proposta. O objetivo dessa fase foi assegurar que as melhorias
implementadas resolvem de fato os pontos criticos identificados no processo de gestdo de
pagamentos. A validacao consistiu na aplicacdo pratica da solucéo piloto, avaliando se o
fluxo automatizado e o formulario de solicitacdo funcionavam corretamente e se integravam

adequadamente as ferramentas definidas.

Os testes ocorreram ao longo de cinco dias e foram realizados em duas etapas.
Primeiro, a equipe de gestdo de pagamentos conduziu testes internos, preenchendo o
formuléario de solicitacdo para verificar a ativagdo correta do fluxo automatizado. Apos
simulag0es e ajustes para corrigir falhas identificadas no fluxo, a solugéo foi testada com os
principais clientes do processo. Nessa segunda etapa, as solicitacbes por e-mail foram

substituidas pelo novo formulério, validando a aplicacéo pratica da solucao.

Durante os testes da solucdo piloto, foram identificados pontos de melhoria que
resultaram em ajustes no formulario de solicitacdo de pagamentos. Observou-se que, embora
0 protdtipo garantisse o preenchimento completo das informacdes, ele ndo assegurava a
padronizacdo das respostas. Além disso, algumas perguntas causavam confusdo entre 0s
usuarios, aumentando o risco de erros nas informages fornecidas. Dessa forma, para garantir
respostas padronizadas e corretas, foram criadas listas de opcGes em todas as perguntas

aplicaveis, como é apresentado na Figura 15.

Figura 15 - Lista de opcdes das perguntas do formulario

7. Ndmero do centro de custo *

Fonte: Autoria propria
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Bem como foram incluidas descrigBes detalhadas nas perguntas para assegurar a
compreensdo correta das informacdes solicitadas, conforme é observado na Figura 16.

Figura 16 - Descricdes detalhadas das perguntas do formulario

1.CNPJ do fornecedor: *

2.Valor Bruto *

Para as casas decimais, no lugar da virgula, usar o ponto. Ex: 3000.50 (trés mil reais e cinguenta centavos)

Fonte: Autoria propria

4.2.8. IMPLEMENTACAO
Com as melhorias validadas e os ajustes na solugdo piloto concluidos, a fase de

implementacdo teve inicio. O principal objetivo dessa etapa foi aplicar de forma definitiva
as solucdes desenvolvidas ao processo de gestdo de pagamentos, garantindo a padronizacao
das atividades e a transicao das operagdes manuais para o fluxo automatizado. Para assegurar
uma implementagdo eficaz, foi enviado um e-mail informativo a todos os clientes do
processo, explicando detalhadamente as mudancas realizadas, seus beneficios, e como essas
melhorias iriam otimizar a gestdo de pagamentos. O e-mail também incluiu o link para o novo
formulario de solicitacio de pagamentos, fornecendo instrucdes claras sobre seu

preenchimento, de modo a facilitar a adaptacdo dos usuérios a nova ferramenta.

O Quadro 6 ilustra as principais diferencas entre o processo de gestdo de pagamentos
antes e depois da implementacdo da solucdo automatizada. As mudancas realizadas visam
ndo apenas a eficiéncia operacional, mas também a padronizacdo e a melhoria na experiéncia
do cliente. Ao comparar o0s aspectos do processo anterior (AS/IS) com a nova abordagem
(TO/BE), fica evidente o impacto positivo das melhorias implementadas, que incluem a
automacdo de atividades manuais, a reducdo de erros e a agilizagcdo das operacgdes. Essa
analise comparativa permite visualizar de forma clara e concisa os beneficios trazidos pela

nova solucdo, evidenciando a transformacao do processo de gestdo de pagamentos.
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Quadro 6 - Comparagdo dos aspectos do processo estudado

Aspecto

Antes da Implementacao (AS/IS)

Depois da Implementacéo (TO/BE)

Envio de Solicitacao

Realizado por e-mail, sem padronizacéao

Realizado via formulario padronizado, com
validacdo de informacdes

Preenchimento de Planilha de
Controle

Feito manualmente pela equipe de
gestdo de pagamentos

Automatizado, eliminando a necessidade de
preenchimento manual

Confirmacéo de Recebimento

Né&o existia confirmacdo estruturada,
gerando incertezas para os solicitantes

Envio automatico de e-mail de confirmacéo apds
0 registro da solicitacdo

Tempo gasto em atividades
operacionais

Alto, devido ao retrabalho e
necessidade de correcdo frequente de
erros

Reduzido drasticamente, com eliminagéo de
tarefas manuais e automatizacdo do processo

Taxa de Erros nas
Solicitac6es

Alta, devido a falta de padronizacéo e
inconsisténcia nas informacgdes
enviadas

Reducdo significativa de erros, com padronizacéo
e listas de opgdes no formulério

Visibilidade do Processo

Havia riscos de nédo preenchimento da
planilha de controle de pagamentos
devido a ndo visualiza¢do do e-mail

O processo automatizado garante que as
informacdes sejam registradas automaticamente
na planilha de controle de pagamentos,
eliminando os riscos associados ao néo
preenchimento causado pela ndo visualizacgéo de
e-mails.

Eficiéncia Operacional

Processos manuais geravam lentiddo e
inconsisténcias

A automatizacgdo trouxe agilidade, eficiéncia e
maior precisdo nas etapas operacionais

Fonte: Autoria prépria

4.3. DISCUSSOES DA EFICACIA DA ABORDAGEM PROPOSTA
Apos a aplicacdo da abordagem proposta, foi realizada uma analise critica da eficacia

da metodologia BPMN Design Sprint, com base na aplicacdo prética apresentada

anteriormente, além de compara-la com metodologias classicas de melhoria de processos,

como MASP e DMAIC. A abordagem proposta € avaliada em relacdo a sua capacidade de

atender as necessidades do contexto organizacional estudado, destacando tanto seus pontos

fortes quanto suas limitagdes.
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4.3.1. BPMN DESING SPRINT VS DESIGN SPRINT
O BPMN Design Sprint demonstrou ser eficaz no aprimoramento da qualidade do

processo de gestdo de pagamentos, conforme evidenciado pela sua aplicagdo em um processo
organizacional real. Diferentemente do Design Sprint original, que foi concebido para o
desenvolvimento de software, a metodologia BPMN Design Sprint incorpora etapas voltadas
a analise processual, cruciais para ambientes organizacionais complexos. Sendo assim, a
abordagem proposta apresentou algumas vantagens durante a sua aplicacdo na gestdo de
pagamentos:

e Visualizacdo clara dos processos: O mapeamento BPMN (AS/IS e TO/BE) permite
uma analise visual detalhada dos processos, 0 que facilita a compreensdo dos fluxos
e a identificacdo de gargalos.

e Facilitacdo da colaboracdo: O uso do BPMN promove uma colaboragdo mais eficaz
entre stakeholders, ao proporcionar uma visdo comum dos processos durante as
discussoes e sessdes de brainstorming.

e Analise de impacto: O mapeamento do processo otimizado (TO/BE) permite a
simulacdo de cenarios e a avaliagdo de como mudangas podem afetar o sistema, algo

util em processos organizacionais complexos.

No entanto, apesar dessas vantagens, o BPMN Design Sprint apresenta algumas
limitacdes:

e Tempo de execucdo: O BPMN Design Sprint, ao incluir etapas adicionais, prolonga
o tempo de execucdo. Na aplicacdo pratica, o processo levou quatorze dias, em
comparagéo aos cinco dias propostos pelo Design Sprint.

e Treinamento adicional: O uso de BPMN requer conhecimentos especificos sobre a
notacéo, o que aumenta a complexidade da abordagem e pode dificultar sua aplicagéo
por equipes sem nenhum integrante com experiéncia prévia, necessitando de

treinamento adicional.

O tempo de execucéo do projeto ultrapassou o prazo de cinco dias estipulado pelo Design
Sprint, principalmente devido a incluséo de etapas adicionais de mapeamento e as limitagdes
de agenda da equipe no contexto estudado. Apesar disso, a implementacdo da solucéo, por

meio do BPMN Design Sprint, foi considerada satisfatoria. 1sso se deve ao fato de que uma
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solugdo que envolveu mudancgas significativas no processo e gerou impactos positivos
relevantes, conforme apresentado na secédo 4.2.8, foi implementada em apenas quatorze dias.

Esses resultados demonstram a eficacia e agilidade da abordagem utilizada.

No entanto, o tempo para a implementagdo poderia ser maior se nenhum integrante da
equipe tivesse experiéncia com a modelagem BPMN de processos. Isso evidencia a limitacéo
da abordagem proposta quanto a necessidade de conhecimentos especializados para sua
execucdo eficaz. Assim, é fundamental que futuras implementacbes considerem a
capacitacdo da equipe e o envolvimento de profissionais com expertise em BPMN, a fim de
otimizar o processo e garantir resultados ainda mais satisfatorios. Dessa forma, sera possivel
potencializar os beneficios do BPMN Design Sprint, ao mesmo tempo em que se minimizam

0s riscos associados a sua complexidade e a curva de aprendizagem exigida.

4.3.2. BPMN DESIGN SPRINT X METODOS CLASSICOS
Conforme apresentado nas secOes 2.1.2 e 2.1.3, as abordagens tradicionais de solugéo de

problemas possuem uma relagdo intrinseca com o ciclo PDCA. O MASP, por exemplo, é
definido como uma como uma versdo mais detalhada e estruturada do ciclo PDCA. No
mesmo sentido, 0 DMAIC ¢ classificado com um método complementar ao PDCA, tendo
suas raizes na metodologia. Essa correspondéncia entre os métodos classicos de solugdo de
problemas e a abordagem BPMN Design Sprint desenvolvida também pode ser observada,

conforme ilustrado na Figura 17.

Figura 17 - Correspondéncia entre os métodos classicos e 0 BPMN Design Sprint

BPMN DESIGN SPRINT

EXECUTAR

AGIR

ELABORACAD DA

AGAO
c SOLUCAQ PILOTO

MAPEAMENTO BPMN DO
PROCESSO TO BE

PADRONIZAGAO

CONCLUSAO IMPLEMENTAGAO

Fonte: Autoria propria
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Na Figura 17, é possivel identificar que todas as metodologias de solugdo de problemas

possuem etapas correspondentes ao ciclo PDCA. No entanto, a aplicagdo pratica das

abordagens revela diferencas significativas. Por exemplo, 0 MASP é uma metodologia que

se destaca pela sua abordagem sistematica na identificacdo da causa raiz do problema. Por

outro lado, o DMAIC é uma metodologia que se concentra na reducdo da variabilidade e na

melhoria continua de processos. Dessa forma, cada metodologia apresenta um foco maior em

etapas especificas.

Nesse contexto, a metodologia BPMN Design Sprint apresenta algumas vantagens

inerentes a sua abordagem agil.

Tempo de execucgdo: Ao contrdrio de MASP e DMAIC, que demandam tempo
consideravel para andlise e planejamento detalhados, 0 BPMN Design Sprint permite
a definicédo réapida do problema e da solugdo, o que foi comprovado na aplicacdo ao
processo de gestdo de pagamentos.

Flexibilidade: O BPMN Design Sprint, com suas etapas curtas e ciclos rapidos,
favorece a experimentacdo e o ajuste rapido de solucdes com base no feedback
imediato. Em contraste, as metodologias classicas tendem a ser mais rigidas, com

foco em analises profundas antes da implementacéo.

Por outro lado, a estrutura sélida dos métodos classicos evidencia algumas limitacdes da

abordagem proposta:

Foco na causa-raiz: Enquanto MASP e DMAIC sdo amplamente focados na
identificacdo e bloqueio da causa-raiz dos problemas, o BPMN Design Sprint se
concentra mais na visualizacdo do fluxo de trabalho e na solucéo rapida de problemas,
com menor énfase na andlise profunda das causas.

Robustez da analise: MASP e DMAIC oferecem uma abordagem mais robusta e

sistematica para a analise detalhada de variabilidade e controle de processos.

Dessa forma, diante de problemas com um nivel de complexidade mais elevado, em

trabalhos futuros, recomenda-se a aplicacdo de ferramentas da qualidade com foco na anélise

da cauda raiz, juntamente com a etapa de mapeamento AS/IS na abordagem BPMN Design

Sprint. Nesse sentido, duas ferramentas especificas podem cumprir essa funcdo, fortalecendo
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a abordagem proposta, séo elas: o diagrama de Ishikawa e 0s 5 porqués. Isso pode aumentar
0 tempo de execugdo do projeto, mas garante uma maior assertividade na solucdo de

problemas mais complexos.

5. CONCLUSAO
Esse trabalho tem como objetivo principal desenvolver uma estratégia agil para melhorar

a qualidade nos processos administrativos e analisar sua eficacia por meio de uma aplicacéo
prética em um caso real. Para isso, foram estabelecidos objetivos especificos, que incluiram:
(@) descrever as etapas da abordagem &gil baseada no modelo Design Sprint, (b) aplicar essa
abordagem em um processo de gestdo de pagamentos de uma organizacdo, (c) avaliar a
eficacia do método proposto com base na sua implementacédo e (d) discutir as implicacdes
praticas dessa abordagem 4gil, incluindo seus beneficios, vantagens e oportunidades de
melhoria.

A pesquisa foi embasada em um referencial tedrico que forneceu a sustentacdo necessaria
para a compreensao e o desenvolvimento da proposta. Conceitos fundamentais, como 0s
roteiros tradicionais para a solucdo de problemas — incluindo PDCA, MASP e DMAIC —
foram revisados, oferecendo uma visdo aprofundada sobre técnicas classicas de
gerenciamento da qualidade. Além disso, a metodologia agil, com foco particular no Design
Sprint, e as praticas de gestdo de processos, como 0 mapeamento e a modelagem de processos
BPMN, embasaram as decisdes metodoldgicas e praticas adotadas ao longo do estudo.

Com base nesse referencial, foi desenvolvida a abordagem BPMN Design Sprint, que
combina a flexibilidade e adaptabilidade da abordagem agil com a clareza e o rigor do
mapeamento de processos BPMN. O objetivo foi aprimorar a qualidade dos processos de
maneira agil e dindmica, mantendo uma estrutura robusta para a compreensdo dos processos
envolvidos e visando a implementacdo de solucdes assertivas e duradouras.

A abordagem foi entdo aplicada em um processo organizacional real, onde foram
observadas melhorias significativas no desempenho. Os resultados incluiram o aumento na
produtividade, reducéo de atividades operacionais que ndo agregavam valor e menor
incidéncia de retrabalho. Essas melhorias foram evidentes em um periodo de duas semanas,

demonstrando a eficacia do método proposto e validando a utilidade da abordagem para
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outras areas da organizacgdo que busquem otimizacdo de processos e maior adaptabilidade
frente &s mudangas organizacionais.

Por fim, com base na aplicacdo pratica, foi realizada uma analise critica da abordagem
desenvolvida, comparando-a ndo apenas com a metodologia original do Design Sprint, mas
também com métodos tradicionais de solucdo de problemas. Essa comparacdo ajudou a
esclarecer as vantagens de rapidez e flexibilidade da abordagem BPMN Design Sprint, bem
como suas limitacBes em termos de profundidade analitica e necessidade de treinamento
adicional, permitindo identificar oportunidades para adaptacGes e melhorias em futuros
projetos.

Como principal limitagdo do presente trabalho, destaca-se que o estudo abordou apenas a
metodologia BPMN Design Sprint e a comparou com um namero limitado de roteiros de melhoria.
Isso sugere que, apesar das vantagens de flexibilidade e rapidez proporcionadas pela abordagem
desenvolvida, ainda hé necessidade de estudos adicionais para avaliar sua eficacia em comparacdo com
uma gama mais ampla de metodologias tradicionais e ageis.

Recomenda-se que profissionais que considerem a implementacdo de uma metodologia
agil em processos administrativos comecem identificando areas que se beneficiariam de uma
abordagem mais adaptavel e responsiva. E importante equilibrar as vantagens de uma
metodologia &gil com a necessidade de manter a integridade e a conformidade dos processos,
especialmente em organizacdes que requerem altos niveis de padronizacao.

Pesquisas futuras podem explorar outras abordagens ageis além do Design Sprint, bem como a
investigar como tecnologias emergentes podem ser integradas a essas metodologias para otimizar
processos administrativos. Sugere-se também a realizacdo de estudos comparativos mais abrangentes,

incluindo uma variedade maior de roteiros de melhoria, tanto tradicionais quanto ageis.
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