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RESUMO
O mapeamento de processos € uma técnica utilizada para visualizar e documentar 0s passos e

etapas envolvidos em um processo de negocio. Ele ajuda a entender como as tarefas sdo
realizadas, identificar possiveis melhorias e otimizar a eficiéncia operacional de uma
organizacdo. O estudo de caso, apresentado neste artigo, foi realizado em uma empresa
provedora de internet localizada em Vila Velha no Espirito do Santo e teve como objetivo
mapear e documentar 0s processos mais criticos da empresa durante um periodo de mudangas.
Neste artigo, € possivel identificar como o gerenciamento de processos € importante para as
organizacOes e também apresentar os fundamentos tedricos do mapeamento e gestdo de
processos, seguidos pela coleta de dados por meio de reunides com os gestores de cada setor e
por fim, apresentar os dados da empresa, o software utilizado, a notacio BPMN e o0s

processos criticos selecionados para 0 mapeamento e documentacao.
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1.INTRODUCAO

Desenvolvida inicialmente para as areas académica e militar, a internet em poucos
anos caiu na graca popular e comegou a ser utilizada para fins comerciais e sociais, levando
conexdo imediata a0 mundo todo de forma rapida e acessivel (MELO & GUTIERREZ, 1999).
Conexdo que transformou em niveis irreversiveis a sociedade e suas instituicdes, remodelando
as formas de se agir, de se comunicar e trabalhar os recursos (KENSKI, 2015). No entanto,
para que um individuo tenha acesso a internet se faz necessario a contratacdo dos servicos
oferecidos por um provedor de acesso a internet que possua disponibilidade na regido
requerida. (MELO & GUTIERREZ, 1999). Dessa forma, os Internet Service Provider (ISPs),
conhecidos como Provedores, se tornaram pecas fundamentais para a sociedade em geral, pois
leva beneficios para a economia local, disponibiliza mais acesso a informacao, tecnologia e
cidadania (KEVORKIAN, 2017).

Todavia, devido a sua popularidade e grande demanda, o setor de telecomunicacgdes tem se



tornando cada vez mais competitivo e a disputa por um pedago do mercado ocupacional mais
acirrada. Esse panorama de mercado exige principalmente das pequenas organizagdes
Provedoras de internet, que tém pouco poder aquisitivo, mas se empenham para se diferenciar
da concorréncia, especialmente das grandes operadoras fornecedoras do mesmo servicgo, que
em sua maioria tem o poderio financeiro e visibilidade superior aos demais (GULINI, 2005).
Ainda sim, de acordo com Bettio (2015), os ISPs locais em contraposi¢do com as grandes
operadoras de internet, em sua maioria, carregam algumas vantagens, sendo elas: o
posicionamento em locais remotos, a qualidade do servigo prestado e a rapida resolucdo de

eventuais problemas.

Portanto, solucionar problemas em determinado processo ou servi¢o faz com que as
organizacles se sustentem em termos de negdcios, em razdo de que tera uma vantagem
competitiva em relacdo aos demais, pois suprird as expectativas dos clientes,
consequentemente os fidelizando. (FONSECA et al., 2019).

Considerando isso, a gestdo e mapeamento de processos serve ndo apenas como base
para a melhoria continua dos servicos prestados, mas também como um modelo para que 0s
gestores possam identificar pontos de melhoria e procedimentos ineficientes a serem
remodelados, resultando em menores custos operacionais e um atendimento mais eficaz por
parte da organizacgdo com seus clientes (HORBE et al., 2015).

A aplicacdo do BPM permite mapear e integrar 0S processos organizacionais,
proporcionando agilidade e coordenacdo entre pessoas, tarefas, maquinas e software para
atingir os objetivos do neg6cio. O uso de notacbes como o BPMN facilita a documentacéao e
compreensdo dos processos em diferentes niveis, envolvendo os participantes. De acordo com
Cruz (2008, p. 66), o0 BPM (Business Process Management) € um conjunto abrangente de
elementos, conceitos e metodologias que visa tratar os processos de negdcio de forma
holistica. Seu objetivo é proporcionar maior visibilidade, integracdo e eficiéncia aos
ambientes organizacionais e as atividades de cada colaborador dentro dos processos de
negocio. O BPM busca tornar os processos mais eficazes, eficientes e adaptaveis as mudancas
das plataformas, como mencionado por XPAND IT (2009). Segundo Hurwitz et al. (2009, p.
78), 0 BPM é a abordagem moderna para desenvolver e gerenciar os processos de negocio,

sendo a melhor solucéo para as empresas lidarem com a gestdo de seus processos.

A partir deste ponto, a realizagdo do presente estudo teve como objetivo mapear e
identificar a sequéncia das atividades e processos de uma pequena empresa provedora de
internet, a BANDANET TELECOM, com a finalidade de detectar eventuais adversidades e
processos ineficientes e propor melhorias que consequentemente ocasionara na conservacao

desta empresa no mercado. Neste contexto foi possivel identificar: a) Mapear a sequéncia das



atividades e processos da empresa; b) Identificar os problemas; c)Propor melhorias para os
problemas identificados.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Internet

O nascimento da Internet esta diretamente ligado ao trabalho de especialistas militares
dos Estados Unidos que desenvolveram a ARPANET, uma rede criada pela Agéncia de
Projetos de Pesquisa Avancada, durante a disputa pelo poder mundial com a URSS. Segundo
Turner e Mufioz (2002, p. 27), em 1962, a Forca Armada dos Estados Unidos “encomendou
um estudo para avaliar como suas linhas decomunicacdo poderiam ser estruturadas
para permanecerem intactas ou serem recuperadas em caso de um ataque nuclear.” Em 1968,
0 governo dos Estados Unidos forneceu apoio financeiro por meio da pesquisa promovida pelo
Departamento de Defesa, através da ARPA (Administracdo dos Projetos de Pesquisa
Avangada), o que impulsionou a implantagdo do sistema de informag&o em rede.

A internet, também conhecida como "Rede", é um sistema global de redes de
computadores interconectadas, abrangendo mais de 150 paises e envolvendo cerca de 300
milhdes de computadores (DIZARD, 2000, p. 24) e mais de 400 milhGes de usuarios. Os
computadores pessoais e as redes locais se conectam a provedores de acesso, que por sua vez
se ligam a redes regionais, nacionais e internacionais. Os dados podem percorrer todas essas
redes até alcancar seu destino. Roteadores instalados em varios pontos da rede determinam a
melhor rota para enviar os dados de um ponto a outro. Essa interconexdo possibilita a

comunicagéo e o compartilhamento de informac6es na internet.

“A Internet ndo é um novo meio de comunicacdo. Ela ira se converter rapidamente no
meio de comunicagdo. A Internet no futuro (...) serd um sistema integral de multimidia que
acessa todos os jornais, revistas, emissoras de radio, canais de televisdo e filmes produzidos
por todos os paises do mundo.” (TURNER e MURNOZ, 2002, p.66).

Neste contexto de comunicagéo, no Brasil, as primeiras iniciativas para disponibilizar a
internet ao publico em geral comecaram em 1995, por meio do governo federal, atraveés do
Ministério da Comunicacédo e do Ministério de Ciéncia e Tecnologia. O objetivo era implantar
a infraestrutura necessaria e estabelecer pardmetros para a operagdo de empresas privadas
provedoras de acesso. Entre 1996 e 1997, houve um crescimento surpreendente no nimero de
usuarios, aumentando quase 1000%, passando de 170 mil em janeiro de 1996 para 1,3 milhdo
em dezembro de 1997. Em janeiro de 2000, estimava-se que havia 4,5 milhdes de internautas.
De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios de 2021, 0 acesso a internet



em domicilios brasileiros aumentou, alcancando 90% dos lares do pais. Isso € um indicativo
positivo, pois significa que mais pessoas estdo conectadas e podem desfrutar dos
beneficios da  tecnologia. ( WWW.GOV.BR, 2022)

2.1 Processos

Ao longo das ultimas décadas, houve uma transformacdo dando énfase nas grandes
empresas. Elas passaram de estruturas hierérquicas rigidas, focadas em otimizar o uso de
recursos materiais, para estruturas mais dindmicas e horizontais, capazes de se adaptar
rapidamente as necessidades. Isso incluiu a eliminacgéo de niveis hierarquicos, como geréncia
de nivel médio e cargos de staff, além do inicio da terceirizacdo em diversas atividades, como
seguranca, limpeza e entregas. (HAMMER; CHAMPY, 1994 apud SANTOS, 2010)

A partir da década de 90, surgiu a terceira geracdo de abordagens empresariais, focada
nos processos. Iniciou-se com a Reengenharia de Processos de Negécios (BPR — Business
Process Reengineering), que buscava reducédo de custos e melhoria radical dos processos para
obter vantagem competitiva. Desde entdo, 0S processos se tornaram o padrdo de
funcionamento das organizacdes, com a melhoria continua desses processos trazendo

resultados melhores para os clientes internos e externos.

O conceito de processo pode variar em diferentes aplicacdes e usos, mas geralmente 0s
estudiosos seguem uma mesma linha de pensamento na definicdo. Gongalves (2000) enfatiza
a importancia de compreender o conceito de processo, destacando que todo trabalho relevante
nas organizagdes esta intrinsecamente ligado a um processo, sendo que nenhum produto ou

servico é realizado sem a sua existéncia.

Conforme Harrington (1993), um processo é uma atividade que recebe uma entrada,
passa por varios procedimentos que agregam valor e, como resultado, gera um produto ou
servigo na saida. Davenport (1994) define um processo como uma sequéncia especifica de
atividades realizadas ao longo do tempo, com um local definido, comeco e fim, e com inputs e
outputs claramente identificados. Seguindo essa mesma linha, Amato (1998) afirma que um
processo esta diretamente relacionado a uma sequéncia bem organizada e interligada de

atividades que transformam inputs dos fornecedores em outputs para os clientes.

Hammer e Champy (1994) descrevem 0 processo como um conjunto de atividades

realizadas em uma sequéncia ldgica, com o objetivo de produzir um bem
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ou servico de valor para um grupo especifico de clientes. Por outro lado, Rummler e Brache
(1994) afirmam que um processo é uma série de etapas criadas para criar um produto ou servico,
preenchendo lacunas entre as areas da organizacao para estruturar uma cadeia capaz de agregar

valor ao cliente.

De acordo com Gongalves (2000), nas empresas de servicos, a definicdo de processos
desempenha um papel fundamental, uma vez que, nesse tipo de organizacdo, a sequéncia de
atividades muitas vezes ndo é tangivel tanto para o cliente quanto para os funcionarios

envolvidos.

Conforme Farias (2009), em um processo, cada funcionario desempenha um conjunto
especifico de etapas que possibilita a execucdo e a integracdo de todos os esforgos. Os niveis
de tomada de decisdo variam entre os funcionarios, muitas vezes independentemente de sua
posicdo hierarquica dentro da estrutura organizacional tradicional. Assim, 0S processos
englobam todas as transformacdes que ocorrem dentro da organizacdo e podem ser
organizados em uma hierarquia, onde 0 macroprocesso € decomposto em processos,

subprocessos e atividades.

2.2 Mapeamento de Processos

Desta forma, nota-se que mapear e entender o funcionamento das atividades e
processos de uma organizacdo € necessario para que se identifiguem os problemas e

desenvolvam medidas de melhorias que fardo diferenca no desenvolvimento da empresa.

O propésito do mapeamento de processos, segundo Horbe et al., (2015), é realizar o
levantamento da estrutura de atividades de uma empresa, em suas diversas reparti¢oes, a fim de
identificar problemas e duplicidade de atividades. Para Villela (2000), o mapeamento de
processos serve como ferramenta analitica para identificar os afazeres de uma organizacao
com o intuito de aprimorar 0s processos existentes ou desenvolver novas metodologias, o que
resulta na reducdo de despesas quando se desenvolve novos produtos ou se presta algum

Servigo.

O mapeamento de processos para Soares (2009), pode ser util para visualizar a cadeia
de atividades de uma empresa, tempo operacional e funcGes que agregam valor ou néo,
evidenciando lacunas, falta de recursos ou excessos do mesmo. Ele é feito para obter uma

compreensdo clara de como e porque o processo funciona oundo de uma determinada forma.

De acordo com Assis, Andrade e Silva (2015), para iniciar 0 mapeamento de

processos, deve-se ter uma visualizagdo macro dos processos da organizagdo para depois



iniciar uma visdo mais especifica, identificando sempre as atividades e processos da
organizacdo e os responsaveis pela execucdo de tais atividades. Apdés o mapeamento dos
processos e identificacdo das falhas, € ideal que a organizacdo estabeleca medidas e prazos
para resolucdo dos problemas, levando em consideracdo as condicGes e recursos disponiveis.
(ASSIS; ANDRADE; SILVA, 2015). Segundo Araujo (2011), sdo vérias as técnicas
disponiveis no mercado para auxiliar e serem utilizadas no mapeamento de processos. As
principais técnicas e ferramentas utilizadas pelas organizacgdes, citadas pelo autor, sdo o
BPMN, IDEF e 0 EPC.

No que se refere a gestdo de mapeamento de processos, é idealizado como um
conjunto de pessoas e atividades que se relacionam como uma ferramenta analitica com
intencdo de contribuir com a inovagdo e mudanca organizacional dos processos existentes
(Mareth e Borba, 2009).

2.3 Gestdo de Processo

A competitividade organizacional é crucial para a sobrevivéncia das empresas no
cenario global atual. A abordagem centrada em processos permite uma melhor integracdo e
eficiéncia entre as areas, impulsionando a competitividade e adaptabilidade da empresa.
Portanto, é mais eficaz administrar uma empresa com foco em processos internos bem
definidos, com documentacdo de apoio e mapeamento do fluxo de materiais e informagdes,

ao invés de se concentrar apenas nos departamentos e setores.

Para Gongalves (2000) a Gestéo por Processos surgiu da necessidade das organizacgdes
acompanharem de forma mais eficaz seus produtos e servigos, identificando possiveis
gargalos e agindo diretamente nos problemas. Neste sentido, faremos uma revisdo sobre a
Gestédo de Processos através da viséo de autores renomados:

De acordo com Pradella (2013), gestdo de processos ou Business Process Modeling
(BPM), consiste em um metodo para implementacdo, medi¢do,monitorizagdo e
fiscalizacdo dos processos de uma empresa, com 0 intuito de incorporar avangos no
desempenho das atividades e servicos da instituicdo e dos resultados obtidos. Para
SALGADO et al., (2013), o BPM além de ser uma estrutura que apoia na analise do
dinamismo da instituicdo, no supervisionamento dos processos e controle dos procedimentos
técnicos da empresa, 0 mesmo auxilia na satisfacdo dos colaboradores no ambiente de
trabalho, pois ocorre um grande envolvimento de todos na corporacdo, podendo resultar na
aceleracdo do ritmo da execucdo das atividades, tal como o desenvolvimento de novas

habilidades dos colaboradores.



Na visdo de Kipper et al., (2011), a gestdo de processos é considerada mais que um
instrumento para auxilio das empresas na tomada de deciséo. A teoria é considerada como um
meio de se executar uma tarefa de modo mais organizado, dessa forma, evitando erros nos
processos das atividades se baseando na melhoria dos processos de forma continua, com foco

e atencédo constante nas necessidades e caréncias dos clientes.

Uma abordagem sistémica e controlada dos processos possibilita o entendimento das
transformacdes e melhorias a partir de diferentes perspectivas. Conforme Campos (2004), as
trés acdes fundamentais de controle de processos sdo: estabelecimento de metas de controle,
diretrizes de controle e a metodologia a ser utilizada para alcangar as metas estabelecidas.
Uma abordagem gradual é recomendada para a implantagdo do controle dos processos,
levando em consideracdo a dificuldade de realizar mudancgas em todos 0s processos de uma

vez sO. Neste contexto, ainda de acordo com Campos:

Controlando-se 0s processos menores € possivel localizar mais
facilmente o problema e agir mais prontamente sobre sua causa,
infere-se que o processo € uma pratica que se inicia com o
presidente da empresa, pois 0 processo maior, a empresa, é de
sua responsabilidade. [...] mesmo esses processos menores
podem ainda ser subdivididos em outros processos de forma a
facilitar o gerenciamento. Enquanto houver causas e efeitos
havera processos. (CAMPQOS, 2004, p.21).

Ao longo dos anos, véarias metodologias de melhoria e mapeamento de
processos tém se aprimorado. Seu objetivo é representar graficamente 0s processos por meio

de fluxogramas, mapas, diagramas, BPMNs, quadros e tabelas, facilitando a identificacdo dos
pontos de melhoria. Diferentes softwares e notagdes podem ser utilizados nessas

metodologias. De acordo com Cruz (2010):

A andlise do processo pode servir a inumeros propositos.
Podemos estar querendo apenas saber se 0 que esta sendo feito é
0 mais conveniente, em termos de forma e de conteddo do
processo, ou se existem discrepancias que devam ser eliminadas.
(CRUZ, 2010, p. 127).



O mapeamento dos processos e a escolha adequada do software séo fundamentais para
a gestdo eficiente das empresas. De acordo com Paula (2009, p. 42), o sistema ERP
(Enterprising Resource Planning) € um software que integra todos os departamentos da
empresa em um Unico sistema operacional de computador, abrangendo éareas como
contabilidade, finangas, recursos humanos, vendas, marketing e compras. No entanto, é
comum que muitas empresas realizem o mapeamento dos processos somente apos a
contratacdo do software ERP, o que acaba levando a automatizacao de erros. Isso significa que
elas implantam o sistema ERP sem ter os processos devidamente desenhados, perdendo o foco
nas melhorias de processo e concentrando-se apenas nas customizagdes do proprio ERP. A
gestdo dos processos é essencial para uma estrutura organizacional eficiente, com processos
bem definidos, desenhados e documentados. 1sso resulta em melhorias continuas nos produtos e

servigos, gerando lucro para a organizagao.

3. METODOLOGIA

A pesquisa cientifica envolve observar fatos, coletar dados, registrar variaveis
relevantes e analisa-las para descobrir novos fatos e relacdes entre as leis que os governam. E
um processo reflexivo, sistematico, controlado e critico essencial para o progresso.

De acordo com Boaventura (2011), uma pesquisa pode ser classificada como
fundamental ou aplicada, adotar uma abordagem quantitativa ou qualitativa e ter objetivos

exploratdrios, descritivos ou explicativos.

A amostra ¢ uma porcdo ou parcela selecionada de forma conveniente do universo
(OLIVEIRA, 2001). Neste estudo, o universo abrange um estudo bibliografico, uma
metodologia de mapeamento de processos e sua aplicagdo em uma empresa especifica do setor
de fornecimento de internet. A escolha dessa empresa foi feita com base na compreenséo de
que a remodelacdo adequada de seus processos tornara a empresa mais agil e competitiva.
Segundo Oliveira (2001, p.161), a amostragem n&o probabilistica por julgamento ocorre
guando o pesquisador considera ter um estrato melhor da amostra para o estudo e

desenvolvimento da pesquisa.

A pesquisa bibliografica tem como objetivo fornecer ao pesquisador acesso direto a
tudo o que foi escrito, dito ou registrado sobre um determinado assunto, incluindo
conferéncias com debates transcritos, publicacOes e gravacgdes. Por outro lado, a pesquisa
documental utiliza documentos provenientes de 6rgdos que realizaram observagdes, sendo
compostos por materiais ndo elaborados (escritos ou ndo), que servem como fonte para a
pesquisa cientifica (MARCONI; LAKATQOS, 2002.



A pesquisa também pode ser classificada como pesquisa-a¢do, que, de acordo com Silva
e Menezes (2001), envolve a participacdo ativa na realidade social e busca intervir nela.
Segundo Moresi (2003), a pesquisa-acdo é projetada e implementada com o propoésito de
resolver um problema coletivo, envolvendo os pesquisadores e participantes de forma

cooperativa ou participativa.

4. RESULTADOS

O presente estudo foi realizado por meio de visita técnica a uma empresa que atua no ramo
de telecomunicagéo, provendo internet para a regido cinco de Terra Vermelha, localizada em
Vila Velha, Espirito Santo. A partir desta visita, foi possivel identificar que a empresa € uma
prestadora de servico, onde sua rotina se inicia ap0s a comercializacdo de um pacote de
internet para o consumidor, depois de vendido, a empresa permanece a disposicdo de seus

clientes para atender eventuais chamados.

A empresa aderiu ao método BPM para auxiliar no mapeamento, padronizacdo e
otimizacdo dos seus processos e atividades, principalmente nos setores: comercial, suporte e
cobranca. A utilizacdo deste método € muito comum e ajuda na manutencdo estratégica da
empresa e na tomada de decisdo por parte dos gestores, pois este método baseia-se em um
conjunto de conceitos e técnicas de gestdo de processos com o objetivo de otimizar resultados e

proporcionar melhorias continuas aos processos.

No setor de vendas, foi definido como objetivo a captacdo de 20 clientes mensais.
Entretanto, foi identificado que nos dltimos trés meses anteriores a nossa visita, essa meta ndo
foi cumprida. A equipe de consultores tem como objetivo aumentar a captacdo de 20 para 25
clientes mensais no proximo ano e cumprir essa meta ao menos em nove dos 12 meses
trabalhados. Sera adotado treinamentos mensais de vendas para a capacitacdo dos consultores

para o alcance do objetivo proposto.

O setor de suporte tem como objetivo atender todos os chamados e demandas em menos de
24h para clientes empresariais e menos de 48h para clientes finais, pessoas fisicas. A meta esta
sendo cumprida e o objetivo do proximo ano é manter este padrdo agil. Também serd adotado
uma plataforma de gestdo chamada Typeform, especializada em formularios e pesquisas para
medir a satisfacdo dos clientes atendidos.

No setor de cobranca, o objetivo é manter a inadimpléncia abaixo dos 10% mensais, mas esse

objetivo ndo estava sendo cumprido. A inadimpléncia sempre se manteve entre 10% e 15%.
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Para os clientes inadimplentes por um periodo preé estabelecido, sera feito o distrato do servico
ofertado, para garantir a saude financeira da empresa.

5. CONCLUSAO

Segundo o Guia BPM CBOK (2009), um processo “¢ uma sequéncia definida de
atividades ou etapas, executadas por equipamentos ou pessoas que tem por objetivo atingir
uma meta”. O presente trabalho de conclusdo de curso, conseguiu atingir seus objetivos ao
iniciar o mapeamento dos processos na empresa BANDANET TELECOM, além de

documenté-los e padronizé-los internamente utilizando a notacdo BPMN.

De acordo com o CBOK (2013) “Os processos de negdcio sdo responsaveis por orientar
como as organizacles executam suas atividades para entregar valor aos clientes. O foco do
BPM esta nos processos interfuncionais que agregam valor aos clientes. Neste contexto, foi
implementado processos e padronizacdo em trés setores especificamente da empresa. No setor
comercial foi implementado curso de capacitacdo para 0s consultores de vendas para
alavancar nas vendas, no setor de pds venda, foi adotado uma plataforma de gestdo para medir
a qualidade do atendimento ofertado e no setor de cobranca foi implementado um processo de
controle de clientes inadimplentes para garantir a regularidade dos mesmos.

Para estudos futuros, recomenda-se acompanhar os processos mapeados e utilizar dados de
analise gerencial para quantificar as melhorias aplicadas e mostrar o resultado financeiro para
a Diretoria da empresa. Isso permitira uma visdo clara do impacto das melhorias

implementadas até 0 momento.
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