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RESUMO

Este artigo apresenta um estudo de caso sobre lantagho de ferramenta de gestao por
processos organizacionais em uma micro empresactamo objetivo analisar os resultados
obtidos a partir da implantacdo do modelo Busikysgess Modeling Notation, na empresa
Chocolate com Tapioca, situada na cidade de Maeaipa, de identificar o desenvolvimento
do modelo em uma Micro e Pequena Empresa, a wdeli a eficcia, e a concepcdo do
empresario e colaboradores quanto a este. Osadgslitia pesquisa foram obtidos por meio
de entrevistas, analise de resultados e graficmsparando as informagdes com opinides de
autores da area. Conclui-se que o modelo BMPN doalupara a Chocolate com Tapioca,
apesar de alguns fluxos estarem pouco utilizados.

PALAVRAS-CHAVE: BPMN, MPE, Chocolate com Tapioca.
ABSTRACT

This article presents a case study on the managdao@rdeployment for business processes
in a micro company, aimed to analyze the resultainbd from the implementation of the

Business Process Modeling Notation model, the com@hocolate with Tapioca, located in

the city of Macapa, in order to identify the deymtoent of the model in a Small and Medium
Enterprises, usability, efficiency, and the desijrthe business owner and employees with
regard to this. The survey results were obtainedutih interviews, analysis results and
graphs comparing the information with area authafr®pinions. It is concluded that the

model was BMPN usual for chocolate with Tapiocth@lgh some bit streams are used.

KEYWORDS: BPMN, Small Enterprises, Chocolate with Tapioca.

1. INTRODUCAO

Atualmente, diante o mercado competitivo e crisenémica, as Micro e Pequenas

Empresas (MPEs) se veem no dever de buscar alt&asgiara inovar e controlar seus
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processos a fim de obter melhores resultados, far@oceiros, como organizacionais. Nesse
sentido Robson Tavares, A.C et al (2016), afirma gunovacdo desempenha um grande
papel no cenario organizacional, visto que auxilea diferenciacdo e destaque de uma
empresa no mercado. Sendo assim, uma boa alterradtial para a inovagdo nas micro e
peguenas empresas consiste em mapear processogacganais, com objetivo de adquirir
maior controle.

Geralmente, a gestdo de processos acontece eresamgle médio e grande porte, e
possui uma pessoa especifica encarregada pargeesteiamento. Porém cada vez mais, 0s
gestores de MPEs tém se preocupado e trabalhadan@snafinco esta questdo dento da
empresa. Os processos sdo um conjunto de atividadematicas que regulamentam padrdes
de execucdo, com isto, melhoram o desenvolvimertoatividades das empresas. As
inovagdes de processos ajudam a reduzir ciclogjzar resultados e agilizar processos. Ela
ampla e tem sido estudo de diversos casos.

Uma inovacdo de processos eficaz e utilizada pandgs empresas € Rusiness
Process Modeling Notation (BPMN), porém as MPEs também comecaram a trabaitar
mapeamento de processos a fim de otimizar resgltdtkie modelo € considerado como a
terceira onda da gestéo e processos de negdcitrata-se de um modelo que possibilita as
empresas e colaboradores a criacdo e otimizacgmdesso de negdcio em tempo real.

Tendo em vista a importancia 8asiness Process Modeling Notation dentro de uma
organizacao, torna-se necessario verificar a ing@¢@io deste modelo dentro de uma MPE
para verificar a eficiéncia. Portanto, este traba#m o objetivo de analisar a implantacao do
BPMN na Micro e Pequena Empresa Chocolate com Tapioa cidade de Macapa, que
contratou consultoria empresarial para desenvolvemapeamento de seus processos
organizacionais.

O levantamento de informacdes se deu por meio tade@sle caso da empresa,
entrevista, analise de mercado, analise de docoséet consultoria. As etapas de discussao
do trabalho inicia com a conceitualizacdo da MRissProcessos, o BPM, o BPMN, e os
resultados obtidos, iniciando com a contextualiaagd empresa, o desenvolvimento do

BPMN na empresa e os resultados alcangados.
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Portanto, as MPEs precisam organizar de maneiraieefe seus processos
organizacionais a fim de obter melhores resultalosimizar ciclos, melhorar resultados e
implantar solucdes.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

O surgimento das Micro e Pequenas Empresas (MRE®rasil estdo citados em
obras histéricas. Segundo Prado Jr (1945, p.ap8y Silva et al. (2015, p. 2) consta a
atividade produtiva na época colonial em pequenggrigdades privadas e o crescimento das
atividades voltadas as agricultura de subsistégerau ao longo dos anos, uma seérie de
pequenas empresas.

Ainda de acordo com Prado Jr (1945, p.d®d Silvaet al. (2015, p. 2nesta época
existiam dois setores distintos, um era o dos posdde exportacao, e o outro, das atividades
acessorias. O autor argumenta que esses primemoesarios brasileiros seriam formados,
principalmente, por indigenas que passaram a pirodlimentos para trocar por objetos e
mercadorias. Assim, o Brasil colonia cresceu prodlee suprimentos para a Coroa, em
Portugual, e depois para os centos urbanos querseafam ao largo da costa, e que se
expandiram intensamente a partir da chegada dedd. \Jl e sua comitiva ao Brasil, no ano
de 1808. E por seguinte as atividades empresagaiaultiplicaram, principalmente com o
inicio das operacdes do primeiro banco do Brasil8a®.

Sobre as MPEs, Prado Jr (1945, p.d#&id Silvaet al. (2015, p. 3) ainda afirma que:

O local de origem das MPEs foi em Sdo Paulo (Sant@s Séo
Vicente) e os primeiros micro empreendedores atuawa nos
setores de transporte, manufatura, servicos, agrittura e
comércio. Com o advento da Republica e a expansdcasd
atividades produtivas, com destaque para os ciclao café e da
borracha, cujos produtos eram exportados e contribivam para a
geracdo de divisas para o pais. Nos anos 1950, oadr ja
diversificava sua pauta de exportagdo, devido ao mento da
producdo de manufaturados, j& nos anos 70/80, ocew um
grande crescimento da economia brasileira, conhead na época,
como “Milagre Econdmico”. Com o nivel de desempregoos
pequenos negoécios passaram a ser alternativa de pegdo de
mao-de-obra, com isso surgiram as iniciativas para abertura de
micro e pequenas empresaPRADO JR, 1945, p. 18pud Silva,
2015, p. 3)



SANTOS,DelianePessoaCOSTA,Robson AntonioBusiness process modeling notation
nas micro e pequenas empresasm estudo de caso na empresa chocolate com tapioca.
Revista Interdisciplinar Cientifica Aplicada, Blunaai, v.10, n.3, p.22-39, TRIII 2016. ISSN
1980-7031.

No decorrer das épocas, a relevancia da MPE pararcado foi crescente. Hoje em
dia, elas sdo importantissimas para o desenvolvotknPais, pois fomenta a economia, gera
empregos e oportunidades, e estdo em todos ogseBagundo Robson Tavares, A.C. et al
(2016), Essas empresas caracterizam-se por aesargstruturas mais simples, nas quais a
organizacdo é exercida pelos préprios propriet&@iopor um pequeno grupo de pessoas, 0S
quais geralmente possuem contato direto com ostefie Outros aspectos também
identificam essas empresas, tais como a relac@e eapital social e patrimoénio pessoal dos

envolvidos.

Destacamos ainda o crescimento quantitativo daestdée negdcio, que de acordo com
dados do SEBRAE (2014) os pequenos negocios resppod mais de um quarto do Produto
interno Bruto (PIB) brasileiro. Cerca de 9 milh@esMPE no Pais representam 27% do PIB.
Luiz Barreto (2014) apud SEBRAE (2014), afirma guempreendedorismo vem crescendo
muito no Brasil nos Ultimos anos e é fundamenta guesca ndo apenas a quantidade de
empresas, mas a participacdo delas na economia.

Segundo dados do SEBRAE (2014) revelam que as M&Esio as principais
geradoras de riqueza no comércio no Brasil (53,4%18 deste setor). No PIB da industria,
a participacao das micro e pequenas (22,5%) jprexiana das médias empresas (24,5%). E
no setor de Servicos, mais de um terco da produg@mnal (36,3%) tém origem nos
pequenos negocios. Por fim, e ndo menos relevasitelPEs geram 52% dos empregos com
carteira assinada, 40% dos salarios pagos e s&@il@@:s das empresas do Brasil.

Segundo Costa, R.A. (2016), Com o advento da gl#ugo inUmeros servigos foram
criados para melhor atender as necessidades déap@pualguns servicos ja existentes, em
funcdo do surgimento de um publico mais esclaretiidzam de se enquadrar a esta nova
realidade mercadoldgica, com iSso, 0S empresaaesIicro € pequenas empresas passam a
exigir formas de tributagdes menos burocraticag endnor impacto no faturamento destas
micro e pequenas empresas, possibilitando asseu orescimento.

Neste sentido em meados de 2006, surge a Lei Gasadllicro e Pequenas Empresas,
instituida pela Lei complementar n°123, de 200&sicieram-se microempresa aquela que
aufira em cada ano-calendario, receita bruta iguainferior a R$ 360.000,00 (trezentos e

sessenta mil reais); e no caso da empresa de gegoede, aufira, em cada ano-calendario,
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receita bruta superior a R$ 360.000,00 (trezensessenta mil reais) e igual ou inferior a R$
3.600.000,00 (trés milhdes e seiscentos mil reais).

Para Prado Jr (1945, p. 1&)ud Silva (2015, p. 2kt al. apesar de serem maioria, as
MPEs nao possuiam estimulos e incentivos para pas sua abertura permanecesse por
muitos anos no mercado. No Brasil as MPEs repragam 97,5% do total de empresas
constituidas no pais, contribuindo diretamente pagaonomia, gerando postos de trabalho e
renda. Porem 22% destas empresas decretam fabimeia de completar os dois primeiros
anos de existéncia. (SEBRAE, 20@Bud Silva 2015, p. 2et al). Porém, os primeiros
estimulos e incentivos a MPEs surgiram na décadg0de como decorréncia suas taxas de
mortalidade veem diminuindo a cada ano.

Ja no Amapa, segundo a Numeric (2013) existem 8VIREs, sendo 6.935 Micro
empresas (ME) e 1.183 Empresas de Pequeno Pof®, (ke contribuem para a economia
local, geram emprego e renda para 0 povo amapaense.

Portanto, é evidente a importancia das MPEs padasenvolvimento do Pais, e a
necessidade de incentiva-las a crescer. Além dgidiob ofertados pelo governo para este
fim, é necessario também que as MPEs tenham seassgps organizados para garantir a

base do seu crescimento.

2.2 PROCESSOS

Os processos fazem parte da vida da empresa e edt@monados a atividades
internas desta. Segundo Costa (208P)d Pereira Junior (2011, pag. 15) para MPEs
gerenciar seus processos € auxiliar na reducadastesce tempos de ciclos, melhorias na
qualidade geral da organizacdo e, principalmentelhonar o atendimento ao cliente,
aumentando a sua satisfagdo e dos funcionarios odganizacdes, ampliando sua
competitividade.

De acordo com Sordi (2014, pag.11) a abordagenénsish para gestdo das
organizacdes da teoria geral da administracao (Té&#poria das organizagdes (TO), tratam
de abordagem administrativa por gestao de processs® se deu em fungdo do movimento
de reengenharia de processo ocorrido no inicioédadh de 1990. A gestdo por processos

designa também a abordagem administrativa. Muiéestéicnicas e conceitos aplicados a
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gestdo por processos foram concebidos em areasdéorAdministracdo, sobretudo na
engenharia de producao, mais especificamente atsgw do gerenciamento operacional.

Segundo Berrettapud Sordi (2014) processo de negdcio € o local ondeassos e
competéncias da empresa sao ativados a fim deurnarcompeténcia organizacional capaz
de preencher suas lacunas a fim de gerar vantagempetitiva sustentavel. Gestdo por
processos consiste em uma estrutura gerencialtacligera processos, em que gestor, time e
executores do processo sao todos executores edpessanquanto projetam seu trabalho,
inspecionam seus resultados e redesenham seuwmasstke trabalho de forma a alcancar
melhores resultados (DeToro; McCaprid Sordi, 2014, pag.16).

Segundo Zairiapud Sordi (2014) gestdo por processos esta correlataorzes
aspectos principais da operacdo do negocio e apaegeande potencial para agregacéo de
valor e alavancagem do negocio. Isso ocorre dewado exigéncias da abordagem
administrativa da gestao por processos:

* requer que as atividades principais sejam mapeadasumentadas;

cria foco nos clientes por intermédio de conex@egzbntais entre atividades-
chave;

* emprega si e documenta procedimentos para assefgegoiina, consisténcia
e continuidade de resultados com qualidade;

» utiliza mensuracédo de atividades para avaliar erdpenho de cada processo
individualmente, estabelece objetivos e niveisrdeega que podem incorporar
objetivos corporativos;

 emprega método de melhoria continua para resoldgd@roblemas e da
geracado de beneficios adicionais;

» utiliza as melhores praticas para assegurar o @cale altos niveis de
competitividade;

* emprega a mudanca cultural, ndo se atendo apesasedtwores si e a estrutura
organizacional mais adequada.

De acordo Sordi (2014, p. 17):

ao contrario das empresas convencionais, projetadasn funcéo de
uma visdo voltada para a propria realidade interna, sendo
centradas em si mesmas, as empresas organizadaget@adas por
meio de processos de negdécios priorizam o clieniaedl, por meio
de valorizagdo do trabalho em equipe, da cooperacie
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responsabilidade individual. Para alcancar essa ppwsicdo, a
gestdo por processos atua principalmente na reducaale
interferéncias e de perdas decorrentes de interfase entre
organizacdes, areas funcionais e entre niveis hiegdico,
principais problemas da gestdo funciona{fSORDI 2014, p. 17).

Os processos da empresa podem também ser inoveetpsido Manual de Oslo
(2005, p. 58) “uma inovacgdo de processo é a impieagéo de um método de produgdo ou
distribuicdo novo ou significamente melhorado. ueoh-se mudancas significativas em
técnicas, equipamentos e/ou softwares”.

De acordo com Costa (200&)ud Pereira Junior (2011, pag. 15) apud Santos (2016)
para as micro e pequenas empresas gerenciar seesgos € auxiliar na reducdo de custos e
tempos de ciclos, melhorias na qualidade geralrgan@zacéo e, principalmente, melhorar o
atendimento ao cliente, aumentando a sua satisfagdws funcionarios das organizacoes,
ampliando sua competitividade. Além de melhoraermamente o fluxo da empresa, os
processos bem definidos resultam em melhores mdiglere producéo, trabalho em equipe,
satisfacao do cliente, entre outros.

Segundo Revista Exame (202pud Venki (2012), um unico profissional americano
€ capaz de produzir o mesmo que cinco profissioheasileiros. As MPEs brasileiras
precisam investir em média quatro vezes mais queempresa de grande porte para ter uma
produtividade equivalente gerando vendas para gdtam lucro necessario e entdo poder
investir em tecnologias e outras melhorias. Engdseplucdo para enfrentar esta dificuldade
pode estar na implantacdo de uma Gestdo por Poscédsis, a partir da organizacdo de um
fluxo de trabalho que contemple seu processo pragws MPESs teriam a chance de crescer
produtivamente e em consequéncia disso estariarhom@lreparadas para atender seus
clientes e encarar a grande competitividade impgostamercado.

A Gestao por Processos é uma solucdo que pode @udaito na administracéo de
uma empresa, De acordo com Renato Fonseca de An@adente de Gestédo Estratégica do
SEBRAE/SP, “a Gestdo por Processos € uma formaomoieressante de fazer a
administracdo de uma empresa porque permite olvsad@o que é feito, no sentido de levar
o valor ao cliente” (VENKI, 2012).

2.3 BPM E BPMN
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A metodologiaBusiness Process Management (BPM), conhecida no Brasil como
Gerenciamento de Processos de Negocio, € o sisteais eficiente e eficaz para o
gerenciamento de processos, e tem ajudado cadanaez as empresas a elevarem seu
patamar de qualidade a niveis nunca vistos (VERE&LS).

Ainda de acordo com Venki (2015), o objetivo piiat da metodologia BPM é
modelar, controlar e aprimorar continuamente odlule todos 0s processos empresariais
dentro e fora de uma organizacdo, sejam eles @uEede negdcio, organizacionais ou
gerenciais. O BPM consiste em um conjunto de tésnie gestdo que ajudam empresas a se
conhecerem, estudarem e administrarem de formasgimial e integrada todos esses
processos, bem como a detectarem com precisamicateventuais falhas que antes nao
eram percebidas, tornando os processos mais efisiereficazes.

Segundo Venki (2015), alguns beneficios da utlpa da metodologia BPM
consistem em:

* Reducao substancial de custos, com o consequanensuda lucratividade;
« Economia de tempo em toda a estrutura de procedisuauindo 0s prazos;
* Rapidez e agilidade para detectar e solucionargmrads Nos processos;

» Salto de qualidade tanto no desempenho operacioaakto no corporativo;
* Maior visibilidade e competitividade por parte capzesa.

O mapeamento de processos ajuda a enxergar ctgeme pontos fortes, pontos
fracos (pontos que precisam ser melhorados tai®:coeomplexidade na operagdo, custos
altos, gargalos, falhas de integracéo, atividaddandantes, tarefas de baixo valor agregado,
retrabalhos, excesso de documentacéo, aprovagief além de ser uma excelente forma de
aprimorar o entendimento sobre os processos e @aangperformance do negécio (VENKI,
2012).

De acordo com Renato Fonseca de Andrade, Gerent€edtio Estratégica do
SEBRAE/SP, mesmo ao administrar uma média ou pegeempresa, ou quando se tem
pouco recurso para investir em ferramentas, € nsiitgples desenvolver um projeto de
Gestao por Processos. Para ele, é a partir de wstidpor Processos que a empresa
consegue identificar os processos que, de fatonsé@essarios para a eficacia da prestacao do
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servico ou venda do produto e que refletem diretden@o valor apresentado ao cliente
(VENKI, 2012).

De acordo com Venki (2012), outro fator interessasd implantacdo desse tipo de
gestdo € a definicdo de papéis e o controle deglades a serem executadas dentro dos
processos, pois com uma gestao assim, ficam darascdes a serem desempenhadas pelos
colaboradores e isso possibilita a identificacdoude perfil de profissional necessario,
facilitando na hora da contratacdo. A Gestdo pacddsos € também a chave para a
identificacdo de n&o conformidades nos processesugxdos e da busca pela melhoria
continua desses processos.

Ja oBusiness Process Modeling Notation (BPMN), ou notacdo de modelagem de
processos para negocios, segundo Sordi (2014)dsra objetivo:

ser um padrdo de comunicacdo entre todos os envalgs com o
processo de negocios: 0s analistas de negdécios guejetam a
versdo inicial do processo, os profissionais de r@&mgos que operam
no seu dia a dia as atividades de gerenciamento d@gstor do
processo e o0s desenvolvedores técnicos responsaveisr
implementar as tecnologias que o apoiardo. A notag deve
fornecer uma comunicacao intuitiva entre esses grgs, sendo
capaz de representar toda a complexa semantica daguais
processos de negocidSORDI, 2014, p. 340).

7

O autor afirma ainda que o BPMN é a notacdo dac&ol BPM, ou seja, a
especificacdo gréafica utilizada para representsgnaantica dos processos de negocios, com
todos os seus objetivos, atributos e relacionamsento

Smith e Fingar (20073pud Tessari (2008) descrevem Business Process Manageme
(BPM) como sendo a terceira onda da gestdo e muge® negocio. Trata-se de um modelo
gue possibilita que empresas e colaboradores cei@timizem processos de negdcio em
tempo real. Através de processos ageis, cadeiasalde poderiam ser monitoradas e
continuamente melhoradas.

DeToro e McCabe (1997apud Contador et al. (2005) apud Tessari (2008)
conceituaram BPM como uma estrutura gerencial @tkgna processos, onde gestor, time e
executores do processo sao todos executores edpessanquanto projetam seu trabalho,
inspecionam seus resultados e redesenham seuwmasstke trabalho de forma a alcancar

melhores resultados.
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Os processos de negécios que relacionam uma aggiaa de atividades,
organizacdes, areas e profissionais, a notacéo gp@estdo por processos de negdcios, a
BPMN, é muito pertinente e apropriada. Ela estaddnmentada numa metodologia de
trabalho centrada em processpsoess-centric) mais natural e intuitiva para o uso dos
analistas de negocios. O trabalho de especificagéia-se pela analise dos fluxos de controle
e de mensagem do processo (SORDI, 2014, P.179).

A descoberta de inovacdo em processos € uma @mategerar agilidade e vantagem
competitiva as MPEs. As empresas tém procurado snovaneiras de reestruturar seus
trabalhos e melhorar o negocio, porém normalmemeordgram dificuldade em dar
continuidade no processo. Segundo Smith; Fing@i3dpud Tessari (2008, p. 13) durante a
altima década, varias iniciativas vém sendo expamiadas para alcancar as melhorias de
processo sonhadas pelas empresas, porém, o qera settdo € que uma grande parte destas
iniciativas ndo alcangam os resultados desejadigd&s indicam indices em torno de setenta
a oitenta porcento de insucesso neste tipo deaiiviai Complementa-se ainda que, ao longo
do tempo, modelos vém mostrando deficiéncias emmdlismo, e a falta de linguagem
padronizada para representacdo e mapeamento aesgwe ainda € uma realidade na area de
negocios.

De acordo com BPMN (200@pud Tessari (2008, p. 18) a proposta da BPMN é
conseguir levar, para a equipe de negocios, stigtifos, tanto para os usuarios de alto nivel,
bem como para os implantadores do processo. A pt@pasa apresentar diagramas de
processos de negécio (BPD) faceis de ler e entepdemnitindo comunicacdo dos processos
de negdcio de maneira padronizada.

A BPMN € uma notacdo que tem como proposito a gerale um diagrama de
processos de negocio chamado de Business Procagsami (BPD). O BPD é construido
através de um conjunto bésico de elementos grafiEstes elementos permitem o
desenvolvimento de diagramas que sao, normalmieas¢éante familiares para a maioria dos
analistas de negdcio, pois sdo bastante parecumios fluxogramas (WHITE, 2004 apud
TESSARI, 2008, p. 50).

Portanto, o BPMN auxilia no gerenciamento dos @sae das empresas, pois permite

maior controle sobre estes.



SANTOS,DelianePessoaCOSTA,Robson AntonioBusiness process modeling notation
nas micro e pequenas empresasm estudo de caso na empresa chocolate com tapioca.
Revista Interdisciplinar Cientifica Aplicada, Blunaai, v.10, n.3, p.22-39, TRIII 2016. ISSN
1980-7031.

3. METODOLOGIA

De acordo com Prodanov (2013, pagl4):

a metodologia € compreendida como uma disciplina quconsiste
em estudar, compreender e avaliar os varios métodaksponiveis
para a realizacdo de uma pesquisa académica. Em umivel
aplicado, examina, descreve e avalia métodos e ti@ms de
pesquisa que possibilitam a coleta e 0 processamentde
informacfes, visando ao encaminhamento e a resolucdde
problemas e/ou questbes de investigacao(PRODANOV, 2013,
pagl4).

A relevancia desse estudo foi analisar a implantdgdmodelo BPMN em MPE. Para
este fim foi selecionada a MPE Chocolate com Tapido segmento de servicos, restaurantes
e afins, da cidade de Macapa, estado do Amapag temdvista que a empresa contratou
consultoria empresarial de para desenvolver o md8EMN. Entdo buscou analisar também
a usuabilidade do BPMN na empresa, os resultadasgddos, uso sistematico e a concepcgao
dos dirigente quanto a este modelo.

O presente estudo foi desenvolvido inicialmente peio de pesquisa em livros,
artigos e internet, sobre temas relacionados a MRIEgssos, BPM e BPMN. Foi utilizada a
abordagem qualitativa para analisar os resultadtdas sobre a realizacdo da consultoria de
BPMN em novembro de 2014, o estudo de caso, eevesta contendo 10 perguntas abertas,
relacionadas ao inicio da implantacdo do modelo BRMmomento atual, até fevereiro de
2016. Foram entrevistados dois dirigentes da erap@wcolate com Tapioca, que estdo
identificados como Entrevistador A e EntrevistaBor

Posteriormente, os dados obtidos foram analisadascou-se responder as perguntas
sobre a implantacdo do modelo BPMN em uma MPE uahisdade, a execucdo dos fluxos

de processos e a concepc¢ao dos dirigentes quantogeio.

4 RESULTADOS

4.1 CONTEXTUALIZACAO DA EMPRESA CHOCOLATE COM TAPIO CA
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A empresa Chocolate com Tapioca, com razdo soeialr@€ de Ensino Global — ME,
selecionada para o estudo de caso, € uma MPE asinadidade de Macapa, no Amapa.
Sendo uma empresa do segmento servicos de resemumrafins. Trabalha no ramo de
cafeteria e barzinho, e sua linha de produtos vantie cafés, chocolates, sanduiches,
salgados, tapiocas, sucos, e durante eventos & gaiéndo tem apresentacfes de bandas e
cantores, inclui no cardapio, petiscos e cervejamAda matriz, possui duas filiais, uma em
shopping da cidade, e outra em escola de ensiidiaeas. Possui forte perfil de inovador e
seus proprietarios participam de feiras de negpciasos, eventos empresariais e investem
em consultoria.

Este espirito inovador incentivou a empresa a titvesn consultorias para lancar
nova linha de produtos; melhorar canais de comgaeacom cliente, investindo em
consultoria de marketing; investir em consultorergpcriar fichas técnicas de produtos;
contratar consultoria de Programa de Alimentos @mgPAS); consultoria de analise
financeira; e contratar consultoria de Mapeameatprdcessos — BPMN.

A empresa tem como missdo “encantar os clientes) poopostas inovadoras,
excelentes servicos e produtos em um ambiente seagmnchegante e acolhedor”, como
visdo “ser uma empresa referéncia em inovagdo elénaa na sua area de atuacdo”. E
possui como valores:

e amor — cuidar e zelar com carinho pela empresaselegas e pelos clientes
como a si mesmo;

* inovagdo — desenvolver propostas criativas e buseanpre superar as
expectativas dos clientes;

* confianga — agir sempre de forma honesta e tramsigarmpara com seus
colegas, clientes e empresa;

» exceléncia - buscar alcancar e manter altissinaosops de qualidade nos
produtos e servicos da empresa, bem como na pragaa

e comprometimento — ser responsavel e empenhar-geaamo em atingir 0s
objetivos da empresa, garantindo assim a satistatélados clientes;

» disciplina — seguir as regras estabelecidas, cotarrdmacéo e disciplina,

colocando em préatica tudo o que foi aprendido,qg@dquer circunstancia;
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o alegria — trabalhar com entusiasmo e com um somngs labios, buscando

sempre um clima de harmonia e felicidade por ordsg.

4.2 DESENVOLVIMENTO DO BPMN NA CHOCOLATE COM TAPIOC A

O empreséario da Chocolate com Tapioca contratoanaudtoria de BPMN com o
intuito de, além de padronizar os processos da egapragiliza-los, otimizar ciclos de
trabalho, e com isso gerar agilidade e melhoragaep financeiros, e principalmente mapear
0S processos para futuramente franquear a marté@o,Entrabalho consistiu em mapear e os
principais processos organizacionais e elaborar desenhos e procedimentos padrées. Todo
material foi elaborado segundo os modelos de friasgtendo em vista que a empresa esta se
organizando com o intuito de iniciar processos dgoniacdo de sua marca, know-how e
esperdice em outro mercados por meio de franqu@n&ultoria de BPMN foi desenvolvida
em 30 dias, em 116 horas, no més de novembro de 201

A consultoria iniciou com o levantamento das infag®es; mapeamento dos
processos organizacionais, desenho dos processo$I8Se TO BE; mapeamento de
processos chaves; e desenhos de processos chaas&s. &lapa da consultoria foram
realizadas reunides com colaboradores visandoifidartais atividades. Estas reunides foram
feitas com as equipes de trabalho e as entrevisgagndo houve necessidade,
individualmente. Com o objetivo de definir o escajm processo; elaborar o diagrama da
cadeia de valor do processos; desenhar 0 mapadesso; e de desenhar 0s processos atuais
e identificar fatores criticos de sucesso e prg@aoside melhorias.

Foi observada, pela empresa contratada para nealBRMN, que a equipe nao tinha
conhecimento do fluxo de processo da organizacapeodeixava clara a necessidade de
elaboracdo de procedimentos operacionais padroedesenho de fluxo de processo
organizacional como parte essencial para execugéeedtruturacao.

A segunda etapa da consultoria consistiu em criamanual descritivo dos
procedimentos operacionais. Para isso foi deseitoby construcdo do memorial descritivo,
com documentos padrdes e normativos de como fader atividade chave que foi mapeada.
O objetivo desta etapa consistia em padronizarrmatzar as formas de desenvolvimento
das atividades chaves da empresa.
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E na terceira e Ultima etapa, foi entregue o retatéontendo todo o trabalho
desenvolvido com base no estudo da organizacée.résittorio foi apresentado e analisado
junto aos dirigentes da empresa em reunido, a @nvatificar se eles concordavam ou
sugeririam melhorias. Apés aprovado, todo o mdtésiaentregue em sua forma definitiva
em papel A4, encadernado, num total de dois exeegpaem CD-ROM.

4.3 USUABILIDADE DO BPMN NA MPE

A metodologia BPM é o sistema mais eficiente eagfipara o gerenciamento de
processos, e tem ajudado cada vez mais as emparesagarem seu patamar de qualidade a
niveis nunca vistosO objetivo principal da metodologia BPM € modelaontrolar e
aprimorar continuamente o fluxo de todos os prasessnpresariais dentro e fora de uma
organizacdo, sejam eles processos de negocio,izagamais ou gerenciais (VENKI, 2015).
A seguir, consta o resultado sobre a usuabilidadddgEMN na empresa Chocolate com

Tapioca, de acordo com os entrevistados (GRAFICO 1)

Gréfico 1: Usuabilidade do BPMN na MPE

N&o usual para MPE

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: autores da pesquisa

Evidencia-se que todos os entrevistados considgueno BPMN ¢é usual para a MPE,
ou seja, pode ser desenvolvido pelos colaboradooeslia-a-dia, seguindo os fluxos e

desenhos de processos para obter melhores resulfza o negocio. Por meio da
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implantacdo do BPMN, segundo o Entrevistado A (mfagéo verbal), a empresa “adquiriu
parametros que antes ndo possuia, relacionadaesgas e fluxos, sendo eles financeiros, de
compra, estocagem, logistica e contratacao”. Eir@wstado B (informacéo verbal), ressalta
gue acredita que “é um grande passo que a em@esdamar, pois a torna mais organizada,
focada nos processos desde o0 seu inicio ao fimg Boempresa mais agil e reduz custos”.
Portanto, considera-se para a Chocolate com Tagqmara as MPEs em geral que o
BPMN é um modelo usual, pois além de ser possixelmplantacéo, € possivel também sua

utilizagéo no dia-a-dia da empresa.

4.4 USO SISTEMATICO DO BMPN NA MPE

Os processos essenciais devem ser conhecidos g ¢t organizacdo. Assim, é
necessario definir processos simples e empresasdadaf por processos, para poder atender
as demandas de qualidade, atendimento, custos sbaxdlexibilidade (HAMMER;
CHAMPY, 1994, p.38 apud Pereira Junior (2011, #28). O Entrevistado A (informacéo
verbal), considera que a grande maioria das MPt&s pseocupadas com a obtencao do lucro
e nao com a sistematica dos processos, por issemonéoda a equipe conhecendo 0s
processos mapeados, tendo acesso, e existindaratggponsavel pelos fluxos, € necessario
também que os dirigentes supervisionem, caso cantram todos sdo executados. A seguir,
consta o resultado atual sobre o uso sistematic@REIN na empresa Chocolate com

Tapioca, de acordo com os entrevistados (GRAFICO 2)

Grafico 2: Uso sistematico do BPMN

Uso sistematico do BPMN

Uso o sistematico do ey
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Fonte: autores da pesquisa
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Observa-se que nao acontece, atualmente, o usma&aigo do BPMN dentro da
Chocolate com Tapioca. Para o Entrevistado A (méméo verbal), “no inicio o BPMN foi
muito utilizado, mas no decorrer do tempo a empfesgpecando ao seguir o fluxo de
processos. A pessoa delegada para supervisiorsar @douBPMN é a gerente da empresa, que
no dia-a-dia acaba sendo absorvida por outrasugidies, e deixa 0 modelo de processos em
segundo plano”, o Entrevistado A (informacdo verbadssalta ainda que “Por isso, essa
sistematizacdo cabe melhor as grandes empresasn@lais existe colaborador e equipes
contratados apenas para essa atribuicao”.

Ja para o Entrevistado B (informacéo verbal), ‘@=eg o processo ndo funciona, pois
nao ha habito. Mas sempre que podemos procuranegsitex os fluxos do mapeamento dos
processos”. De acordo com BPMN (20@pud Tessari (2008, p. 18) a proposta da BPMN é
conseguir levar, para a equipe de negécios, sigifios, tanto para os usuarios de alto nivel,
bem como para os implantadores do processo. A pt@pasa apresentar diagramas de
processos de negacio (BPD) faceis de ler e entepdamitindo comunicacdo dos processos
de negdcio de maneira padronizada.

Contudo, os entrevistados possuem a mesma vis@® aolmportancia e necessidade
do BPMN na MPE e indicariam esse modelo de gersmsito de processos a outros
microempresarios. O Entrevistado A (informacéo abrbrevela que indicaria o0 BPMN a
outras MPEs, porém ressaltaria a importancia dezartios fluxos de processos e de
supervisionar a execucao, para nao virar apenamanual. Ele ressalta ainda que “é tudo
uma questao de cultura organizacional, tem que eatacaracteristicas basicas da empresa,
tudo alinhado. Talvez o tempo de implantacdo endareento devessem ser mais longos,
ocorrendo também o monitoramento, definicdo degsrazmetas”.

E o Entrevistado B (informacé&o verbal), revelou guéndicou o BPMN para outros
microempresarios devido aos resultados alcancal@hacolate com Tapioca.

4.5 RESULTADOS ALCANCADOS

Para Sordi (2014), o BPMN tem como objetivo de wgar padrdo de comunicacgéo

entres todos os envolvidos com o0 processo do negOs estudos desses novos recursos de
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notacdo auxiliam na melhor compreensdo da natwlezaatuais processos de negocios e a
incapacidade técnica das abordagens tradicionaistender a seus requisitos. A seguir,
consta o resultado obtido com a implantacdo do BPMbualizado em comum, pelos

entrevistados, na implantagdo do BPMN na empresadldite com Tapioca (TABELA 1):

Tabela 1: Resultados alcangcados com a implantagédo do BPMN

Resultados alcancados Entrevistado A | Entrevistado B
Organizou processos X X
Execucéo correta dos processos X X
Eliminou falhas em processos X X
Foco na qualidade X X
Aumentou produtividade X X
Mapeou processos para franquear marca X X

Fonte: autores da pesquisa

Evidencia-se que o0s entrevistados visualizam comsultados alcancados a
organizacdo de processos, a execucdo correta dosspos, a eliminagdo de falhas nos
processos, foco na qualidade, 0 aumento da prodiadie, e 0 mapeamento de processos para
franquear a marca.

O Entrevistado A (informacédo verbal), ressalta grde retomar sistematicamente o
uso do BPMN na Chocolate com Tapioca, pois no méonefio seu uso nao esta continuo,
afinal, em tempos de crise, quanto maior o conteogstematizacdo dos processos, melhor

para o crescimento e desenvolvimento da organizacao

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho € resultado do estudo de caso das&lo/na Micro e Pequena Empresa

Chocolate com Tapioca, localizada na cidade de paazo estado do Amap4, e que atua no
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segmento de servicos de restaurantes e afins, pn@issamente como cafeteria e como
barzinho a noite durante eventos. Buscou-se anaismplantacdo do modelo BPMN em
uma MPE, como acontece sua usuabilidade, execuegaltados alcancados e qual a
concepcéao dos dirigentes sobre o modelo.

O estudo evidenciou a eficacia do modelo BPMN rdedée uma MPE, mesmo este
modelo sendo utilizado na maioria dos casos poresaple médio e grande porte. Porém, as
MPEs estdo cada vez mais preocupada com 0S ser€s§o8 organizacionais, de negdcio e
de gerenciamento, entdo, a fim de padronizar fluxagesenhos organizacionais, torna-se
importante mapear 0S processos.

A empresa Chocolate com Tapioca contratou a camgulde BPMN a fim de
padronizar seus principais processos com o intldtposteriormente franquear a marca. Logo
apos a implantacdo do modelo na empresa, os flaesprocessos foram seguidos
corretamente, porém com o passar do tempo, nens toddforam sendo executados de
maneira sistematica. E isto se deu devido a fatasupervisdo e controle dos dirigentes.
Contudo, os dirigentes evidenciam a importanciaBRMN para o desenvolvimento da
empresa, melhora de processos, eliminagéo de fatisauxos, foco na qualidade e aumento
da produtividade. Eles também revelaram que re@onewm maior precisdo o uso do BPMN
na empresa.

Evidenciou-se também a usuabilidade do modelo paraMPEs, pois otimiza o0s
processos, reduz custos e melhora resultados. Baspeecessario que todos na empresa
estejam empenhados em executar os padrdes. Davaitestado a cultura organizacional.

Os dirigentes informaram também que indicam ecarthm para outras MPEs o
BPMN, porém, também indicaria a sugestdo de det@amprazos para trabalhar o modelo,
indicadores, metas e maior tempo de treinamentgmcolaboradores.

Portanto, observa-se a importancia das MPEs imgastem BPMN para otimizar e
controlar processos, pois por meio dele, a emptesaegue melhorar resultados, ciclos
organizacionais, processos internos e externos,ora sso, aprimorar produtividade,
qualidade, satisfazer clientela, e claro, inovarapmanter-se mais tempo no mercado

competitivo, tendo em vista a crise econémica @i iestalada no Pais.
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