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RESUMO

O cenario globalizado de grande concorréncia no mundo corporativo e 0 uso das novas tecnologias
disruptivas, que estdo associadas a um processo de inovacdo revolucionaria, estdo potencializando
os atuais modelos de negdcios e despertando a necessidade latente das empresas se adequarem
definitivamente & transformacéo digital. O perfil dos consumidores estd mudando e as empresas
que ndo conseguirem entender a velocidade que essa onda esta sendo impulsionada ficardo, dentro
de pouco tempo, fora do mercado. Mais importante que entender a cadeia de valor das empresas, é
preciso entender a cadeia de valor dos clientes para poder acompanhar as constantes transi¢oes

ocorridas na relacdo comercial de cada tipo de produto ou servigo oferecido ao mercado.

Além das novas relagdes comerciais usarem a tecnologia como base de apoio para todos os
processos de negdcio, também sdo altamente dependentes do cuidado com a privacidade dos dados
pessoais utilizados. Incidentes de seguranca ocorridos com esses dados podem comprometer
drasticamente a imagem das empresas e ainda imputar graves sancdes previstas em leis de

privacidade como a brasileira LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados.

O objetivo desse trabalho foi criar uma metodologia agil de transformacéo digital de empresas,
integrando a gestéo por processos, as equipes de alto desempenho e os requisitos para a adequacéo
a LGPD e aplica-la em trés organizacdes reais, para um ou mais processos de negécio priorizados
em funcdo das necessidades do empresario para gerar melhorias digitais no modelo de negécio

usado antes da aplicacdo da metodologia.

De acordo com as necessidades dos proprietarios das empresas (Uma distribuidora de alimentos,
uma construtora de imdveis e uma clinica de estética), foram selecionados os processos mais
criticos e as métricas para analise foram escolhidas. Os dados foram analisados estatisticamente e
os resultados obtidos para as métricas selecionadas durante a execucao do processo, antes e depois
da implantacdo da metodologia, apresentaram uma melhoria média de aproximadamente 45%,
levando em conta todas as métricas das trés empresas. Para ndo estender esse documento com

partes repetidas da aplicacdo da metodologia, escolhemos o ultimo estudo de caso, realizado na



clinica de estética, para ser detalhado com a aplicacdo de cada fase proposta por esse trabalho. Os
resultados dos trés estudos de caso serdo exibidos ao final das andlises.

Os resultados expostos nessa pesquisa apresentam importantes contribuicGes para a jornada de
transformacéo digital das empresas. A metodologia criada pode ser seguramente replicada em
qualguer modelo de negdcio que precise evoluir de forma incremental e baseada em processos para

a nova revolucdo industrial que esta acontecendo rapidamente no mercado internacional.

Palavras-chave: BPM, Gestédo de Equipes de Alto Desempenho, Transformacao Digital, LGPD e
Gerenciamento Agil.



ABSTRACT

The globalized scenario of great competition in the corporate world and the use of disruptive new
technologies, which are associated with a revolutionary innovation process, are enhancing current
business models and awakening the latent need for companies to definitively adapt to the digital
transformation. The profile of consumers is changing and companies that fail to understand the
speed at which this wave is being driven will soon be out of the market. More important than
understanding the value chain of companies, it is necessary to understand the value chain of
customers in order to monitor the constant transitions that occur in the commercial relationship of

each type of product or service offered to the market.

In addition to new commercial relationships using technology as a support for all business
processes, they are also highly dependent on the care taken with the privacy of the personal data
used. Security incidents that occur with this data can drastically compromise the image of
companies and also impose serious sanctions provided for in privacy laws such as the Brazilian
LGPD - General Data Protection Law.

The objective of this work was to create an agile methodology for the digital transformation of
companies, integrating management by processes, high performance teams and the requirements
for adapting to the LGPD and applying it to three real organizations, for one or more prioritized
business processes depending on the entrepreneur's needs to generate digital improvements in the
business model used before applying the methodology.

According to the needs of the business owners (A food distributor, a real estate developer and an
aesthetic clinic), the most critical processes were selected and the metrics for analysis were chosen.
The data were statistically analyzed and the results obtained for the selected metrics during the
execution of the process, before and after the implementation of the methodology, showed an
average improvement of approximately 45%, taking into account all the metrics of the three

companies



Keywords: BPM, High Performance Team Management, Digital Transformation, LGPD and
Agile Management.
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1.0 INTRODUCAO

Este capitulo pretende realizar uma breve contextualiza¢éo relacionada ao tema da
pesquisa, motivacdo, problemética, questdes, objetivos, hipdtese e suposi¢do que se pretende
evidenciar. Além disso, sdo descritas as contribuicdes alcancadas ao final do trabalho e a
metodologia de pesquisa direcionadora do trabalho. Por fim, apresenta-se a organizacdo da

dissertacéo.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Ao longo dos anos, varias teorias administrativas foram criadas visando melhorar a
performance das empresas. Alguns exemplos sdo: Organizacdo, Sistemas e Métodos
(ANDREOLLI; ROSSINI, 2015), Gestao da Qualidade Total (CARDOSO, 2017), Reengenharia
Organizacional (PEREIRA; REGATTIERI, 2018), e muitas outras. Um ponto de intersecéo entre
essas abordagens foi o conceito de Processo de Negocio, que (MARGHERITA, 2014) define
como um fluxo de tarefas coordenadas, ativadas por eventos especificos, conduzida por
participantes que agem com dados, informacGes e conhecimento para atingir uma meta
especifica. Segundo (ROCHA; ALBUQUERQUE, 2007), o sincronismo entre 0s processos faz
com que a organizacdo esteja atenta as necessidades dos clientes, garanta a qualidade e a
produtividade, além de proporcionar maior agilidade e objetividade nas decisdes, tornando a
empresa, de fato, mais competitiva. Para o funcionamento perfeito dessa estratégia, 0s processos
precisam ser gerenciados transversalmente entre os setores, gerando o conceito de
Gerenciamento de Processos de Negdcios (BPM), que (MARGHERITA, 2014) define como uma
abordagem de gerenciamento para operar 0 negécio com alta eficiéncia, agilidade, inovacéao e
adaptabilidade para exceder o que ja é alcangado com abordagens tradicionais de administracdo
de empresas.

Para (ABREU et al., 2013), a melhoria nos processos de negdcio é um desafio para as
organizagdes que tentam melhorar continuamente a qualidade de seus servigos e manter sua
competitividade.

No ambiente globalizado e altamente competitivo que as empresas vivem é de extrema
importancia que os administradores estejam totalmente preparados para se adaptar e se antecipar
as mudangas. Esses administradores tém a dificil missdo de tomar decisfes que conduzam 0s

seus negacios de forma consistente, em um mundo que muda constantemente (LIMA, 2017).
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Essa € a realidade atual que as empresas vivem nesse momento. O mundo mudou e a
informacéo, que pode estar em meio fisico ou digital, de forma estruturada e ndo estruturada,
ganhou um valor financeiro extraordinario. Estas informac6es podem ser oriundas dos diversos
sistemas transacionais existentes, bem como podem ser extraidas de um Unico sistema
transacional, limitadas ao escopo do mesmo (JUNIOR, 2004). Independente da origem, torna-se
essencial ter informacgOes gerenciais relevantes que retratem as necessidades reais das
organizacg0es, para 0 atingimento de suas metas e objetivos estratégicos. Essa metas e objetivos
serdo responsaveis pela definicdo do planejamento estratégico organizacional. Segundo
(OLIVEIRA, 1999), Planejamento Estratégico € um processo administrativo, geralmente a cargo
dos niveis mais altos da organizacéo, que compreende o estabelecimento dos objetivos e meios
para alcanca-los, observando-se os ambientes interno e externo, presentes e futuros. Durante
muito tempo esse planejamento foi feito para periodos longos de dez, vinte ou trinta anos, porém
com toda essa velocidade, ndo faz mais sentido ter um planejamento estratégico de longo prazo,
ja que tudo muda rapidamente. As empresas passaram a definir ciclos de planejamentos menores

com apoio da tecnologia para alcance dos seus objetivos.

Segundo (BRADLEY et al., 2015), a digitalizacdo de produtos, servi¢os e processos
empresariais permite que empresas disruptivas fornegam o mesmo valor que um concorrente
tradicional fornece, e até superior, sem precisar reproduzir a cadeia de valor convencional. O
grande desafio passou a ser a estratégia que as empresas devem usar para se inserir nesse mundo

impulsionado pelos recursos tecnoldgicos.

Para superar todas essas dificuldades, surgiu o conceito de transformacédo digital. Para
(“Transformagdo digital”, [s.d.]), transformacdo digital € a aplicacdo da tecnologia para criar
novos modelos comerciais, processos, softwares e sistemas que resultam em aumento da receita,
maior vantagem competitiva e mais eficiéncia. Para conseguir isso, as empresas precisam
transformar seus modelos comerciais, criar novas experiéncias para o cliente e garantir a
seguranca. Na pratica, a transformacdo digital visa a reinvencdo exponencial dos modelos de
negocio, processos e experiéncias de clientes, através de solugdes altamente convenientes,

customizadas, acessiveis e conectadas, de forma acessivel e escalavel.

O objetivo principal é melhorar a eficiéncia operacional com custos menores,
automatizando tarefas e gerando analises dos dados com alta capacidade cognitiva. E preciso
reconhecer que por mais que a tecnologia tenha um papel de destaque nesse contexto, as pessoas
estdo no centro de todas as a¢des. Nada sera feito com sucesso se 0s recursos humanos ndo forem

corretamente dimensionados e preparados. Para, (GIL, 2001) as pessoas sdo fundamentais para
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0 processo de mudanga, de desenvolvimento de ambientes propicios a mudangas e de
compartilhamento de informag0es, ganhando vantagens competitivas e aperfeicoamentos nos
processos. Nesse sentido, € importante destacar que, para que essa sincronia entre 0S processos
organizacionais aconteca, € necessario que as pessoas também estejam estrategicamente
alinhadas, pois elas séo o pilar fundamental para o sucesso de uma organizagéo.

Como fator complementar de toda essa epopeia digital, ainda é preciso ter atencéo para
cumprir todos os requisitos das legislacBes existentes e as que vado entrar em vigor, garantindo a
conformidade de todas as atividades que compdem a missdo da empresa. Se controles
importantes de leis como a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) ndo forem corretamente
implantados, a empresa ficara exposta a grandes riscos de seguranca da informacao e a san¢oes

administrativas pelo incorreto tratamento dos dados pessoais.

1.2 PROBLEMATICAE HIPOTESE

Nos ultimos anos, de acordo com nossas interacbes com os clientes, observamos que
muitas empresas experimentaram frustracGes em relacdo as tentativas de transformacao digital
dos seus negocios por ndo encontrarem uma metodologia capaz de apoiar todas as fases dessa
jornada. Nossa hipotese é que, embora algumas metodologias tenham surgido com o discurso de
potencializar a gestdo de uma organizacdo, suas aplicacdes praticas tém se limitado a atividades
operacionais e de baixo valor agregado, sem um devido alinhamento com o planejamento

estratégico, com a gestdo de pessoas e com os requisitos da LGPD.

Para garantir ganhos operacionais e mercadol6gicos nas empresas, deve ser feita uma
analise tecnoldgica sobre as oportunidades de transformacao digital de cada processo de negdécio.
Ao iniciar essa analise, a empresa aceita que seu proximo desafio seja reunir a combinacao certa
de tecnologias para impulsionar sua competitividade, em meio a tantas opc¢des disponiveis no
mercado (“Becoming Digital: Strategies for Business and Personal Transformation - K@QW
Books”, [s.d.]). Por conseguinte, a primeira etapa desta jornada & a conscientizacdo da
necessidade dessa mudanca, que se torna imperativa diante da inevitavel disrupcao digital, que
nos dias atuais, tem o potencial para derrubar os operadores histéricos e remodelar os mercados

mais rapidamente que qualquer outra forca na historia (BRADLEY et al., 2015).

Neste projeto aqui apresentado, foi realizada uma revisdo quasi-sistematica da literatura

para analisar as caracteristicas das metodologias de transformacéo digital existentes. Também se
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propOe e avalia uma metodologia agil de transformacdo de negocios, Agile BDTrans (Agile
Business Digital Transformation), que possa associar a estratégia organizacional com 0 0s
processos de negocio, com a potencializacao dos aspectos humanos, com os requisitos da LGPD

e com a transformacao digital.

Com isso, esse trabalho vislumbrou a conducdo de um processo experimental, seguindo as
diretrizes de (WOHLIN, [s.d.]), para também efetuar um comparativo entre os resultados

encontrados e as evidéncias disponiveis na literatura.
Diante de tal cenério, foram elencadas as seguintes questfes de pesquisa:

e Q1: Quais as principais caracteristicas das metodologias de transformacdo digital de
negocios encontradas na literatura?

e Q2: Como as metodologias encontradas na literatura tratam o alinhamento estratégico, a
gestdo dos recursos humanos, a gestdo orientada a processos de negdcio e leis de
privacidade como a LGPD?

e Q3: No contexto das empresas onde a Agile BDTrans foi aplicada, atraves de estudos de
casos, as métricas definidas obtiveram melhores resultados ap6s a implantacdo da

metodologia?

Levando em consideracao que esta proposta tem por alicerce as diretrizes de (WOHLIN,
[s.d.]), criamos e aplicamos a metodologia, através de estudos de casos, em ambientes de
empresas reais, com diferentes modelos de negécio, para aferi¢cdo dos resultados alcangados em
funcédo das métricas definidas. As métricas foram escolhidas de acordo com 0 momento em que
cada empresa estava no seu planejamento estratégico. Alguns exemplos de métricas a serem

utilizadas podem ser vistas na tabela 1.
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Tabela 1 - Exemplos de métricas.

Tempo médio de execucdo do processo.

Tempo
Custo Custo médio de execucdo do processo.
Produtividade Razdo entre o lucro e quantidade de colaboradores no processo.

NGMero de erros Quantidade de erros ocorridos na execucdo do processo.

Valor total de vendas.

Vendas
Valor todas das despesas.
Despesas
T Percentual de valores devidos pelos clientes.
Inadimpléncia

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tendo as métricas definidas, as seguintes hipdteses foram validadas:

HIPOTESE

« HO (Métrica): A implantacdo do novo modelo proposto pela Agile BDTrans produz os
mesmos resultados que o modelo anteriormente usado pela empresa (UMétrica antes da

BDTrans = uMétrica depois da BDTrans).

H1 (Métrica): A implantacdo do novo modelo proposto pela Agile BDTrans produz
resultados diferentes do modelo anteriormente usado pela empresa (Meétrica antes da
BDTrans # uMétrica depois da BDTrans).

1.3 JUSTIFICATIVA

As empresas chamadas de tradicionais sdo aquelas com grande parte dos seus modelos de
negocio dependentes da presenca fisica de seus clientes, parceiros e fornecedores. Essas
empresas tém encontrado uma grande dificuldade para implementar melhorias na forma como
elas operam para continuarem sendo competitivas. A transformacgéo digital da maioria das

organizacOes requer a integracdo eficaz e eficiente entre a estratégia, 0S processos e as pessoas,
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como um pré-requisito para a construcdo de modelos de negdcios bem-sucedidos, a fim de

salvaguardar um futuro lugar no mercado.

O grande problema a ser resolvido por esse trabalho foi ajudar as empresas de pequeno e
médio porte a se inserirem na transformacao digital dos seus modelos de negdcio, atraves de um

procedimento que possa ser replicado e que tenha os seus resultados homologados.

1.4 OBJETIVO GERAL

O objetivo da metodologia Agile BTrans foi propor e avaliar, por meio de estudos de
caso, uma metodologia &gil de transformacdo de negdcios que possa ser aplicada as empresas,
integrando a gestdo por processos, 0s aspectos humanos, a transformacao digital e os requisitos
para a adequacdo a LGPD, com a finalidade de medir os resultados obtidos com o modelo
proposto contra 0 método de gestdo anteriormente usado nas empresas, com respeito a eficiéncia
e eficacia dos processos criticos de negdcio, do ponto de vista de profissionais envolvidos com
gestdo empresarial, no contexto das empresas privadas.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para possibilitar a realizacdo do objetivo geral, resumimos os seguintes objetivos

especificos:

e Realizar um mapeamento quase-sistematico da literatura sobre metodologias de
transformacdo digital, gestdo de processos de negdcio, gestdo dos aspectos
humanos e adequacdo a leis de privacidade como a LGPD;

e Realizar trés Estudos de Caso para medir os resultados da metodologia proposta
em diferentes tipos de empresas;

e Realizar a Co orientagdo do TCC de um aluno da graduacéo do curso de Ciéncia
da Computacao da UFS, com tema totalmente relacionado a esse trabalho.
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1.6 METODOLOGIA

A metodologia adotada para o trabalho envolveu, inicialmente, um mapeamento quasi-
sistematico com objetivo de mapear os estudos que apresentam modelos de estratégias em que
empresas utilizem a tecnologia para melhorar seu desempenho, ampliar seu alcance e otimizar
seus resultados, esse processo € o que chamamos de transformacdo digital. Ato continuo,
propomos uma metodologia agil de transformacéo digital para empresas. Por fim, utilizamos,
para realizacdo da pesquisa aplicada e coleta de dados, trés estudos de caso reais. A Figura 1

fornece uma visao geral da metodologia de pesquisa

Estudo de Caso

Proposta de
abordagem da
metodologia agil de
transformagdo
digital

Método para Coleta
de Dados:
Mapeamento
Sistematico

Figura 1 - Processo de Pesquisa Cebola (Fonte: Adaptado de (SAUNDERS, et al., 2009))

De acordo com (YIN, 2015), um estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga
um fendbmeno contemporéaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente
quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo séo claramente evidentes.

Segundo (S. COSTA, et al., 2013),0 estudo de caso € um método especifico de pesquisa de
campo. Os estudos de campo sdo investigacdes dos fendbmenos exatamente como eles ocorrem,
sem qualquer intervencdo significativa do pesquisador. O estudo de caso refere-se a uma anélise
detalhada de um caso especifico, supondo que é possivel o conhecimento de um fenémeno a
partir do estudo minucioso de um unico caso. A figura 1 fornece uma visao geral da metodologia
de pesquisa.
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Em resumo, o enquadramento metodoldgico deste trabalho esta alinhado as seguintes
modalidades de pesquisa cientifica:

e Quanto a natureza de pesquisa: Pesquisa Aplicada. Segundo Gil (1999), a
pesquisa aplicada tem como caracteristica fundamental o interesse na aplicacéo,
utilizacdo e consequéncias praticas dos conhecimentos.

e Quanto a abordagem do problema: Pesquisa Quantitativa. A pesquisa
quantitativa se centra na objetividade. Considera que a realidade s6 pode ser
compreendida com base na analise de dados brutos, recolhidos como auxilio de
instrumentos padronizados e neutros. A pesquisa qualitativa trabalha com o
universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes, o que
corresponde a um espaco mais profundo das relacdes, dos processos e dos
fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de variaveis.
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009);

e Quanto aos objetivos: Pesquisa Exploratoria e Descritival. As pesquisas
exploratorias buscam uma abordagem do fenémeno pelo levantamento de
informacBes que poderdo levar o pesquisador a conhecer mais a seu respeito
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009). As pesquisas descritivas ttm como objetivo
primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno
ou o estabelecimento de relac@es entre variaveis (GIL, 1999);

e Quanto aos procedimentos técnicos: Estudo de Caso. De acordo com Gil (1999),
0 estudo de caso é caracterizado pelo estudo exaustivo e em profundidade de
poucos objetos, de forma a permitir conhecimento amplo e especifico dos

mesmaos.

1.7 ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

e Capitulo 1: Corresponde a esta introdugdo. Tratando dos seguintes aspectos:
Contextualizagdo, Problematica e Hipoteses, Justificativa, Objetivo geral e
especificos, metodologia de pesquisa e organizacao desta dissertacao;

e Capitulo 2: Apresenta o referencial tedrico sobre planejamento estratégico,
gestdo por processos, aspectos humanos, transformacéo digital, gerenciamento

agil e lei geral de protecdo de dados;
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Capitulo 3: Apresenta 0 mapeamento quase-sistematico realizado sobre
metodologias de transformacéo digital de negdcios;

Capitulo 4: Apresenta a metodologia Agile BDTrans desenvolvida para esse
trabalho;

Capitulo 5: Descreve e analisa a execu¢do de um estudo de caso, com o intuito
de avaliar a utilizagdo da metodologia proposta no capitulo 4;

Capitulo 6: Relata as consideracdes finais da dissertacao.
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2.0 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo descreve uma visdo geral dos principais conceitos pertinentes ao
assunto tratado, tendo em vista dar um embasamento tedrico para 0 mesmo. Assim, aqui
sdo definidos: planejamento estratégico, gestdo por processos, aspectos humanos,

transformacéo digital, gerenciamento agil e Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

2.1 Planejamento estratégico

Um dos maiores desafios dos administradores contemporéneos consiste na previséo
de mudancas e antecipar-se a elas diante do nivel de competitividade e incerteza
encontrado nos contextos empresariais onde as mudangas acontecem em segundos
(PORTER, 1992).

O planejamento estratégico estabelece a estratégia para as decisdes futuras, os
objetivos, indicadores e as metas de longo prazo da organizacdo que Ihe permitam ampliar
ou manter uma posic¢do sustentavel no mercado, razéo pela qual requer o alinhamento da
estrutura organizacional (NORTON; KAPLAN, 2004).

(NEUMANN, 2014) complementa que a estratégia possui fins genéricos como a
sobrevivéncia, lucro, crescimento e prestigio, e também fins especificos como o vir a ser
e 0 que fazer.

No mundo corporativo, 0 planejamento estratégico é de grande importancia no
embate da concorréncia, que, de acordo com (BARCELLOS, 2002), denota a capacidade
de raciocinio logico e a habilidade de prever as reacdes as acbGes empreendidas.
(OLIVEIRA, 1999) destaca que no ambiente empresarial a estratégia esta relacionada a
arte de utilizar adequadamente os recursos fisicos, financeiros e humanos, mediante a
minimizacao de ameacas € a maximizagdo das oportunidades no ambiente da empresa

Para (PORTER, 1992), o planejamento estratégico significa desempenhar atividades
diferentes das exercidas pelos rivais, ou desempenhar as mesmas, porém de maneira
diferente. Essa definicdo remete exatamente o conceito de inovacgéo, requisito essencial

para a transformacdo digital, que sera detalhada a seguir.



27

2.2 Gestdo por processos

De acordo com (REMOR et al., 2011), todo trabalho importante faz parte de algum
processo. (GONCALVES, 1998) adiciona que ndo existe um produto ou servico
oferecido por uma empresa sem que exista um processo empresarial. De maneira andloga
todo processo de negocio gera um produto ou servigo como saida.

Os processos estdo presentes nas empresas passando transversalmente por todos 0s
setores e podem ser definidos como a ordenacgdo de atividades de trabalho através do
tempo e do espaco, com um inicio, um fim e um conjunto claramente definido de entradas
e de saidas (DAVENPORT, 1994)

Pela definicdo de (RIVERA, 2008), processo é qualquer atividade ou conjunto de
atividades que toma uma entrada, adiciona valor a ela e fornece uma saida a um cliente
especifico. Segundo o autor, os processos utilizam os recursos da empresa para oferecer
resultados objetivos aos seus clientes internos e externos.

(CUNHA et al., 2013) defini processo como: “Uma cooperagdo de atividades
distintas para a realizacdo de um objetivo global, orientado para o cliente final que lhes é
comum. Um processo é repetido de maneira recorrente dentro da empresa. A um processo
correspondem: um desempenho (performance), que formaliza o seu objetivo global (um
nivel de qualidade, um prazo de entrega etc.); uma organizacao que materializa e estrutura
transversalmente a interdependéncia das atividades do processo, durante sua duracéo;
uma corresponsabilidade dos atores nesta organizacdo, com relacdo ao desempenho
global; uma responsabilidade local de cada grupo de atores ao nivel de sua propria
atividade.”

Uma sintese de todos 0s conceitos vistos sobre processo de negdécio pode ser

observada na Figura 2.
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Figura 2 - O processo de negécio (Fonte: (“Gestio por processos”, [s.d.]) ).

O gerenciamento de processos de negdcio (BPM) tem estado em evidéncia ha muitos
anos. Pesquisas apontavam que ele seria a grande prioridade do desenvolvimento das
organizacGes. Um aspecto vital para a gestdo de processos € valorizar a criatividade, ou
seja, estimular as pessoas envolvidas a realizarem tarefas de formas diferentes em
detrimento da quantidade de tarefas executadas, para que melhores valores sejam
alcancados (SILVA FILHO, 2013).

Segundo a (ABPMP, 2009), as praticas de BPM permitem que uma organizacdo
alinhe seus processos de negdcio a sua estratégia organizacional. Dessa forma, possibilita
também um desempenho eficiente em toda a organizacdo através de melhorias das
atividades de trabalho em um setor, na organiza¢do como um todo ou entre empresas.

As organizacdes reconhecem o valor do BPM como uma forma de alcancar
alinhamento estratégico e como um meio de criar e implementar estratégias de negécio
(SILVA FILHO, 2013). O grande problema é que nem sempre as implantacfes de
projetos BPM tém conseguido alcancar esses resultados na pratica. A Figura 3 a seguir

descreve o ciclo da gestdo de processos segundo a (ABPMP, 2009).
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Figura 3 - Ciclo de vida BPM (Fonte:(ABPMP, 2009) ).

2.3 Aspectos Humanos

Os recursos, sejam eles humanos, ou tecnoldgicos, sdo 0s principais responsaveis
pelo sucesso ou pelo fracasso das implementacdes de projetos dentro das empresas,
porém, na maioria dos casos, os fatores humanos sdo subestimados. Quando se fala em
mudangas de processos, projetos de reestruturagdo ou implantacéo de sistemas de gestao,
além dos impactos técnicos de diferentes estruturas e sistemas, é necessario e importante
gerenciar aspectos humanos, que podem onerar prazos e custos dos processos de
mudancas (MONTANINI et al., 2008). Business Process Management (BPM) consiste
em um conjunto de técnicas que permitem a modelagem e o gerenciamento de troca de
informagdes das empresas por meio da visdo seméantica dos processos de negocios,
envolvendo empregados, clientes, parceiros e sistemas. Em muitas oportunidades, o
perfeito funcionamento do processo nao ¢ alcancado devido a problemas com as pessoas
que estdo diretamente envolvidas com as atividades. Faz-se necessario uma andlise
profunda do perfil de cada profissional para determinar o alinhamento com as
responsabilidades oriundas do cargo que ocupa. Essa analise ndo visa apenas garantir que
0 ator consegue realizar o seu trabalho corretamente, mas se ele consegue entregar o

resultado no tempo e qualidade esperados.
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Além das questbes de prazo de execucgdo das atividades, um outro fator impactante
nos processos € custo da hora da pessoa que esté trabalhando diretamente nos processos.
Se for possivel entregar os resultados esperados com recursos humanos que tenham
valores hora mais baratos, serd gerado um ganho financeiro para a organizacdo. Essa
analise so se torna possivel com o mapeamento detalhado de cada atividade associada a
cada instancia dos processos de negécio. A Figura 4 destaca a importancia das pessoas
para o perfeito funcionamento das engrenagens da gestdo. E possivel observar que ela é

a engrenagem mais importante e responsavel pelo funcionamento das demais.

PLANEJAMENTO

Sem elas
nada
acontece

Figura 4 - Engrenagens da gestao (Fonte: Elaborada pelo autor da dissertagao).

2.4 Transformacao Digital

Transformacao é um tema recorrente entre empresas de todos os tamanhos e de todos
os tipos de negocio. A diferenca é que, no contexto atual, as mudancas nas corporagdes
estdo tendo o grande apoio das novas tecnologias. A partir do século 21, a evolugdo
tecnoldgica levou a rupturas de paradigmas em diversos segmentos empresariais,
possibilitando a criacdo de novos modelos de negécios e formas de atuacdo (FURLAN,
2015)
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Pequenas empresas criadas dentro de casas tornaram-se verdadeiros gigantes do
mercado mundial, fazendo com que a globalizagéo e a livre concorréncia ganhassem uma
extraordinaria forca em todos os mercados.

Essa nova fase do desenvolvimento econdmico abrange, principalmente, a
digitalizagdo da manufatura e o uso intensivo de novas tecnologias tanto nos processos
de producdo como na gestdo dos negdcios e na oferta de servicos, e tém criado novos
modelos de negocios nos mais diversos setores (SCHWAB, 2019)

De forma prética, a transformacdo digital € o uso da inovacdo para melhorar a
eficiéncia operacional de uma empresa, através do uso de novas tecnologias. A
transformacéo digital ndo tem a ver apenas com tecnologia da informagdo — tem a ver
com estratégia e novas formas de pensar (ROGERS, 2017).

Outro termo fortemente associado a transformacéo digital € a Industria 4.0. Ele esta
diretamente associado a conexdo inteligente de méaquinas e processos na industria por
meio de tecnologias da informacéao e da comunicagédo (“What is Industrie 4.0?”, [s.d.]), e
foi criado em 2011 pelo Ministério Federal de Educacédo e Pesquisa da Alemanha como
parte de uma iniciativa estratégica para desenvolver uma visdo futura do cenario industrial
influenciado pela Internet (TRAN; BINH; LE VAN, 2019) e buscar estabelecer a
Alemanha como lider nesse contexto.

A nomenclatura utilizada destaca a existéncia de uma “quarta revolugdo industrial”
acontecendo atualmente. A primeira revolucdo industrial iniciou-se na segunda metade
do século 18 com a invencdo da maquina a vapor. A segunda revolucédo industrial (1850-
1945) envolveu o desenvolvimento de inddstrias quimica, elétrica, de petroleo e aco, além
do progresso dos meios de transporte e comunicacdo. A terceira revolucdo industrial
(1950 — 2010) foi marcada pela substituicdo gradual da mecanica analdgica pela digital,
pelo uso de microcomputadores e criagdo da internet (1969). (“Conhega as quatro
Revolugdes Industriais que moldaram a trajetéria do mundo”, 2019).

A grande vantagem da quarta revolucdo industrial é justamente o uso da
transformacdo digital para fazer os negocios crescerem exponencialmente. Qualquer
produto ou servico pode ser oferecido através da Internet para qualquer local do planeta.
Da mesma forma que esse processo aumenta o campo de atuacdo das empresas, abre as
fronteiras para atuacdo de competidores em qualquer parte do mundo, gerando uma
concorréncia virtual e global. A industria 4.0 € um resultado dessa evolucdo. Os detalhes

podem ser vistos na Figura 5.



32

DE REVOLUCAO INDUSTRIAL
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Figura 5 - Revolucées industriais (Fonte: “Industria 4.0”, 2017).

(MATT; HESS; BENLIAN, 2015) destaca que estratégias de transformacéo digital
diferem conceitualmente de estratégias de TI. As estratégias de Tl geralmente se
concentram no gerenciamento de Tl dentro de uma empresa, com pouco impacto na
geracdo de inovacOes no desenvolvimento novos produtos, servicos ou modelos de
negaécio.

As estratégias de transformacao digital assumem uma posicdo diferente e buscam
objetivos mais importantes. O foco esta na implantacdo de um novo modelo de negdcio,
centrado na otimizacdo de processos, que possa entregar produtos e servicos de forma
ainda n&o existente, buscando sempre menores custos, maiores lucros e satisfacdo plena
dos clientes.

Seu escopo é bem mais amplo e inclui atividades digitais na retaguarda e na interface
com os clientes. As estratégias de transformacéo digital vdo além do foco no processo e
incluem implicagcbes para produtos, servicos e modelos de negocios como um todo. Na

Figura 6, pode-se verificar as principais tecnologias para apoio a transformacao digital.
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Figura 6 - Tecnologias de apoio a transformacdo digital (Fonte: “Industria 4.0”, 2017).

Existe uma grande dificuldade de as empresas tradicionais conseguirem inserir essa
célula de transformacao digital dentro do ambiente de trabalho com as demandas do dia
a dia. Segundo (GUPTA, 2018) quando tomam iniciativas visando a explorar novas
oportunidades, as empresas geralmente seguem uma combinacdo das seguintes
estratégias: (1) criar unidades pequenas e independentes dentro da organizacdo; (2) fazer
uma série de experimentos digitais e (3) recorrer a tecnologia para cortar custos e
melhorar a eficiéncia. O modelo ideal seria criar essa unidade totalmente dissociada da
operacdo tradicional, dando maior liberdade para os processos de inovacao e testes. Se
alguma estratégia de transformacdo digital tiver que dar errado, que isso seja feito no
menor tempo possivel para reduzir os gastos e impactos negativos no ambiente. A
empresa precisa estar preparada para Ihe dar com essa nova cultura de inovacéo digital,
onde errar é permitido e ninguém sera punido por isso. Isso certamente fara a diferenca

na capacidade da equipe em gerar ideias que possam ser realmente disruptivas.

2.5 Gerenciamento Agil

De acordo com (ALMEIDA et al., 2012), agilidade é a habilidade simultanea para
criar e responder as mudangas em um ambiente de negdcios turbulento. A partir desse
conceito, pode-se caracterizar a gestdo agil como aquela que se propde a aplicar métodos

e prover uma estrutura organizacional capaz de atingir os objetivos da organizacdo de
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forma eficaz e com flexibilidade para adaptar-se as mudancgas de cenério interno e
externo.

Os métodos tradicionais de gestdo ndo sdo eficientes quando o ambiente é
caracterizado por elevado nivel de incertezas, com equipes reduzidas, e com uma
interacdo consideravel entre os membros da equipe de projetos e os clientes
(CONFORTO, 2009). Esse € o cenario mais comumente encontrado nas empresas que
estdo implantando projetos de transformacéo de negocios.

(CONFORTO; AMARAL, 2007) mostra que em um ambiente onde as incertezas e
mudancas prevalecem, um maior envolvimento da equipe de projeto e o uso de técnicas
simplificadas com foco na autogestdo sdo mais eficazes, 0 que caracterizaria um
gerenciamento agil de projetos.

Um fator importante destacado por (EDER et al., 2015) quanto ao desenvolvimento
agil é a importancia da interacdo e compartilhamento de informacGes entre todos os
envolvidos. A autora afirma que melhores resultados podem ser atingidos com a troca de
experiéncia entre as equipes e 0s processos podem ser mais efetivos a partir de uma maior
aproximacdo entre gerentes, equipe operacional e clientes.

Um encontro em Utah, em fevereiro de 2001, reuniu dezessete especialistas da area
de tecnologia da informacdo que buscavam alternativa aos pesados processos de
desenvolvimento de software dirigidos a documentacdo (PRIKLADNICKI; WILLI;
MILANI, 2014), tradicionalmente adotados. O resultado dessa reunido foi a publicacéo
do Manifesto para o Desenvolvimento Agil de Software. A esséncia do movimento pode
ser expressa em dois objetivos: entregar inovagdes em produtos aos clientes e criar um
ambiente de trabalho onde as pessoas sintam-se ansiosas para trabalhar todos os dias
(SOUTO JUNIOR, 2016). O Manifesto declara (BECK et al., 2001):

Estamos descobrindo maneiras melhores de desenvolver softwares, fazendo-o nos
mesmos e ajudando outros afazerem o mesmo. Através deste trabalho, passamos a
valorizar:

e Individuos e intera¢cdes mais que processos e ferramentas;

e Software em funcionamento mais que documentacao abrangente;

e Colaboracdo com o cliente mais que negociacdo de contratos;

e Responder a mudancas mais que seguir um plano.

Ou seja, mesmo havendo valor nos itens a direita, valorizamos mais o0s itens a

esquerda.
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Foram definidos, pelos autores, doze principios na busca por novas metodologias de

desenvolvimento de software capazes de atender aos objetivos e valores ageis (BECK et
al., 2001):

A prioridade € satisfazer o cliente através da entrega continua e adiantada de
software com valor agregado.

Mudangas nos requisitos sdo bem-vindas, mesmo tardiamente no
desenvolvimento.

Processos ageis tiram vantagem das mudancas visando vantagem competitiva
para o cliente.

Entregar frequentemente software funcionando, de poucas semanas a poucos
meses, com preferéncia a menor escala de tempo.

Pessoas de negdcio e desenvolvedores devem trabalhar diariamente em conjunto
por todo o projeto.

Construa projetos em torno de individuos motivados. Dé a eles o ambiente e o
suporte necessario e confie neles para fazer o trabalho.

O método mais eficiente e eficaz de transmitir informagdes para e entre uma
equipe de desenvolvimento é atravées de conversa face a face.

Software funcionando é a medida primaria de progresso.

Os processos ageis promovem desenvolvimento sustentavel. Os patrocinadores,
desenvolvedores e usuarios devem ser capazes de manter um ritmo constante
indefinidamente.

Continua atencéo a exceléncia técnica e ao bom design aumenta a agilidade.
Simplicidade - a arte de maximizar a quantidade de trabalho nédo realizado — ¢é
essencial.

As melhores arquiteturas, requisitos e designs emergem de equipes auto
organizaveis.

Em intervalos regulares, a equipe reflete sobre como se tornar mais eficaz e entdo

refina e ajusta seu comportamento de acordo.

Esse movimento, iniciado na comunidade de desenvolvimento de software, foi

conectado a outros movimentos relacionados nas areas da industria de manufatura,

construcdo e aeroespacial, e foi posteriormente estendido para dar origem a gestéo agil
de projetos (BECK et al., 2001).
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2.6 Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

Trata-se da Lei n® 13.709/2018, a Lei geral sobre a protecdo de dados pessoais, que
foi publicada no dia 15/08/2018 e que entrou em vigor no Brasil em 16/08/2020. Essa Lei
traz regras para disciplinar a forma como os dados pessoais dos individuos podem ser
tratados por empresas ou mesmo por outras pessoas fisicas. O objetivo da Lei € proteger
os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural.

Tais dados sdo muito valiosos economicamente porque eles definem tendéncias de
consumo, politicas, religiosas, comportamentais etc. podendo servir para que empresas e
politicos direcionem suas estratégias de acordo com essas informacoes.

A LGPD tem como base o “Regulamento Geral de Protecao de Dados”, conhecido
como GPDR, que entrou em vigor em 25/05/2018 em toda Unido Europeia.

A lei define como dado pessoal qualquer informacdo que possa identificar direta ou
indiretamente um individuo. Ex: Nome, RG, CPF, profissdo, estado civil, grau de
escolaridade etc. (AGOSTINELLI, 2018) explica que os dados pessoais, por serem
utilizados em diversas atividades, como para identificar, classificar, autorizar, dentre
outras, acabaram se tornando essenciais para a obtencdo de autonomia e liberdade na atual

Sociedade da informacao.

A disciplina da protecdo de dados pessoais tem como fundamentos, segundo a LGPD:
| - O respeito a privacidade;

Il - A autodeterminacdo informativa;

I11 - A liberdade de expressao, de informacdo, de comunicacao e de opinido;

IV - A inviolabilidade da intimidade, da honra e da imagem;

V - O desenvolvimento econdmico e tecnoldgico e a inovagao;

VI - A livre iniciativa, a livre concorréncia e a defesa do consumidor; e

VII - Os direitos humanos, o livre desenvolvimento da personalidade, a dignidade e o

exercicio da cidadania pelas pessoas naturais (BRASIL, 2019).

O contexto de aplicacdo da LGPD é qualquer operacéo de tratamento (Leitura,
armazenamento, transporte, descarte etc.) de dados pessoais, realizada por pessoa
natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, independentemente do
meio, do pais de sua sede ou do pais onde estejam localizados os dados, desde que:
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* Os dados pessoais tenham sido coletados no Brasil ou qualquer outra operagao

de tratamento seja realizada em nosso pais.

A atividade de tratamento tenha sido feita fora do Brasil, mas ela tenha por
objetivo a oferta ou o fornecimento de bens ou servicos ou o tratamento de dados de

individuos localizados no territério nacional (BRASIL, 2019).

A Lei ndo se aplica ao tratamento de dados pessoais:

| - Realizado por pessoa natural para fins exclusivamente particulares e ndo econémicos;
Il - Realizado para fins exclusivamente:

a) jornalistico e artisticos; ou

b) académicos.

I11 - realizado para fins exclusivos de:
a) seguranca publica;

b) defesa nacional;

c) seguranca do Estado; ou

d) atividades de investigacdo e repressao de infracdes penais (BRASIL, 2019);

2.7 Consideracdes finais do Capitulo
Neste capitulo, foram discutidos os principais conceitos relacionados ao tema dessa
dissertacdo. Todas as particularidades observadas foram estudadas e exploradas, dando subsidio
para a criacdo de metodologia que sera apresentada no capitulo 4. Nos capitulos seguintes, serdo
abordadas publicacdes realizadas em congressos internacionais, que serviram de base cientifica

para as definices da metodologia proposta.
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3.0 AEXECUCAO DA PESQUISA EXPLORATORIA

3.1 MAPEAMENTO QUASI-SISTEMATICO SOBRE METODOLOGIAS DE
TRANSFORMACAO DIGITAL DE NEGOCIOS

O objetivo desse trabalho foi mapear os estudos que apresentam modelos de
estratégias em que empresas utilizem a tecnologia para melhorar seu desempenho, ampliar seu
alcance e otimizar seus resultados, esse processo € o que chamamos de transformacéo digital. A
andlise dos estudos existentes ajudou a direcionar as fases propostas pela metodologia
apresentada, ocupando as lacunas percebidas em funcao da experiéncia pratica dos pesquisadores

no seu trabalho diario com empresarios.

Com o objetivo de estudar e mapear o estado da arte acerca das metodologias de
transformacé&o digital de negdcios, adotamos para esta dissertagdo a metodologia de mapeamento
quase-sistematico, com base nas orientacdes fornecidas por Petersen et al. (2008) e Kitchenham
e Charters (2007). Os passos essenciais do processo do mapeamento quasi-sistematico sdo:
definicdo de questdes de pesquisa, realizacdo da busca de documentos, selecdo de documentos
relevantes, por meio de palavras-chave dos resumos, e a extracdo de dados para 0 mapeamento.
Cada fase deste processo tem um resultado. A grande diferenca entre 0 mapeamento sistematico

e 0 quase-sistematico é a profundidade da andlise de cada estudo selecionado.

Desta forma, serdo seguidas as fases propostas por Petersen et al. (2008), as quais

trardo um resultado para cada fase e, ao final do processo havera um mapa sistematico.

3.1.1 QUESTOES DE PESQUISA

Esta secdo apresenta as perguntas utilizadas para a busca dos trabalhos.

Q1). Qual foi o crescimento de estudos sobre metodologias de transformacéo digital

nos Ultimos 10 anos?

Q2). Quais os paises que mais contribuiram com estudos sobre metodologias de

transformacéo digital?

Q3). Os estudos foram impulsionados a partir do contexto da Pandemia do COVID-
19?
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Q4). Quais estudos sao orientados a leis de privacidade de dados como GDPR ou
LGPD?

3.1.2 ESTRATEGIA DE BUSCA E DE SELECAO

Para elaborar tal mapeamento foram utilizadas as bases de dados: ACM Digital
Library, IEEE Xplore, Science Direct, Scopus e Springer Link. Para acessar as publicacdes sem

restricdes utilizamos o portal de periédico CAPES (http://www.periodicos.capes.gov.br).

Para realizar as buscas nas bases listadas acima construimos um termo de busca em
inglés utilizando as palavras chave, originando o seguinte termo: (("business transformation™ OR
"company tranformation™) AND "digital transformation™) AND ("team management" OR "squad
management” OR "talent management” OR "process management™ OR "process modeling” OR

"agile” OR "agility™).

As buscas foram realizadas em abril de 2021 e foram encontrados 127 artigos, sendo
4 artigos encontrados na base ACM, 1 artigo da base IEEE Xplore, 18 artigos da base
ScienceDirect, 90 artigos na base Scopus e 14 artigos na base Springerlink. Detalhes na Tabela
2.

Tabela 2 - Resultados das buscas nas bases.

sase Resultados das buscas
ACM Digital Library 4
IEEE Xplore 1
Science Direct 18
Scopus 90
Springerlink 14

Fonte: Elaborada pelos autores.

Conforme a tabela 1, a Scopus foi a base com o maior nimero de resultados
representando 70,8% do total e a IEEE Xplore com o menor resultado com apenas 1 artigo

encontrado.

Apos a realizacdo da busca, os artigos foram submetidos a um processo de filtragem

através dos critérios de selecdo e exclusdo. E valido destacar que na primeira etapa das buscas,


http://www.periodicos.capes.gov.br/
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ja foram filtrados estudos com mais de 10 anos de publicacdo e que ndo estdo nos idiomas

portugueses ou inglés.

3.1.3 CRITERIOS DE SELECAO DE FONTES

Com o intuito de filtrar os artigos mais relevantes do mapeamento, foram definidos

critérios de incluséo e exclusdo que sao:

Foram incluidos apenas estudos nos idiomas portugués e inglés; e artigos que
propdem metodologias ou frameworks voltados transformacdo digital e relacionados a

transformac&o de negdcios.

Foram excluidos estudos que ndo estdo diretamente associados as questdes de
pesquisa; textos duplicados; e estudos ndo disponibilizados na integra gratuitamente para

download.

Apos a aplicagdo dos critérios, dos 127 estudos encontrados 8 foram rejeitados
por estarem duplicados, 85 foram rejeitados por ndo estarem diretamente associados as questdes
de pesquisas e 3 por ndo estarem disponiveis gratuitamente. A partir disso, 30 artigos foram

selecionados para compor 0s estudos.

A Tabela 3 apresenta como ficaram os resultados ap6s a aplicacéo dos critérios,
contudo podemos perceber que apenas as bases IEEE Xplore e Google Scholar apresentaram

estudos relevantes para 0 mapeamento quasi-sistematico.

Tabela 3 - Resultado de estudos apés a aplicacéo dos critérios de incluséo e excluséo.

Base Resultados Resultados
Antes depois

ACM Digital 4 0
Library

IEEE Xplore 1 1

Science Direct 18 5

Scopus 90 22

Springerlink 14 2

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Os artigos restantes foram submetidos a alguns critérios de qualidade, onde foram

aplicadas 4 questdes objetivas onde podem ser respondidas com “sim” que representa 1 ponto,

“parcialmente” que representa, 0,5 ponto e “ndo” que representa 0 ponto. Com isso, cada artigo

pode atingir um maximo de 4 pontos. Os artigos que atingiram uma nota de corte de 2 pontos séo

aceitos pelos critérios de qualidade. Esse resultado minimo garantiu que pelo menos 2 critérios

estavam sendo atendidos no estudo a ser analisado. Desse modo, foram elaboradas as seguintes

questoes:

1.

2
3.
4

O estudo comprovou a validade dos resultados obtidos estatisticamente?
O estudo criou uma nova metodologia de transformacéo digital?
O estudo estruturou a metodologia de forma que ela seja replicavel?

O estudo evidenciou o resultado da aplicacdo da metodologia em um ambiente real?

Dos 30 artigos que chegaram a essa fase, 12 artigos atingiram a nota de corte e foram aceitos

e considerados relevantes para o estudo. Na Figura 7 podemos visualizar graficamente esse

resultado.
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Figura 7 - Quantitativo de artigos que foram encontrados, selecionados
e aceitos por cada base de buscas (Fonte: Elaborada pelos autores)

Apos a selecdo e avaliacdo de qualidade, os estudos foram encaminhados para uma leitura

aprofundada e analise e os resultados podem ser encontrados na sec¢do de andlise dos dados e

discussao.



42

3.1.4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados obtidos a partir da analise dos estudos,
respondendo as questdes de pesquisa.
Q1). Qual o crescimento de estudos sobre metodologias de transformacéo digital nos ultimos 10
anos?

O objetivo dessa questdo é identificar o crescimento anual de estudos que envolvem
metodologias de transformacéo digital e buscar perspectivas futuras sobre o tema.

Na Figura 8 é apresentado o crescimento de estudos baseado nos artigos selecionados.
Podemos observar que de 2011 até 2016 ndo houve publicacdes aceitas pelos critérios
determinados. Somente a partir de 2017 artigos relevantes comegaram a ser publicados, com
excecao do ano de 2019.

4

0

2012 2014 2016 2018 2020

W

Quantidade de Artigos por Ano
N

Figura 8 - Quantitativo de estudos por ano, nos ultimos 10 anos (Fonte: Elaborada pelos
autores).

E importante lembrar que no ano de 2021 com apenas 4 meses, ja tem a mesma
quantidade de artigos do ano anterior. Essa ocorréncia pode sinalizar um aumento expressivo na
quantidade de publicacdes até o termino do ano. Um fato que pode ocasionar um aumento no
ultimo ano é a grande necessidade de adaptacédo forgada para empresas de todos os ramos devido
a Pandemia do COVID-19, contudo, acredita-se que nos proximos anos havera uma crescente

publicacdo de estudos relacionados ao tema.
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Referéncia dos artigos contabilizados na questdo Q1.

2017: (VON LEIPZIG et al., 2017) e (PEREIRA; FERREIRA; AMARAL, 2017)
2018: (DENNER; PUSCHEL; ROGLINGER, 2018), (ISAEV; KOROVKINA; TABAKOVA,

2018), (MICHALIK et al., 2018), e (MICHALIK et al., 2018)

2020: (ALT, 2020), (VAN VELDHOVEN; VANTHIENEN, 2019) e (OMAR;
ALMAGHTHAWI, 2020)

2021: (DIENER; SPACEK, 2021), (HUANG; FARBOUDI JAHROMI, 2020) e
(OLOKUNDUN et al., 2021)

Q2). Quais os paises que mais contribuiram com estudos sobre metodologias de transformacéo
digital?

Essa questdo tem como objetivo apresentar um levantamento de quais paises tém
contribuido mais nos altimos 10 anos com estudos.

Segundo a Figura 9, pode-se perceber que a Alemanha e a Republica Checa sdo os lideres
em publicacbes, com 2 cada. Os outros 8 paises também estdo empatados com apenas 1
publicacdo. No entanto, apesar da singela superioridade da Alemanha e da Republica Checa, a
informacdo mais importante que pode ser absorvida é a diversidade entre diferentes paises.

Country
® Czech Republic

® Germany

® Russia
® Ssudi Arabia
(16,67%) Slovenia

® South Africa

Q 3302 ® Sweden

®LUSA

Figura 9 - Quantitativo de estudos por pais de publicagédo
(Fonte: Elaborada pelos autores).

Referéncia dos artigos contabilizados na questdo Q2.

Czech Republic: (DIENER; SPACEK, 2021) e (MICHALIK et al., 2018)[6; 14]
Germany: (ALT, 2020) e (DENNER; PUSCHEL; ROGLINGER, 2018)

Niger: (OLOKUNDUN et al., 2021)

Portugal: (PEREIRA; FERREIRA; AMARAL, 2017)
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Russia: (ISAEV; KOROVKINA; TABAKOVA, 2018)
Saudi Arabia: (OMAR; ALMAGHTHAWI, 2020)
Slovenia: (VAN VELDHOVEN; VANTHIENEN, 2019)
South Africa: (VON LEIPZIG et al., 2017)

Sweden: (MICHALIK et al., 2018)

USA: (HUANG; FARBOUDI JAHROMI, 2020)

Q3). Os estudos foram impulsionados a partir do contexto da Pandemia do COVID-19?

Essa questdo tem como objetivo identificar qual o impacto da COVID-19 nos estudos
relacionados a transformacéo digital e de neg6cios, quando o mundo inteiro estava com olhos
voltados para tecnologias que revolucionassem o0s processos de negdcios.

A Figura 10, mostra a porcentagem (25%) de artigos que fazem referéncia ao COVID-
19. Através desse indicador, pode ser observada a influéncia dessa Pandemia para procura por
metodologias de transformacao de negdcios.

Dos 6 artigos publicados entre 2020 e 2021, 3 (50%) foram motivados pelo COVID-19,
0 gque podemos concluir que a pandemia tem grande importancia para os resultados obtidos dos

anos recentes e pode continuar sendo foco de muitos estudos futuros.

3 (25%)

®Nao
Sim

9 (75%)

Figura 10 - Quantitativo de artigos que mencionam o COVID-19 (Fonte: Elaborada pelos
autores).

Referéncia dos artigos contabilizados na questdo Q3.
True: (HUANG; FARBOUDI JAHROMI, 2020), (OLOKUNDUN et al., 2021) e (OMAR;
ALMAGHTHAWI, 2020)
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False: (ALT, 2020), (DENNER; PUSCHEL; ROGLINGER, 2018), (DIENER; SPACEK,
2021), (ISAEV; KOROVKINA; TABAKOVA, 2018), (VAN VELDHOVEN; VANTHIENEN,
2019), (VON LEIPZIG et al., 2017), (MICHALIK et al., 2018) e (PEREIRA; FERREIRA;
AMARAL, 2017)

Q4). Quais estudos sao orientados a leis de privacidade de dados como GDPR ou LGPD?
A questdo refere-se a adequacéo das metodologias encontradas as leis de privacidade e protecao
de dados pessoais. A partir dessas leis, tanto empresas, quanto instituicbes governamentais
precisardo adaptar seus processos de negocio, porém a realidade dos estudos selecionados é
totalmente oposta.

A Figura 11 mostra que dos 12 estudos selecionados, apenas 3 mencionam sobre
protecdo de dados, sendo eles todos publicados nos anos 2020 e 2021, momentos que a

preocupagao com o tema tomou maiores proporgoes.

® False

Figura 11 - Quantitativo de artigos que levaram em conta a LGPD ou GDPR (Fonte:
Elaborada pelos autores).

3.1.5 CONSIDERACOES FINAIS DO MAPEAMENTO QUASI-SISTEMATICO

Este estudo teve como objetivo analisar como 0 mundo esta reagindo para se adequar as
transformacdes digitais que vem acontecendo nos ultimos 10 anos, por meio de um mapeamento
quasi-sistematico da literatura.

Utilizamos no processo o método de mapeamento quasi-sistematico de Petersen que

auxiliou na elaboragdo do processo de busca, selecéo e filtragem de artigos. Com os termos de
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busca definidos, foram realizadas as buscas nas seguintes bases de dados: ACM Digital Library,
IEEE Xplore, Science Direct, Scopus e Springerlink. Ao final da busca, foram encontrados no
total 127, sendo todos artigos em inglés. Nos artigos encontrados, foram aplicadas filtragens
atraves de critérios de inclusdo, exclusao e de qualidade, 12 artigos foram selecionados.
A partir da anélise e leitura detalhada dos artigos selecionados, foi possivel
responder as questdes de pesquisa. Portanto, apesar de apresentar um possivel interesse sobre o
tema apenas nos ultimos anos, a expectativa é que os préximos anos ele seja cada vez mais
abordado (Q1), Alemanha e Republica Checa foram os 2 paises que mais publicaram estudos
sobre o tema (Q2), péde ser observado uma grande influéncia da COVID-19 no resultado dos
estudos, representando 50% dos artigos dos 2 ultimos anos (2020 e 2021) do (Q3) e 25% dos
artigos abordagem o tema LGPD (Q4). Contudo, podemos afirmar que ainda existem poucos
estudos sobre o tema, mas a tendéncia é que, devido a pandemia, nos proXimos anos existirdo
mais padrdes de metodologias de transformacéo digital.
Sendo assim, acredita-se que este estudo pode auxiliar académicos e empreendedores que
buscam informacdes e suporte envolvendo novas metodologias de transformacéo digital.
Este mapeamento pode ser estendido alterando os critérios de inclusdo, exclusdo e de
qualidade como por exemplo, buscar por artigos que ndo estejam diretamente relacionados a
metodologias, mas que tratem de acOes e projetos essenciais a serem realizados nas empresas

para insercdo no contexto da Transformacdo Digital.
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Como resultado da andlise dos estudos, comparamos cada documento selecionado com as questfes que definimos como extremamente
importantes para o sucesso de uma metodologia de transformacao digital de negdcios. Todas as questbes foram enderecadas pela metodologia

proposta, Agile DBTrans e os resultados sdo exibidos na Tabela 4.

Tabela 4 - Comparacao das principais caracteristicas desejadas para as metodologias de transformacéo digital de negdcios.

As metodologias de

As metodologias de As metodologias de Os estudos foram transformacao digital de
transformacéao digital de transformacao digital de impulsionados com o As metodologias de negocios consideram os
negocios sao orientadas a leis negocios foram aplicadas em = acontecimento da Pandemia transformacgao digital de aspectos humanos na
de privacidade de dados como ambientes reais para validagdo devido ao novoe Corona Virus negocios sdo orientadas a definicao dos novos modelos
Estudo ~ GDPR ou LGPD ? » dos resultados ? » em 20207 ~ estratégia das empresas ? |~ de funcionamento ? |~
How to Exploit the Digitalization Potential of Business Processes MNao Nao MNéo Sim N&o
Shape a business case process: An [T governance and IT value
management practices viewpoint with COBIT 5.0 MNéo Nao MNéo Sim N&o
Digital transformation in banking: A managerial perspective on barriers to
change Sim Sim Mo Sim Sim
Covid-19 pandemic and antecedents for digital transformation in the
workplace: a conceptual framework Méo Nao Sim Sim Sim
Resilience building in semnvice firms during and post COVID-19 MNao Nao Sim Sim Sim
Designing a comprehensive understanding of digital transformation and its
impact MNéo Sim MNéo MNéo N&o
Designing organizational structure in the age of digitization MEo Néo Mio MNéo Sim
Evaluation of the readiness of a company's IT department for digital business
transformation Mo Nao Méo Sim RED]
Towards an integrated model of data governance and integration for the
implementation of digital transformation processes in the Saudi Universities Sim Sim Sim Sim Sim
Electronic {Markets} on business model development Sim Néo Mio Sim RED]
Initialising Customer-orientated Digital Transformation in Enterprises RED] Nao Mo Sim RED]
Towards utilizing Customer Data for Business Model Innovation: The Case of
a German Manufacturer N&o Sim Mo Sim Mo
Agile BDTrans Sim Sim Sim Sim Sim

Fonte: Elaborada pelos autores.
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4.0 DESCREVENDO A METODOLOGIA AGIL DE TRANSFORMACAO DIGITAL DE

NEGOCIOS: AGILE BDTRANS

Este capitulo apresenta a Metodologia Agil de Transformac&o Digital de Negdcios

criada a partir dos resultados obtidos com revisdo quasi-sistematica apresentada no capitulo 3.0.

4.1 AS VERSOES INICIAIS DA METODOLOGIA

A ideia inicial desse trabalho surgiu em 2017 quando, ainda aluno especial do
mestrado e cursando disciplinas isoladas, prestava consultoria para algumas empresas na area de
melhoria continua dos modelos de negdcio. Esse trabalho sempre tinha um foco muito grande
em otimizar o tempo e custo de execucao dos processos, gerando a necessidade de comparacgédo
de algumas métricas para provar ao cliente que o projeto contratado realmente entregou o valor
que ele esperava no ato da contratacdo do servi¢o. Os conhecimentos estatisticos adquiridos na
disciplina de Engenharia de Software Experimental ajudaram a entender a real diferenca entre os
numeros antes e depois a aplicacdo da metodologia e os métodos cientificos colaboram com a
formalizacdo das analises para garantir que os resultados obtidos eram verdadeiramente
vantajosos para os clientes. Nessa época, a metodologia ainda ndo era alinhada com a necessidade
de transformacéo digital dos negdcios, ela apenas tinha o foco na anélise da gestdo estratégica
alinhada aos processos. Dessa passagem pelo primeiro semestre do mestrado, e através da
orientacdo do professor Methanias surgiu o artigo aprovado em 2019 na conferéncia ITNG de
Las Vegas, atualmente com Qualis A4. Foi um trabalho (LIMA; JUNIOR, 2019) realizado em
uma distribuidora de alimentos, com foco na melhoria dos tempos médios de recebimento de

cargas e numero de erros nos processos associados a essa atividade estratégica.

No ano de 2018, ainda como aluno especial do mestrado, a metodologia evoluiu
agregando um foco maior na gestao de pessoas e escrevemos um novo artigo para a conferéncia
SBSI, apresentando um estudo de caso em uma construtora. A ideia desse trabalho foi reduzir o
tempo médio para aprovacédo do financiamento bancario para inicio da obra pela construtora e o
nimero de erros associados a esse processo. O artigo passou por vérias etapas de analise no

congresso, mas foi infelizmente rejeitado na ultima fase.
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4.2 METODOLOGIA AGILE BDTRANS

Com a aprovagdo como aluno regular do mestrado em 2020 e com a orientacdo do
professor Rogério, a metodologia foi potencializada com algumas mudangas. A principal delas
foi o foco na transformacao digital das empresas, em funcdo da grande tendéncia do mercado
global em se inserir nessa nova tendéncia e a necessidade de adequacdo a LGPD, por conta dos
dados pessoais tratados pelos processos de negocio. Com a chegada da Pandemia do COVID-19,
a necessidade das empresas se inserirem de forma urgente nessa quarta revolugéo industrial foi
acelerada e o nosso trabalho ganhou mais relevancia. A metodologia de Transformagéo Digital
de Negdcios (Agile BDTrans), apresentada na Figura 12, é composta por quatro etapas. Cada

etapa € detalhadamente explicada para o maior entendimento dos resultados desse trabalho.

1.1 Definir os objetivos estratégicos

1.2 Elaborar o macroprocesso de negdcio

1.3 Priorizar os processos

1.4 Realizar o diagndstico de maturidade em TD

Etapa 1
n,,,,,,,,,,Anélise Estratégica
|

P
/M 2.1 Selecionar o processo

2.2 Descrever os pontos de dor

2.3 Descrever o modelo atual do processo
2.4 Analisar o RH

2.5 Registrar estatisticas do processo

2.6 Registrar GAPs do processo /

N

Etapa 3

4.1 Treinar a equipe
4.2 Implantar o novo processo
4.3 Medir os resultados
4.4 Realizar a pesquisa com os stakeholders
Transformacgdo
3.1 Elaborar a cadeia de valor do cliente
3.2 Analisar as oportunidades de adequagdo digital
3.3 Realizar a adequagdo a LGPD
3.4 Elaborar o modelo futuro do processo
3.5 Definir o dono do processo
3.6 Definir os OKRs

Figura 12 - Diagrama funcional da Metodologia Agile BDTrans (Fonte: Elaborada pelos
autores.)

As interacOes entre os processos de cada etapa da metodologia sdo apresentadas na
Figura 13.
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Maccro processo da Agile BDTrans

Etapa 1 - Anilise Estratégica Etapa 2 - Diagnostico Etapa 3 - Transformagio Etapa 4 - Implantagio
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Figura 13 -Processos da Metodologia Agile BDTrans (Fonte: Elaborada pelos autores.)
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4.3 ETAPAS DA METODOLOGIA AGILE BDTRANS

Etapa 1 — Analise Estratégica: Etapa responsavel por identificar a estratégia da
organizacdo e como a sua execucdo foi planejada. Se a empresa ndo possuir um planejamento
estratégico formalizado, a estratégia deve ser entendida através de entrevistas com 0s sdcios.
Nessa etapa, € elaborado o macroprocesso de negdcio que representa a cadeia principal de
atividades da empresa e tem um link direto com a sua misséo. Essa cadeia deve ser construida
com os gestores de todos os departamentos. Os processos identificados no macroprocesso devem
ser priorizados de acordo com 0s objetivos estratégicos. Essa priorizacdo visa identificar quais
processos mais contribuem para a estratégia. Nessa etapa também é realizado um diagndstico de
maturidade em transformacéo digital. A partir de um questionario elaborado pelos autores para
validar o nivel da empresa nos oito pilares propostos por (“Transformacgdo Digital | CESAR”,
[s.d.]), sdo dadas notas em uma escala de um a cinco para 0 momento atual e o nivel desejado

com a aplicacdo da metodologia.

A lista ordenada de processos € usada para a criacdo do backlog priorizado das
entregas do projeto. Como a execucdo é &gil, cada processo passa por todas as fases da
metodologia, individualmente, garantindo uma entrega de valor mais rapida para o cliente. Os

detalhes de cada processo sdo apresentados nas tabelas 5, 6, 7 e 8.

Tabela 5 — Detalhes do processo: Definir os Objetivos Estratégicos.

Processo: Definir os objetivos estratégicos

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Planejamento estratégico | 1. Reunides com os | 1. Entendimento da estratégia
corporativo; gestores; corporativa;
2. Estratégia definida pelos | 2. Entrevistas com  0s

sOcios; sOcios;

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Tabela 6 — Detalhes do processo: Elaborar o Macroprocesso de Negécio

Processo: Elaborar o Macroprocesso de neg6cio
Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas
1. Entendimento da | 1. Reunido com os gestores; | 1. Macro processo de
estratégia corporativa; 2. Bizagi; negocio;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 7 — Detalhes do processo: Priorizar 0os Processos

Processo: Priorizar os Processos

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Macro  processo  de | 1. Reunido com os gestores; | 1. Lista de processos

negdgio 2. Planilha de priorizagéo; priorizados;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 8 — Detalhes do processo: Realizar o Diagnostico em TD.

Processo: Realizar o Diagnostico de Maturidade em Transformacéo Digital

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Lista de processos | 1. Reunido com os gestores; | 1. Respostas do questionario
priorizados; 2. Questionario de de maturidade em
maturidade em transformagcéo digital;

transformacéo digital;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Etapa 2 — Diagnostico: Nessa fase, 0 processo com maior contribuicdo estratégica
é selecionado. Os desejos de melhoria da empresa devem ser registrados como pontos de dor
(problemas que mais incomodam o empresario) e escritos como Users Stories diretamente
relacionadas ao processo selecionado. O processo é analisado para entender como ele funciona
dentro do modelo atual da gestdo empresarial. O processo é analisado sobre a ética da gestdo de
pessoas, para verificar como reduzir custos e maximizar a produtividades dos envolvidos nas
atividades, gerando uma equipe de alto desempenho baseada em Squad. Todos os GAPs
(problemas ou oportunidades de melhoria) do processo sdo registrados nessa fase. As estatisticas

relacionadas aos pontos de dor devem passar a ser registradas para comparagdo com o modelo



53

final do novo processo implantado. Os detalhes de cada processo sdo apresentados nas tabelas
9,10, 11,12,13 e 14.

Tabela 9 — Detalhes do processo: Selecionar o Processo.

Processo: Selecionar o Processo

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Planejamento estratégico |1. Planilha de priorizacéo; 1. Processo selecionado;
corporativo;

2. Estratégia definida pelos
sOcios;

3. Lista de processos

priorizados;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 10 — Detalhes do processo: Descrever os Pontos de Dor.

Processo: Descrever os Pontos de Dor

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Planejamento estratégico | 1. Entrevistas com os socios; | 1. Pontos de dor;
corporativo; 2. User Stories;

2. Estratégia definida pelos
socios;

3. Lista de processos

priorizados;

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Tabela 11 — Detalhes do processo: Escrever o Modelo Atual do Processo.

Processo: Escrever o Modelo Atual do Processo

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Planejamento estratégico | 1. Reunides com os gestores; | 1. Desenho do processo
corporativo; 2. Bizagi; atual no Bizagi;

2. Estratégia definida pelos
sOcios;

3. Lista de processos
priorizados;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 12 — Detalhes do processo: Analisar o RH.

Processo: Analisar o RH

Entradas

Ferramentas e Técnicas

Saidas

1. Planejamento estratégico

corporativo;

2. Estratégia definida pelos
sOcios;

3. Lista de processos
priorizados;

1. Entrevistas com 0S
colaboradores;
2. Andlise do diagrama atual

do processo;

GAPs no RH;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 13 — Detalhes do processo: Registrar Estatisticas do Processo.

Processo: Registar Estatisticas do Processo

processo no Bizagi;

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Lista de processos | 1. Reunides com os | 1. Registro das estatisticas do
priorizados; colaboradores; processo com base nas

2. Diagrama  atual do | 2. Auditorias em campo; variaveis definidas;

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Tabela 14 — Detalhes do processo: Registrar os GAPs do Processo.

Processo: Registrar os GAPs do Processo

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Lista  de processos | 1. Reunides com os| 1. Lista de GAPs do
priorizados; colaboradores; processo;

2. Diagrama  atual do | 2. Entrevistas com  0S
processo no Bizagi; sOcios;

3. Estatisticas registradas do | 3. Auditorias em campo;
processo 4. Andlise de benchmarks

do segmento;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Etapa 3 — Transformacao: Essa fase é responsavel por realizar a analise de todas
as falhas (GAPs) e oportunidades de melhoria do processo encontradas na fase de Diagndstico.
A cadeia de valor do cliente (atividades do cliente para aquisicdo dos produtos ou servigos
ofertados pela empresa) é elaborada para entender a visao do cliente em relagdo ao processo e 0s
seus principais pontos de dor. Os dados pessoais tratados pelo processo sdo levantados a partir
de um Workshop usando o Canvas da LGPD (“Canvas do Mapeamento de Dados Pessoais para
a LGPD | LinkedIn”, [s.d.]) e os seus riscos e controles para atenuac¢do sdo registrados e
priorizados. Um novo modelo de execucdo do processo é proposto com todas as sugestdes de
melhoria. Aquelas que foram viaveis na visdo dos sdcios sdo aprovadas para compor 0 MVP
(Minimal Viable Product) da solucdo. Cada processo deve ganhar um dono, que fica responsavel
pelo sucesso da sua execuc¢do. O dono do processo é empoderado pela diretoria para resolver 0s
impedimentos existentes na execucdo do processo, juntamente com os gestores de todos 0s
setores envolvidos nas atividades. Ele também é responsavel pela performance dos indicadores
criados para o processo e mapeados em forma de OKRs. Os detalhes de cada processo sao
apresentados nas tabelas 15, 16, 17, 18, 19 e 20.
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Tabela 15 — Detalhes do processo: Elaborar a Cadeia de Valor do Cliente.

Processo: Elaborar a Cadeia de Valor do Cliente

Entradas

Ferramentas e Técnicas

Saidas

1. Diagrama atual do

processo no Bizagi;
2.

Estatisticas registradas

do processo

1. Entrevistas com clientes;

2. Bizagi;

1. Cadeia de valor do cliente.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 16 — Detalhes do processo: Analisar as Oportunidades de Adequacéo Digital.

Processo: Analisar as Oportunidades de Adequacao Digital

processo no Bizagi;

3. Estatisticas registradas do
processo;

4. Respostas do questionario
de maturidade em
transformacéo digital;

5. Lista de GAPs do
processo;

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Lista de processos | 1. ReuniBes com os socios; |1.  Oportunidades de
priorizados; 2. Andlise de benchmarks adequacao digital do

2. Diagrama  atual do do segmento; processo;

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Tabela 17 — Detalhes do processo: Realizar a Adequagéo a LGPD.

Processo: Realizar a Adequacdo a LGPD

Entradas

Ferramentas e Técnicas

Saidas

1. Diagrama  atual do

processo no Bizagi;

1. Canvas LGPD;
2. Workshop LGPD;

de de
seguranca da informacéo e

1. Lista riscos
privacidade;
2. Lista de controles a serem

implementados;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 18 — Detalhes do processo: Elaborar o Modelo Futuro do Processo.

Processo: Elaborar o Modelo Futuro do Processo

Entradas

Ferramentas e Técnicas

Saidas

1. Diagrama atual do

processo no Bizagi;

2. Estatisticas registradas
do processo;

3. Oportunidades de
adequacao digital do
Processo;

4. Lista de riscos de
seguranca da informacao
e privacidade;

5. Lista de controles a

serem implementados;

1. Reunides com os sécios;

2. Bizagi,

1. Desenho  futuro do

processo no Bizagi;

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Tabela 19 — Detalhes do processo: Definir o Dono do Processo.

Processo: Definir o Dono do Processo

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Desenho  futuro  do | 1. ReuniBes com 0s sOcCios; 2. Definicdo do dono do
processo no Bizagi; 2. Reuniéo com o colaborador processo;
selecionado como dono do

processo,

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 20 — Detalhes do processo: Definir os OKRs.

Processo: Definir os OKRs

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Diagrama atual do | 1. Reunides com os | 1. Lista de OKRs
processo no Bizagi; colaboradores;

2. Dono do processo; 2. Planilha de OKRs;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Etapa 4 — Implantacdo: A equipe envolvida é capacitada para a opera¢do no novo
modelo de processo e 0 mesmo € implantado no ambiente de producdo. Reunides de
diligenciamento semanais séo realizadas com os envolvidos para garantir que tudo esta sendo
executado como planejado e reunides mensais de analises dos processos sdo realizadas para
discutir os resultados dos OKRs, realizar analises criticas e possiveis planos de agdes. As
estatisticas relacionadas aos pontos de dor devem ser novamente medidas para comparar as
melhorias trazidas com a transformacéo do processo. Ao final do periodo de avaliacdo do novo
modelo implantado, é realizada uma pesquisa com o0s envolvidos para medir a satisfacdo com

todo o trabalho. Os detalhes de cada processo sdo apresentados nas tabelas 21, 22, 23 e 24.



Tabela 21 — Detalhes do processo: Treinar a Equipe.
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Processo: Treinar a Equipe

Entradas

Ferramentas e Técnicas

Saidas

1. Diagrama  atual
processo no Bizagi;
2. Dono do processo;

3. Lista de OKRs;

do

1. Slides em Powerpoint;
2. Planilha de OKRs;

1. Equipe treinada;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Tabela 22 — Detalhes do processo: Implantar o Novo Processo.

Processo: Implantar o Novo Processo

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas
1. Diagrama  atual do | 3. Reunides com 0s | 1. Novo modelo do processo
processo no Bizagi; colaboradores; implantado;
2. Dono do processo; 4. Planilha de OKRs;
3. Lista de OKRs; 5. Bizagi;
Fonte: Elaborada pelos autores.
Tabela 23 — Detalhes do processo: Medir os Resultados.
Processo: Medir os Resultados
Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas
1. Diagrama  atual do | 1. Reunides com os | 1. Resultados registrados;

processo no Bizagi;
2. Dono do processo;

colaboradores;
2. Planilha de OKRs;

3. Auditorias em campo;

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Tabela 24 - Realizar a Pesquisa com os Stakeholders.

Processo: Realizar a Pesquisa com os Stakeholders

Entradas Ferramentas e Técnicas Saidas

1. Lista de nomes dos| 1. Formulario de pesquisa | 1. Pesquisa realizada.
stakeholders a serem no Google Forms;

entrevistados;

Fonte: Elaborada pelos autores.

4.4 IMPLANTACAO DA METODOLOGIA AGILE BDTRANS

A implantacdo da metodologia é totalmente agil, ou seja, ao invés de realizar cada
fase proposta com todos os processos da empresa, demorando um longo tempo para entregar
algum valor para o cliente, realiza-se uma priorizacdo na etapa 1 e escolhe-se um processo de
cada vez para passar individualmente pelas etapas 2 a 4. Cada novo processo escolhido deve
sempre seguir esse mesmo ciclo.

De acordo com (AMARAL et al., 2011), “O gerenciamento agil de projetos é uma
abordagem fundamentada em um conjunto de principios, cujo objetivo € tornar o processo de
gerenciamento de projetos mais simples, flexivel e iterativo, de forma a obter melhores resultados
em desempenho (tempo, custo e qualidade), menos esforco em gerenciamento e maiores niveis
de inovagdo e agregacao de valor para o cliente”. Essas caracteristicas relacionadas a um escopo
mais flexivel de cada fase do projeto sdo a base para o sucesso da metodologia, vez que a
alteracdo do funcionamento de um processo certamente exigira ajustes em varios setores da

empresa.
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5.0 ESTUDO DE CASO

Como a metodologia foi sendo incrementada ao longo dos anos, os trés estudos de
caso realizados terminaram tendo algumas diferencas nas suas atividades. Dessa forma,
decidimos focar o contetddo desse capitulo no Gltimo estudo de caso realizado, por representar a

versao mais atual da nossa metodologia.

Este capitulo apresenta o estudo de caso realizado em uma Clinica de Estética, na
qual os autores eram consultores ao terminarem de ajustar a ultima versdo da metodologia. Foi
interessante poder aplicar todas as fases da metodologia de forma completa para validacdo dos

resultados.

Ao final do trabalho, foi apresentado um resumo dos resultados obtidos nos outros

dois estudos de caso realizados com a metodologia.

5.1 ETAPAS E DIRETRIZES PARA O ESTUDO DE CASO

As principais etapas para a realizagédo do estudo de caso foram as seguintes:

= Definicdo do objetivo — Definir os objetivos do estudo de caso;

= Planejamento — Realizar planos do estudo de caso;

= Operagédo do Estudo de caso — Definir a preparacédo e execugdo do estudo
de caso;

= Consolidacdo e divulgacdo de resultados.

O detalhamento de cada uma dessas etapas é realizado nas proximas secoes.

5.1.1 DEFINICAO DO OBJETIVO

O objetivo do trabalho é criar a metodologia agil de transformacdo digital de negdcios
(Agile BDTrans) e aplica-la em uma empresa real, para um ou mais processos de negocio
priorizados em fungdo das necessidades do empresario. Sdo analisados estatisticamente 0s
resultados obtidos nas métricas selecionadas durante a execugdo do processo antes e depois da

implantacdo da metodologia.



62

5.1.2 PLANEJAMENTO

Realizamos o experimento in vivo em uma clinica de estética, na qual os autores
desse artigo sdo consultores. A empresa ainda ndo possuia o planejamento estratégico
formalizado e difundido entre todos os colaboradores, mas os objetivos estratégicos foram

identificados com entrevistas realizadas com os sécios.

Um dos grandes pontos de dor dos empresarios era resolver o problema de demora
no atendimento aos clientes quando os mesmos precisavam ser atendidos por diferentes setores
da empresa. Em alguns momentos, os clientes ficam meio esquecidos entre um departamento e
outro, causando uma grande insatisfacdo dos mesmos em relacéo ao tempo total necessario para
realizacdo dos procedimentos estéticos. Os empresarios também reclamaram da necessidade de
armazenamento fisico dos inimeros contratos e termos de autoriza¢des dos pacientes, ocupando
grande espaco nas dependéncias da empresa. Por altimo, relataram o desejo de realizar um

atendimento totalmente personalizado para os clientes, gerando um alto indice de satisfacéo.

5.1.2.1 VARIAVEIS DEPENDENTES E INDEPENDENTES

As variaveis independentes do experimento sdo: Os modelos de funcionamento dos
processos utilizados anteriormente a aplicacdo da metodologia e 0s novos modelos propostos

pela metodologia Agile BDTrans;

As varidveis dependentes do experimento sdo: O tempo total de atendimento do
cliente na clinica para os procedimentos estéticos e a quantidade de papel gerada pelos contratos

e termos de autorizacao dos procedimentos.
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5.1.2.2 FORMULACAO DE HIPOTESES

As questbes de pesquisa para 0 experimento que precisam ser respondidas séo as
seguintes: 1%) A implantacdo dos novos modelos de processos propostos pela Agile BDTrans
pode reduzir o tempo de espera dos clientes para realizacdo dos procedimentos estéticos, 2%) A
implantacdo do novo modelo de processo proposto pela Agile BDTrans pode reduzir a
quantidade de papel impresso usada nos atendimentos dos clientes ?

Para avaliar estas questBes, foram utilizadas duas métricas como varidveis
dependentes: 1%) Média de tempo, para execuc¢do dos processos de atendimento dos clientes e 2%)

Quantidade de folhas de papel A4 impressas por més.
Tendo os objetivos e métricas definidas, foram consideradas as seguintes hipéteses:

HIPOTESE 1
e Hotempo: O modelo de execucdo dos processos antes e depois da aplicacdo da metodologia
possuem 0 mesmo tempo de execugao para 0s processos priorizados (ptempoExecucioAntes =
IJTempoExecugéoDepois) .
e Hitempo: O modelo de execugdo dos processos antes e depois da aplicacdo da metodologia
possuem tempos de execucdo diferentes para 0s processos priorizados ([ tempoExecucioAntes

7é MTempoExecugéoDepois)-

HIPOTESE 2
e Hoqdepape: O modelo de execucédo do processo antes e depois da aplicacdo da metodologia
geram as mesmas quantidades de papel impresso (LrapelExecucioAntes = [PapelExecucioDepois)-
e Hiqdepaper: O modelo de execugéo do processo antes e depois da aplicacdo da metodologia
geram quantidades de papel impresso diferentes (Hpapeiantes # LPapelDepois)-

5.1.2.3 SELECAO DE PARTICIPANTES

Para a composicdo dos participantes do experimento, foram selecionados os
gestores de cada setor envolvido diretamente com o0s processos selecionados. Sdo eles:

Recepcionista, analista financeiro, fisioterapeuta, esteticista, assessoria de TI, copeira e medicos.
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5.1.2.4 PROJETO DO EXPERIMENTO

De acordo com as entrevistas com os sécios, foram identificados os principais
objetivos estratégicos. Desenhamos 0 macroprocesso para levantamento dos principais processos
de negdcio. Os processos foram priorizados em relacdo aos objetivos estratégicos, determinando
0 processo a ser selecionado para a aplicacdo do estudo de caso. Realizamos um diagnostico de
maturidade em transformacdo digital da empresa. Os pontos de dor relacionados ao processo
selecionado foram escritos como user stories. Selecionamos o processo desenhado e 0s tempos,
quantidade de papel, perfil das pessoas e dados pessoais tratados foram registrados. Os GAPs
existentes no processo foram registrados e priorizados para definir quais poderiam ser
imediatamente corrigidos. Elaboramos a cadeia de valor do cliente para mapeamento da jornada
durante o relacionamento com a clinica. As necessidades de adequacdes digitais do processo
foram avaliadas, atendendo os requisitos da LGPD (defini¢do de bases legais para o tratamento
de dados, andlise de riscos de privacidade e aplicacdo de controles de seguranca), e 0 novo
desenho do processo foi elaborado com base nas correces e melhorias priorizados para o MVP,
definindo o dono e os indicadores de desempenho. Os ajustes na equipe foram realizados, a
equipe foi capacitada na nova execucao do processo e 0 mesmo foi implantado. Os novos tempos
de atendimento dos clientes e a quantidade de papel impresso foram registrados. Realizamos uma

pesquisa com os envolvidos e os resultados foram estatisticamente comparados.

5.1.2.5 INSTRUMENTACAO

O experimento in vivo foi realizado no ambiente real de trabalho da clinica de
estética, aproveitando um projeto contratado pelo cliente onde os autores prestavam servico. As
melhorias nos processos foram definidas pelos consultores e todas as atividades foram
executadas diretamente pelos participantes selecionados, com a conducédo do gerente de projetos

por parte do cliente.

As ferramentas utilizadas foram a metodologia Agile BDTrans, descrita na sessao
3.1, o Bizagi Modeler para desenho dos processos, 0 Excel para priorizagdo dos processos, 0
Microsoft Project para planejamento dos sprints, o Microsoft R Open para testes estatisticos e 0
ambiente de desenvolvimento .NET da Microsoft para criagéo do sistema de controle da jornada

do cliente, iJourney.
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5.2 OPERACAO DO EXPERIMENTO

Nesta secdo, estdo descritas a preparacao e execucao do estudo em questao.

5.2.1 PREPARACAO

A seguir, s8o enumeradas as etapas de preparacdo para a execucao do experimento.

Etapa 1 - Andlise estratégica: Foram registrados o0s principais objetivos
estratégicos da empresa, através de entrevistas com 0s socios. Foram eles: Aumentar o lucro

liquido, reduzir os custos operacionais e melhorar a satisfagcdo dos clientes.

Em reunido com os gestores de cada setor, elaboramos o macroprocesso de negécio
da clinica, composto pelos seguintes subprocessos: Prospectar Cliente, Agendar Cliente, Atender
Cliente, Realizar Consulta, Assinar o contrato, Realizar o Pagamento, Realizar o Procedimento
e Agendar o Retorno. O macroprocesso pode ser visto na Figura 14.

Comercial / Marketing Recepgio Clinlea Financelro Clinlca Recepgao

O O O T

Prospectar Agendar Atender Realizara Asslnu o Reallzaro Realizar o Agendar o

Cliente Cliente Cliente Consulta Pag to Procedi Retorneo

integrado

Realizar cuidados pesscais com atendimento

Figura 14 - Macroprocesso de negocio da clinica de estética (Fonte: Elaborada pelos
autores).

Cada objetivo estratégico teve um peso atribuido e os processos foram priorizados
pelos socios, de acordo com a sua contribuicao estratégica. O processo “Atender Cliente” teve a
maior nota para a priorizacédo e foi selecionado para aplicacdo da metodologia. Os resultados da

priorizacdo podem ser observados na Tabela 25.
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Tabela 25 - Priorizacdo dos Processos.

Pesos 5 5 “ | 3 3

R | | A Manter as Despesas | Aumentaron? | Melhorara
Processos Operacionals sob de Novos Satisfagdo dos | Resultados

a Receita | Rentabilidade

Controle Clientes Chientes

Prospectar Clientes 8 8 5 10 1 6,65
Agendar a Consulta do Cliente 5 5 5 10 1 5,15
Atender Cliente 8 a8 5 | 10 10 8,00
Realizar a Consulta Médica 5 5 5 5 10 575
Assinar o Contrato 3 8 | 5 | 10 1 6,65
Realizar o Pagamento 10 10 ' 5 10 1 7,65
Realizar o Procedimento Estético 5 5 5 | 10 10 5,50
Agendar o Retorno do Paciente 5 5 5 10 10 6,50

Fonte: Elaborada pelos autores

De acordo com a priorizagdo, o processo “Atender Cliente” foi selecionado por nos

para o experimento.

Realizamos a analise de maturidade em transformacéo digital da empresa e 0s niveis
atuais e desejados para cada pilar foram registrados de acordo com o desejo dos sécios na Tabela
26.



Tabela 26 - Diagndstico de maturidade em transformacéo digital.
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Pilares Perguntas Chave Nota Atual |Nota Desejada
A empresa possul 0 seu proposito, missdo, visdo e valores disseminados entre os colaboradores ? 0 - Inicial 3 - Gerenciado
s e As equipes possuem uma meta clara sobre os resultados que devem entregar? 1 - Conhecido | 3 - Gerenciado
As equipes utilizam métodos ageis para entrega dos resultados 7 0 - Inicial 3 - Gerenciado
Existe um processo de methoria continua em relagdo & cultura e gestdo de pessoas ? 0 - Inicial 3 - Gerenciado
Vocé conhece o perfil do pablico alvo e os principais segmentos de atuacBo dos seus produtos 7 3 - Gerenciado | 3 - Gerenciado
Vocé possul estratégias para fortalecer o relacionamento com os seus clientes ? 1 - Conhecido | 3 - Gerenciado
Vocé ja possui canais de vendas digiais (Ominichannel)? 1 - Conhecido | 3 - Gerenciado
Existe um processo de methoria continua em relacdo a estratégia de vendas da empresa? 0 - Inicial 3 - Gerenciado
Vock j4 avaliou o5 pontos fracos & lortes dos seus principais concorrentes ? 3 - Gerenciado | 3 - Gerenciado
Coniondinia Vocé ja definiu alguma estratégia de contra-ataque? 1 - Canhecido |3 - Gerenciado
Vocé ja realizou alguma agdo de coopetigdo ? 1 - Conhecido | 3 - Gerenciado
Existe um processo de melthoria continua em relag8o 8 concorréncia ? 0 - Inicial 3 - Gerencisdo
As liderangas da empresa tém clareza sobre o conceito e a importancia da inovagio ? 3 - Gerenciado | 3 - Gerenciado
) A empresa possul temas, objetivos & metas definidas para a inovagdo ? 0-Inicial | 3 - Gerenciado
Existem ideias inovadoras implantadas dentro no negécio? 0 - Inicial 3 - Gerenciado
Existe um processo de melhoria continua em relagdo & inovagdo 7 0- Inicial | 3 - Gerencisdo
A empresa possul 0s processos de negocio mapeados ? 2 - Padronizado| 3 - Gerenciado
Os processos criticos possuem KPIs monitorados recorrentemente ? 2 - Padronizado| 3 - Gerenciado
o Os principais processos estdo automatizados? 0 - Inicial 3 - Gerenciado
Existe um processo de melhoria continua em a gest3o por processos ? 0 - Inicial 3 - Gerenciado
0 seu modelo de negocio i foi repensada para a nova era digital ? 1 - Conhecido | 3 - Gerenciado
selo de As mudancas necessériss pars adequacio & era digital j& sSo conhecidas ? 0-Inicial | 3 - Gerenciado
¢ 18 existe alguma implementag3o realizada para essa mudanga ? 0 - Inicial | 3 - Gerenciado
Existe um processo de melhoria continua em relagBo ao seu modelo de negdcio ? 0- Inicial | 3 - Gerenciado
A alta gestio reconhece a importancia da gestdo da informacdo para o sucesso do negocio ? 3 - Gerenciado | 3 - Gerenciado
A empresa ja faz uso da andlise de dados para definicdo de estratégias pasa o seu negdcio? 2 - Padronizado| 3 - Gerenciado
Dados - .
Vocé consegue usar os dados para prever tendéncias do seu mercado? 2 - Padronizado| 3 - Gerenciado
Existe um processo de melharla continua em relagdo & gestdo da informacdo ? 1 - Conhecido |3 - Gerenciado
A alta gestdo conhece as principais tecnologias habilitadoras da transformacdo digital ? 1 - Conhecido | 3 - Gerenciado
Alguma dessas tecnologias ja fol testada na empresa? 0- Inicial | 3 - Gerenciado
FoRohses Mmlr—ixhte alguma tecnologia habilitadora funcionando na sua empresa? 0- Iniclal | 3 - Gerenciado
|Existe um processo de melhoria continua em relagdo a0 uso de tecnologias habifitadoras ? 0-Inicial | 3 - Gerenciado

Fonte: Elaborada pelos autores.

5.2.2 EXECUCAO

A execucgdo do experimento in vivo iniciou com a Etapa 2 — Diagnostico, onde 0s

pontos de dor do processo selecionado foram descritos pelos socios e registrados em User Stories,

de acordo com a Tabela 27.
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Tabela 27 - Pontos de dor dos processos selecionados.

Processo: Financiar o Empreendimento
User Storie 01: Como empresério, eu quero reduzir o tempo de atendimento dos clientes
dentro da clinica, para que o cliente fique mais satisfeito e para que um maior nimero de
atendimentos possa ser realizado.
User Storie 02: Como empresario, eu quero reduzir quantidade de papel impresso para cada
atendimento, liberando o espaco fisico de armazenamento da clinica e reduzindo os custos com
INSUMOS para impressao.
User Storie 03: Como empresario, eu quero realizar um atendimento totalmente
personalizado para deixar os clientes encantados com o servico prestado.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Através de entrevistas e auditorias em campo, 0 modelo de execugdo do processo
“Atender Cliente”, antes da aplicacdo da metodologia, foi desenhado. Registramos o perfil de
cada membro da equipe de execucdo e as estatisticas relacionadas aos pontos de dor foram

historicamente levantadas. O resumo do processo pode ser visto na Figura 15.

=}
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Rlersber Chervie - A5 5

L L
Prawzireres

Figura 15 - Modelo do processo antes da aplicacdo da metodologia (Fonte: Elaborada pelos
autores).

Todas as pessoas responsaveis pela execugao das atividades do processo “Atender
Cliente” foram entrevistadas. As suas habilidades ¢ competéncias foram registradas e as
seguintes acOes, descritas na Tabela 28, foram registradas para criacdo da equipe de alto

desempenho com base nos conceitos de Squad.
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Tabela 28 - Melhorias necessarias na gestao de pessoas.

Otimizacédo de RH Descricao

RHO1. Capacitagcdo sobre
KANBAN.

Para nivelamento do conhecimento de todos os colaboradores,
realizamos um Workshop sobre gerenciamento 4&gil com
KANBAN.

RHO02. Treinamentos no
sistema ERP para o0s
colaboradores.

Observou-se que alguns colaboradores tinham dificuldades de
interagir com o ERP para cadastro e gerenciamento das
informacdes referentes ao processo atendimento dos clientes. A
equipe de TI preparou um treinamento para nivelar o
conhecimento de todos.

RHO03. Realocacdo de
atividades.

Algumas atividades foram transferidas para outros colaboradores
para reduzir o seu custo de execucdo. Um exemplo disso era a
cobranca de pagamentos atrasados era feita pela propria médica
proprietaria da clinica.

RHO04. Curso de formacao
de gestores.

Observamos que 0s gestores passavam muito tempo envolvidos
com atividades operacionais e ndo planejavam corretamente a
estratégia de execucdo das atividades. Um treinamento especifico
para isso foi contratado.

RHO5. Criacdo da reunido
de planejamento semanal.

Toda sexta-feira, ao final da tarde, os colaboradores passaram a
se reunir para planejar as atividades da proxima semana e analisar
0 que foi feito na semana atual.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Depois do desenho do processo e de seus subprocessos, foram registrados todos 0s

tempos, quantidade de papel utilizada, resultados da pesquisa de satisfacdo dos clientes e perfis

dos profissionais alocados para execu¢do de cada tarefa. As oportunidades de melhorias no

processo (GAPs) foram registradas e um resumo esta exibido na Tabela 29.
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Tabela 29 - Oportunidades de melhoria no processo.

GAP priorizado Solucdo proposta

G1. Nao existia um sincronismo entre os setores | S1. Desenvolver uma aplicacdo para monitorar a
para colaboracdo nas tarefas referentes ao processo. | jornada do cliente dentro da clinica, gerando alertas
Cada area funcionava como uma ilha isolada e os | para os setores quando o tempo médio de execucao de
clientes ficavam perdidos entre os setores, com | alguma atividade demorar mais que o normal.
frequéncia, aguardando alguém perceber que eles ja
poderiam iniciar uma nova atividade dentro do
rocesso.

G2. O atendimento dos clientes gera uma | S2. Implantar uma solucdo para digitalizacdo dos
quantidade muito grande de impressfes para 0s | documentos com o uso de assinatura digital.
contratos e termos de autorizacdo dos
procedimentos. A clinica ndo tem mais onde
guardar esse material.

G3. A clinica atuava muito pouco nas redes sociais | S3. Contratar uma agéncia de marketing para
e alguns questionamentos dos clientes ficavam sem | desenvolver uma presenca digital aumentando o

resposta por varios dias. numero e satisfacdo dos clientes.
G4. A clinica possuia poucos parceiros comerciais | S4. Fazer parcerias com empresas que tenham o
para aumentar o nimero de ledas comerciais. mesmo perfil de publico que a clinica para indicacdes

cruzadas de oportunidades. Por exemplo: SalGes de
beleza, empresas de festas e eventos etc.
G5. Necessidade de dar um atendimento altamente | S5. Registrar as preferéncias dos clientes em um
customizado para cada cliente, lembrando das | sistema que possa fazer o reconhecimento facial assim
preferéncias nos procedimentos estéticos, comidas, | que 0 mesmo entra na clinica, apés a coleta do seu
bebidas etc. consentimento do uso da imagem.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Etapa 3 — Transformagdo: Desenhamos a cadeia de valor do cliente (CVC) para
identificacdo da visdo do cliente em relacdo ao modelo atual do processo de financiamento. Nao
é possivel fazer uma transformacéo digital eficiente sem ter o cliente no centro da andlise. As
atividades em vermelho sdo aquelas que o cliente ndo gosta de fazer, as que estdo em amarelo
ndo fazem muita diferenca e as que estdo em verde sdo as que mais geram valor para o cliente.

Os detalhes da CVVC podem ser vistos na Figura 16.
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Alguns clientes foram entrevistados e a dor mais comum entre eles foi exatamente o
tempo gasto para selecionar a clinica ideal para fazer o procedimento estético, o tempo de
deslocamento até a clinica e o tempo total dentro da clinica, passando por varios setores durante

0 atendimento.

Figura 16 - Cadeia de valor do cliente (CVC) (Fonte: Elaborada pelos autores).

Para solucionar todos os problemas existentes nas dores do empresario e nas
atividades criticas da cadeia de valor do cliente, desenvolvemos uma aplicacdo de

reconhecimento facil chamada iJourney.

O modelo de reconhecimento facial adotado no lJourney é baseado no DBLIB
(https://pypi.org/project/dlib/) que é uma biblioteca Python representante do estado da arte em
tarefas de reconhecimento facial, este modelo tem acuracia de 99.38% em diversos benchmarks
realizados. Além desta biblioteca, também adotamos o dispositivo Amazon Deeplens
(https://aws.amazon.com/pt/deeplens/) que ajuda a disponibilizar o machine learning nas maos
dos desenvolvedores com uma camera de video totalmente programéavel, tutoriais, codigo e
modelos pré-treinados projetados para ampliar as habilidades de aprendizagem profunda. O
AWS DeeplLens tem mais de 100 GFLOPS de poder computacional no dispositivo, € possivel
processar em tempo real previsdes de aprendizado profundo com base em video HD. Os
desenvolvedores da AWS podem executar qualquer estrutura de aprendizado profundo, incluindo
TensorFlow e Caffe. O AWS DeeplLens € fornecido com um mecanismo de inferéncia de
aprendizado profundo otimizado, eficiente e de alta performance ja instalado, o Apache MXNet

(https://aws.amazon.com/mxnet/).

Em termos funcionais, seguimos o padrao de arquitetura das solu¢bes AWS, assim a

funcdo Greengrass lambda executa o algoritmo de deteccdo facial no dispositivo DeeplLens e
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publica um evento para o topico 10T assim que identifica um rosto. Existe outra funcdo lambda
ouvindo este topico e busca as informages do cliente atraves da chamada API do banco de dados
do back-end. Depois que os dados sdo recuperados, a funcdo Lambda publicard um evento para
a SNS (Amazon Simple Notification Service - https://aws.amazon.com/pt/sns) com informagdes
dos clientes. Um servidor web Asp Net Core, executando no container Docker
(https://www.docker.com/), aceita a chamada POST do SNS e transmite uma mensagem para
todos os clientes (web ou mobile) registrados para ele via WebSocket. Essa arquitetura permite
a atualizacdo em tempo real do aplicativo Cliente assim que um novo cliente entra na clinica,

conforme visdo geral da Figura 17.
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Figura 17 - Arquitetura geral do sistema de reconhecimento facial (Fonte:
https://aws.amazon.com/pt/deeplens/community-projects/OneEye/).

Analisando as tecnologias disruptivas, as oportunidades de adequacéo digital do

processo de atendimento do cliente foram avaliadas e um resumo pode ser visto na Tabela 30.
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Tabela 30 - Transformacoes digitais do processo.
Transformacao Digital Descrigao

A agéncia ficara responsavel por criar uma estratégia de
marketing digital para fortalecimento da marca,
aumento das vendas e maior engajamento dos clientes

TDO1. Contratar uma agéncia de
marketing para criar um plano
estratégico digital.

TDO02. Desenvolver uma aplicagdo
para realizacdo de um atendimento
personalizado para os clientes,
reducdo do tempo total das
atividades entre os setores, reducao
do uso de papel e melhoria do
atendimento aos clientes.

Desenvolvemos a solugdo iJourney, que é uma
aplicacdo com reconhecimento facial e IA para
realizacdo de um atendimento personalizado para 0s
clientes com as seguintes caracteristicas:

v

v

Registro histérico das preferéncias de cada
cliente na copa e nos procedimentos realizados;
Monitoramento do tempo total das atividades
entre os setores com quadro Kanban digital e
envio de alertas para atrasos;

Reducéo do uso de papel com a digitalizagdo dos
contratos e termos de autorizacao;

Fonte: Elaborada pelos autores.

Iniciamos o processo de adequacdo a LGPD por uma apresentacdo sobre os principais

pontos da lei para a conscientizacdo de todos os colaboradores, parceiros e fornecedores em

relagdo & importancia da privacidade de dados. Para facilitar o diagndstico, criamos o Canvas

LGPD como um artefato extremamente importante para a descoberta dos dados pessoais

envolvidos no processo de atendimento dos clientes. O artefato foi preenchido de forma

colaborativa com todos os evolvidos no processo para registrar todos os dados pessoais recebidos

e criados, os seus locais de armazenamento, 0s seus destinos externos e para onde essas

informacdes sdo redirecionadas pelos prestadores de servico (Operadores). O Canvas LGPD

também enumera os fluxos de dados, referenciando a base legal que permite o tratamento de cada

dado pessoal. A Figura 18 mostra o Canvas LGPD criado para o processo “Atender Cliente”.
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1. Setor / Unidade: Atendimento

2. Informagdes Recebidas I 4. Locais de Armazenamento ll 5. Destino das Informacgbes 6. Envio das Informacbes

sistema
ERP

|

Figura 18 - Canvas LGPD do processo de atendimento dos clientes (Fonte — Elaborada pelos
autores).

Com base na andlise do Canvas LGPD, os seguintes riscos aos dados pessoais foram
identificados no processo em analise, com 0s seus respectivos controles, e descritos na Tabela
31.

Tabela 31 - Riscos e controles para a LGPD.

Vazamento de dados em posse dos 2 - Média 3 - Alto 6 Conscientizacdo dos

profissionais de salde terceirizados. profissionais e
minimizacéo dos dados
tratados.

Vazamento de dados na agéncia de 2 — Média 3- Alto 6 Ajuste contratual e

marketing auditoria no parceiro.

Acesso indevido a dados no sistema | 2 - Média 2 - Médio 4 Revisdo dos acessos ao

ERP sistema.

Sancgdes por ndo explicitar a 3-Alta 3 - Alto 9 Criar termos de uso,

finalidade do tratamento dos dados politica de privacidade e

pessoais cookies para o site da
clinica.

Fonte — Elaborada pelos autores.
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Os controles descritos entrardo na versdo do novo processo implantado, garantindo a

conformidade com os requisitos da LGPD.

Desenhamos o0 novo processo com as mudancas aprovadas pela diretoria e os detalhes

podem ser vistos na Figura 19.

Aeades Cheene U

Figura 19 - Diagrama do processo modificado com a metodologia (Fonte — Elaborada pelos
autores.).

Nomeamos a recepcionista como dona do processo e os indicadores de performance

foram definidos com o uso de OKRs. Os detalhes podem ser vistos na Tabela 32.
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Tabela 32 - Indicadores do processo com 0 uso de OKRs.

OKR — OBJECTIVE AND KEY RESULTS Nota
Empresa: Adriano

(1]
Processo: "Atender o Cliente” 90/6

Resultados até
OBIJETIVO 1: (Reduzir o tempe de atendimenteo dos clientes dentro da clinica) SSHIRSSi0s St Nota

dd/mm/aa

KR: Tempo médio de atendimento de clientes 95% 95%

Resultados até
OBIETIVO 2: (Reduzir quantidade de papel impresso para cada atendimento) SSHIRSSios Ste Nota

dd/mm/aa
KR: Numero de folhas impressas

KR: Custo com impressdo

Resultados até
OBIETIVO 3: (Melhorar a satisfagio do cliente com o atendimento na clinica) SSHIRSSi0s St Nota

dd/mm/aa

Fonte — Elaborada pelos autores.

Etapa 4 — Implantacdo: O novo processo foi implantado no ambiente de producéo
com o treinamento dos colaboradores sobre a nova forma de execucdo. As reunides de
diligenciamento semanais foram realizadas com os envolvidos para garantir que tudo estava
sendo executado como planejado e as reunides mensais de analises dos processos passaram a ser
realizadas para discutir os resultados dos indicadores, realizar analises criticas e possiveis planos
de acOes.

As estatisticas relacionadas as dores estratégicas foram novamente medidas para

comparar as melhorias trazidas com a transformacéo do processo.

5.3 RESULTADOS

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados do estudo de caso. Inicialmente, séo
exibidos todos os dados coletados para as métricas analisadas. Em seguida, os resultados

extraidos e as suas analises estatisticas.

Para responder as questdes, foram analisadas as seguintes variaveis dependentes: a)
Tempo médio de atendimento dos clientes e b) Quantidade de papel impresso por més.
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5.3.1 TEMPO DE EXECUCAO DO PROCESSO “ATENDER CLIENTES”

Para responder a Questdo de Pesquisa 01, os resultados relacionados ao tempo médio
de atendimento dos clientes sdo apresentados na Tabela 8. Esse tempo reflete o periodo entre a
chegada do cliente na clinica e a sua saida apés a realizacdo do procedimento. Os resultados
mostram que a média de tempo de atendimento, nos meses de junho a agosto de 2019, antes da
implantacdo do novo modelo de processo, foi aproximadamente 28 minutos e para 0s meses de
setembro a novembro de 2019, apds a implantacdo do novo modelo de processo, a média foi de

aproximadamente 20 minutos. Os detalhes podem ser vistos na Tabela 33.

Tabela 33 - Tempos médios de atendimento.

Tempo Médio

Semana Quando N2 de atendimentos (Min) Médias
jun/19 1 Antes da BDTrans 330 32
jun/19 2 Antes da BDTrans 355 29,74647887
jun/19 3 Antes da BDTrans 402 26,26865672
jun/19 4 Antes da BDTrans 456 23,15789474
jul/19 1 Antes da BDTrans 399 26,46616541
jul/19 2 Antes da BDTrans 398 26,53266332 97 7119
jul/19 3 Antes da BDTrans 377 28,01061008 '
jul/i9 4 Antes da BDTrans 350 30,17142857
ago/19 1 Antes da BDTrans 450 23,46666667
ago/19 2 Antes da BDTrans 333 31,71171171
ago/19 3 Antes da BDTrans 331 31,90332326
ago/19 4 Antes da BDTrans 457 23,10722101
set/19 1 Depois da BDTrans 454 23,25991189
set/19 2 Depois da BDTrans 465 22,70967742
set/19 3 Depois da BDTrans 543 19,44751381
set/19 4 Depois da BDTrans 542 19,48339483
out/19 1 Depois da BDTrans 539 19,59183673
out/19 2 Depois da BDTrans 528 20 1096939
out/19 3 Depois da BDTrans 555 19,02702703
out/19 4 Depois da BDTrans 583 18,11320755
nov/19 1 Depois da BDTrans 575 18,36521739
nov/19 2 Depois da BDTrans 543 19,44751381
nov/19 3 Depois da BDTrans 549 19,23497268
nov/19 4 Depois da BDTrans 504 20,95238095

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Esses resultados sugerem que o processo de atendimento aos clientes, apos a
implantacdo da Agile BDTrans, possui, em média, menor tempo de execucao, quando comparado
0s tempos obtidos antes da implantacdo da metodologia. Todavia, ndo € possivel fazer tal

afirmacdo sem evidéncias estatisticas suficientemente conclusivas.

Para isto, primeiramente, definimos um nivel de significAncia de 0.05 em todo o
experimento e aplicamos o Teste de Shapiro-Wilk, para analise da distribuicdo normal das
amostras. O valor da variavel Sig., leia-se p-value, para os atendimentos realizados antes da
implantacdo da metodologia, foi 0.1422, e 0.03667, apds a implantacdo da metodologia.

Assume-se que a distribuicdo dos dados, para as amostras, ndo é normal.

Pela ndo normalidade dos dados, aplicamos o Teste de Wilcoxon como Teste de
Hipdtese. Esse se caracteriza como ndo paramétrico, para amostras emparelhadas, levando em
consideragcdo que a amostra tem um comportamento continuo e simétrico. O teste, alem de

comparar a diferenca das amostras, também verifica a magnitude dessa diferenca.

Com aplicacéo do Teste de Wilcoxon, para o tempo de atendimento, verificou-se que
o Sig., com valor 0.00005984, é menor que o nivel de significancia de 0.05, ou seja, confirmou-
se a evidéncia de diferenca entre as médias de tempos de atendimentos dos clientes. Diante dos
resultados, confirmam-se evidéncias de que o tempo de atendimento de antes e depois da
implantacdo da metodologia sdo significativamente diferentes. Ou seja, a hip6tese (HO) foi
rejeitada.

5.3.2 QUANTIDADE DE PAPEL IMPRESSO NOS ATENDIMENTOS

Para responder a Questdo de Pesquisa 02, os resultados relacionados a quantidade de
papel impresso sdo apresentados na Tabela 34. Os resultados mostram que 0 niUmero meédio de
papel impresso para 0s meses de junho a agosto de 2019, antes da implantacdo da metodologia,
foi de 2331 folhas A4 e para os meses de setembro a novembro de 2019, apds a implantagédo da

metodologia, 0 numero médio foi 494.
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Tabela 34 - Quantidade de papel impresso.

Més  Semana Quando N2 de atendimentos ~ Qde de papel impresso  Médias

jun/19 1 Antes da BDTrans 330 1980

jun/19 2 Antes da BDTrans 355 2130

jun/19 3 Antes da BDTrans 402 2412

jun/19 4 Antes da BDTrans 456 2736

jul/19 1 Antes da BDTrans 399 2394

jul/19 2 Antes da BDTrans 398 2388 93305
jul/19 3 Antes da BDTrans 377 2262 ’
jul/19 4 Antes da BDTrans 350 2100

ago/19 1 Antes da BDTrans 450 2700

ago/19 2 Antes da BDTrans 333 1998

ago/19 3 Antes da BDTrans 354 2124

ago/19 4 Antes da BDTrans 457 2742

set/19 1 Depois da BDTrans 454 924

set/19 2 Depois da BDTrans 434 870

set/19 3 Depois da BDTrans 543 894

set/19 4 Depois da BDTrans 542 588

out/19 1 Depois da BDTrans 539 498

out/19 2 Depois da BDTrans 528 462 494
out/19 3 Depois da BDTrans 555 474

out/19 4 Depois da BDTrans 583 324

nov/19 1 Depois da BDTrans 575 258

nov/19 2 Depois da BDTrans 543 204

nov/19 3 Depois da BDTrans 549 264

nov/19 4 Depois da BDTrans 504 168

Fonte: Elaborada pelos autores.

Esses resultados sugerem que o processo de atendimento dos clientes da clinica, apds
a implantacdo da Agile BDTrans, possui, em média, menor quantidade de papel impresso,
quando comparada com os resultados antes da implantacdo da metodologia. Todavia, ndo €

possivel fazer tal afirmacéo sem evidéncias estatisticas suficientemente conclusivas.

Realizamos novamente o teste de normalidade e verificamos que o valor do p-value,
para os atendimentos realizados antes da implantagdo da metodologia, foi 0.1436, e 0.1055 ap0ds
a implantagdo da metodologia. Estes valores s&o maiores que o nivel de significancia adotado.

Assume-se que a distribuicdo dos dados, para ambas as amostras, € normal.
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Pela normalidade dos dados, aplicamos o Teste t de Student como Teste de Hipdtese.
Para a quantidade de papel impresso, verificou-se que o Sig., com valor 9.597e-14, é menor que
o nivel de significancia de 0.05, ou seja, confirmou-se a evidéncia de diferenca entre as médias.
Diante dos resultados, confirmam-se evidéncias de que o numero folhas de papel impressas de
antes e depois da implantagdo da metodologia sdo significativamente diferentes. Ou seja, a
hipé6tese (HO0), foi rejeitada.

5.3.3 AMEACAS A VALIDADE

Embora os resultados do experimento tenham se mostrado satisfatorios, 0 mesmo

apresenta algumas ameacas a sua validade que ndo podem ser desconsideradas.

Ameagcas a validade interna: Todos os dados utilizados no experimento in vivo
foram coletados através dos registros efetuados no sistema ERP pela equipe envolvida no
processo de atendimento do cliente e exportados para planilhas. Como a rotina do setor é
normalmente muito agitada, alguns valores podem néo ter sido registrados no momento correto.
Para minimizar esse problema, coletamos o maior nimero de amostras possiveis em cada més,

tendo os registros sendo feitos por pessoas diferentes em cada horério de funcionamento.

Ameacas a validade externa: O pequeno nimero de amostras observadas é uma
ameaca, visto que alguma particularidade do periodo da coleta pode ter deslocado as médias para
mais ou para menos. Os resultados continuam sendo monitorados e poderemos realizar uma nova

andlise no futuro para garantir a analise.

Ameacas a validade de construcdo: Como testamos o modelo em apenas um
processo de uma empresa desse ramo, é preciso executar o modelo em outros processos de outras

empresas para generalizar os resultados encontrados.

5.4 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Este trabalho apresentou importantes contribui¢fes para a jornada de transformacéo
digital das empresas. A metodologia criada pode ser seguramente replicada em qualquer modelo
de negocio que precise evoluir de forma incremental e segura para a nova transformacéao digital

que esta acontecendo rapidamente no mercado mundial.
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Na analise dos resultados, apesar de termos monitorado poucas instancias do
processo no novo modelo, houve evidencias da reducdo do tempo e da quantidade de papel
impresso. Um fator que precisa ser equacionado na metodologia ¢ que o tempo médio para
transformacéo de cada processo foi de aproximadamente seis meses. Esse tempo pode se estender

a depender da complexidade do processo selecionado.
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6.0 CONCLUSAO DA DISSERTACAO

Esta dissertacdo teve como objetivo propor e avaliar, por meio de estudos de caso,
uma metodologia agil de transformacdo digital de negdcios que mesclasse a gestdo por
processos, 0s aspectos humanos, a transformacao digital e os requisitos para a adequacdo a
LGPD. Todo o trabalho foi alinhado ao planejamento estratégico corporativo e trouxe excelentes
resultados para 0s empresarios.

Como parte integrante desta dissertacdo, foi realizado um mapeamento quasi-
sistematico por meio de um protocolo de busca e selecédo de artigos que identificou e caracterizou
as metodologias de transformacdo digital de negdcios (questdo de pesquisa 1). Como resposta
a essa questdo, foi possivel constatar que a maioria das metodologias de transformacéo digital
de negdcios ndo sdo facilmente replicaveis (devido a forte dependéncia dos conhecimentos do
consultor que esta conduzindo o processo), ndao sao implementadas através de metodologias de
gestdo agil, ndo comprovam estatisticamente o0s seus resultados e ndo apresentam estudos de
caso para facilitar o entendimento dos seus processos. Todas essas lacunas foram enderecadas
pela Agile BDTrans, mas a dependéncia de um consultor experiente continua sendo uma
exigéncia inerente ao processo no contexto empresarial.

Em relacdo a questdo de pesquisa 2, foi possivel evidenciar que ndo ha uma
metodologia que esteja alinhada com a estratégia corporativa, que beneficie a gestdo dos
recursos humanos, que seja orientada a gestdo de processos de negécio e leis de privacidade
como a LGPD, simultaneamente. Todos esses pontos também foram resolvidos com o escopo
de implantacdo da Agile BDTrans.

Para avaliar a metodologia proposta, foram realizados trés estudos de caso em
empresas privadas de diferentes segmentos, a fim de ajudar a consolidar o trabalho. Nesta fase,
foram utilizadas técnicas para a confirmacdo das hipdteses, por meio da aplicacdo da
metodologia, medicdo das métricas analisadas, observacao, entrevistas e indicadores. Algumas
modificacOes foram realizadas nos processos, com o proposito de obter os resultados desejados.

A aplicacdo da metodologia nos estudos de caso, foi bem-sucedida, uma vez que foi
possivel obter melhores resultados para os processos selecionados apos a implantacédo da mesma
(questao de pesquisa 3). Como fechamento dessa andlise, indicada no presente trabalho, houve
a combinacao das abordagens citadas anteriormente, elucidando evidéncias positivas relativas a
suposicdo apresentada. A Tabela 35 mostra um resumo dos resultados obtidos em cada estudo

de caso.
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Estudo de caso Tipo de Empresa | Métricas analisadas Resultados
Tempo médio de espera do )
o Reducéo de 25%
Distribuidora  de | transportador
Estudo de caso 01 ) i _
Alimentos Quantidade media de erros no 3
Reducéo de 32%
processo
Tempo médio para aprovagao )
S . Reducéo de 48%
Construtora de | do financiamento bancario
Estudo de caso 02 o i _
Imoveis Quantidade media de erros no 3
Reducéo de 57%
processo
Tempo medio de atendimento 3
) Reducéo de 28%
_ _ dos clientes
Estudo de caso 03 | Clinica de Estética

Quantidade média de erros no

processo

Reducéo de 79%

Fonte: Elaborada pelos autores.

6.1 PRINCIPAIS CONTRIBUICOES

A execucao deste trabalho proporcionou vérias contribuicdes no &mbito da academia

e do mercado de trabalho. Pode-se citar a importancia da aplicacdo de técnicas de pesquisa em

um tema que interessa diretamente as empresas, resultando em uma proposta tedrica que pode

ser aplicada diretamente no mercado como um todo.

Foi desenvolvido e disponibilizado publicamente o artefato “Canvas da LGPD”

(https://www.linkedin.com/pulse/canvas-do-mapeamento-de-dados-pessoais-para-lgpd-

adriano-lima-pmp/). Ele tem ajudado diversas empresas nos projetos de adequacao a LGPD.

O aluno que participou do trabalho concluiu o seu TCC e esta preste a se tornar mais

um profissional da &rea da ciéncia da computacdo para o mercado. O seu trabalho intitulado

“Estado da arte das Metodologias de Transformacdo Digital de Negdcios” foi aprovado com

nota maxima.


https://www.linkedin.com/pulse/canvas-do-mapeamento-de-dados-pessoais-para-lgpd-adriano-lima-pmp/
https://www.linkedin.com/pulse/canvas-do-mapeamento-de-dados-pessoais-para-lgpd-adriano-lima-pmp/
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6.2 CONSOLIDACAO E DIVULGACAO DOS RESULTADOS

Os resultados foram consolidados em alguns artigos que estdo sendo submetidos em

conferéncias e periodicos, nacionais e internacionais. A saber:

An In Vivo Experimental Assessment of BTrans: An Agile Business
Transformation Methodology — ITNG (16th International Conference on
Information Technology-New Generations) - Artigo submetido, aceito e
apresentado em Las Vegas, EUA, no dia 23 de maio de 2019 — Qualis A4;
Digital Business Transformation Methodologies: A Quasi-systematic Review
of Literature — FedCSIS (16th CONFERENCE ON COMPUTER SCIENCE
AND INTELLIGENCE SYSTEMS) 2021 Artigo submetido e aceito no dia 11
de julho de 2021 — Qualis A2;

An In Vivo Experimental Evaluation of BDTrans Agile: An Agile
Methodology for Digital Business Transformation with Facial Recognition
System at a Medical Esthetics Clinic (The Journal of Strategic Information
Systems) 2021 Artigo submetido — Qualis A1,

6.3 LIMITACOES E DIFICULDADES DA PESQUISA

No que se refere as limitacdes e dificuldades da pesquisa, podem ser citadas:

O tempo necessario para aplicacdo de toda a metodologia no processo
escolhido durante o estudo de caso terminou se estendendo muito, devido a
necessidade de interacdo com os colaboradores que executam o seu trabalho
de forma rotineira. Seguindo essa forma de trabalho, transformar mais de um
processo pode levar um tempo muito grande.

A dificuldade em encontrar empresas publicas onde pudesse ser aplicado o
estudo de caso. Durante o periodo da pesquisa, 0s consultores ndo estavam
trabalhando com projetos dessa natureza em nenhum ente publico e iniciar
esse trabalho sem uma contratagdo formal poderia complicar o alcance dos

resultados.
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6.4 TRABALHOS FUTUROS

Como trabalhos futuros, pretende-se estender a metodologia para empresas publicas,
aumentar a quantidade de processos transformados e desenvolver uma ferramenta de apoio para

0 maior controle e automatizacdo de algumas atividades da metodologia.
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