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RESUMO

Cada vez mais, a tecnologia ganha espago na rotina das pessoas e destaque nos
debates sobre o futuro da sociedade. Isso decorre do crescimento exponencial de
solugdes e estratégias empresariais com foco no campo digital, visando aumentar a
eficiéncia operacional, reduzir custos e ampliar o alcance de mercado. Contudo,
antes dos sistemas chegarem nas maos dos usuarios finais, existe um conjunto de
longos e detalhados processos para que estejam aptos a atender suas
necessidades. Com isso, o objetivo principal do presente estudo foi investigar como
o desenvolvimento de sistemas ¢é influenciado pelo mapeamento de processos por
meio do Business Process Model and Notation (BPMN) em uma empresa que cria
produtos digitais. No decorrer dessa pesquisa, cujas abordagens metodoldgicas
envolveram uma pesquisa qualitativa, descritiva e em formato de estudo de caso, foi
possivel investigar a influéncia que os processos organizacionais causam durante a
construcdo de sistemas. Para tal, foram usadas como fontes de evidéncias
entrevistas semi-estruturadas com alguns colaboradores envolvidos nas etapas de
desenvolvimento, além de observacdo participante na rotina de trabalho da
Waterpark Studio, com o uso do método analise de conteudo para entendimento
sobre os dados e informacgdes que foram coletadas. Nesse sentido, conclui-se que o
setor de produtos da referida organizagdo determina a forma como os processos
deverao ser executados e realiza a gestdao dos mesmos, corroborando que quando
aplicados conforme esperado, trazem maior eficacia operacional e vantagens
competitivas de mercado. Em contrapartida, verificou-se também a necessidade de
realizar o acompanhamento e atualizacdo adequado dos processos, por existir uma
alta flexibilidade de mudancas durante a criacdo dos sistemas, ressaltando os
principios do BPMN, o qual tem como uma das etapas a analise constante dos
processos, a fim de detectar gargalos e potenciais problemas, para que
posteriormente haja implementag¢des continuas de melhorias.

Palavras-chave: Gestdo de Projetos. Processos. Mapeamento de Processos.
BPMN. Desenvolvimento de Sistemas. Produtos Digitais. Tecnologia da Informagao.



ABSTRACT

Increasingly, technology gains space in people's routines and prominence in
discussions about the future of society. This is due to the exponential growth of
digital-focused business solutions and strategies aimed at increasing operational
efficiency, reducing costs, and expanding market reach. However, before systems
reach end users, there are long and detailed processes to make them able to meet
their needs. The main objective of this study was to investigate how system
development is influenced by process mapping through Business Process Model and
Notation (BPMN) in a company that creates digital products. Throughout this
research, which involved qualitative, descriptive, and case study approaches, it was
possible to investigate the influence that organizational processes have during
system construction. For this purpose, semi-structured interviews with some
collaborators involved in the development stages were used as sources of evidence,
in addition to participant observation in the work routine of Waterpark Studio, using
content analysis methods to understand the data and information that were collected.
In this sense, it is concluded that the product sector of the mentioned organization
determines how processes should be executed and manages them, corroborating
that when applied as expected, they bring greater operational efficiency and
competitive market advantages. On the other hand, the need for adequate process
monitoring and updating was also verified, as there is high flexibility for changes
during system creation, highlighting the principles of BPMN, which has constant
process analysis as one of its stages, in order to detect bottlenecks and potential
problems, so that continuous improvements can be implemented later.

Keywords: Project Management. Processes. Process Mapping. BPMN. System
Development. Digital Products. Information Technology.
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1 INTRODUGAO

Desde a mais simples rotina de trabalho, até as mais complexas operacoes,
existem processos, estes que, conforme BALDAM; VALLE; ROZENFELD (2014),
sdao uma sequéncia de agdes com entradas e saidas, que quando cumpridas
atingem determinada finalidade. Alguns processos sao expostos de forma explicita
aos envolvidos por meio de desenhos ou diagramas, enquanto outros funcionam de
forma implicita, no qual as pessoas ndo tém a consciéncia que estdo seguindo
algum fluxo para atingir seu objetivo (CAPOTE, 2012). Porém, em ambos os casos
eles se fazem presentes e, quando bem elaborados e conduzidos, tendem a trazer
beneficios para as empresas que os estruturam (SANTOS, 2015).

Os processos mostraram-se com mais evidéncia apdés o periodo da
Administracao Cientifica, como resultado dos fundamentos propostos por Taylor, que
argumentava que os funcionarios nao performavam como deveriam por nao
seguirem padrdes relacionados as suas fungdes (VIEIRA, 2007). Desse modo, como
forma de suprir essa incompreensdo e buscar o nao desperdicio de tempo, os
processos comegaram a ser instaurados com mais veeméncia e,
consequentemente, passaram a ser levados mais em consideragao durante o dia a
dia de trabalho. Ainda segundo Baldam, Valle e Rozenfeld (2014), a teoria da
Administracao Cientifica teve como referéncia a teoria weberiana, que traz que as
empresas buscam sempre estratégias para racionalizar seus processos.

Nesse contexto, ja no final do século XX, surge o Gerenciamento de
Processos de Negdcios ou, em inglés, Business Process Management (BPM), que
se propde a ser uma resposta contemporanea aos desafios da gestédo
organizacional (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014). Pois, passa a propiciar
condi¢cbes para que toda a cadeia de valor seja monitorada, e focar na otimizagao e
melhoria continua dos processos (BROCKE; ROSEMANN, 2013). Sendo assim, tal
modelo comegou a ser visto com bons olhos por diversos setores, inclusive o de
tecnologia, e, posteriormente, foi colocada em pratica, pois gerou agilidade e
facilidade na execugdo das atividades e nos ajustes que surgiam durante a
realizagédo das tarefas (OLIVEIRA, 1996).

Quando se observa as empresas de desenvolvimento de sistemas na
atualidade, é possivel verificar que existe uma concorréncia em nivel global, dado

que, todas conseguem realizar suas atividades de forma online, logo, independem
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de funcionarios em sede e localizagdes geograficas privilegiadas. Isso fez com que o
processo de melhoria dentro dessa area ocorresse de forma acelerada, posto que, a
grande maioria passou a ter acesso as mesmas condigdes primarias de
funcionamento, e por conseguinte, a necessidade de buscar outras formas de se
diferenciarem (BELMIRO, 2018).

Diante do exposto, a analise de indicadores passou a ser tratada com maior
atencado nas organizagdes do setor de desenvolvimento de sistemas, visto que por
meio deles poderia ser feito um melhor acompanhamento e mensuragcdo do que
estava sendo entregue aos clientes e a forma como isso era realizado (BELMIRO,
2018). Indicadores podem ser classificados como uma forma dos gestores obterem
informacgdes de forma organizada e resumida sobre determinado contexto, tornando
mais claro e compreensivel o que esta sendo analisado e o desempenho de cada
indicador (MITCHELL, 2004, apud MUNARETTO; CORREA, 2016). Para Simons
(2000), os dados obtidos por meio da anadlise de indicadores podem ser utilizados
para 5 (cinco) finalidades gerenciais: tomada de decis&o, controle, sinais, educagao
e aprendizado, e comunicacao externa.

Nesse processo de aprimoramento, indicadores como por exemplo tempo de
projeto, e custos e usabilidade ganharam destaque, pois possuem relagéo direta
com o sucesso do sistema (SANTOS, 2015). Para isso, foram adotadas diversas
praticas, como: metodologias ageis, estudos na experiéncia do usuario e interface
do usuario, gestdo de time remotos, dentre outros (KALBACH, 2016). Em um mundo
no qual empresas estdo buscando cada vez mais entregar projetos assertivos e nos
menores prazos possiveis, saber conduzi-los da forma mais adequada possivel,
tornou-se peca fundamental na exceléncia esperada (VARGAS, 2009).

Entdo, surge uma lacuna ainda nao preenchida nas organizagdes, da atuagao
do gestor no ambiente voltado a tecnologia. Conforme traz a ABPMP (2013), as
escolas de Administragdo, por muito tempo, n&o capacitaram seus alunos com o
preparo ideal para gerenciar processos e, com isso, difundiu-se a concepgéo que o
exercicio do mesmo nao era primordial para a adequada conducio das atividades. O
resultado disso no ambito tecnologico € que, sem as pessoas que deveriam
contribuir na performance laboral, diversas empresas passam a ter problemas nas
rotinas de trabalho e, consequentemente, no resultado final das suas operacgdes
(SORDI, 2017).
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E nesse cenario de empresas com dificuldade em suas rotinas que muitas
empresas de produtos digitais estao inseridas. As mesmas oferecem como resultado
a criacao de um sistema por meio de aplicativo, softwares, sites, dentre outros e,
para tanto, necessitam de uma boa gestdo de processos, a fim de entregar seus
produtos e servigos, atendendo aos requisitos considerados chaves pelos clientes e
mercado de atuagcédo (ABPMP, 2013).

Conforme dados divulgados relacionados ao ano de 2020 pela Associagao
Brasileira das Empresas de Software (ABES), o Brasil teve crescimento no mercado
de desenvolvimento de sistemas préximo a 23%, enquanto o mundo ficou em 2,5%,
e investiu cerca de US$ 49,5 bilhdes no mercado interno, sem considerar as
exportagcoes. Outrossim, o0 pais ocupa a nona posicao em parcela de mercado a
nivel global, e a primeira posigdo na América Latina. Em 2021, obteve-se o
crescimento de 23% desse mercado, devido a adog¢ao do 5G no pais, fator que
contribuiu na massificacdo da tecnologia de 52 geracao no Brasil e na criagdo de
novas receitas (ABES, 2021).

Portanto, com esse trabalho, buscou-se contribuir com a propria discussao do
tema, o aumento da eficacia no desenvolvimento de sistemas, tendo como objeto de
estudo a Waterpark Studio. Para tal, contou-se com o auxilio do BPMN, juntamente
com os resultados do mapeamento de processos que foram realizados na respectiva
organizagao.

Ao perceber-se o cenario das atuais vantagens competitivas relacionadas ao
setor de desenvolvimento de sistemas, nota-se que, para o alcance dessas
vantagens, o BPMN tende a possuir grande influéncia no resultado final, visto que o
mesmo auxilia no estabelecimento de principios e praticas que permitem as
organizagbes serem mais eficientes e eficazes na execugéo de processos de seus
negocios (ABPMP, 2013). Com isso, surge o seguinte questionamento: Como o
desenvolvimento de sistemas é influenciado pelo mapeamento de processos
via BPMN na Waterpark Studio?
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1.1 OBJETIVOS

De acordo com Creswell (2007): O objetivo da pesquisa estabelece os
propésitos, a intencao e a ideia principal de uma proposta ou estudo.

Dessa forma, definem-se os seguintes objetivos:

1.1.1 Objetivo Geral
Avaliar como o desenvolvimento de sistemas ¢é influenciado pelo mapeamento

de processos através do BPMN na Waterpark Studio.

1.1.2 Objetivos Especificos
e Identificar os processos relacionados ao desenvolvimento de sistemas da
empresa Waterpark Studio;
e Identificar quais e como sdo praticados os elementos organizacionais
voltados para eficacia no desenvolvimento de sistemas;
e \Verificar como o0s processos mapeados influenciam no andamento dos

sistemas realizados pela empresa.

1.2 JUSTIFICATIVA

Foi escolhido o tema de mapeamento de processos ao notar-se que o0 mesmo
tem demonstrado ser um auxiliador na compreensido dos fluxos de trabalho, por
meio da representacdo grafica dos pontos de contato que os agentes envolvidos
realizam ao longo de determinado processo (ALMEIDA, 2002). O mapeamento foi a
etapa primaria para as subsequentes analises, avaliagdes baseadas no BPM e o
posterior trabalho de remodelacdo com os ajustes observados. Diante dessa
realidade, e sabendo que as empresas estdo cada vez mais preocupadas com a
gestdo de processos (PESQUISA DO FUNDO NACIONAL DA QUALIDADE, 2013),
ao realizar um estudo de caso, foi possivel apresentar resultados importantes para a
pratica do tema no ambiente de Tecnologia da Informacao.

Somado a isso, conforme pesquisa da Associagao Brasileira de Software
(ABES, 2020), estima-se um crescimento de 10% nos proximos dois anos na area
de desenvolvimento de sistemas. Posto isso, a App Annie (2020) lider global de

analises moveis, registrou somente no segundo semestre de 2020 no Brasil, um
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aumento de 20% no consumo de horas em aplicativos, sistemas, sites e
relacionados. Logo, percebe-se que estdo surgindo cada vez mais empresas na
area e a demanda pelo servico ofertado (NICOCELI, 2022).

Em consonancia ao exposto, as empresas de tecnologia passaram a nido se
preocupar apenas em escrever codigos funcionais, mas também a saber gerenciar
desde a criacao do produto digital até a entrega do mesmo (PEREIRA, 2018). Com
isso, leva-se em consideragao todo o processo de execugdo, alinhamento das partes
relacionadas e gestao do time de desenvolvimento. Para isso, 0 bom funcionamento
do BPM ¢ fundamental, afinal, a modelagem de processo faz parte de uma area
gerencial que integra estratégias e objetivos de uma organizagdo com expectativas e
necessidades dos clientes, por meio do foco em processos de ponta a ponta
(ABPMP, 2013). Além disso, o presente trabalho pretendeu entender a importéncia
que o gestor possui na condugao da empresa pesquisada e evidenciar que somente
a necessidade de ter bons desenvolvedores em uma equipe nao € mais suficiente
para o alcance da exceléncia operacional, tornando-se isso uma visdo obsoleta
(LOWENTHAL, 2004).

Em relagdo ao objeto de pesquisa, foi selecionada a empresa Waterpark
Studio, visto que a mesma atua no segmento de desenvolvimento de sistemas,
criando produtos digitais proprios e para outras empresas, e conta com quatro times
envolvidos na criacédo de tais sistemas e, dessa forma, possibilitou a analise
necessaria para alcangar o objetivo proposto.

Outrossim, conhecendo a importancia que a tematica tem para o bom
funcionamento das organizagcbes, esse trabalho visou agregar nos estudos
compreendidos na area de mapeamento de processos. O mesmo teve énfase em
desenvolvimento de sistemas, investigando como a empresa lida com os processos
organizacionais necessarios para entrega do seu servigo. Além disso, esse trabalho
possibilita sua utilizacdo para a comunidade académica em estudos posteriores,
como também, melhor compreensao da tematica.

Por fim, apds o conhecimento sobre a empresa e a conclusido do trabalho,
serao realizadas propostas de melhorias que poderao ser colocadas em pratica pela
empresa estudada, e assim, obterem melhores desempenhos de acordo com as
informagdes e andlises obtidas através do estudo. Dessa forma, reforga-se a
importancia de existirem projetos que nao apenas tenham uma aplicagédo no

ambiente académico, como também em um contexto pratico.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo destina-se a apresentar o referencial necessario para prosseguir
com o trabalho, o qual compreende os conceitos relacionados a Gestédo Agil de
Projetos, mapeamento de processos utilizando o Business Process Model and
Notation (BPMN), sua importancia e influéncia nos resultados organizacionais, além
do entendimento sobre desenvolvimento de sistemas no contexto de empresas do

setor de produtos digitais.

2.1 GESTAO DE PROJETOS

A gestdo de projetos € uma disciplina relativamente nova, que teve inicio no
século XX, com a necessidade de gerenciamento eficiente dos recursos para atingir
objetivos especificos em diferentes areas de negocios. Embora a gestdo de projetos
formalizada seja relativamente recente, ela pode ser rastreada desde a antiguidade,
com a construgao de grandes projetos, como as piramides do Egito e a Muralha da
China (SANTOS, 2017).

Durante o século XX, varios autores contribuiram para a evolugdo da gestao
de projetos. Henri Fayol desenvolveu o conceito de "Administragcao Geral" na década
de 1910, que enfatizou a importancia da coordenacéo e controle dos recursos em
uma organizagao. Henry Gantt, por sua vez, criou o grafico de Gantt em 1917 para
visualizar o cronograma do projeto. Outros autores importantes incluem Frederick
Taylor, que enfatizou a importancia da eficiéncia no gerenciamento de projetos, e
William Deming, que introduziu a ideia de melhoria continua no gerenciamento de
projetos (VIEIRA, 2007).

Nas décadas de 1950 e 1960, em meio ao cenario da Guerra Fria, o
Departamento de Defesa dos Estados Unidos desenvolveu a metodologia do
Programa de Avaliagdo e Revisdo de Técnicas (PERT) e a Técnica do Caminho
Critico (CPM) para gerenciamento de projetos, que foram posteriormente adotadas
por muitas empresas (HEIZER et. al, 2001).

Em paralelo, o modelo de produgdo enxuta do Toyotismo ganha forga, por se
basear em principios como a produgao just-in-time, em que os componentes sao

produzidos apenas quando sdo necessarios, evitando estoques excessivos,
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reduzindo custos, focando na melhoria continua da qualidade e na flexibilidade da
produgcdo (OHNO, 1997). O objetivo principal do Toyotismo é aumentar a eficiéncia
da producéo e, ao mesmo tempo, melhorar a qualidade dos produtos e a satisfagao
dos clientes (VIEIRA, 2007).

Outro principio importante do Toyotismo € a padronizagdo de processos. A
mesma permite que 0s processos sejam mais eficientes e reduz os erros de
producdo. Além disso, a padronizacdo permite que a empresa possa facilmente
identificar e corrigir eventuais problemas de producgao, garantindo uma producao de
alta qualidade (ROTHER, 2010).

A partir de entdo, o Gerente de Projetos passou a ganhar notoriedade e ser
fundamental para garantir que o projeto seja conduzido com sucesso, fazendo com
que o time adote os processos corretos, e que o0 mesmo seja entregue dentro do
prazo, do orcamento previsto e de acordo com os padrboes de qualidade
estabelecidos (VARGAS, 2009).

De acordo com Vargas (2009, p. 6), o significado de projeto pode ser

compreendido como:
Um empreendimento nao repetitivo, caracterizado por uma sequéncia clara
e légica de eventos, com inicio, meio e fim, que se destina a atingir um
objetivo claro e definido, sendo conduzido por pessoas dentro de

parametros predefinidos de tempo, custo, recursos envolvidos e qualidade.

Nesse sentido, um projeto € uma iniciativa temporaria que € planejada,
executada e controlada para atingir objetivos especificos (PMBOK, 2017). Gray e
Larson (2009, p. 5) ainda destaca que "é um esforgo unico, complexo e nao rotineiro
limitado por tempo, orcamento, recursos e especificagdes de desempenho criadas
de acordo com as necessidades do cliente".

Dentre as diversas caracteristicas que norteiam um projeto, é possivel
destacar quatro principais:

1. Temporalidade: um projeto € temporario e tem um prazo definido para ser
concluido.

2. Exclusividade: um projeto € unico, ou seja, cria um produto, servigco ou
resultado exclusivo.

3. Interdependéncia: um projeto envolve varias atividades interdependentes que

devem ser coordenadas e gerenciadas adequadamente.
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4. Recursos limitados: um projeto é concluido dentro de recursos limitados,

incluindo tempo, orgamento, pessoal e outros recursos (KERZNER, 2006).

Com base no exposto, € notado que a gestdo de projetos tem evoluido
constantemente, com a criagdo de novas metodologias ao decorrer do tempo,
modelos e ferramentas para gerenciamento de projetos. Nos ultimos anos, a
metodologia agil ganhou popularidade, especialmente na industria de
desenvolvimento de software, com a criacdo do Manifesto Agil em 2001
(SCHWABER, 2004).

2.2.1 Métodos Ageis de Gestao de Projetos

Para o alcance mais proximo desses quesitos, é bastante difundido o uso das
metodologias ageis de gerenciamento de projetos, as quais ja fazem parte da rotina
da maioria dos times de tecnologia. Conforme, Schwaber (2004), a aplicagdo destas
€ recomendada pois permite maior flexibilidade na construgéo do sistema gragas ao
curto ciclo de trabalho em que é dividido, promovendo a entrega frequente de partes
do sistema de forma funcional, e possibilitando aos stakeholders visualizarem e
testarem durante a constru¢ao do mesmo.

Diante de um cenario global no qual a assertividade da construgao e timing de
langamento é fundamental, a correta aplicagdo proporciona as organizagdes
melhores resultados no langcamento de sistemas (COCKBURN, 2006).

Nesse contexto, o uso de metodologias ageis ganhou grande forga, tendo
destaque para o Scrum, forma de gerenciamento de projetos especialmente voltado
ao desenvolvimento de sistemas. Ele se concentra em entregar valor rapidamente e
continuamente, por meio de ciclos curtos de desenvolvimento chamados "sprints”. A
equipe de desenvolvimento € organizada em pequenos grupos auto-gerenciaveis, e
ha uma forte comunicagcdo e colaboracdo entre todos os membros do time.
(CAMARGO, 2020).

O Scrum permite a equipe de desenvolvimento se adaptar rapidamente as
necessidades do cliente e do mercado, e fornece uma estrutura para gerenciar e
priorizar tarefas de maneira eficaz. Além disso, promove a transparéncia, a

colaboracéao e a responsabilidade compartilhada entre todos os membros do time.
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O mesmo tem uma estrutura definida, envolvendo ceriménias, regras, papéis
e principios. As cerimbnias sdo eventos regulares que acontecem durante o ciclo de
vida do projeto, que s&o projetados para promover a comunicagao, colaboragao e
planejamento entre os membros da equipe (SUTHERLAND; SCHWABER, 2020)..
As principais cerimbnias do Scrum sao:
I) Planejamento do Sprint: Esta é realizada no inicio de cada Sprint e tem como
objetivo planejar o trabalho a ser realizado durante a Sprint. A equipe se reune para

definir objetivos, alocar tarefas e definir os requisitos para atingir esses objetivos.

II) Daily Scrum: Esta é realizada diariamente e tem como objetivo garantir que todos
os membros da equipe estejam alinhados A equipe se reune por 15 minutos para

discutir o progresso do trabalho, problemas e planos para o dia.

l11) Revisdo do Sprint: E realizada no final de cada Sprint e tem como objetivo revisar
o trabalho realizado durante a mesma. A equipe se reune com os stakeholders para

demonstrar o que foi concluido e receber feedback.

IV) Retrospectiva: Esta cerimbnia é realizada proximo ao final de cada Sprint e tem
como objetivo refletir sobre como foi o trabalho do time e identificar areas de
melhoria para o préximo Sprint.

Em relagcdo aos outros requisitos da estrutura, pode-se destacar o manifesto
agil como principio balizador, o papel de Scrum Master e Product Owner na
lideranga e gestado do projeto, e as user stories e product backlog como artefatos
fundamentais para que a metodologia gere os resultados desejados.

Na imagem a seguir, € possivel compreender de forma visual a estrutura:
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Figura 1 - Processo e Papéis do Scrum
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Fonte: Trainning Education Services (2020).

Com a correta aplicacdo do mesmo, visa-se aumentar a eficiéncia e a qualidade do
processo de desenvolvimento de software, por meio da entrega iterativa e
incremental do produto. O Scrum busca otimizar a colaboragdo e a comunicagao
entre as equipes, promovendo a transparéncia e a responsabilidade compartilhada
pelo sucesso do projeto. Outros objetivos do Scrum incluem o gerenciamento eficaz
do tempo, a melhoria continua do processo de desenvolvimento, a adaptagao as
mudangas nos requisitos do projeto e a entrega de valor ao cliente de forma mais
rapida e eficiente (SCHWABER, 2004).

2.2 MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS

Processos podem ser definidos como uma jungdo de tarefas e
comportamentos realizados por seres humanos ou maquinas para alcangar
determinado resultado ou objetivo especifico (ABPMP, 2013). Sendo assim,
possuem uma forte ligagcdo com o desempenho final da organizagado e com valor que

€ demonstrado aos clientes e quem faz parte da execucéo interna.
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Baldam, Valle e Rosenfeld (2013) definem processos como:

O proposito de qualquer processo € transformar uma entrada qualquer
(energia, informagéo, materiais ou clientes) em uma ou mais saidas, com
maior valor econdmico ou social.

Entender como funcionam o0s processos e quais sdo os tipos existentes é
importante para determinar como eles devem ser gerenciados para a obtencéo do
maximo resultado (GONCALVES, 2000). Assim, para desenvolver uma estrutura
organizacional por processos, € fundamental ter uma visdo clara e profunda de
como sao executadas as tarefas na empresa por meio do mapeamento das

atividades, regras e relacionamentos que constituem tais processos.

Sendo assim, o0 mapeamento de processos exerce uma incumbéncia
fundamental na tradugdo e representacdo da forma como 0s processos sao

executados nas organizagdes. Junior e Scucuglia (2021, p. 20) afirmam que:

O mapeamento de processos € a primeira etapa a ser conduzida para a
implementacado de uma gestdo por processos. Essa primeira etapa, por sua
vez, tem a fungéo de estudo e entendimento das légicas inseridas na cadeia
de informagdes e insumos, viabilizando, posteriormente, a implementagao
de agdes de otimizagdo e manutencéo dos processos.

Logo, por meio do mapeamento, € possivel conceber melhor padronizagao
das atividades, aumentar a comunicagao, construir o entendimento das atividades
criticas e as que geram retrabalho, além de permitir comunicar visualmente os
detalhes importantes de um processo, os quais se estivesse descrito em manuais e
textos extensos possivelmente ndo seriam lidos e aplicados da forma como o
esperado (PROJECT BUILD, 2021). Apesar de irbnico, aquele ditado popular "Quer
que eu desenhe para vocé entender?" se aplica muito dentro desse contexto, pois,
por meio das representagcdes graficas, as pessoas tendem a assimilar e
compreender melhor o que esta querendo ser transmitido (ABPMP, 2013).

Enquanto isso, a modelagem de processos, segundo (ABPMP, 2013), é o
conjunto de atividades envolvidas na criagdo de representagdes de processos de
negocios existentes ou propostos. Logo, o propdsito da modelagem € conseguir criar
uma organizagcao légica completa das etapas que devem ser realizadas por
determinado funcionario, setor ou organizagdo, com informagdes precisas para

alcancgar seu objetivo.
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Por meio da modelagem de processos as empresas conseguem ter uma visao
sistémica de forma clara e objetiva dos processos e as partes com 0s quais se
relacionam, visualizar possiveis gargalos e ineficiéncias, bem como transmitir uma
comunicagao mais coesa de forma interna, visto a exposi¢cao de forma facilitada de
execugao de cada tarefa (PUC-RJ, 2011).

2.2.1 BPMN

Para que seja possivel mapear e posteriormente modelar os processos faz-se
necessario utilizar notagdes a fim de que se possa representar visualmente os
processos envolvidos, e isso acontece por meio da correta adequagao do conjunto
de simbolos e desenhos, de forma que estabelecem um sentido (ABPMP, 2013).

Existem diferentes tipos de notagdes, e para que cada empresa possa definir
qual se encaixa melhor dentro do seu contexto, €& primordial avaliar as
caracteristicas de cada tipo, com o objetivo de adotar a que possui mais afinidade
com o que esta sendo buscado. Entender a cultura, as pessoas que estardo
envolvidas na implementacao, quais areas estao sendo modeladas e principalmente,

qual o motivo da modelagem, ajudam na tomada de decisdo (SANTOS, 2015).

Para Reis (2008, p. 74), a notacédo preocupa-se em:

Coletar o que ha de melhor nos mapeamentos de processos e criar um
modelo entendivel para todos os profissionais envolvidos na criagao,
implementacdo e controle de processos, independentemente de suas
posi¢des gerenciais ou mesmo da sua formagéo académica.

Uma das notagdes mais difundidas e aceitas atualmente é€ o Business
Process Model and Notation (BPMN) (CAVALCANTI, 2017). E um padrdo que foi
criado por meio da Business Process Management Initiative (BPMI), e que
posteriormente teve aceitacao e foi agregado ao Object Management Group (OMG),
organizagao que dita alguns padrdées na area de sistemas da informacado (ABPMP,
2013).

Dessa forma, as notagdes conseguem fornecer consisténcia nas formas e
significado do que esta sendo adicionado nos diagramas, como também trazem uma

conciséo na forma de se comunicar por meio dos grupos de simbolos, linguagens e
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técnicas adotadas, o que possibilita um vasto entendimento para quem o utiliza
(ABPMP, 2013).

A notagdo BPMN possui um conjunto de elementos que sdo estruturados em
um diagrama denominado de DPN — Diagrama de Processos de Negdcio, no qual os
departamentos das instituigdes, por exemplo, sdo organizados em raias por onde
atividades e processos sao descritos. Conforme pode ser observado na Figura 5,
alguns dos elementos basicos sédo as atividades, os eventos, gateways e 0s
conectores (TOLFO; MEDEIROS; MOMBACH, 2013).

Figura 2 — Exemplo de modelagem utilizando o BPMN

Um evento de imiCio Uma tarefa U evernto de fim

Forma de
Pagamento? |Dinheiro ou chegue

Preparar
embalagem
para cliente

[dertificar

( } forma de —1
oy : pagamenta
[Cartdo de credito

Processar
- : cartao de
Sequéncia de fluxo + Gateway oredito

Fonte: Tolfo, Medeiros e Mombach (2013, p.

~
~

Para melhor compreensao, € necessario esclarecer os objetos, simbologias e
artefatos presentes nos diagramas, dado que essas representagdes graficas
funcionam como uma linguagem e como uma forma de entender o que esta sendo
modelado. Dessa forma, as Figuras 3, 4, 5, 6 e 7 visam auxiliar na compreensao da
tematica, esclarecendo os principais elementos que serdo utilizados durante o

estudo.



28

Figura 3 — Representagao das swimlanes em BPMN

Swimlanes

Pool: Representa um participante dentro do processo, podendo atuar como uma lane para
separar um conjunto de atividades de outro Pool.

Lane: E uma subparti¢io dentro de um Pool de forma horizontal ou vertical. Também sio
usadas para organizar e categorizar as atividades, contribuindo para seu aumento.

Milestone: E usado para dividir o processo em etapas, demonstrando mudanca de fase.

Fonte: Barros (2013, p. 36)

As swimlanes, sao raias ou também podem ser compreendidas como divisdes
e compartimentos de responsabilidade que representam as entidades responsaveis
pelas atividades, ou seja os participantes do processo, podendo ser uma
organizagdo, um papel, um ator humano ou um sistema automatizado. Pool
subdividem Lane ou outros (CAMPOS, 2014).



Figura 4 — Representacao dos eventos em BPMN

Eventos de Inicio

Inicio: O Inicio normal representa o inicio
manual do processo por um usuario.

Mensagem: O Processo € iniciado a partir de
uma mensagem, que pode ser um e-mail, web
service ou qualquer conector disponivel na
plataforma.

Paralelo: Representa um inicio de processo
baseado em vérias regras possiveis, mas para
acionar o processo todas as regras devem ser
atendidas.

Eventos Intermediarios

Intermediario: Esse evento ndo tem nenhuma
acao definida mas representa na modelagem
alguma mudanca de estado no Processo.

Eventos de Fim

Erro: Finaliza o processo e envia um sinal de
erro para tratamento por um subprocesso de
erros.

Fim: E uma simples marcacdo do fim do
processo e finaliza a “token” do fluxo.
Importante lembrar que um processo pode
conter 1 ou mais “tokens”, que sao caminhos
em paralelo

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Jonathan (2018).
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Figura 5 — Gateways na notagao BPMN

Gateways

Gateway Exclusivo baseado em dados: Para esse gateway,
existe uma decisio e somente um dos caminhos pode ser
escolhido. Um dos caminhos deve ser o padrio, sendo ele o
_ iltimo a ser considerado. Antes do gateway, inevitavelmente,
x . deve haver uma atividade que forneca dados para a tomada de
&4 decisdo. Também pode ser utilizado como convergente, quando
- virias atividades convergem para uma atividade posterior
comum. Messe caso, esse elemento sera utilizado antes da
atividade comum para demonstrar que todas as anteriores

seguirdo um mesmo caminho.

Gateway Exclusivo baseado em eventos: Assim como o
gateway baseado em dados, neste s6 ha um caminho a ser
escolhido, Mas, necessariamente, haverd eventos intermedidrios
em cada um dos caminhos a ser escolhido para estabelecer uma
condicio de decisio. Quando um for escolhido, as demais opgies
sdo eliminadas.

. Gateway Paralelo: E utilizado quando nio hd decisdo a ser
) + : tomada, todos os caminhos devem ser seguidos
simultaneamente. Quando for necessirio sincronizar os fluxos,

utiliza-se 0 mesmo gateway.

Gateway Inclusivo: E utilizado quando, para a decisio a ser

tomadas houver wvarias opgbes a serem seguidas, virios
caminhos. Antes da decisfo, deverid haver uma atividade gue
fornega os dados para a tomada de decisdo. Para sincronizar os
fluxos, utiliza-se o mesmo gateway.

Fonte: Barros (2013, p. 34)

Os gateways sao elementos graficos utilizados para representar decisbes
dentro de um processo de negocio. Eles s&o responsaveis por indicar as possiveis
trajetérias que o processo pode seguir, dependendo de condi¢des especificas. Estes
sdo importantes porque permitem que o processo de negdcio seja mais flexivel e
adaptavel a diferentes situacbes. Com eles, é possivel modelar de forma mais

precisa e completa os caminhos que um processo pode seguir (CAMPOS, 2014).
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Figura 6 — Objetos de conexao na notacdo BPMN

Objetos de Conexio

Fluxo de Sequéncia: E usado para mostrar a ordem em que
as atividades sdo processadas.

Fluxo de Montagem: E usado para o fluxo de uma
mensagem entre dois atores do processo. Em BPMN, dois pools
representam estes dois atores ou participantes.

Associacéo: [ usada para relacionar informacées com objetos
de fluxo. Texto e graficos que nao fazem parte do fluxo pode ser
associados com os objetos de fluxo.

Fonte: Barros (2013, p. 35)

Figura 7 - Tipos de atividades na notagdo BPMN

[
—

i

Atividades

Tipo Nenhum: E o tipo genérico de atividade, normalmente
utilizado nos estigios iniciais do desenvolvimento do processo.

Tipo Manual: Atividade nao-automéitica, realizada por uma
pessoa, sem uso do sistema.

Tipo Servico: Atividade que o-corre automaticamente, ligado a
algum tipo de servico, sem necessidade de interferéncia humana.

Tipo Envio de Mensagem: E uma atividade de envio de
mensagem a um participante externo. E parecido com o evento
intermediario de envio de mensagem.

Tipo Recepcio de Mensagem: E uma atividade de
recebimento de mensagem de um participante externo. Tem
caracteristica semelhante ao evento intermediario de chegada de
mensagem.

Fonte: Barros (2013, p. 31)
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Portanto, percebe-se que a notacdo BPMN apresenta um conjunto de
caracteristicas que facilitam na construcdo do mapeamento de processos,
principalmente quando estes estao envolvidos em varias areas de uma organizagao.

Além disso, por ser bastante difundido no meio organizacional, torna-se mais
facil seu entendimento quando comparado a outras notagdes de processos e
também se apresenta como versatil, pois sua composicdo permite modelar as
diversas situagdes de um processo, e isso colabora com a possibilidade de utilizar a
mesma notagao para contextos e publicos alvos diferentes, sem perder os principios
e regras utilizadas (ABPMP, 2013).

A conexdo entre processos e desenvolvimento de sistemas é fundamental
para garantir a eficiéncia e eficacia dos projetos de tecnologia da informagao. Os
processos organizacionais, como a gestdo de projetos, a analise de requisitos, o
desenvolvimento, o teste e a implantacdo de sistemas, sdo interconectados e
influenciam diretamente o desenvolvimento de sistemas. Por exemplo, um
mapeamento adequado dos processos organizacionais pode fornecer informacdes
valiosas para identificar oportunidades de melhorias e otimizagao dos fluxos de
trabalho. Além disso, a compreensao dos processos internos pode facilitar a
definigdo de requisitos claros e precisos para o desenvolvimento de sistemas,
garantindo que as necessidades da organizacdo sejam atendidas de forma
adequada (RIES, 2012).

Por outro lado, o desenvolvimento de sistemas também pode impactar
diretamente nos processos organizacionais. A implementacdo de um novo sistema
pode exigir mudangas nos processos existentes para acomodar as funcionalidades
do sistema ou para aproveitar ao maximo suas capacidades. Além disso, a
automacao de processos por meio de sistemas de Tl pode resultar em ganhos de
eficiéncia e produtividade, bem como na reducdo de erros e retrabalhos. A
integracao de sistemas e a troca de informacdes entre diferentes processos também
podem ser facilitadas pelo desenvolvimento de sistemas, melhorando a
comunicagao e a colaboragdo entre as equipes. Portanto, a conex&o entre
processos e desenvolvimento de sistemas € um aspecto critico para o sucesso dos
projetos de TIl, uma vez que ambos estdo intrinsecamente ligados e podem
influenciar mutuamente o desempenho e a efetividade das operacoes
organizacionais (DEMARCO, 1986).
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2.3 DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS

O desenvolvimento de sistemas é considerado um processo de negdcio cada
vez mais critico para a competitividade das empresas, principalmente com a
crescente internacionalizagdo dos mercados, aumento da diversidade, variedade de
produtos e redugéo do ciclo de vida dos produtos no mercado (ROSENFELD et al.,
2006).

E dificil encontrar uma definicdo conceitual para desenvolvimento de
sistemas, visto que a criacido de um software pode variar quase que completamente
de um para outro. Apesar disso, nota-se que ha uma aceitagao maior sobre o ponto
de vista de dois autores. Pressman (2006) compreende que um software &€ um
conjunto de instrucbes que, quando executadas, produzem a fungdo e o
desempenho desejados. Ja segundo Sommerville (2007), software ndo é apenas o
programa, mas também toda a documentacao associada aos dados de configuragao
para fazer com que eles operem corretamente.

Desse modo, pode-se compreender um software como sendo algo intangivel,
nao palpavel, que nao envolve apenas os comandos para o0 computador
propriamente dito, mas todas as informacbdes para que o mesmo funcione da
maneira correta. De forma geral, para que um software seja considerado adequado,
0 mesmo precisa entregar as fungdes e desempenho que o usuario espera
(PESSONI, 2018).

Além disso, o0 mesmo deve ser criado ja pensando na melhor forma de
realizar a manutencgao, visto as provaveis atualizagdes e bugs (falhas ou problemas
possiveis), como também ser usavel, dado que outros desenvolvedores poderao
acessar os codigos e, para isso, necessitam de uma documentagao bem estruturada
e que esteja disposta de forma compreensivel, a fim de que a acédo desejada seja
realizada. Outros atributos de qualidade também podem ser elencados por causa
dos diversos requisitos necessarios na construcdo de um sistema. Entretanto, a
definicdo de quais deverao ser os mais priorizados passara pelo tipo de sistema a
ser elaborado, e de qual necessidade estara sendo levantada (PESSONI, 2018).

Dentro dessa realidade observa-se que € mais comum encontrar quais etapas
basicas para criacdo de um sistema do que o significado formal. Conforme
Prikladnicki, Will e Milani (2014), as etapas mais encontradas no desenvolvimento

s3o:


https://www.amazon.com.br/gp/product/8579361087/ref=as_li_tl?ie=UTF8&tag=viniciuspesso-20&camp=1789&creative=9325&linkCode=as2&creativeASIN=8579361087&linkId=42a5a2bc08bac6a6ff099642a96cc709
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I) Analise de Requisitos: Na primeira etapa busca-se entender quais sao as
necessidades do cliente, o que é esperado do sistema, quais funcionalidades
precisam ser criadas, qual linguagem sera adotada, entre outros fatores basilares

para que o produto seja criado.

II) Planejamento do Projeto: Nesse momento é definido o escopo do projeto, quais
sao as prioridades, prazos de entrega, alocacado do time, alinhamento de objetivos e

estratégias para o desenvolvimento.

[Il) Desenvolvimento: Essa etapa € onde se inicia o trabalho dos desenvolvedores,
questdes como légica de programacao, de transformar o que foi planejado em um
sistema funcional. Aqui € onde deve ocorrer o maior acompanhamento da criacao,
pois pode ser executado de uma forma diferente da planejada, seja do ponto de

vista de escopo, quanto de velocidade também.

IV) Testes: Nesse passo séo realizadas as validagdes do sistema, se estd com uma
boa experiéncia do usuario, se estd com as funcionalidades sendo executadas da

forma correta, busca de falhas e verificagdo do desempenho.

V) Langamento: Na ultima parte, € pensado em como o sistema vai ser vendido ou
apresentado a quem vai usar. Avaliando se esta claro o entendimento sobre qual a
sua fungéo e como ajudara os usuarios.

Para que essas etapas sejam executadas com a melhor eficacia possivel, é
necessario que haja um correto planejamento, a fim de entender os requisitos e
acdes necessarias em cada fase durante o andamento, como também minimizar os
riscos e chances de retrabalho. J&4 quando ndo ha o adequado planejamento de
cada etapa para o desenvolvimento do sistema, conseguir resolver os problemas e
as dores do usuario de forma eficiente, torna-se uma tarefa praticamente impossivel.
(CUNHA, SERAFINI, 2011).

2.3.1 - Fatores de Competitividade no setor de Tecnologia

A crescente infraestrutura disponivel, prépria ou de terceiros, possibilita as

organizagbes aplicarem a tecnologia de diversas formas, ao longo da cadeia de
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valor, redefinindo as suas fronteiras e as suas condi¢cées de espago e tempo, em
que o trabalho é feito, e viabilizando o advento da organizagao virtual (OLIVEIRA,
1996).

Dessa forma, Zarifian (1997, apud FLEURY; FLEURY, 1997, p. 24-45) propde
uma classificagéo para a formagao de competéncias ligadas ao processo de trabalho
de operagbes tecnoldgicas, considerando trés tipos de estratégias por meio dos
quais as empresas podem relacionar-se e competir no mercado:

a) Exceléncia Operacional
b) Inovacéo do Produto
c) Orientada para servigo

Outrossim, o setor é considerado de extrema importancia para a economia € a
sociedade em geral. Este tem um papel fundamental no avango e na modernizagéo
dos processos produtivos, na melhoria da qualidade de vida das pessoas, no
desenvolvimento de novos produtos e servigos, no aumento da eficiéncia e da
produtividade das empresas e na criacdo de empregos qualificados (BELMIRO,
2018).

Além disso, a tecnologia esta presente em praticamente todas as areas da
sociedade, desde a educacdo até a saude, passando pelo entretenimento, o
transporte, a seguranga e as comunicag¢des. Ela permite a criacdo de solugdes
inovadoras e disruptivas, que transformam as relagdes sociais e econdmicas,
gerando novos modelos de negdcios e impactando profundamente as formas como
as pessoas interagem e se relacionam (COCKBURN, 2006).

Por isso, investir em tecnologia e incentivar o desenvolvimento desse setor é
uma estratégia fundamental para a competitividade das empresas e o progresso da
sociedade como um todo. A tecnologia pode ajudar a superar desafios e a
solucionar problemas complexos, impulsionando a inovacdo e o crescimento
econdmico (OLIVEIRA, 2018).

De acordo com dados da Associagéo Brasileira das Empresas de Tecnologia
da Informagédo e Comunicagao (BRASSCOM), o setor de tecnologia da informacéo e
comunicagao (TIC) é responsavel por cerca de 7% do PIB brasileiro, gerando mais
de 1,5 milhdo de empregos diretos e indiretos. Além disso, o setor tem apresentado
crescimento constante nos ultimos anos, com previsao de atingir um faturamento de
US$ 181 bilhdes em 2021.
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Outro dado relevante é que o Brasil esta entre os paises com maior numero
de usuarios de internet no mundo, com mais de 150 milhdes de pessoas
conectadas. O pais também se destaca no mercado de startups, com diversos
ecossistemas em crescimento e um grande potencial de inovacgéao tecnolégica.

No entanto, apesar dos avangos, ainda ha desafios a serem enfrentados no
setor de tecnologia no Brasil, como a falta de mao de obra qualificada e o acesso
limitado a tecnologias de ponta em algumas regides do pais (PRESSMAN, 2006).

Com base na fundamentacao tedrica, verifica-se que a gestao de projetos é
um assunto extremamente relevante no contexto empresarial, pois permite que as
empresas sejam mais eficientes e eficazes na realizagdo de suas atividades.

Nesse contexto, o Business Process Model and Notation (BPMN) é uma
notagéo grafica utilizada para modelar processos de negocio. O BPMN permite uma
melhor compreensdo dos processos, além de ser uma ferramenta eficaz para a
comunicagao entre as areas envolvidas.

Além disso, a area de desenvolvimento de sistemas tem se tornado cada vez
mais importante nas empresas, ja que a tecnologia tem sido uma grande aliada na
busca por maior eficiéncia operacional, redugcéo de custos e ampliagdo do alcance
de mercado. Para que os sistemas sejam eficientes e atendam as necessidades dos
usuarios finais, € fundamental que haja uma compreensao clara dos processos de
negocio envolvidos.

Dessa forma, a integracdo entre a gestdo de projetos, o mapeamento de
processos por BPMN e o desenvolvimento de sistemas tem se tornado pecas
chaves para que as empresas do setor de tecnologia possam alcangar seus

objetivos estratégicos.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo traz acerca da metodologia cientifica utilizada para a construgcao
deste trabalho. Por meio da metodologia, Koche (2019, p. 22) destaca que:
[...] A realidade passa a ser percebida pelos olhos da ciéncia n&o de
uma forma desordenada, esfacelada, fragmentada, como ocorre na
visdo subjetiva e a critica do senso comum, mas sob o enfoque de
um critério orientador, de um principio explicativo que esclarece e

proporciona a compreensao do tipo de relagdo que se estabelece
entre os fatos, coisas e fendmenos, unificando a visdo de mundo.

Dessa forma, nessa secdo da pesquisa sdo apresentadas as questdes que
conduziram a pesquisa, a caracterizacdo e o método de estudo, as fontes de
evidéncias utilizadas, a unidade de analise e o critério para escolha do caso, as
categorias de analise, o protocolo de estudo de caso e o desenho e cuidados da
pesquisa. Essas etapas s&o necessarias para que o conhecimento sobre o assunto
abordado seja ampliado de forma estruturada, e com um sentido, uma forma de
proceder ao decorrer da realizacdo da pesquisa, além de ser uma forma de
diferencia-la ndo sé do conhecimento comum, mas também das demais
modalidades de expressao da subjetividade (KOCHE, 2019; ZANELLA, 2013).

3.1 QUESTOES DE PESQUISA

Para Zanella (2013), a formulacdo de questdes que sejam bem definidas
auxilia na melhor execugdo e no alcance dos objetivos em casos de pesquisas
qualitativas, além de que, ao propor tais questdes, as mesmas diminuem o risco das
investigacbes serem limitadas. Além disso, conforme Flick (2009) aborda, as
questdes devem ser pensadas de forma pragmatica, com a intencédo de elucidar o
que possivelmente o pesquisador ira encontrar em campo. Dessa forma, dentro de

tais circunstancias, foram definidas as questdes da pesquisa.

a) Quais os processos relacionados ao desenvolvimento de sistemas da
empresa Waterpark Studio?
b) De que forma sdo praticados os elementos organizacionais voltados para

eficacia no desenvolvimento de sistemas e quais sao?
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c) Como os processos mapeados influenciam no andamento dos sistemas

realizados pela empresa?

3.2 CARACTERIZAGAO DO ESTUDO

Devido a sua intengao de identificar quais e como s&o definidos os elementos
organizacionais voltados para eficiéncia, além de listar os fluxos de processos na
empresa Waterpark e analisar como eles afetam o desenvolvimento dos sistemas,
foi estabelecida a abordagem da pesquisa de forma qualitativa, pois, a pesquisa
qualitativa ndo envolve a quantificagdo de fendbmenos, em Administragdo ela pode
ser associada com a coleta e analise de texto (falado e escrito) e a observacao
direta do comportamento, bem como, apresenta caracteristicas de preocupacédo com
o contexto e foco na interpretacdo ao invés da quantificagdo (CASSEL; SYMON,
1994).

Diante de tal propdsito, a pesquisa se caracteriza como descritiva, pois
conforme Vergara (2005) argumenta, a pesquisa descritiva expde as caracteristicas
de determinada populagdo ou fendbmeno, estabelece correlacdes entre variaveis e
define sua natureza. Como também, segundo Zanella (2013, p. 47), sendo
descritiva, procura conhecer a realidade estudada, suas caracteristicas e seus
problemas, pretendendo descrever com exatiddo os fatos e fenbmenos de

determinada realidade.

3.3 DELINEAMENTO E PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

Além disso, este trabalho foi classificado e fundamentado sob o formato de
estudo de caso, que de acordo com Yin (2010, p. 24) "é usado em muitas situagdes,
para contribuir com o conhecimento de fendmenos individuais, grupais,
organizacionais", os quais surgem da vontade em entender os eventos sociais mais

complexos.

Esta pesquisa analisou uma empresa do setor de tecnologia, mais
especificamente os seus processos e como eles se relacionam com os elementos
organizacionais, estes que contribuem para a entrega dos objetivos da organizagao,
e conforme Yin (2010) explicita, o estudo de caso se preocupa em apresentar de

forma exigente e correta os dados empiricos.
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Dito isto e considerando o fato da pesquisa descritiva também apresentar
essas caracteristicas de profundidade, o estudo de caso foi escolhido como

procedimento que melhor averiguara o objeto em questao.

3.4 FONTES DE EVIDENCIAS

Para se obter os dados esperados por essa pesquisa, foi definido como
método a opg¢ao de entrevistas semiestruturadas, pois podem ser feitas de acordo
com uma lista de informagdes que se deseja de cada entrevistado, porém a forma
de perguntar, a estrutura da pergunta e a ordem em que as questdes sao feitas irdo
variar de acordo com as caracteristicas de cada entrevistado e o contexto em que se
forem dadas as respostas, além de trazer maior profundidade do que outros tipos de
entrevista (CERVO; BERVIAN; DA SILVA, 2014).

Para Trivifios, (1987, p. 152) a entrevista semiestruturada:

[...] favorece ndo sé a descricdo dos fendmenos sociais, mas
também sua explicacdo e a compreensao de sua totalidade [...] além
de manter a presenga consciente e atuante do pesquisador no
processo de coleta de informagdes.

Além disso, também foi adotado como estratégia prévia da pesquisa a
observacao participante, para estruturar melhor a entrevista, visto que nessa o
observador ndo é apenas um agente passivo, podendo assumir diferentes fungdes
no decorrer do estudo de caso e, com isso, participar ativamente das questdes que
estdo sendo estudadas (YIN, 2010). Na observagao participante, o pesquisador
consegue obter as informagbes com maior riqueza de detalhamento e de nivel de
perspicacia, posto que o mesmo esta coletando os dados em fonte primaria sobre o
que esta sendo analisado, e em um contexto real, onde nido sao criadas praticas
simuladas ou assistidas, fator que se relaciona com a aplicagdo de estudos de caso
(SELLTIZ; WRIGHTSMAN; COOK, 1987, apud VERGARA, 2009).

Assim, tendo este trabalho o objetivo de investigar como o desenvolvimento
de sistemas é impactado pelo mapeamento de processos por meio do BPM na
Waterpark Studio, para as entrevistas foram selecionados os desenvolvedores,
sécios e designers, sendo 2 socios, 2 designers e 3 desenvolvedores, totalizando 7

entrevistados. Na Waterpark, esses s&o os cargos que estao envolvidos diretamente
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na criagdo, desenvolvimento e entrega dos sistemas realizados pela empresa,
etapas ligadas diretamente ao objetivo do estudo e, por esse motivo, tais sujeitos
foram escolhidos. Por meio das entrevistas foi possivel colher informacdes

relevantes para o cumprimento do objetivo da pesquisa.

3.5 DEFINICAO DAS CATEGORIAS E ELEMENTOS DE ANALISE

O Quadro 2 apresenta as categorias analiticas e os elementos de analise
alinhados aos objetivos especificos que constituiram a base para o estudo, assim
como o numero das questbes do roteiro de entrevista utilizadas para atingir cada

objetivo especifico.

Quadro 1 — Objetivos especificos, categorias de analise e elementos de analise

Objetivos Especificos | Categorias de Elementos de Analise Questoes
Anadlise
Identificar os processos Processos ) Rotmasl de :I'rabalho 1as
relacionados ao Organizacionais | ~ Comunicagéo da Empresa
desenvolvimento de - Ferramentas de Trabalho
sistemas da empresa
Waterpark Studio
Identificar quais e como Elementos ) thores _de_ Eficacia 6a10
sd0 praticados 0s Organizacionais | - Diférenciais de mercado
elementos
organizacionais
voltados para eficacia
no desenvolvimento de
sistemas
Verificar como os Influéncia dos - Reunides c_Ie Pro_c_luto 11a15
processos mapeados processos - Metodologias Utilizadas
influenciam na criagao map.eaQOs na
andamento dos criagao e
sistemas criados pela andgmento de
empresa sistemas

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

3.6 PROTOCOLO DO ESTUDO

Por meio do protocolo de estudo visa-se aumentar a confiabilidade da
pesquisa e orientar o pesquisador na investigagao a ser realizada, além de ajudar a
evitar que ocorram incoeréncias no decorrer da realizagao da pesquisa (YIN, 2010).

Para Yin (2010, p. 108), "a preparagdao do protocolo forga-o a antecipar varios
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problemas, incluindo a maneira em que os relatérios do estudo de caso devem ser

completados. Assim, no Quadro 3 é apresentado este protocolo.

Quadro 2 - Protocolo de Estudo

Problema de Pesquisa

Como o desenvolvimento de sistemas é impactado pelo

mapeamento de processos via BPMN na Waterpark Studio?

Unidade de Analise

Areas de Comercial, Produto, Desenvolvimento e Design.

Organizagao

Waterpark Studio.

Limite de Tempo

No ano de 2022.

Fontes de dados e
confiabilidade

Cruzamento entre dados coletados mediante entrevistas
semiestruturadas e observagao participante.

Validade dos dados

Fontes multiplas de evidéncias (entrevista e observacgéo)

Questdes do estudo de
caso

a) Quais 0s processos relacionados ao
desenvolvimento de sistemas da empresa Waterpark

Studio?

b) De que forma sdo praticados os elementos
organizacionais voltados para eficacia no desenvolvimento

de sistemas e quais sao?

C) Como o0s processos mapeados influenciam no

andamento dos sistemas realizados pela empresa?

Procedimento de campo
do protocolo

Elaboracdo do roteiro de entrevista.
Contato com os participantes - unidade de analise.

Procedimento de campo
do protocolo

Agendamento das entrevistas.
Realizagao das entrevistas.
Transcrigao das entrevistas.

Relatoério do estudo de
caso

Consolidacao dos dados. Confronto dos dados com os
objetivos da pesquisa.

3.7 ANALISE DOS DADOS

A compreensao dos dados obtidos foi realizada por meio da Analise de
Conteudo, a qual segundo Bardin (2016), € um conjunto de técnicas sobre

comunicagao que servem para o pesquisador analisar por meio de procedimentos
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metodoldgicos as interagdes verbais e n&o verbais, quantitativas e ndo quantitativas,
as quais permitam ser criadas conclusdes acerca dos conhecimentos relativos as
variaveis inferidas na comunicagcdo. Com isso, como serao analisados 0s processos,
e estes que possuem forte grau de interagdes e fatores que variam dentro de cada
contexto (ABPMP, 2013), foi mais adequado utilizar esse procedimento como analise

dos dados.

Outrossim, por meio da analise de conteudo associado a pesquisa qualitativa,
permite focar em questdes peculiares e as relagdes entre os elementos, enfatizando
0 que é importante e construindo explicagdes com base na relagdo entre as
categorias analisadas. (VERGARA, 2005)

3.8 DESENHO DA PESQUISA

O desenho da pesquisa tem por designio revelar graficamente o percurso do estudo
e contribuir com a apreensdo da sua dindmica e operacionalizagdo. Assim, foi feita
uma figura que ilustra os passos para realizagao desta pesquisa.

Figura 8 — Desenho da Pesquisa

Estruturar métodos Analisar as

de observacdo Respostas
Observar rotinas e Realizar Definir elementos Correlacionar os
ferramentas de F;r:{rt:;l:t:sa — Entrevistas de Eficiéncia elementos com
trabalho Organizacional 0S processos
Realizar o . .
mapeamento de Padronizar Andlise do

processos as respostas Contetido

_ Proposta de
H

Revisao da Literatura

Fonte: Elaborado pelo autor

3.9 CUIDADOS DA PESQUISA

a) Assinar termo de autorizacéo de divulgagao da empresas e coleta de dados;
b) Gravar as entrevistas, bem como agenda-las com antecedéncia;

c) Transcrever as partes mais importantes da entrevista e salvar na nuvem

d) Validar/Testar as perguntas realizadas nas entrevistas para, caso ndo sejam

coerentes ou as mais adequadas, nao seja necessario realizar uma nova entrevista.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esse capitulo esta estruturado de forma a apresentar os resultados
alcangcados por meio da observagao participante, e da aplicagdo do roteiro
semiestruturado, juntamente com as interpretagcdes das informagdes colhidas em
campo e exposicdo de alguns relatos das entrevistas. Em seguida, os dados da
pesquisa foram confrontados com o exposto no capitulo do Referencial Tedrico
desta pesquisa, agregando assim na analise dos resultados.

Para isso, este capitulo foi organizado de acordo com as categorias de
analise elencadas no quadro 3.6, sendo cada topico referente a uma categoria e os
subtopicos a um elemento de analise. Ademais, os dados obtidos neste capitulo

foram comprovados por meio de quadros e citagdes diretas dos respondentes.

4.1 PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Em relagdo aos processos que envolvem o desenvolvimento dos sistemas, foi
possivel descrever, por meio do mapeamento e da observagao participante, que o
primeiro passo para se iniciar esse trabalho é a reunido de briefing. A mesma serve
para que o cliente possa explicar sua necessidade, bem como os requisitos que
devem ser considerados para a correta construgao do produto.

ApOs essa etapa inicial, é feita uma reunidao denominada de discovery, entre o
Product Manager e o Head de produto, a fim de discutir quais sao de fato as fungcbes
que se adequam para o cliente. Nesse momento s&o realizadas pesquisas,
benchmarking, analises do setor do cliente e, principalmente, o entendimento de
qual o perfil do publico que vai utilizar aquele sistema. Com base nisso, s&o
definidos quais os fluxos que o usuario tera, as fungcbes que comporao o software e
quais regras elas deverao seguir.

Feito isso, a proposta é apresentada ao cliente e realizada a validagao se o
que foi oferecido esta de acordo com a expectativa dele. A partir desse momento,
entra-se na fase de negociagdo, que envolve prego, prazo, formas de entregas e
outros requisitos considerados chaves para o cliente. Foi possivel notar que, em
alguns casos, a proposta volta para a fase de discovery, com o intuito de reorganizar
as fungdes ou forma de entrega para que esteja de acordo com as condigdes

pedidas posteriormente pelo cliente.
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Com o contrato assinado, o time de produto se reune a fim de realizar a
organizacdo e planejamento de todo o projeto. E nesse momento que a visdo do
produto é construida, e sdo criadas as user stories, que especificam quais regras
devem ser estabelecidas e como deve ser a interacdo do usuario com o sistema. Por
meio da entrevista, foi possivel perceber que séo utilizados muitos dados qualitativos
nessa construgcao, como também uma boa parte de definicbes com base no know
how do time. Segundo McConnell (2004), para a correta construgdo do produto, o
ideal seria que houvesse mais dados quantitativos, e que fossem utilizados
frameworks que ajudassem na elucidagao dos reais problemas e possiveis solugdes,
a fim de que, quando langado, o produto digital construido atenda as principais
necessidades do seu publico, e os riscos possam ser mitigados.

Apos isso, é feito um alinhamento com o time de design, explicando todo o
contexto do produto, qual o fluxo de usabilidade o usuario deve seguir, como deve
ser construida a linha visual, e reforcando alguns principios da experiéncia do
usuario. Com o layout definido e aprovado, o Product Manager realiza o refinamento
das user stories no backlog, para que os desenvolvedores tenham maior clareza
enquanto executam a tarefa. Depois, os desenvolvedores comegam a executar o
desenvolvimento do cédigo, de acordo com o que esta no layout e nas user stories
criadas pelo time de produto.

No que tange as rotinas de trabalho, foi pontuado que, devido as muitas
interagbes entre as areas e com os stakeholders, as rotinas e processos acabam
sendo alterados com frequéncia no decorrer das atividades, fato que corrobora com
a abordagem de Baldam, Valle e Rozenfeld (2014), na qual discorrem sobre as
interferéncias e influéncias externas dos participantes, destacando que estas podem
alterar os processos ja estabelecidos.

Foi relatado que, durante a execugdo do sistema, sdo adotados alguns
principios da metodologia agil Scrum. Nas segundas-feiras sao realizadas as
plannings, que servem para estabelecer quais serdo as prioridades da semana, e
quais tarefas entrardo na sprint, que nesse caso é de 5 dias. Durante a semana,
todos os dias, as 17:00, é feita a Daily que tem o intuito de entender o que foi feito
durante o dia, o que sera feito durante o dia posterior e se ha alguma duvida na
execucao ou entendimento do produto. Por fim, na sexta-feira é feita a Review, na
qual sdo expostas as tarefas concluidas, explicagdo do que ficou faltando fazer, e

analisado o nivel de entrega do time.
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Com o sistema construido, sao realizados testes, tanto automatizados quanto
manuais, com a intencdo de encontrar possiveis erros e bugs e, com isso, poder
ajusta-los. Além disso, os Product Managers e Heads também costumam usar o que
denominam de "apk” ou "build”, com o objetivo de buscarem erros, inconsisténcias,
ou melhorias de usabilidade. Somente apds essa validagao, é repassado ao cliente
que o sistema foi desenvolvido, e que esta aberto para o periodo de testes dele.

Por meio do mapeamento realizado, que encontra-se no Apéndice B, é
possivel visualizar os processos envolvendo toda essa criagdo do sistema, acao
necessaria, pois, conforme PUC-RJ (2011), permite entender como uma organizagao
funciona, identificando quais sdo os processos criticos e os fluxos de trabalho. Isso
facilita o entendimento dos problemas, tomadas de decisdes e a implementagao de
melhorias, fatores que s&o discutidos por Marchi (2018) como as causas raizes do
surgimento do BPM, afinal havera sempre melhorias a serem realizadas, e para isso
€ preciso identificar corretamente os problemas e tomar decisées corretas de como

resolvé-los.

4.1.1 Comunicagao das demandas e entregas

Por meio da analise desse elemento, buscou-se entender como o0s
colaboradores ficam cientes das suas atividades, tanto por meio da especificagao da
tarefa quanto de que modo essa informacgao é recebida. De maneira complementar,
visou-se compreender como tais colaboradores fazem a devolutiva, informando
alguma atividade que foi concluida. Por meio desse elemento é possivel
compreender como se da o inicio de alguns processos na Waterpark e, dessa forma,
contribuir no alcance do objetivo especifico em listar os processos relacionados ao
desenvolvimento de sistemas da empresa.

Os entrevistados relataram que a comunicacido depende bastante da area em
que trabalha, mas em geral quem da inicio as demandas € o Product Manager,
direcionando as tarefas para as pessoas especificas. Essa comunicacdo acontece
pelo Discord e algumas pessoas citam que o Whatsapp também é utilizado como um
meio para quando existem demandas mais urgentes.

Do ponto de vista de desenvolvimento, foi descrito que essas tarefas sao
adicionadas no Jira, e la sao colocadas as demais informacdes complementares,
como responsavel, prazo e detalhamento. Ja sob o ponto de vista da area de design,

a conversa acontece quase por sua totalidade no whatsapp, visto que a relagdo com
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esses profissionais sdo de terceirizagdo. Por fim, do ponto de vista comercial e de
gestao do produto, a ciéncia das atividades a serem desempenhadas ocorre por
meio do Trello, onde os membros da area dizem ter um melhor planejamento e
organizacgao do que deve ser feito.

Em relagdo as entregas, o processo acontece pelos mesmos canais ja
citados, e em sua maioria a validagao é feita pelo Product Manager ou pelo lider de
desenvolvimento, visto que sdo as pessoas diretamente responsaveis pelo produto,
estando cientes tanto da forma como deve ser construido tecnicamente, quanto do

alinhamento com a estratégia do negdcio.

[...] Na Planning, o Product Manager nos passa as tarefas e faz o
alinhamento sobre as entregas da semana, e durante o dia a dia quando vai
surgindo urgéncias de alguns clientes, ele acaba me passando mais
rapidamente pelo chat no Discord e depois adiciona no Jira. Qualquer
duvida que eu tenha, costumo falar com alguém da area de produto. E em
relacdo as minhas entregas, eu sempre marco como concluida no Jira o
status da tarefa que foi atribuida a mim e reforco na daily o que eu fiz.
(Entrevistado 1).

A partir disso, observa-se que o Product Manager assume um papel de
interlocutor entre as areas, o que leva a existéncia de uma dependéncia de sua boa
atuacdo em tornar claro as atividades que cada um deve desempenhar, contudo,
todos demonstraram entender quais sao seus papéis dentro do ciclo, e quais os
papeis das areas que se relacionam. Esse segundo aspecto, segundo ABPMN
(2013), é saudavel, pois para um bom ciclo de vida do BPM, é importante que todos
saibam como funcionam os processos de ponta a ponta, pois o resultado final
gerado deve ser um, o da entrega de valor para o cliente.

Ja quanto a comunicacéao, percebeu-se que ocorre por multiplos canais, o que
dificulta o nivel de concentragao das informacdes, bem como o processamento das
mesmas. Além disso, na maioria das vezes nao acontece por meio de canais em
que estao todo o time da area ou projeto, e sim em chats privados ou até mesmo
whatsapp. Com isso, acabam sendo gerados ruidos no entendimento das tarefas
que cada um executa, além da prépria gestdo do conhecimento ficar prejudicada.

Logo, conforme Project Build (2021), a comunicacédo dentro de um fluxo de
processo deve ser estabelecida de forma clara, e isso pode ser construido por meio
de um mapeamento com o intuito de ter um entendimento das fungdes, como

também de canais e ferramentas que demonstrem as responsabilidade de cada
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pessoa. Na empresa estudada, notou-se que até existem, contudo ndo sao

utilizados da maneira adequada durante o desenvolvimento de um sistema.

4.1.2 Aspectos da rotina de trabalho

Ao analisar a rotina de trabalho, visou-se compreender como se dao os
processos no desenvolvimento de um sistema no dia a dia de trabalho, entendendo
se os caminhos e as praticas adotadas pelas pessoas envolvidas na criacao,
acontece como da forma planejada ou quais outras maneiras elas adotam durante a
execugao do seu trabalho. Com isso, contribui-se no alcance do objetivo especifico
em listar os processos relacionados ao desenvolvimento de sistemas da empresa.

Segundo os entrevistados, durante o cotidiano de seu trabalho, € comum que
iniciem verificando seus e-mails e se ha alguma mensagem no canal central de
comunicagao, o Discord. Apds isso, seguem para desempenhar suas atividades, de
acordo com as tarefas que lhes foi designada.

Ainda segundo os mesmos, no decorrer do desempenho de suas atribui¢des,
ocorrem duvidas que na maioria das vezes sao tiradas ou com o Product Manager,
ou com o cliente diretamente, o que dependera da area e do tipo de duvida gerada.
Porém, esses alinhamentos das duvidas acabam n&o sendo documentados e
organizados de forma que consigam essa informacao com clareza e facilidade mais

adiante no projeto.

[...] Normalmente, eu falo com o Product Manager, porque ele sempre esta
mais inteirado sobre as fun¢des do sistema, e quais os objetivos chaves do
mesmo. Ele que faz essa intermediacéo ai entre o cliente, o produto e nosso
time. Mas como essas duvidas e alinhamentos sdo muito recorrentes,
percebo que algumas decisdes ou norteamentos que sdo passados acabam
esquecidos durante o desenvolvimento e com isso sdo geradas novas
duvidas, que demandam esforgo para encontrar uma pauta que ja houve
definicdo, ou acaba que o sistema nao é feito de acordo com o que foi
definido anteriormente (Entrevistado 3).

Logo, o relato apresentado corrobora com a pesquisa de Junior e Scucuglia
(2021), em que quando ndo adotado o devido mapeamento e documentac&o dos
processos e atividades, as organizagdes tendem a sofrer retrabalho, e confirma o
que o Gongalves (2000) discorre sobre desenvolver uma estrutura organizacional
por processos, desde aspectos macro gerenciais, até os mais operacionais.

Ademais, foi notado que cada area tem rotinas diferentes, e realizam o

alinhamento entre si para o desenvolvimento de um sistema utilizando muito o
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Google Drive, grupos do whatsapp com o cliente, Discord, chats privado no
whatsapp, Google Meet, Trello, Figma e Jira, contudo, sem um padrao definido em
consenso, 0 que ocasiona em rotinas de acordo com o estilo de trabalho de cada
individuo.

A partir do discurso dos entrevistados, infere-se que a maneira de se
comunicar por diversos canais e a falta de clareza dos processos, em alguns
momentos, atrapalha o controle do desenvolvimento do sistema, bem como no
entendimento do que deve ser feito, acdes que sado apontadas por Baldam, Valle e
Rozenfeld (2014) como algo prejudicial a organizagdo. Segundo Project Build
(2021), caso houvesse o mapeamento dessas etapas, a compreensdo do que
deveria ser desenvolvido seria maior, e a autonomia das pessoas envolvidas se
elevaria também, trazendo assim maiores niveis de produtividade e assertividade.

Além disso, foi destacada a importancia de documentar as decisdes e praticas
a serem realizadas da maneira mais adequada e acessivel possivel. Para isso, &
necessario que haja padronizagao da forma como devem ser documentadas, tal qual
o local em que ficardo armazenadas para posterior consulta. Essa mudanca e
implementacdo de novos costumes requer um constante esfor¢o, pois conforme
Armistead e Machin (1997), a cultura organizacional € uma das principais barreiras
na implementagdo do BPM, contudo, com essas padronizagdes, segundo ABPMP
(2013), é possivel trazer maior entendimento para as partes que estao interagindo e

dessa forma as mesmas tendem a entregar resultados melhores.

4.1.3 Ferramentas de trabalho da equipe

Por meio das ferramentas de trabalho pretendeu-se entender quais eram os
recursos utilizados pelos colaboradores para realizacdo das suas atividades, qual a
relacdo desses meios com os processos adotados pela empresa, como também, a
influéncia dos mesmos junto ao controle do desenvolvimento. Com isso, tal elemento
de analise auxiliara no alcance do objetivo especifico proposto.

Na area de desenvolvimento, as plataformas mais citadas foram: Github,
Visual Studio Code, Netlify, Sentri, Amazon AWS e Firebase, enquanto na area de
produto foram: o Trello, Miro, Whatsapp e e-mail. Em comum, as mais citadas foram
o Discord, Google Meet, Jira e o Figma. As percepg¢des foram quase unanimes,

afirmando que as mesmas oferecem um suporte adequado e suficiente para o bom
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desempenho das atribui¢cdes, ressaltando apenas que deveria haver uma melhor
padronizacao das mesmas para o uso ser uniforme por todos. Além disso, também
citaram a importancia que as mesmas exercem para o entendimento do que deve
ser feito, dado que o modelo de trabalho é home office e todas as interagdes e

alinhamento sobre o produto sao feitas com auxilio dessas ferramentas.

Dentro do nosso modelo de trabalho, sem as ferramentas adequadas,
estaremos caminhando para o fracasso, isso € um critério inegociavel, cara.
Trabalhamos com varias tecnologias, com pessoas de diferentes lugares, e
apesar de cada area possuir diferentes necessidades, buscamos trazer
ferramentas que atendam todas as necessidades, desde a mais basica,
como comunicagdo da empresa até as mais complexas, como a seguranga
das informagdes. (Entrevistado 4).

Com base nas respostas e no mapeamento que foi realizado, € possivel
perceber que as ferramentas adotadas fornecem o suporte adequado para o bom
trabalho durante o desenvolvimento de um sistema. Por meio delas, conforme
destaca Schwaber (2004), os colaboradores sdo habituados a seguirem os
processos definidos, pois para seguirem etapas posteriores necessitam utiliza-los
dentro do ambiente virtual corporativo, além dos lideres educarem de forma continua
sobre a importancia do uso dos mesmos.

Além disso, as ferramentas descritas s&o fatores que contribuem na entrega
rapida e continua, meio que pelo apresentado por Beck e Cohn (2004), influencia
diretamente no que a empresa se propde a fazer por meio da metodologia Scrum,
visto que conseguem conectar pessoas, permitem compartiihamento de informacgdes
e documentagbes em tempo real, e algumas sao elasticas, ou seja, a medida que é
necessario aumentar a sua robustez ndo ha demora e nem grandes impactos no que
ja foi construido.

Ademais, principalmente por meio do Jira, é possivel realizar o controle do
desenvolvimento, pois o mesmo apresenta funcionalidades como: criacdo de
roadmap, barra de progresso das sprints e releases, separagao por sprint,
visualizagdo em modo Kanban, além de filtros e graficos de burndown e burnup, que
permitem entender se as entregas estado na velocidade adequada e quais possiveis
acdes precisam ser tomadas para que o desenvolvimento progrida no caminho
planejado. Ja para atestar a qualidade das entregas, em cada etapa séo feitos testes
unitarios e exploratérios no codigo que foi desenvolvido, por meio do Cypress e uma
revisdo com o time de design para avaliarem se o que foi implementado esta

conforme o protétipo elaborado para o produto digital.
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Ter uma ferramenta principal para gerenciar esse andamento se apresenta
como uma grande aliada da empresa, conforme expde Hammer (2006), enfatizando
a importancia de ter ferramentas de gerenciamento de processos para automatizar,
medir e melhorar os processos de negocios.

Dessa forma, verifica-se que a adogao de bons programas, e mais do que
isso, 0 uso da maneira correta dos mesmos, faz com o que os times tornem-se mais
produtivos na sua rotina de trabalho e auxiliam no cumprimento dos processos

estabelecidos pela empresa.

4.2 ELEMENTOS ORGANIZACIONAIS

No tocante aos elementos organizacionais foram analisados os fatores de
eficacia existentes na empresa investigada, e do que ela faz uso para compreender
se 0 que esta sendo feito € o correto para atingir o objetivo planejado. Outros
aspectos observados foram os diferenciais que a mesma se propde a entregar aos
seus clientes e com base em que eles sao definidos. Desse modo, coopera-se com
a conquista do objetivo especifico de identificar quais e como sado definidos os

elementos organizacionais voltados para o desenvolvimento dos sistemas.

4.2.1 Fatores de Eficacia

Sobre os fatores de eficacia, as percepgdes dos entrevistados foram distintas,
variando de acordo com a area de atuacao de cada um deles. Na area comercial, o
fator que acreditam que a empresa preza mais € a certeza de que o time tem a
capacidade técnica e operacional de que vai conseguir entregar o projeto com a
devida seguranga e funcionalidades. Uma palavra bastante citada foi "confianga",
demonstrando que a capacidade de analisar e entender a viabilidade antes de iniciar
0 projeto é parte importante nos processos adotados.

Ja nas areas de design e desenvolvimento, a usabilidade e velocidade na
construcéo do produto foram caracteristicas comentadas com grande recorréncia.
Relatam que o timing para o langamento do que esta sendo desenvolvido € de
grande relevancia, pois, por meio dele, conseguem se conectar com 0 que 0
mercado esta necessitando no momento e, por consequéncia, conquistando mais

pessoas que fazem parte do publico alvo.
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[...] A gente s6 comeca um projeto se tiver realmente seguranca que vai
conseguir entregar né. Entédo... nés gastamos um tempo estudando ele e
até testando, assumindo o risco de testar e experimentar, para depois
comecgar o projeto. Ter certeza é um dos pontos de partida, nés nao
vendemos sem saber se conseguimos entregar ou ndo. (Entrevistado 2).

Para o entendimento se esses fatores estdo sendo alcangados, o time utiliza
alguns recursos de verificagdo, variando de acordo com o aspecto analisado. No
ambito da capacidade técnica em realizar o projeto, informam que ha sempre um
estudo de viabilidade em projetos que costumam fugir do padrdo que estédo
acostumados. Realizam algumas analises, benchmarkings e elencam um checklist
do que aquele projeto vai necessitar para, apds isso, confirmarem ponto a ponto se
conseguirdo executar. Outros recursos como a velocidade e usabilidade s&o
mensurados de outras formas. Enquanto a velocidade é medida pelo roadmap, e,
quando necessario de forma mais minuciosa, pelo grafico de Gantt, a usabilidade é
verificada por meio de testes com usuario sobre as interfaces e experiéncia que

estao possuindo dentro do que foi prototipado.

[...] Entender passo a passo do que vai ser construido é fundamental, pois
nas reunides de entrega, conseguimos avaliar se o que fizemos esta de
acordo com o que foi planejado. Outras coisas também ajudam a entender
se estamos caminhando do jeito correto, como o entendimento se usuario
esta utilizando bem o produto e se estamos cumprindo os prazos
(Entrevistado 3).

Ainda segundo os entrevistados, na maioria dos casos, a principal razéo para
0 nado cumprimento desses fatores é o pedido de alteracao por parte dos clientes no
escopo do projeto. Isso colabora com o aspecto que de forma quase unanime todos
enxergam que a empresa nao consegue cumprir, na maioria das vezes, a velocidade
correta para a construcao do produto.

Desta forma, percebe-se que a empresa tem conhecimento e reforca na
conducao dos seus projetos os fatores de eficacia, buscando avaliar se estédo
fazendo o esforgo correto dentro do que foi planejado. Os processos que a empresa
possui tendem a colaborar com esse entendimento, pois torna evidente a direcéo
que estdo percorrendo. Contudo, nota-se que precisam ser criados alguns
processos e adequagdes para projetos que necessitem de ajustes no andamento,
pois, foi percebido que quando existem mudangas no produto, mesmo que
pequenas, a empresa costuma ter alguns atrasos nas entregas. Com base nisso, por

meio do BPM é plausivel melhorar esse processo, pois conforme Marchi (2018), leva
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em consideracao todas as interdependéncias existentes para a conclusédao do
produto, além de se propor a ser um ciclo de melhoria continua, contribuindo assim

no alcance dos elementos organizacionais que séo estabelecidos.

4.2.2 Diferenciais de Mercado

Em relagado aos diferenciais, existe um alinhamento parcial entre os motivos
pelos quais os clientes costumam contratar a empresa e o que os colaboradores
enxergam que entregam valor. No comec¢o das conversas, os clientes enfatizam a
questdo do menor preco possivel para a realizagdo do sistema e o cumprimento de
um bom prazo de desenvolvimento, critérios que quando analisados em um
panorama geral no mercado de tecnologia costumam ter grande relevancia.

Do ponto de vista da organizacédo, entendem ter como diferencial um preco
acessivel a realidade do mercado em que atuam e ao perfil de clientes que
possuem, estes que em sua maioria buscam um Minimo Produto Viavel (MVP) e
dispdem de ideias somente no papel ainda. Além disso, acreditam que outro
diferencial é a entrega do produto com uma experiéncia de usuario excelente, mas
para isso acontecer relatam ser necessario olhar para o negécio como um todo,
entender as necessidades, saber o que faz sentido dentro do ramo no qual o
sistema atuara, e com base nisso conectar o modelo de nego6cio com a tecnologia.

Isso faz com que os clientes confiem e compreendam o que esta sendo feito,
tornando isso um diferencial da empresa, ndo buscado pelo cliente no inicio, mas
valorizado durante o processo de construgao e reiterado no desenvolvimento de
versdes posteriores do produto digital. Dessa forma, a simplicidade, didatica e
atendimento tornam-se diferenciais percebidos pelos clientes a partir do momento

em que ha a reunido de briefing até a conclusao do projeto.

[...] Entender passo a passo do que vai ser construido € fundamental, pois
nas reunides de entrega, conseguimos avaliar se o que fizemos esta de
acordo com o que foi planejado. Outras coisas também ajudam a entender
se estamos caminhando do jeito correto, como o entendimento se o usuario
estd utilizando bem o produto e se estamos cumprindo os prazos
(Entrevistado 4).

A partir do discurso dos entrevistados, infere-se que os diferenciais que a
empresa possui precisam ser melhores apresentados aos seus clientes, visto a nao
clareza de alguns deles na hora da contratacdo. Além disso, o prazo é um fator que

precisa ser tratado com mais atencdo, desde a estimativa correta no comecgo do



53

projeto até o seu cumprimento nas entregas, devido a sua importancia citada pelos
clientes como critério para decisdao de contratacdo. Eles sdo importantes para
manter o projeto no caminho correto e garantir que ele seja entregue no tempo certo
e os gerentes de produto devem lidar com os desafios associados a criacéo de
prazos realistas e alcanga-los (DEMARCO, 1986).

Outra situacao percebida foi que ndo ha uma definicdo escrita e consensual
sobre quais sao os diferenciais, qual a proposta de valor que a empresa possui,
tendo cada area pontos de vista enviesados pela area de atuacédo. Entdo, apesar de
cada colaborador informar percep¢des semelhantes quanto aos diferenciais, é
necessario que seja construido um entendimento em comum que represente a
empresa como um todo, e que esteja alinhado com o planejamento estratégico da
mesma, para que dessa forma, conforme ABPMP (2013) apresenta, o ciclo de BPM

seja iniciado da forma correta, fato que n&o acontece hoje.

4.3 DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS

No que se refere ao desenvolvimento de sistemas, foram analisados se
existiam indicadores de qualidade para criagdo dos mesmos, € como estes
influenciam na criagcdo e andamento dos sistemas. Além disso, as reunides de
produto e as metodologias utilizadas no processo de desenvolvimento dos sistemas

também foram estudadas, a fim de que o objetivo especifico fosse atingido.

4.3.1 Metodologias utilizadas

Ao analisar as metodologias utilizadas na gestdo do produto, foi possivel
compreender com bastante facilidade que o Scrum é a principal metodologia
adotada, devido a correta aplicagdo da mesma, bem como aos processos que estao
envolvidos em torno dela.

Quando questionados sobre quais metodologias a empresa pratica, a maioria
dos entrevistados respondeu que sdo o Scrum e Kanban. O Scrum devido as suas
cerimbnias e artefatos, pois todos os dias ocorrem as dailys, ha divisdo de sprints
por semana, planning e review, enquanto o Kanban, pela organizagao dos status de

cada tarefa no quadro de acompanhamento do Jiro.

[...] Depois que implementamos as rotinas do Scrum, conseguimos ter
melhor visibilidade sobre os status de andamento do sistema. De forma
rapida, percebemos quando ha algum impeditivo € normalmente pontuamos
na daily para que todos fiquem atualizados. Além disso, nosso nivel de
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assertividade aumentou, pois na planning definimos o que vamos fazer e
quais requisitos de cada tarefa, tornando mais claro as agdes necessarias.
(Entrevistado 5).

Com base nas falas e percepcdes em campo, foi possivel perceber que a
metodologia foi implementada recentemente na organizagdo, ha aproximadamente 1
ano. Apés incorporada a rotina, diversos processos foram criados para que
cerimbnias acontecessem de forma eficiente. Por exemplo, antes da Review, os
desenvolvedores precisam aplicar testes automatizados para garantir que a solugao
nao falhe posteriormente, agdo que era negligenciada, pois nao havia um momento
especifico para entrega.

Outrossim, foi notado que a empresa ndo tem uma pessoa como Scrum
Master, nem como Product Owner, papéis que fazem parte da metodologia. No
entanto, ao analisar e entrevistar as pessoas, foi entendido que o Product Manager
assume as fung¢des do Product Owner e de Scrum Master, criando e refinando as
user stories, além de conduzir as reunidées com os desenvolvedores.

Dessa forma, é possivel compreender que o Scrum agregou de forma positiva
na criagdo dos sistemas, pois forcou a criagdo de processos complementares aos
que ja existem na estrutura da metodologia. Nesse caso, sem a adog¢ao do Scrum,
os requisitos e indicadores de qualidade para entrega do sistema e a eficiéncia
durante a construgdo do mesmo seriam prejudicados, afetando assim os fatores de
competitividade desse setor (SCHWABER, 2004).

4.3.2 Reunioes de Produto

Quando abordado sobre as reunides de produto, os respondentes foram
unanimes ao afirmarem que nao existe um padrao especifico para as mesmas, pois
depende muito da forma como a demanda chegara. Ou seja, do tipo de projeto, as
especificagdoes, recursos, regras de negdcio, grau de dificuldade e entre outros
fatores. Normalmente ocorrem duas reunides especificas lideradas por essa area, a
primeira € de levantamento das solugdes, e a segunda € de planejamento, que
acontece apds o contrato ja assinado.

Em relagdo a primeira reunidao, a maioria afirmou que a flexibilidade dessas
permite um maior nivel de criatividade e mais chances de ideias inovadoras para o

produto. Norteados por frameworks, os Product Managers, Designers e Heads



55

conseguem opinar sobre as melhores experiéncias para o usuario, como também
pontuar quais possiveis solugbes para resolver a dor dele e, assim, irem
estruturando e amadurecendo como sera o sistema.

Enquanto na segunda, os entrevistados da area de desenvolvimento denotam
que ndo possuem muita clareza da necessidade que aquele produto resolvera, nem
dos motivos pelos quais foram optadas por determinada solugdo. Citam apenas que
sdo apresentados os modulos com as especificidades do que precisa ser
desenvolvido e, a partir disso, € iniciado o processo de decidir quais as melhores

formas de se construir do ponto de vista mais técnico.

[...] Percebo que as reunides aqui ndo seguem um padrao especifico de
determinada metodologia. E como se a cada produto que vamos criar nés
adaptassemos a reunido conforme aquele contexto, aplicando nosso
conhecimento e experiéncia para o planejamento. (Entrevistado 7)

Com isso, depreende-se que as reunides sao conduzidas com base no
know-how dos participantes, e ndo baseadas em alguma metodologia definida
anteriormente, ocasionando em determinados momentos reunides vagas, sem um
alinhamento do objetivo da mesma, e como notado na observagao participante, as
vezes até sem um entendimento se falta definir alguma questdo, sendo preciso

discutir algo que ficou em aberto no decorrer do desenvolvimento.

[...] Na minha visdo, ndés passamos muitas vezes nas reunides iniciais para
criagdo do sistema por ndo termos um padrdo a ser seguido e analisado.
Quando isso acontece, e deixamos algo em aberto, percebendo sé no meio
do desenvolvimento, normalmente traz complicagdes, pois precisa mexer na
estrutura do que ja foi feito, ai refaz design, valida com cliente, tenta
encaixar sem precisar refatorar ou quebrar nada. (Entrevistado 6)

Essa reflexao, inclusive, € abordada por Lencioni (2004) que argumenta que
muitas reunides sdo improdutivas e desnecessarias e que uma metodologia eficaz
pode ajudar a torna-las mais produtivas e eficientes.

Além disso, por ndo envolver os desenvolvedores no momento de descoberta
do problema e definicdo da solugdo, os mesmos aparentam demonstrar baixo nivel
de engajamento e confianga de que a solugéo a ser desenvolvida, de fato, resolvera
as necessidades daqueles determinados usuarios. Logo, verifica-se que a
percep¢ao notada converge com o pensamento de Beck e Cohn (2004), pois os
autores defendem que o envolvimento dos desenvolvedores é essencial para o
sucesso do projeto, afinal eles possuem a visdo técnica necessaria para tomar
decisbes importantes e garantir que a solucdo proposta tenha viabilidade de

desenvolvimento e que seja construida de maneira eficiente e eficaz.
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5 CONCLUSOES

Com o objetivo de investigar como o desenvolvimento de sistemas é
influenciado pelo mapeamento de processos através do BPM na Waterpark Studio,
este capitulo traz as respostas das questdes de pesquisa, sugestdes para os atores
envolvidos e para pesquisas futuras, além de consideragdes finais sobre o estudo

realizado.

5.1 RESPONDENDO AS QUESTOES DE PESQUISA

1. Quais os processos relacionados ao desenvolvimento de sistemas da
empresa Waterpark Studio?

Os processos relacionados ao desenvolvimento de sistemas na empresa
estudada séo os de Discovery, Planejamento, Construgao e Delivery. Existem ainda
outros sub processos em cada um desses citados, mas ndo s&do mapeados, como
também os envolvidos ndo possuem a clareza de que existem, funcionando apenas
de forma aleatdria e automatica.

Vale salientar que os processos ainda ndo seguidos como deveriam, pois
foram adaptados para o contexto e realidade da empresa, e apresentam um alto
indice de turnover, fato que dificulta a consolidagcdo de um cultura e gestao por

processos.

2. De que forma sao praticados os elementos organizacionais voltados
para eficacia no desenvolvimento de sistemas e quais sao?

Os elementos organizacionais voltados para eficacia sao praticados
principalmente pela adogdo das metodologias ageis. Por meio do uso adequado das
mesmas, a empresa consegue otimizar os seus esforcos, entregando projetos
assertivos e reduzindo custos.

A principal metodologia € o Scrum, pois com a implementacdo das
cerimOnias, o time envolvido no desenvolvimento consegue observar com mais
facilidade as melhorias, além de ter alto grau de flexibilidade para adaptar o sistema
conforme as regras de negdcios. Desse modo, as probabilidades de um sistema ser
construido de forma incorreta sdo reduzidas, e o resultado final entrega de fator

valor para os seus usuarios.
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3. Como os processos mapeados influenciam no andamento dos sistemas
realizados pela empresa?

Os processos que foram mapeados influenciam de forma positiva no
andamento dos sistemas desenvolvidos pela organizagdo, pois induzem os
colaboradores a adotar habitos e rotinas de qualidade, fazendo com que os testes e
validagbes ndo sejam inadequados, e a exposi¢cdo do sistema a vulnerabilidades
mitigadas.

Além disso, influenciam no ritmo de trabalho, pois nos momentos em que nao
havia clareza sobre os mesmos ou quando ndo eram seguidos, ou seja, eram
ineficientes, afetaram negativamente a produtividade dos desenvolvedores, adiando
0 prazo de entrega e aumentando os custos.

Por fim, o processo de comunicacao entre as equipes também influenciou
durante a execucédo, principalmente por meio dos encontros diarios, e formas de
reports no canal de comunicagao oficial da empresa. As equipes que mantinham
esse processo bem alinhado conseguiram realizar mudangas no escopo sem afetar
significativamente os prazos, e as duvidas durante a integragao do back-end com o

front-end eram menores.

5.2 RESPONDENDO AO PROBLEMA DE PESQUISA

1. Como o desenvolvimento de sistemas é influenciado pelo mapeamento
de processos via BPM na Waterpark Studio?

E influenciado por meio dos processos definidos na area de produto. Por ser

uma area que faz a criagcdo, acompanhamento e entrega do sistema, a forma como

executam os processos, ou até mesmo como modificam e adaptam, impacta

diretamente no desenvolvimento do sistema.

5.3 SUGESTOES PARA ATORES ENVOLVIDOS NA PESQUISA

A partir do presente trabalho, foram levantados alguns pontos que, se
colocados em pratica, podem melhorar o0s processos relacionados ao
desenvolvimento dos sistemas na empresa analisada.

Primeiramente, o mais apontado pelos entrevistados € a necessidade de

organizar os espagos de documentagao das decisdes que sao tomadas, e da melhor
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escrita das mesmas, visando torna-las acessiveis e como fontes de consultas para
entendimento sobre o desenvolvimento do software, tendo em vista que inUmeras
sdo as regras de negdcio aplicadas na construgao.

Outra questdo que merece atengdo € mapear e tornar visivel quais sao os
processos adotados na empresa, porque embora no onboarding e no dia a dia eles
sejam refor¢gados e cobrados pelas liderangas aos demais colaboradores, quando ha
esse entendimento de forma mais evidente e palpavel, o time consegue ter uma
melhor compreensao das etapas que deve seguir e também entende como as areas
se relacionam. Além disso, os diretores informaram que a empresa possui um alto
indice de turnover, logo, com os processos mapeados, a curva de aprendizagem e
assimilagao de como as rotinas funcionam seria mais rapido para as pessoas que
estivessem entrando na organizagéo.

Por fim, outro ponto a ser melhorado, € a realizacdo de avaliagdes continuas
sobre como esta sendo o desempenho das atividades com os fluxos de processos
adotados. Conforme explanado na fundamentacdo tedrica, ndo cabe somente
institui-los, mas também fazer o Monitoramento e Controle, sendo essas acdes uma
das etapas no ciclo de BPM, afinal diversos sdo os agentes de mudangas e

necessidade da melhoria continua.

5.4 SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Com base nos dados estudados, recomenda-se para pesquisas futuras que
tenham relagdo com tema Mapeamento de Processos para o Desenvolvimento de
Sistemas:

e Pesquisar sobre o tema em uma empresa que tenha como objetivo o
desenvolvimento de apenas um produto digital. Ou seja, investigar como sao

os processos quando todo o foco do time esta voltando para a construgao e

implementagdo de novas funcionalidades em somente um sistema, visando a

melhoria continua e crescimento do mesmo. Logo, novas pesquisas poderao

apresentar uma perspectiva diferente sobre a influéncia dos processos
durante as definigdes, andamento e entregas de um sistema.
e \Verificar quais linguagens de programacgao sao utilizadas para a construgéo

do sistema. A depender da linguagem utilizada, a organizagao pode adotar
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processos diferentes, e com isso, proximas pesquisas podem dar mais
enfoque e visibilidade as outras possibilidades de como sao desenvolvidos.

e Que o pesquisador tenha um entendimento ao menos intermediario da lingua
inglesa. As rotinas do desenvolvimento de sistemas envolve o uso de muitos
termos em inglés, e para que o pesquisador consiga compreender e
posteriormente analisar da melhor forma as situacdes, precisa estar ciente do
que esta sendo conversado entre os agentes, e do que se trata suas
atividades.

e Buscar mais literaturas que abordam sobre o desenvolvimento de sistemas e
metodologias ageis na lingua portuguesa. Grande parte do referencial
relacionado a esses conteudos foram extraidos de livros estrangeiros, os
quais podem trazer um contexto de realidade diferente da forma como é
aplicado no Brasil.

e Entender se outras organizagdes do setor privado da area de tecnologia
possuem processos bem estabelecidos e mapeados, e se entendem a

importancia e os impactos que o correto uso dos mesmos proporcionam.

5.5 LIMITAGCOES DA PESQUISA

A pesquisa se manteve concentrada nos processos que tocavam o
desenvolvimento de sistemas e, portanto, ndo se debrugou em relacdo aos
subprocessos, que para conseguir entender, em sua maioria, necessitaria de um
prévio conhecimento técnico. Dessa forma, as rotinas menores e de forma mais
operacional, como por exemplo, migration, deploy e merge, ficaram fora das analises
e interpretacdes contidas nesse estudo.

Outro aspecto limitante, foi em relagdo as obtencdes de respostas por parte
dos entrevistados quando perguntados sobre os elementos organizacionais, mais
especificamente, os diferenciais de mercado. Tal situacdo ocorreu porque o0s
mesmos nao tinham clareza de quais eram esses diferenciais, fazendo com que as
perguntas elaboradas previamente tivessem que ser adaptadas, com intuito de
trazer maior detalhamento e auxiliar na compreensdo de como os entrevistados

enxergam esses diferenciais.
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5.6 CONSIDERAGOES FINAIS

Por meio do presente trabalho foi possivel analisar os processos relacionados
ao desenvolvimento de sistemas em uma empresa que cria produtos digitais para
diversos segmentos do mercado. Verificando-se que a forma como 0s processos sao
definidos e executados determinam critérios relevantes sobre o sistema, como
qualidade, prazo, usabilidade e regras de negdcio corretas.

Desse modo, vale salientar que n&o basta apenas a definigao dos processos,
mas sim o acompanhamento e avaliagdo do mesmo, para que as melhorias
continuas sejam aplicadas e os fluxos de trabalho possam ser otimizados, que por
consequente, promovera melhor apoio ao alcance de objetivos e metas.

Outrossim, adotar um modelo de gestdo por processos que seja flexivel na
area de desenvolvimento de sistemas, € fundamental, visto que o mesmo pode
sofrer diversas mudancas e adaptagdes durante sua constru¢ao. Com isso, o BPM
demonstra ser um método adequado para utilizacdo em empresas desse setor, pois
visa a melhoria continua dos processos e nao leva em consideracdo apenas 1 area
da empresa, pensamento que permite constante adaptagdo ao cenario em que
estiver inserida.

Outra conclusdo que pode ser entendida durante a fala dos entrevistados é
que a maioria dos clientes sao locais e ainda ndo conseguem pagar os valores
habituais de mercado para construcdo de um sistema e, dessa forma, € necessario
reduzir esses valores para haver a contratacdo. Como os recursos financeiros séo
reduzidos, a margem para erro € quase zero. Sendo assim, 0S processos sao
fundamentais para o lucro operacional da organizagao, pois os times precisam ser
bem assertivos nas entregas para evitar o retrabalho, a fim de ndo gerar maiores
custos e consequentes prejuizos financeiros.

Por fim, esse estudo contribuiu tanto no ambito académico, por meio de uma
investigacdo mais detalhada sobre o uso dos processos na area de tecnologia,
tomando como base um método atual e uma area em franco crescimento,
principalmente apos a pandemia como no mercadoldgico, por meio de um contexto
real enfrentado pela organizacdo. Além de enriquecer a experiéncia académica e
profissional do pesquisador, tendo como um dos maiores aprendizados a
importancia de avaliar continuamente os desempenhos dos processos e estabelecer

outros mais adequados de forma agil.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Qual plataforma é utilizada para gerenciar o desenvolvimento dos sistemas?
E qual a importancia dela na boa execugdo do mesmo?

Como é feita a comunicagao interna da empresa? Como vocés sabem o
que deve ser feito?

Quando ha duvidas sobre a execugao do trabalho, para quem vocé se
reporta?

Como vocé avalia a comunicacido entre seu time? E como vocé acha que
isso impacta no andamento dos projetos?

Como é feito o acompanhamento do desenvolvimento, para verificar se esta
saindo conforme esperado? Em que momento s&o feitas essas
verificagcdes?

Qual o principal requisito vocé acredita que a Waterpark leva em conta na
criacao de um sistema?

Quais sao os critérios que normalmente os clientes reforcam com vocés
para que o sistema tenha?

Quando ocorre um atraso, como isso & abordado com o cliente?

Quais fatores externos normalmente atrapalham o desenvolvimento do
sistema?

10. Qual o diferencial competitivo que vocé acha que a Waterpark Studio tem?

11. Qual a metodologia utilizada durante o desenvolvimento? Vocé acredita que

ela auxilia na boa performance?

12.Como séao escolhidas as fungdes que irdo compor o aplicativo?

13.Quando chega a demanda de um novo sistema, como é feita ou conduzida

a reuniao de planejamento?

14.Quais as metodologias utilizadas no planejamento do sistema e no

andamento dele? Como vocé entende que eles afetam o processo de
desenvolvimento?

15.Como é conduzida as reunides sobre a criagao do sistema e como sera o

gerenciamento dele posteriormente?
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APENDICE B - MODELAGEM DE PROCESSOS VIA BPMN
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