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RESUMO:

Este trabalho apresenta um estudo aplicado em uma empresa de tecnologia, com o
objetivo de propor a automatizagdo do processo de elaboracdo de contratos. A partir do
mapeamento do processo atual, utilizando a notagdo BPMN por meio da ferramenta
Bizagi, foi possivel identificar etapas criticas e oportunidades de melhoria. Com base
nessa analise, definiu-se um escopo de automatizacgao voltado a padronizagdo, a redugao
de erros e ao aumento da eficiéncia operacional. O estudo contribui com subsidios
relevantes para a tomada de decisdes estratégicas relacionadas a transformacgao digital da
organizagao.

Palavras-chave: automatizacao de processos; contratos; gestao por processos;
transformagao digital.

ABSTRACT:

This study presents a case applied in a technology company, aiming to propose the
automation of the contract creation process. Based on the mapping of the current process
using BPMN through the Bizagi platform, critical steps and improvement opportunities
were identified. From this analysis, an automation scope was defined to promote
standardization, reduce errors, and improve operational efficiency. The study contributes
valuable input for strategic decision-making related to the organization's digital

transformation.
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1. Introducao

A transformacado digital vem promovendo mudangas significativas nos modelos
de gestdo empresarial, sobretudo na maneira como os processos internos sdo executados.
Em um cenario cada vez mais competitivo, caracterizado pela exigéncia por maior
eficiéncia, agilidade e reducao de erros, a automatizagao de processos se apresenta como
uma estratégia essencial. Segundo a McKinsey (2023), empresas que automatizam rotinas
administrativas podem reduzir em até 45% o tempo gasto em tarefas operacionais,

otimizando recursos ¢ elevando a produtividade.

No contexto corporativo, dois conceitos se destacam pela sua relevancia: o CRM
(Customer Relationship Management) e o CLM (Contract Lifecycle Management). O
CRM refere-se a gestdo do relacionamento com o cliente, integrando informagdes para
otimizar atendimentos, vendas e fideliza¢do do cliente. J4 o CLM abrange todo o ciclo de
vida dos contratos desde a sua criagdo até o encerramento sendo um processo critico para
garantir conformidade juridica, eficiéncia documental e seguranga nas negociacdes
empresariais. De acordo com a Deloitte (2023), falhas no gerenciamento de contratos

podem gerar perdas financeiras de até 9% da receita anual de uma organizagao.

Apesar da importancia do tema, muitas empresas ainda realizam a elaboracdo de
contratos de forma manual, o que pode acarretar atrasos, retrabalho, inconsisténcias e
falhas de comunicagdo entre os setores. A auséncia de padronizagdo, somada a falta de
integragdo entre departamentos, compromete a agilidade e a confiabilidade do processo.
Nesse sentido, a automatizagao surge como uma alternativa estratégica para transformar

um processo burocratico em uma rotina mais fluida, segura e eficiente.

Dessa forma, o objetivo geral do presente estudo ¢ propor um modelo de
automatizacdo para o processo de elaboracdo de contratos, em uma empresa do setor de
meios de pagamento, localizada em Goiania-GO. A proposta serd fundamentada na
analise do processo atual, utilizando ferramentas de modelagem e diagnéstico de

processos. Neste sentido, definiram-se como objetivos especificos:

e Mapear o processo atual de elaboragdo de contratos para identificar falhas

e oportunidades de melhoria;



e Apresentar o escopo da automatizacdo do processo de elaboragdao de

contratos para a sua implementacao futura;

e Analisar criticamente as dificuldades e facilidades encontradas durante o

mapeamento ¢ definicdo da proposta de automatizagao.

A relevancia do estudo estd em contribuir com solugdes praticas para a
digitalizacdo de processos administrativos, alinhando-se as diretrizes de inovagdo e
transformagado digital que hoje permeiam os mais diversos segmentos do mercado. O
trabalho também se justifica pela escassez de estudos aplicados sobre a automatizagao
contratual em organizagdes de médio porte, especialmente no contexto brasileiro, na qual
muitas empresas ainda enfrentam barreiras tecnologicas e estruturais para a implantagao
de melhorias continuas. Assim, espera-se que esta proposta sirva de base para
implementagdao futura e para o fortalecimento da cultura de eficiéncia por meio da

tecnologia.
2. Referencial tedrico

A Gestao de Processos de Negocio (Business Process Management — BPM) € uma
abordagem sistematica voltada para o entendimento, modelagem, analise e melhoria dos
processos organizacionais. Segundo Dumas et al. (2018), o BPM busca alinhar os
processos aos objetivos estratégicos da organizacao, promovendo ganhos de eficiéncia,
rastreabilidade e controle. Harmon (2019) destaca que a adocdo do BPM permite a
organizacdo compreender melhor como suas atividades operacionais se conectam,

identificar gargalos e eliminar desperdicios.

A notagdo BPMN (Business Process Model and Notation) ¢ o padrdo mais
difundido para modelagem de processos, reconhecido pelo Object Management Group
(OMG, 2013). Ela tem como finalidade oferecer uma linguagem grafica comum,
compreensivel por todos os envolvidos no processo, desde analistas técnicos até gestores

€ executores.

Para facilitar a compreensdo dos elementos representados nos diagramas do
processo mapeado, a Figura 1 apresenta as principais notacdes BPMN utilizadas neste
estudo, acompanhadas de seus respectivos significados e fun¢des no fluxo de processos

modelado.



Representagdo

Figura 1: Tipos de notacdes BPMN

Elemento

Para que serve

Evento de Inicio
(Start Event)

Indica onde o processo comega. E o ponto inicial do
fluxo e ndo possui nenhuma atividade antes dele.
Representa o gatilho que da inicio ao processo.

Evento de Fim —
Terminacdo
(Terminate End
Event)

Encerra o processo inteiro imediatamente,
cancelando todas as outras atividades e fluxos
paralelos ainda em andamento.

Fim Normal (End
Event)

Encerra somente a linha de fluxo que chegou até ele.
Se houver caminhos paralelos, eles continuam
normalmente.

Gateway Paralelo
(AND)

Serve para abrir ou juntar caminhos que acontecem
ao mesmo tempo

Gateway Exclusivo
(xoR)

Serve para tomar uma decisdo, onde apenas um
caminho é seguido

Objeto de Dados
(Data Object )

Representa um documento, informagdo ou arquivo
que é usado ou gerado em uma tarefa do processo.
Indica que ha dados envolvidos

Anotacgdo (Text
Annotation)

Serve para adicionar explicagées ou observagdes no
diagrama. Ajuda a deixar o processo mais claro, mas
ndo interfere no fluxo.

B i Representa uma atividade que precisa ser realizada
ae Tarefa de Usuario .
por uma pessoa, normalmente usando um sistema,
(User Task) g . . s
formulério ou interface. Ndo é automatica.
P, 2 Serve para enviar uma mensagem a outro sistema,
= Tarefa de Envio de .
pessoa ou processo. Representa uma atividade que
Mensagem (Send . i . .
Task) dispara uma comunicagdo, como e-mail, notificacdo
\ = as . -
ou integragdo.
Tarefa de e
=~ 5 Representa uma atividade onde o processo aguarda e
Recebimento de i
recebe uma mensagem de outro sistema, pessoa ou
Mensagem ; i
5 processo. S6 avanga depois que a mensagem chega.
(Receive Task)
> Fluxo de Sequéncia |Indica a ordem das atividades no processo. Mostra
(Sequence Flow) qual passo vem depois do outro.
Representa a troca de mensagens entre pessoas,
‘ Fluxo de Mensagem| _ i o
O---- > sistemas ou pools diferentes. Mostra comunicagao

(Message Flow)

entre participantes externos ao processo.

Fonte: Adaptado de SEGPLAN (2013)




Além da modelagem, destaca-se a importancia dos sistemas de CRM (Customer
Relationship Management), que sdo plataformas voltadas a gestao de relacionamento com
clientes. Segundo Buttle ¢ Maklan (2019), o CRM centraliza dados, acompanha
interacdes e permite uma abordagem mais eficiente para negociagdes ¢ vendas. No
presente estudo, serd abordada a utilizagao de uma ferramenta de CRM identificada como

Plataforma S, preservando a identidade da empresa estudada.

O Contract Lifecycle Management (CLM), ou Gestdo do Ciclo de Vida de
Contratos, envolve as etapas de criagdo, negociacdo, aprovagdo, assinatura e
arquivamento de contratos. De acordo com a Gartner (2022), a implementacao de praticas
de CLM possibilita maior controle, reducdo de riscos e agilidade nos processos juridicos

e administrativos relacionados a formalizagdo de negdcios.

Por fim, a automatizagao de processos administrativos vem sendo cada vez mais
utilizada para otimizar tarefas repetitivas, reduzir falhas humanas e aumentar a
produtividade. Davenport e Ronanki (2018) explicam que a automatizagcdo baseada em
regras ¢ integracdo de sistemas pode gerar ganhos significativos em processos
padronizados, especialmente quando associada a plataformas low-code, ferramentas de

CRM e gestao documental.

Esse conjunto de conceitos fornece a base tedrica necessaria para a compreensao
dos elementos que serdo discutidos e utilizados ao longo do trabalho, permitindo embasar

de forma solida a abordagem metodologica e tecnoldgica da proposta.
3. Metodologia

Este trabalho foi desenvolvido como um estudo de caso aplicado, de abordagem
qualitativa e com carater exploratdrio, realizado em uma empresa do setor de servigos
financeiros localizada em Goiania dentro do periodo de 08 de agosto até 28 de novembro.
O foco estd no processo de elaboragdo de contratos, com o intuito de compreender seu

funcionamento atual e oferecer subsidios para futura agao de automatizagao.

A pesquisa foi fundamentada na observacao direta do ambiente organizacional e
na andlise das tarefas executadas nos setores responsaveis pela tratativa comercial. As
atividades foram acompanhadas in loco, permitindo levantar informagdes essenciais

sobre a sequéncia de tarefas, os documentos manipulados, os gargalos enfrentados e as



interacdes com 0s sistemas internos, especialmente com a plataforma de CRM utilizada,

referida neste trabalho como “Plataforma S”.

Os dados levantados foram organizados e analisados de forma qualitativa, com o
objetivo de identificar pontos de ineficiéncia e oportunidades de melhoria no fluxo de

trabalho. A partir dessa base, foram conduzidas as seguintes etapas do projeto:
3.1. Mapeamento do processo atual

Com base nas informagdes obtidas por meio da observacao das atividades, foi
realizado o mapeamento completo do fluxo atual desde o interesse do cliente até a

elaboracao de contratos.

A representagdo do processo seguiu a notacdo BPMN e foi desenvolvida com o
uso da ferramenta Bizagi Modeler. Essa modelagem permitiu uma visualizacdo clara do

funcionamento do processo na empresa.

Esta etapa buscou estruturar visualmente o processo como ele ocorre na pratica,
considerando a logica sequencial, os responsaveis por cada etapa e os pontos de interagdo

entre areas.
3.2. Defini¢ao do escopo da automatizagao

Com o processo atual devidamente mapeado e compreendido, foi possivel
delimitar o escopo da futura automatizagdo. A defini¢ao foi guiada pela analise das tarefas
executadas, levando em consideragdo critérios como repetitividade, necessidade de
validagdes humanas, frequéncia de execugdo e impacto na produtividade. O objetivo
dessa etapa foi identificar o ponto do processo que seria mais adequado para automatizar

no futuro, garantindo maior eficiéncia e padronizagdo das atividades.

Com isso, utilizando como base o mapeamento do processo atual (AS-IS) e na
andlise das principais falhas e oportunidade de melhoria, foi desenvolvido o modelo
proposto (TO-BE), utilizando também a notacdo BPMN. Essa modelagem tem o objetivo
de representar uma versdao aprimorada do processo de elaboracdo de contratos,
considerando as etapas selecionadas para futura automatizacao. O modelo TO-BE serve
como referéncia visual para o redesenho do fluxo de trabalho, orientando a futura

implementagdo e decisdes estratégicas.



3.3. Analise das dificuldades e facilidades do processo atual

Apds o mapeamento e a definicdo do escopo, foi realizada uma analise das
principais dificuldades e facilidades observadas na execucdo das tarefas. Essa andlise
procurou evidenciar os principais pontos de retrabalhos e atividades manuais que
impactam negativamente no desempenho do processo, bem como destacar elementos que
jé& apresentam um grau de organizacdo ou automatizagao parcial. Essa visdo foi essencial

para fundamentar as decisdes e interpretagdes que serdo discutidas nos resultados.

4. Resultados e Discussoes

A etapa de analise dos resultados teve como foco a interpretagdo critica das
informagdes levantadas durante a observagdo direta das atividades, no mapeamento do
processo atual e na construcdo da proposta de automatizacdo. A organizagdo dos achados
foi estruturada de forma a evidenciar, de maneira progressiva, o funcionamento do
processo como ¢ hoje (AS-IS), a oportunidade de melhoria, o escopo da automatiza¢ao
possivel e, por fim, o modelo futuro sugerido (TO-BE). A seguir, cada uma dessas etapas
¢ apresentada e discutida com base nos resultados obtidos e nas contribui¢des esperadas

com a implementacao da automatizagao.
4.1. Mapeamento do processo atual

O processo de elaboracao de contratos foi mapeado utilizando a notagio BPMN,
permitindo uma visualizagdo clara e estruturada das atividades envolvidas, dos
responsaveis e das interagdes com sistemas e documentos. O diagrama modelado
representa a sequéncia real de tarefas desempenhadas por trés agentes principais: Cliente,

Assistente Comercial e Comercial.

A andlise do mapeamento permitiu identificar que o fluxo atual contém diversos
pontos de vulnerabilidade, como excesso de etapas manuais e validagdes, duplicidade de
tarefas e retrabalhos. Um exemplo ¢ o processo de envio e conferéncia de documentos,
que exige interacdo com diferentes plataformas contribuindo para atrasos e aumentando
o risco de erro humano. O fluxo apresenta multiplos pontos de decisdo que, quando nao
bem gerenciados, resultam em paralisagdes e desvios de rota. Ainda, ha sobrecarga
operacional nas etapas de verificagdo e envio de propostas, demandando alto tempo e

esforco dos colaboradores para concluir tarefas repetitivas.



A seguir (pagina 9) na Figura 2, encontra-se apresentado o mapeamento do

processo de elaboracdo de contrato, conforme ¢é realizado hoje (AS-IS).
4.2. Defini¢ao do escopo da automatizacao

Com base no mapeamento do processo atual, foi possivel identificar etapas criticas
que impactam diretamente na agilidade e na confiabilidade do fluxo de elaboragao de
contratos. A analise dessas atividades levou em conta aspectos como repetitividade,

suscetibilidade a erros e dependéncia de validagdes manuais.

Dentre os pontos observados, o disparo dos contratos se destacou como uma das
fases mais vulneraveis, por demandar a¢des manuais que, além de consumir tempo,
aumentam o risco de falhas na comunicagdo com o cliente. Considerando esses fatores,
definiu-se como prioridade do escopo de automatizacdo a implementacdo de uma
funcionalidade que permita o envio automatico dos contratos, acionada a partir de regras

previamente configuradas no sistema.

Essa proposta, apesar de pontual, foi considerada vidvel técnica e
operacionalmente, por ndo exigir mudangas estruturais complexas e por ter potencial
direto de impacto na produtividade da equipe e na experiéncia do cliente. O modelo
proposto (TO-BE), construido com o apoio da ferramenta Bizagi, representa essa
melhoria de forma visual, deixando claro o novo fluxo desejado com a inclusdao do envio

automatizado.

A automatizagdo desta etapa especifica tem como objetivo tornar o processo mais
padronizado, reduzir retrabalhos e liberar tempo da equipe para atividades mais
estratégicas. Ao mesmo tempo, o modelo TO-BE funciona como base para futuras
evolugdes, permitindo que a empresa avance gradualmente na digitalizacdo de outras

etapas do processo geral.

Na pagina 10, Figura 3, encontra-se apresentado o mapeamento do processo de

elaboracdo de contrato, do cenério proposto (TO-BE)



Figura 2: Mapeamento BPMN do processo atual
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Figura 3: Mapeamento BPMN do processo proposto
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4.3. Anadlise das dificuldades e facilidades do processo atual

Durante a andlise do processo, foi possivel observar tanto facilidades quanto
barreiras operacionais que impactam a eficiéncia da operacdo. Entre os aspectos
facilitadores, destaca-se o fato de algumas tarefas ja seguirem um fluxo bem definido e
com regras de decisdo clara e dados ja preenchidos no CRM, o que diminui o tempo dos
colaboradores envolvidos nesta etapa, facilita o disparo automatico e favorece futuras

implementagdes automatizadas.

Entretanto, também foram identificadas dificuldades relevantes, como a
dependéncia excessiva de tarefas manuais, a necessidade de multiplas validagdes
humanas, ¢ a auséncia de integragdo entre plataformas utilizadas. O processo atual requer
envolvimento constante de colaboradores para agdes que poderiam ser automatizadas
com uso de tecnologia fazendo com que eles percam muito tempo que poderiam realizar

outras atividades importantes.

Outro fator observado ¢ a existéncia de gargalos em etapas como conferéncia de
documentacdo e retorno ao cliente em caso de divergéncia, que ndo seguem uma
padronizagdo clara. Essas fragilidades operacionais geram retrabalhos, atrasos e,

consequentemente, aumento no tempo total de execucao.
5. Consideracoes Finais

Este trabalho teve como finalidade analisar e propor melhorias para o processo de
elaboragdo de contratos em uma empresa do setor de tecnologia. A partir do mapeamento
detalhado do fluxo atual, sendo possivel compreender como as etapas se organizam na
pratica e identificar pontos de fragilidade e levantar oportunidades concretas de

automatizagao.

A representacdo do processo por meio da notagdo BPMN contribuiu para uma
visualizacdo mais clara das tarefas envolvidas, evidenciando gargalos associados a
execu¢ao manual de etapas repetitivas. Nesse sentido, o estudo permitiu diagnosticar que
a principal limitagdo estava concentrada na fase de disparo dos contratos, atividade que
demanda atengdo e controle, mas que até entdo era realizada de forma manual facilitando

€IToSs € atrasos.
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Com base nessa analise, foi desenvolvido o modelo TO-BE, que apresenta uma
versdo otimizada do processo, com destaque para a automatizagdo do envio dos contratos
a partir de condigdes previamente estabelecidas. Essa modificagdo, ainda que pontual,
representa um avango importante, pois reduz o tempo de resposta e acdes dos
colaboradores, melhora a rastreabilidade das agdes e contribui para uma rotina mais fluida

e confiavel.

Ao final, conclui-se que a proposta apresentada atende ao objetivo do trabalho,
oferecendo a organizacdo uma solug¢do viavel e tecnicamente fundamentada para
aprimorar a etapa de elaboragdo contratual. Espera-se que esse primeiro passo favorega,
no futuro, a expansdo da automatizagdo para outras fases do processo, de forma

gradual e estratégica.

Como sugestdo para trabalhos futuros, destaca-se a possibilidade de ampliar a
automatizagao para a etapa de analise dos documentos enviados pelos clientes, permitindo
verificar automaticamente se estdo completos ¢ atendem aos critérios necessarios. Essa
evolucdo tende a reduzir o tempo gasto em conferéncias manuais, minimizar retrabalhos
e aumentar a precisdo das verificacdes, configurando um avango natural e alinhado a

proposta apresentada neste estudo.
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