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Segundo Parker, Alstyne ¢ Choudary (2016), as plataformas digitais usam a tecnologia para conectar quem produz a quem consome, facilitando a
comunicacao, estreitando os lacos comerciais ¢ promovendo trocas de valor. O servico de delivery esta entre os setores que mais se destacaram € mais
lucraram mundialmente em 2020. Esse setor deixou de ser visto como um diferencial e se tornou uma necessidade em meio a Pandemia Covid-19. Nos
dois primeiros meses de 1solamento social, o numero de usuarios de delivery aumentou 155% simultaneamente a um crescimento de 975% no numero de
pedidos. Assim, a gestao de processos de negocios viabiliza que as empresas reajam melhor a periodos de constantes mudancas, garantindo que os
processos atendam concomitantemente as necessidades dos clientes € da empresa (BROCKE; ROSEMANN, 2013). De acordo com Brocke ¢ Rosemann
(2013), a gestao de processos em uma empresa garante o funcionamento coerente dos processos € faz com que eles cumpram com o nivel de
desempenho que siao capazes de oferecer. Sabendo da importancia da gestao de processos em uma organizacao, o trabalho teve por objetivo analisar as
praticas de gestao de processos em uma startup de delivery de alimentos em seus 3 pilares (restaurante, entregador ¢ restaurante) ¢ propor melhorias,
atraves da ferramentas Service BluePrint ¢ Notacao de Modelagem de Processos de Negocios (BPMN).

Tendo como base as teorias de Gestao ¢ Mapeamento de Processos fo1r realizado o Estudo de Caso com foco na juncdo de conceitos como
reengenharia € tecnologia da informacao. Atraves da melhor compreensao da gestao de processos atual da empresa, possibilitada pelas duas ferramentas
de gestao utilizadas, foram 1dentificados gaps, internos a empresa € presentes em todos os seus pilares, de maneira a impactar diretamente todo o
ecossistema, sua reputacao ¢ lucratividade. O quadro de analise, representado a seguir, apresenta a integracao entre estas variagcdes anormais, os pilares
diretamente associados a elas, as solu¢cdes propostas € as areas de atuacao correlacionadas. Os demais pontos dos processos sao bem estruturados ¢

sustentados pela empresa, atraves de controle continuo de seus processos, associados diretamente as expectativas dos clientes ¢ do mercado.
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O estudo promoveu a visao dos processos da empresa €, quando comparada a teoria, permitiu a analise da situacao atual, 1dentificacao de gargalos ¢
proposicao de acoes de melhoria. Por fim, pode-se concluir que a organizacdo estudada avanca em melhoria continua para se ajustar a um modelo de

gestao eficaz.
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