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Abstract. This paper explores the application of the Cynefin framework to guide
the transition of a cloud software development department from a complex to a
complicated scenario. The transition aims to increase operational efficiency,
predictability, and scalability. Using Cynefin, areas of uncertainty were iden-
tified and subsequently systematized and replicated through specific methodo-
logies. The introduction of rapid feedback questions, such as ”Hot or Cold?”,
proved effective for dynamic adjustments, ensuring continuous alignment with
strategic goals.

1. Introducao

O Software como Servigo (SaaS - Software as a Service) € um dos principais componen-
tes da computacdo em nuvem, geralmente operando em uma Plataforma como Servico
(PaaS) e executado sobre uma Infraestrutura como Servigco (IaaS) [Tsai et al. 2011]. O
desenvolvimento de software em ambientes de cloud computing enfrenta desafios devido
anatureza dinamica e a constante necessidade de adaptacdo tecnoldgica [Tsai et al. 2014].

Para lidar com esses desafios, o framework Cynefin [Snowden and Boone 2007]
foi utilizado neste estudo para categorizar os processos de um departamento de desen-
volvimento em cinco dominios: Simples, Complicado, Complexo, Cadtico e Desordem.
Cada dominio requer estratégias especificas para andlise e resolu¢do de problemas. A
aplicacao do Cynefin ajudou a identificar varidveis como previsibilidade de entregas, in-
terdependéncia entre equipes e a frequéncia de problemas inesperados, determinando o
estado dos processos como ordenado ou desordenado.

Por exemplo, em processos com previsibilidade clara (dominio Complicado), es-
pecialistas foram acionados para otimizar a eficiéncia. J4 em situacdes de imprevisibili-
dade ou onde surgiam novos problemas (dominio Complexo), foram adotadas abordagens
experimentais e iterativas para permitir ajustes rapidos. Esse processo guiou a transi¢ao
dos dominios Complexo para Complicado, melhorando a eficiéncia operacional, com o
BPMN [Von Rosing et al. 2015] fornecendo suporte para sistematizar e replicar os pro-
Cessos.

2. Revisao da Literatura

O framework Cynefin [Snowden and Boone 2007] é uma ferramenta de tomada de de-
cisdo que classifica contextos organizacionais em cinco dominios: Simples, Complicado,
Complexo, Cadtico e Desordem. Cada dominio exige abordagens especificas para a



andlise e resolucdo de problemas, influenciando diretamente a gestdo de projetos de soft-
ware. Em ambientes complexos, onde a relacdo entre causa e efeito ¢ compreendida
apenas retrospectivamente, sao necessarias abordagens iterativas e adaptativas.

A técnica de perguntas como ’Estd quente ou estd frio?” tem sido destacada como
uma estratégia pratica em ambientes complexos, oferecendo uma forma rapida e iterativa
de avaliar decisdes. Derivada de principios de feedback continuo, essa técnica facilita a
identificacdo de alinhamento ou desvio das acOes em relagdo aos objetivos estratégicos,
permitindo ajustes imediatos. Estudos sobre métodos dgeis de gestao [Ilieva et al. 2018]
mostram que essa abordagem acelera a adaptacdo dos processos, ao permitir corre¢oes
rapidas com base no feedback constante, sem a necessidade de longas andlises. A eficicia
dessa técnica esta associada a promogdo de interagdes frequentes entre as equipes, resul-
tando em ajustes em tempo real [Snowden and Boone 2007].

Neste estudo, a técnica foi aplicada no dominio Complexo do Cynefin durante
reunides de alinhamento entre as equipes. Ela ajudou a identificar rapidamente areas
que necessitavam de correcdo, promovendo ajustes rapidos e melhorando a eficiéncia dos
projetos. Quando as respostas indicavam que as agdes estavam ’frias’, ou seja, longe dos
resultados esperados, mudangas rapidas eram realizadas para redirecionar os esforcos e
manter os processos alinhados com os objetivos.

A Figura 1 ilustra como o Cynefin ajuda a esclarecer os niveis de ordem e desor-
dem, permitindo a adog¢do de estratégias adequadas para cada contexto.
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Figura 1. Framework Cynefin adaptado de [Snowden and Boone 2007].

» Simples (ou Obvio): Relagdo clara entre causa e efeito, com solugdes evidentes.
A recomendacdo € seguir praticas ja estabelecidas e conhecidas.

* Complicado: Relagdo entre causa e efeito é presente, mas exige conhecimento
especializado. A recomendacgdo € consultar especialistas e aplicar boas praticas.

* Complexo: Relagdo entre causa e efeito s6 é compreendida apds a agcdo, com
multiplas solugdes possiveis. A recomendacdo € experimentar, ajustando con-

forme os resultados.



» Caético: Nio ha relacdo clara entre causa e efeito, e a situagdo ¢ imprevisivel. A
recomendacdo ¢ agir rapidamente para estabelecer alguma ordem e, em seguida,
estabilizar.

* Desordem: Nao ¢é possivel identificar o dominio da situagdo. A recomendacao é
dividir o problema, analisando cada parte para aplicar a abordagem correta.

3. Metodologia

Neste estudo de caso, o framework Cynefin foi utilizado como guia central para categori-
zar os processos de desenvolvimento de software conforme o estado de ordem ou desor-
dem, ajudando a determinar a melhor abordagem para cada situagdo. A andlise focou na
transi¢ao dos processos do dominio Complexo para o Complicado, utilizando diferentes
estratégias baseadas na complexidade de cada contexto. O ambiente em questio envolvia
o uso de tecnologias de nuvem hibrida, incluindo AWS (Amazon Web Services) e GCP
(Google Cloud Platform) [Borra 2024].

A auséncia de um processo estruturado para a avaliagdo de impacto de novas featu-
res foi identificada como um dos principais desafios iniciais. Para abordar essa questao, a
notacdo BPMN (Business Process Model and Notation) [Von Rosing et al. 2015] foi ado-
tada como ferramenta central para a modelagem e padronizagdo dos processos de desen-
volvimento de software. A metodologia seguiu as seguintes etapas, conforme é mostrado
na Figura 2 :
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Figura 2. Metodologia adotada neste estudo.

* Identificacao do Problema e Categorizacao da Situacao com Cynefin: A
primeira etapa foi usar o Cynefin para categorizar os processos, considerando
varidveis como previsibilidade dos resultados, interdependéncia entre equipes e
problemas inesperados. Para processos no dominio Complexo, aplicou-se uma
abordagem iterativa; para processos no dominio Complicado, seguiu-se uma me-
todologia especializada.

* Mapeamento de Processos e Mudancas com BPMN: Apds a categorizacdo, os
processos foram mapeados e padronizados com BPMN. Processos antes nao docu-
mentados foram sistematizados, reduzindo a dependéncia de conhecimento ticito
e destacando areas de alta complexidade que necessitavam atencao.



* Documentacao e Sistematizacao de Praticas: O conhecimento tacito foi trans-
formado em processos bem definidos, aplicaveis em diferentes cenarios. Além
disso, melhorias nos fluxos de trabalho foram implementadas para reduzir a incer-
teza e otimizar a eficiéncia das equipes.

* Treinamento e Desenvolvimento de Competéncias: 12 equipes, totalizando 134
colaboradores, foram treinadas para aplicar as praticas documentadas. O treina-
mento utilizou videos didaticos com suporte de IA generativa de text-to-speech
para explicar os processos de forma acessivel.

* Implementacao de Mecanismos de Feedback Continuo: Mecanismos de feed-
back foram integrados ao ciclo de desenvolvimento, com coleta de dados semanal
nas reunides com lideres de equipe. A técnica 'Estd quente ou estd frio?” fa-
cilitou ajustes rapidos, garantindo que os processos permanecessem eficientes e
alinhados as metas organizacionais.

4. Resultados

Este estudo aplicou o framework Cynefin para aprimorar os processos em um depar-
tamento de desenvolvimento de software em ambiente de cloud computing, focado em
SaaS. A transicao dos processos do dominio Complexo para o Complicado, guiada pelo
Cynefin, permitiu respostas mais eficientes aos desafios e incertezas. Os mecanismos
de feedback continuo foram essenciais para a tomada de decisoes rdpidas, baseadas em
dados coletados regularmente. A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos.

Transformacao na Gestao de Processos: A aplicacio do Cynefin possibilitou
identificar dreas de alta complexidade, onde foram implementadas solugdes iterativas para
reduzir a imprevisibilidade. A utilizacdo do BPMN para mapear e padronizar processos
trouxe clareza e organizagdo, permitindo melhor visualizac¢do das intera¢des entre equipes
e promovendo uma colaborag¢do mais eficiente. O alinhamento das tarefas e a reducao de
incertezas foram beneficios diretos dessa sistematizacao.

Impacto na Eficiéncia Operacional: A migracdo do dominio Complexo para o
Complicado resultou em uma maior capacidade de prever e gerenciar riscos. O uso do
BPMN possibilitou maior controle sobre os processos, diminuindo o caos e a imprevi-
sibilidade caracteristicos de projetos complexos. As equipes relataram um aumento na
confianga, com processos documentados e decisdes mais informadas, o que melhorou o
ambiente de trabalho e o foco nas entregas.

Aumento da Previsibilidade: A transicdo para o dominio Complicado aumen-
tou a previsibilidade na gestdo de projetos, particularmente em periodos de manutengao,
onde h4 risco de downtime para o cliente final. A melhoria no planejamento permitiu
uma alocacdo mais precisa de prazos e recursos, tornando as expectativas mais claras e
reduzindo o estresse. Isso contribuiu para um entendimento mais objetivo dos objetivos e
metas a serem alcancados.

Escalabilidade e Repetibilidade dos Processos: A padronizacdo dos processos
com BPMN fomentou a criagdo de uma cultura de replicabilidade. Processos que ante-
riormente eram improvisados passaram a ter uma estrutura clara, aplicivel em diferentes
contextos. Embora a padroniza¢do completa ainda esteja em fase de implementacao, o
departamento ja demonstra maior escalabilidade e capacidade de adaptacdo a novos de-
safios, com a expectativa de expandir essa pratica para projetos globais.



Adaptacao Dinamica e Feedback Continuo: A introducgido do ciclo DCAP e
da técnica “Estd quente ou esta frio?”’durante a etapa de verificacdo (Check) agilizou a
adaptacdo dos processos. Esse mecanismo de feedback continuo permitiu ajustes em
tempo real, garantindo que as decisdes permanecessem alinhadas com os objetivos es-
tratégicos. A maior participacao das equipes nesse ciclo de feedback fortaleceu o engaja-
mento € 0 comprometimento com 0s projetos.

Integracao BPMN e Cynefin: Cultura de Colaboracao. A combinagdo do
BPMN com o Cynefin estruturou os processos € incentivou a colaboragdo entre as equi-
pes. A clareza dos diagramas BPMN facilitou a comunicagdo e promoveu uma visao
comum dos fluxos de trabalho. Essa integracdo resultou em um ambiente mais coeso,
com decisdes mais participativas e informadas, refor¢cando a confianca e o alinhamento
entre as equipes.

5. Conclusao e discussao dos resultados

A aplicagdo do framework Cynefin no departamento de desenvolvimento de software em
cloud computing gerou impactos qualitativos significativos, aumentando a eficiéncia ope-
racional, previsibilidade e escalabilidade dos processos. A transi¢do do dominio com-
plexo para o complicado resultou em processos mais estruturados e colaborativos, en-
quanto o uso de feedback continuo garantiu que as equipes permanecessem alinhadas
com 0s objetivos estratégicos. A integracdo do BPMN e Cynefin ndo apenas transformou
a forma como o departamento opera, mas também cultivou uma cultura de colaboragdo
e adaptabilidade, essencial para o sucesso continuo em um ambiente de desenvolvimento
dindmico.

Este estudo de caso demonstra como a aplicagdo de metodologias adequadas pode
nao apenas melhorar os processos, mas também promover uma transformacgdo cultural
dentro de uma organizagao, equilibrando inovagao e previsibilidade para alcangar resul-
tados sustentaveis e de longo prazo.
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