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um framework para mapeamento e analise de processos no ambito do Servigo
Social Autbnomo de Assisténcia a Saude dos Servidores Publicos e Militares do
Estado de Goias — Ipasgo Saude. 2024. 96 f. (Mestrado em Propriedade Intelectual
e Transferéncia de Tecnologia para a Inovagdo) — Centro de Apoio ao

Desenvolvimento Tecnoldgico. Universidade de Brasilia, Brasilia, 2024.

RESUMO

Em ambientes de negbcios complexos, altamente dinamicos e regulados, que exigem
constante adaptagéo por parte das organizagdes, a inovagdo em processos torna-se
uma estratégia essencial. Para que essa inovagado ocorra é necessario um
mapeamento e analise dos processos que permita a identificacdo de problemas, e
assim, a proposi¢ao de melhorias. Esse cenario tem sido potencializado pelo uso
crescente de ferramentas visuais para planejamento, modelagem e gerenciamento.
Apesar da existéncia de diversas ferramentas propostas na literatura e amplamente
difundidas por consultorias e profissionais de gestdo, seu uso e aplicagdo pratica
ainda sao limitados. Diante disso, este estudo tem como objetivo propor um framework
integrador para o mapeamento e analise de processos, inspirado no Business Model
Canvas. A proposicao desse modelo buscou alinhar-se as boas praticas e normas de
gerenciamento de processos, além de incorporar elementos da abordagem do design
thinking tendo como base teorias do design. Para alcangar esse objetivo, a pesquisa
caracterizou-se como aplicada, qualitativa, exploratéria, descritiva e explicativa.
Quanto aos procedimentos, adotou-se o método de estudo de caso, com a utilizagao
de pesquisa bibliografica, documental e de agéo participante, além do emprego de
fontes de dados secundarias. A ferramenta denominada Canvas do Mapa de
Processo (CAMP) foi testada e validada em uma operadora de saude de grande porte
por meio de workshops com nove turmas, totalizando 89 participantes, incluindo
gerentes, coordenadores e analistas-chave do negécio. O CAMP se mostrou uma
ferramenta inovadora para mapear e analisar processos de negdécios. Por meio de
seus elementos estruturais, a ferramenta ndo apenas contribuiu para um
aprofundamento no mapeamento e analise dos processos, mas também para a
identificacado e captura de valor dos processos para o cliente, ampliando a visao dos
processos ponta a ponta e suas interrelagdes e impactos. Conclui-se que o Canvas
do Mapa de Processo, ora proposto, se apresenta como um framework inovador,
aplicavel a qualquer modelo de negdcio e a diferentes areas da empresa, oferecendo
uma solugéo robusta e integrada para apoiar gestores, analistas e profissionais na
area de gestdo de processos de negécios. Como resultado final da proposicéo da
ferramenta, foi desenvolvido um guia orientativo para seu preenchimento.

Palavras-Chave: Cadeia de Valor; Mapeamento; Processo; Canvas; Inovagao
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and Technology Transfer for Innovation) — Centro de Apoio ao Desenvolvimento
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ABSTRACT

In complex, highly dynamic and regulated business environments, which require
organizations to constantly adapt, process innovation has become an essential
strategy. For this innovation to take place, processes need to be mapped and analyzed
so that problems can be identified and improvements proposed. This scenario has
been enhanced by the growing use of visual tools for planning, modeling and
management. Despite the existence of various tools proposed in the literature and
widely disseminated by consultancies and management professionals, their use and
practical application are still limited. In view of this, this study aims to propose an
integrative framework for mapping and analyzing processes, inspired by the Business
Model Canvas. The proposition of this model sought to align with good practices and
standards in process management, as well as incorporating elements of the design
thinking approach based on design theories. To achieve this objective, the research
was characterized as applied, qualitative, exploratory, descriptive and explanatory. In
terms of procedures, the case study method was adopted, using bibliographical,
documentary and participant action research, as well as secondary data sources. The
tool called Canvas do Mapa de Processo (CAMP) was tested and validated in a large
healthcare operator through workshops with nine groups, totaling 89 participants,
including managers, coordinators and key business analysts. CAMP proved to be an
innovative tool for mapping and analyzing business processes. Through its structural
elements, the tool not only helped to deepen the mapping and analysis of processes,
but also to identify and capture the value of processes for the client, broadening the
view of end-to-end processes and their interrelationships and impacts. The conclusion
is that the Canvas do Mapa de Processo proposed here is an innovative framework,
applicable to any business model and different areas of the company, offering a robust
and integrated solution to support managers, analysts and professionals in the area of
business process management. As a final result of the tool's proposal, a guide was
developed for its completion.

Keywords: Value Chain; Mapping; Process; Canvas; Innovation
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1 APRESENTAGAO

Sou lldercleison Santos de Oliveira, bacharel em Administragao pela Pontificia
Universidade Catdlica de Goias — PUC Goias, com MBA em Gestao de Projetos e
Metodologias Ageis pelo Centro Universitario Unido das Américas — UNIAMERICA.
Minha trajetoria no ecossistema de inovagdo comegou em 2011, quando assumi a
Coordenacédo de Servigos Técnicos e Tecnoldgicos no Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial (SENAI). Em seguida, atuei no Programa ALI como Agente
Local de Inovagao (ALl) no Sebrae Goias e, posteriormente, no Sebrae Nacional, no
ambito do Programa ALI| Moda.

O interesse pela inovagdo em processos surgiu durante minha capacitagéo no
Programa ALI do Sebrae Goias. Essa experiéncia proporcionou uma compreensao
aprofundada das diversas tipologias de inovagao presentes no mercado, como
inovacado em produto, processo, marketing e modelo de negdcio.

A inovagdao em processos tem se tornado cada vez mais presente nas
organizagdes, independentemente do setor de atuagdo. Essa pratica contribui de
diversas formas, incluindo um melhor entendimento do modelo de negdcio, aumento
da produtividade e aprimoramento da experiéncia do cliente, entre outros beneficios.

Nesse contexto, o presente projeto de pesquisa tem como objetivo propor um
framework para mapeamento e analise de processos no ambito do Servigo Social
Auténomo de Assisténcia a Saude dos Servidores Publicos e Militares do Estado de
Goias — Ipasgo Saude. O intuito € compreender o cenario atual da organizagdo em
sua transicdo de autarquia publica estadual para uma empresa privada sem fins
lucrativos, na modalidade de Servigo Social Autbnomo (SSA) e de autogestado
multipatrocinada.

Para isso, busca-se desenvolver um modelo estruturado de mapeamento e
analise de processos, fundamentado em conceitos como design thinking e na
ferramenta Business Model Canvas (BMC) para a modelagem de negdcios. O objetivo
€ alcangar uma melhor compreensao dos processos organizacionais da instituicao,
que anteriormente funcionava como autarquia publica e agora atua como uma
entidade privada, regulada pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS.

Espera-se que a aplicagao desse framework amplie a visdo e a compreensao
dos processos, tanto para os gestores quanto para os funcionarios que os executam

diariamente em suas rotinas de trabalho.
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2 INTRODUGAO

Em um contexto marcado pela competitividade e pela constante necessidade
de aprimoramento dos servicos prestados, a inovagcdo assume um papel crucial para
a sustentabilidade e o sucesso das organizagdes. Reconhecendo a importancia
estratégica da inovacéao, o Ipasgo Saude busca implementar um modelo de gestao
eficaz que impulsione a cultura inovadora dentro da instituicao.

A operadora tem se destacado como um relevante ator no cenario da saude
suplementar do Estado de Goias. O plano de assisténcia foi criado pela Lei n® 4.190,
de 22 de outubro de 1962, e teve sua personalidade juridica alterada em 20 de abril
de 2023 pela Lei n° 21.880/2023, passando de uma autarquia estadual para um
Servigo Social Autbnomo (SSA), uma entidade privada e sem fins lucrativos, conforme
determinagao do Tribunal de Contas do Estado de Goias (TCE-GO). Atualmente, o
Ipasgo Saude oferece uma ampla rede credenciada de profissionais, clinicas,
laboratdrios e hospitais, atendendo mais de 590 mil beneficiarios.

Considerando a problematica de aperfeicoar a gestdo de seus processos,
especialmente no que se refere a conformidade com as normativas da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS), a inovagdo em processos surge como uma
estratégia eficaz. Essa abordagem visa aprimorar os processos da operadora, que
agora devem atender a requisitos legais e normativos, como prazos para consultas,
exames e procedimentos, entre outras necessidades identificadas.

Além disso, com a transicdo do Ipasgo Saude de autarquia para empresa
privada, uma das areas mais impactadas foi a de processos da operadora, em funcao
das mudangas em sua estrutura organizacional, nos seus processos € no escopo do
negocio. Dessa forma, a questao de pesquisa que se coloca é a seguinte: em um
cenario de transicao do seu modelo de negdécio, como a operadora pode criar
valor para seus clientes por meio do mapeamento e analise de seus processos?

Nesse contexto, torna-se essencial a proposicdo de uma ferramenta de
mapeamento e analise de processos que atenda as necessidades e expectativas de
todas as partes interessadas, como beneficiarios, gestores e a equipe de atendimento,
que executa esses processos diariamente. Essa iniciativa tem por finalidade ampliar
a visao sistémica dos gestores e da equipe sobre o novo modelo de negécio do Ipasgo

Saude, com énfase na adequacgéao dos processos que passarao a ser regulados pela
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ANS.

Para alcancar essa finalidade espera-se que a presente pesquisa contribua
significativamente para o aprimoramento da gestdo de processo no Ipasgo Saude,
impulsionando a competitividade da organizacéo, a qualidade dos servigos prestados

e a satisfacdo dos seus beneficiarios e demais partes interessadas.

3 JUSTIFICATIVA

3.1 Lacuna a ser preenchida pelo TCC

Existem muitas ferramentas e técnicas de mapeamento e analise de processos
propostos na literatura, entretanto, um modelo com foco em saude suplementar nao
ha pesquisas ou estudos que abordam essa analise nesse ambiente de negdcio.
Muitas ferramentas visuais foram desenvolvidas a partir do modelo Business Model

Canvas (BMC) proposto por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur (2010).

Diversos autores adaptaram o BMC para diferentes contextos, como
planejamento de carreira (CLARK, OSTERWALDER, PIGNEUR, 2012), planejamento
de projetos (FINOCCHIO, 2013), modelagem estratégia (AZEVEDO, 2018), pesquisa
cientifica (KETCHIN, BERGH, BOYD, 2019) e até mesmo projetos de Tl e Inteligéncia
Artificial (FEY, 2022; NURCAHYO, SUROSO, WANG, 2022; BOTELHO, 2024). No
entanto, uma lacuna evidente na literatura é a auséncia de estudos do mapeamento
e analises de processos de forma aprofundada, com foco na criagao de valor para os
processos, integracado e adequagao de boas praticas e normas para gerenciamento

de processos de negdécio e com foco no setor de saude suplementar.

3.2 Aderéncia ao PROFNIT
Este trabalho esta alinhado com as linhas de pesquisa do PROFNIT da
seguinte forma. No campo da inovagao a partir dos estudos dos modelos e praticas

de inovagao em processos, com foco em métodos e técnicas.

A proposta do produto tecnoldgico por meio do relatério técnico conclusivo tem
por objetivo a proposicao de um framework de mapeamento e analise de processos
no Ipasgo Saude, a partir da utilizagdo da ferramenta Business Model Canvas e do
Design Thinking encontrados na literatura, das boas praticas de gestao de processos

que poderéo ser incorporadas ao modelo de gestédo da instituicao.
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3.3 Impacto

O objetivo especifico inicial desse projeto € que ele seja experimental,
entretanto, ha a possibilidade de sua aplicagao pratica também tanto para a instituicao
bem como, para outros modelos de negdcios nessa area especifica.

A produgdo impactara a Geréncia de Estratégia e Desenvolvimento
Organizacional (GEORG) a partir da implementacao da ferramenta de mapeamento e
analise de processos que permitira uma melhor visdo e compreensao dos processos
internos bem como, sua visao de futuro, melhorias e inovacgoes.

Apds uma reestruturagéo interna do Ipasgo Saude em julho de 2024, a GEORG
passou a se chamar Geréncia de Governanga (GEGOV). De acordo com o Regimento
Interno do Ipasgo Saude, a GEGOV é responsavel por gerir a integridade e protegcéo
de dados, a estratégia, ESG, inovagéao, gestao da qualidade, gestao de projetos e, por

fim, a gestdo de processos, que € o foco deste trabalho no contexto institucional.

3.4 Aplicabilidade

Essa produgao técnica pode ser empregada no levantamento de boas praticas
de inovagao em processos € na disponibilizacdo dessas informagdes para o mercado.

A abrangéncia sera em nivel local, com possibilidade de alcance nacional
considerando todo o mercado de operadoras de planos de saude do Brasil.

Ha a possibilidade de replicacdo do estudo por outros pesquisadores,
considerando o protocolo de pesquisa existente.

A partir da elaboracdo de um Relatério Técnico e posteriormente um artigo
cientifico para submissao em revista cientifica com fator de impacto a partir do Qualis
B1.

3.5 Inovagao
Essa producéao se caracteriza inovagcao de abrangéncia média por tratar-se de

uma producédo técnica com possibilidade de aplicagdo na pratica empresarial.

3.6 Complexidade

Considera-se como de baixa complexidade a produgéo desse projeto, pois, 0s
resultados de desenvolvimento serdo baseados em alteragcdo/adaptacao de
conhecimento existente e estabelecido sem, necessariamente, a participacao de

diferentes atores.
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4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

e Inovar o mapeamento e a analise dos processos de negdcio do Ipasgo Saude.

4.2 Objetivos Especificos

e Avaliar o fluxo de levantamento dos processos de mapeamento e analise do
Ipasgo Saude, visando aperfeigoa-los;

¢ |dentificar os problemas nos processos de mapeamento e de analise de processos
que possam direcionar na definicdo dos componentes ou blocos estruturantes da
ferramenta Canvas;

e Propor um framework de mapeamento e analise de processos que permita o
aprofundamento nas analises, melhoria na compreensao dos fluxos e na criagao,
entrega e captura de valor dos processos para os clientes;

e Criar um guia orientativo para preenchimento do framework proposto; e

e Aplicar e validar a ferramenta junto as areas de negdcio do Ipasgo Saude.

5 REFERENCIAL TEORICO

Para a consecugdo dos objetivos dessa pesquisa, foram utilizadas como
bases teoricas a inovagdo em processos, a Cadeia de Valor, a teoria do design, a
teoria do design para a concepgao de ferramentas visuais, bem como o design
thinking. Além disso, foram incorporadas as boas praticas internacionais na gestao e
padronizagao de processos, conforme preconizado pela ABPM e pela ISO 9001:2015.

Nas seg¢bes seguintes sédo discutidos o conceito de inovagdo em processos,
por ser o objetivo central da pesquisa e elemento de base. A Cadeia de Valor,
enquanto framework original proposto por Porter e oferece uma concepcao de
percepgao de valor a partir dos processos primarios e de apoio da organizagédo. Além
disso, a teoria do design e a abordagem do design thinking sado utilizadas para
fundamentar, estruturar e idealizar os elementos essenciais necessarios para a
prototipacdo e concepgao do framework proposto, com énfase na criagcdo de uma

ferramenta visual inovadora.

5.1 Inovagao em processos

Em um cenario de constantes mudancas e necessidades de adaptacéao, a
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inovagao se torna uma estratégia fundamental para as organizagbes que buscam se
destacar, seja por meio de novos produtos, métodos de marketing, modelos
organizacionais ou processos. Este projeto de pesquisa tem como foco a inovagao
NOS processos organizacionais.

A importancia da inovagdo em processos se reflete na possibilidade de
identificar oportunidades de melhoria continua, adaptar-se as mudancas do mercado
e fortalecer a posicao da empresa perante os concorrentes, gerando vantagem
competitiva e crescimento sustentavel.

Nesse sentido, a definicho da inovagdo em processos abrange a
transformacao ou criagdo de métodos, sistemas e procedimentos para otimizar a
producao de bens e servicos, reduzir custos, aumentar a satisfacdo do cliente e
impactar positivamente nos resultados financeiros.

A compreenséo desse conceito € essencial para entendimento das dinédmicas
de adaptagao e competitividade das organizagdes. De acordo com diversos estudos
internacionais, a inovagao em processos é vista como uma forga motriz que promove
melhorias continuas e sustenta a vantagem competitiva em diversos setores. Neste
contexto, apresentamos a seguir alguns conceitos sobre inovagdo, com énfase na
inovagao em processos, que € o foco principal desta pesquisa.

Tidd e Bessant (2009), no livro "Gestdo da Inovagao", destacam que a
inovacado ndo € apenas sobre novos produtos ou tecnologias, mas também sobre
novos processos, novos métodos de organizagdo, novos modelos de negdcios e
novas fontes de oferta.

De maneira similar, a inovacéao é definida pelo Manual de OSLO (1997, p. 55)

como:

a implementacao de um produto (bem ou servigo) novo ou significativamente
melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um novo
método organizacional nas praticas de negécios, na organizagao do local de
trabalho ou nas relagdes externas.

Ja na perspectiva do conceito de inovagao em processos, Faith and Simon
(2023) a definem como o processo de aprimoramento dos métodos de produgéo e
logistica de uma organizagao para melhorar drasticamente todas as suas atividades
de suporte, como compras, contabilidade, computagao e manutencéo.

De acordo com Alves, Galina e Dobelin (2018), "inovagado de processo" se

refere aos ajustes feitos em uma organizagdo como resultado da adogé&o de novas
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tecnologias de informagéo e comunicagao.

O Manual de Oslo (1997, p. 58-59) define a inovagao de processos como "a
implementacao de um método de produgéao ou distribuicdo novo ou significativamente
melhorado". Ainda de acordo com o manual, a inovagdo em processos pode abranger
métodos ou técnicas novos ou substancialmente aprimorados em atividades de
suporte, como compras, contabilidade, computagcdo e manutencédo (Manual de Oslo,
1997).

Para esse trabalho em questédo, sera utilizado o conceito de inovagdo em
processo definido pelo Manual de Oslo (1997) por ser aproximar mais da ferramenta
proposta de pesquisa.

Considerando que o framework proposto visa a entrega de valor dos
processos para os clientes, com a integragéo de boas praticas de gestao de processos
de negdcio, esta jungdo sera apresentada nas proximas segdes, trazendo como
referenciais: Cadeia de Valor com os macroprocessos; a Gestdo por Processos de
Negdcios, trazida pela ABPMP, a abordagem de processos citada na ISO 9001:2015

e outras ferramentas.

5.2 Cadeia de Valor

A Cadeia de Valor foi originalmente proposta por Michael Porter (1985) em
seu livro "Vantagem Competitiva" (Competitive Advantage). Michael Porter introduziu
um modelo genérico de cadeia de valor que descreve uma sequéncia de cinco
atividades primarias e varias atividades de apoio que sdo comuns a maioria das
organizagdes, sendo uma representagao do conjunto de atividades que agregam valor
a organizacgao. Ela faz a analise das relagbes entre eles e como cada um deles
contribui para o funcionamento da instituicdo e, consequentemente, o cumprimento
das suas atribuicdes.

Segundo Porter (1989, p.31), “a cadeia de valores desagrega uma empresa
nas suas atividades de relevancia estratégica para que se possa compreender o
comportamento dos custos e as fontes existentes e potenciais de diferenciacédo.” Para
ele (1989, p.33), “toda empresa é uma reunido de atividades que s&o executadas para
projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar seu produto”.

Para Porter e Millar (1995) ela é como “um sistema de atividades

interdependentes, que estdo conectadas por meio das ligagdes”. Vilhena et. al (2006)
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argumentam que ela permite visualizar a organizagdo como uma cadeia de insumos
que sao processados para gerar produtos que, por sua vez, destinam-se a geragao
de impactos desejaveis para seu publico de interesse (beneficiarios).

Para o Instituto de Estratégia e Competitividade de Harvard Business School,

a Cadeia de Valor é:

‘uma ferramenta poderosa para desagregar uma empresa em suas
atividades estrategicamente relevantes, a fim de focar nas fontes de
vantagem competitiva, ou seja, nas atividades especificas que resultam em
pregcos mais altos ou custos mais baixos”. (ISC/HBS, 2024, documento
eletrdnico) (traducdo nossa).

Na Figura 1 esta representado o modelo tedrico da Cadeia de Valor proposta
por Porter (1985).

Figura 1 — Value Chain (Cadeia de Valor)
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Fonte: Instituto de Estratégia e Competitividade (ISC/HBS) (2024)

Conforme pode ser visto na Figura 1, Porter (1998) definiu que as atividades
de valor podem ser definidas em dois tipos amplos: atividades primarias e atividades
de suporte ou apoio. As atividades primarias estdo envolvidas na criacéo fisica do
produto e na sua venda e transferéncia para o comprador, bem como na assisténcia
pos-venda. Enquanto as atividades de apoio ddo suporte as atividades primarias e
umas as outras, fornecendo insumos comprados, tecnologia, recursos humanos e

varias fun¢des em toda a empresa. (PORTER, 1998).
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Segundo a Association of Business Process Management Professionals
International — ABPMP (2021, p. 107), a Cadeia de Valor “enfatiza a captura dos
processos e atividades que agregam valor ao servigo ou produto fornecido a um
cliente”.

A estrutura da cadeia de valor de Porter vé a organizagdo como um processo
sequencial de atividades de criagdo de valor e tenta mapear como uma organizagao
cria valor para os clientes, examinando as contribuicdes das diferentes atividades
dentro da Organizacao para esse valor. (ABPMP, 2021).

Uma analise da cadeia de valor permite uma visdo macro do processo que
inclui todas as partes interessadas internas e externas (fornecedores, fornecedores,
clientes). Esta visao ajuda a identificar problemas (fraquezas) no processo que podem
ocorrer a montante ou a jusante do proprio processo real. Olhar para esta visao
permite ao analista compreender as relagdes entre as entradas e o desempenho do
processo (PORTER, 1985).

Com os passar dos anos a Cadeia de Valor das organizagbes foram se
modernizando e novos conceitos, processos e elementos foram incorporados nela a
partir das boas praticas de gestdo de processos de negdcios reconhecidas
internacionalmente. A missao, visédo, valores e a analise do ambiente de negdcios
foram elementos integrados nessa nova concepg¢ao mais moderna da cadeia.

Os dois tipos amplos de atividades (processos primarios e de apoio) foram
denominados de macroprocessos. As atividades primarias passaram a ser chamadas
também de macroprocessos principais, finalisticos ou processos de negdcio. Ja as
atividades de suporte ou apoio manteve-se o nome.

Um terceiro tipo amplo de atividades ou macroprocesso foi incorporado ao
modelo, o chamado macroprocessos de gestdo, gerenciais, de governanga e ou
estratégicos. Para a FNQ (2015), os processos de gestdo s&o considerados como
processos de apoio.

A Fundacéo Nacional da Qualidade (FNQ, 2015) cita que a Cadeia de Valor
reflete a forma como a empresa organiza os seus diversos macroprocessos, com o
objetivo de criar valor para as partes interessadas e assegurar seu posicionamento
estratégico atual e futuro. Sao processos relativos as operagdes principais do negdocio
e operacdes de apoio.

A FNQ propés um modelo genérico de Cadeia de Valor na qual foram

incorporados novos elementos ao framework proposto originalmente por Porter bem
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como, houve a mudanga na nomenclatura de alguns tipos de processos. Nela foram
incluidos elementos como crencas e valores (cultura), processos de gestéo,
processos de negdcio (primarios ou principais). Além disso, foram incluidos a analise
do ambiente de negdcio, da sociedade e dos clientes, pois, essas variaveis
retroalimentam o conjunto de processos.

A Figura 2 apresenta a representagao do modelo genérico proposto pela FNQ,
amplamente utilizado como uma boa pratica de gestdo por meio do Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG), no processo de estruturagdo da Cadeia de Valor nas

organizagoes.

Figura 2 — Modelo genérico de Cadeia de Valor
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Fonte: FNQ (2015)

A lbgica de leitura da Cadeia de Valor é da esquerda para a direita. Toda
organizagao é constituida de crengas e valores que compde a cultura organizacional.
Esses elementos precisam permear todos os processos empresariais. Os processos
de gestido captam os requisitos e diretrizes do ambiente de negdcio e da sociedade e
incorporam esses requisitos aos processos de negdécio (primarios ou principais) e
processos de apoio (suporte). Enquanto os processos de negdcio entendem os
requisitos dos clientes e incorporam aos processos. Os processos de apoio dao
suporte ao processo de negocio e gestao.

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), responsavel pela
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regulacdo do mercado de saude suplementar no Brasil, disponibilizou em seu site
institucional sua Cadeia de Valor. Essa estrutura detalha os principais processos
necessarios para a concretizacdo de sua missao, evidenciando as atividades que a
ANS realiza para gerar valor a sociedade e elucidando as conexdes entre essas
atividades, facilitando a compreensé&o do funcionamento da agéncia.

A cadeia é composta por 20 macroprocessos, organizados em ftrés
perspectivas, de acordo com suas finalidades:

1. Macroprocessos de Governanga: voltados ao gerenciamento da
organizagao, com o objetivo de assegurar a realizacéo eficaz das atividades e
a gestao eficiente dos recursos, tanto no presente quanto no futuro.

2. Macroprocessos Finalisticos: relacionados a producdo e entrega dos
produtos e servigos que a agéncia oferece a sociedade.

3. Macroprocessos de Suporte: responsaveis por dar suporte aos processos
finalisticos, garantindo que as atividades essenciais sejam sustentadas
adequadamente.

As entregas representam os produtos e servicos gerados por esses
macroprocessos. Na Figura 3 abaixo, destacam-se as entregas dos macroprocessos

finalisticos, que sao direcionadas diretamente a sociedade. (ANS, 2024).

Figura 3 — Cadeia de Valor da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)
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Seguindo essa logica, a Postal Saude apresentou sua Cadeia de Valor (Figura
4, por meio do Relatério de Administragdo 2020. A operadora organizou seus
macroprocessos em categorias de gerenciamento, primarios e de suporte, além de
incluir elementos que compdem sua diretriz estratégica, como a misséo e a visédo da

organizagao.

Figura 4 — Cadeia de Valor da Postal Saude
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Fonte: Relatério de Administragao da Postal Saude (2000)

A Postal Saude — Caixa de Assisténcia e Saude dos Empregados dos
Correios — € uma operadora de planos privados de assisténcia a saude, registrada na
Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) sob o0 n° 41913-3, na modalidade de
autogestdo. Constituida em abril de 2013, trata-se de uma associacao civil sem fins
lucrativos, com sede e foro em Brasilia, Distrito Federal.

Cabe destacar que a Cadeia de Valor € um “sistema vivo” (FNQ, 2015) e que
a organizagao pode atualiza-la conforme o ambiente de negdcio ou necessidade

interna para a inclusao ou retirada de processos que consideram importantes para o
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seu modelo de negdcio ou sua estratégia.

5.3 Gestao por Processos de Negécio

Para a ABPMP (2021, p. 39), a Gestao por Processos de Negdcio ou Business

Process Management (BPM) € uma abordagem de gest&o disciplinada para:

“identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorizar e controlar,
processos de negdécio automatizados e ndo automatizados, para alcancgar
resultados consistentes e direcionados, alinhados com os objetivos
estratégicos de uma organizacao”.

O BPM abrange a definicdo, melhoria, inovagcdo e gestdo deliberada,
colaborativa e cada vez mais apoiada pela tecnologia, dos processos de negdcio em
uma orientag&o ponta a ponta. Essa abordagem impulsiona os resultados do negécio,
cria valor para os clientes e permite que a organizagédo alcance seus objetivos de
forma mais agil. (ABPMP, 2021);

Conforme se pode observar, a abordagem BPM incorpora elementos
importantes, como a melhoria, a inovagdo e a colaboragdo, entre outros. Esse
conjunto de variaveis permite que a organizagdo impulsione seus resultados e,

consequentemente, gere valor para seus clientes.

5.3.1 Tipos de processos

A ABPMP define trés tipos de processos de negdcio em uma visdo ponta a
ponta: processos primarios (ou principais), processos de suporte e processos de
gestéo.

Os processos primarios sao interfuncionais, abrangendo toda a organizagéo
e entregando valor diretamente aos clientes. Ja os processos de suporte tém a fungao
de apoiar os processos primarios, geralmente por meio da gestao de recursos ou
infraestrutura necessarios, mas sem fornecer valor direto aos clientes. Por fim, os
processos de gestdo sdo responsaveis por medir, monitorar e controlar as atividades
corporativas. (ABPMP, 2021).

Assim, enquanto os processos principais asseguram a entrega de valor direto
aos clientes, os processos de suporte auxiliam tanto os processos principais quanto
os de gestdo. Os processos de gestdo, por sua vez, tém como foco a busca pela

eficiéncia e eficacia dos resultados organizacionais.
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5.3.2 Hierarquia de Processos

Segundo Reis e Blattman (2004, p.08), a hierarquia de processo € “a forma
de classificar os processos de acordo com o seu grau de abrangéncia na
organizagao”.

A hierarquia dos processos facilita a construgao da arquitetura dos processos
da organizagao, tornando-se um recurso essencial para o gerenciamento desses
processos e permitindo uma visualizagédo grafica (ANPD, 2024).

A descoberta de informagdes do processo revela informacdes em varios
niveis de detalhe. Esses niveis de detalhe precisardo ser ordenados e as informacdes
atribuidas a diferentes niveis numa hierarquia de modelos de processo. (ABPMP,
2021, p.174).

Essa hierarquia comeca num alto nivel com todo o processo e depois é
repartida (decomposta) em niveis de detalhe inferiores até que as atividades num
processo sejam definidas. Na decomposi¢cdo dos modelos de processos, 0 processo
é dividido em subprocessos, atividades e tarefas, conforme demonstrado na Figura 5

a seguir:

Figura 5 — Hierarquia de Processos (adaptada)
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Fonte: Elaboragao propria a partir da ABPMP (2021)

No Quadro 1 sdo apresentados os conceitos para cada nivel correspondente

da Cadeia de Valor.



Quadro 1 — Conceito dos niveis da Cadeia de Valor
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nao pode ser mais decomposta.

Macroprocesso Conjunto de processos e/ou subprocessos agrupados por objetivos comuns.
p Agregacéo de atividades e comportamentos executados por seres humanos
rocesso . . L
ou maquinas para alcang¢ar um ou mais resultados organizacionais.
Subconjunto de atividades de um processo, agrupamento feito por afinidade,
Subprocesso o .
objetivo ou resultado desejado.
. Conjunto de tarefas necessarias para entregar uma parte especifica e
Atividade - .
definivel de um produto ou servigo.
Representa os passos ou acdes para execucdo de uma atividade. E o maior
Tarefa nivel de detalhamento dentro de um processo, ou seja, é quando a atividade

Fonte: Ministério da Gestao e da Inovagéo em Servigos Publicos — MGISP (2024)

O conhecimento da hierarquia de processos que compde a estrutura da

cadeia de valor ajuda a ter uma visdo mais ampla dos processos da organizagao do

mais alto até o mais baixo nivel de detalhamento, facilitando a compreensao e as

conexodes entre eles.

Em resumo, o nivel mais baixo corresponde as tarefas, que constituem um

conjunto de atividades. As atividades, por sua vez, compdem subprocessos, que,

quando agrupados, formam processos. Por fim, o conjunto de processos integra os

macroprocessos da organizagao.

Na Figura 6 esta ilustrado o desdobramento de um macroprocesso dentro da

Cadeia de Valor e seus préprios processos ponta a ponta.

Figura 6 — Diagrama de macroprocessos
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Fonte: Euax Consultoria em Gestao Empresarial e Transformacao Digital (2021)
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Enfim, a hierarquia de processos, ao decompor as atividades de uma
organizagao em niveis de detalhamento crescente, possibilita uma visao holistica e
integrada dos processos de negdécio. Ao analisar os diferentes niveis da hierarquia
(macroprocessos, processos, subprocessos, atividades e tarefas) é possivel
identificar gargalos, redundancias e oportunidades de melhoria, ou seja, a hierarquia
de processos € uma ferramenta estratégica para o aprimoramento continuo dos

processos organizacionais e a obtencao de vantagens competitivas

5.3.3 O que é um processo

O processo € um conjunto definido por atividades sequenciais ou paralelas
que atingem um resultado final particular, definivel e mensuravel. No contexto do
BPM, um processo corporativo é definido como um conjunto de atividades ponta a

ponta que fornecem um produto ou servigo. (ABPMP, 2021).

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), por meio de sua norma
NBR ISO 9001:2015 promove a adogao da abordagem por processo no
“‘desenvolvimento, implementac&o e melhoria da eficacia de um sistema de gestédo da
qualidade, para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos requisitos do
cliente”. (ABNT, 2015, p. 8).

Essa sistematica envolve a definicdo e a gestao sistematicas de processos e
suas interacdes para alcangar os resultados pretendidos de acordo com a politica da
qualidade e com o direcionamento estratégico da organizagdo. Na Figura 7 esta

ilustrado a sequéncia e os elementos que compde um processo.

Figura 7 - Representagado esquematica dos elementos de um processo individual
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5.3.4 Analise de Processos

A analise de processos identifica e examina todas as atividades relacionadas
com processos, mede as operacoes e a eficacia dessas atividades no cumprimento
dos objetivos da Organizacgao.

A analise de processos é realizada utilizando uma variedade de técnicas,
como o mapeamento, entrevistas, simulacbes e outras técnicas. A analise
frequentemente inclui um estudo do ambiente de negécios, o contexto organizacional
dos processos, fatores que contribuem para o ambiente operacional, caracteristicas
da industria, regulamenta¢des governamentais e da industria, pressdes de mercado
e concorréncia. Os fatores chave a considerar incluem: estratégia de negdcio;
objetivos dos processos; desafios chave para alcangar as metas; contribuicdo dos
processos em toda a cadeia de valor; organizacao e fungdes corporativas de apoio
aos processos. (ABPMP, 2021).

A analise de processo € uma pratica essencial para avaliar a eficiéncia do
trabalho da Organizagdo para alcangar os seus objetivos. Gera as informacgdes
necessarias para que a Organizagdo tome decisbées informadas sobre as suas
atividades essenciais. O principal beneficio de analisar o estado atual dos processos
€ uma compreensao partilhada de como o trabalho é feito. Ao criar uma avaliacéo
fundamentada baseada em factos e métricas documentadas e validadas, a analise do
estado atual pode ajudar uma equipe BPM a redesenhar processos para melhor
atender os objetivos da Organizagéo.

A analise de processos pode ser feita em resposta a sinais de monitorizacéo
continua de processos, ou pode ser acionada por eventos especificos. Dentre os
eventos pode-se destacar: planejamento estratégico, questbes de desempenho,
novas tecnologias, fusdo, aquisicdo e alienagdo por fim, requisitos regulamentares.
Esta secdo discute os fatores que impulsionam a analise de processos. (ABPMP,
2021).

A maioria das empresas revé e atualiza regularmente os seus planos
estratégicos. Quando surgem problemas de desempenho, a analise de processos
pode ajudar a identificar as causas do mau desempenho dos processos. Os avangos
na tecnologia podem melhorar o desempenho dos processos ou as decisdes dentro
dos fluxos de trabalho que afetam diretamente o desempenho dos processos.
(ABPMP, 2021).
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As fusbes e aquisigdes de negdcios muitas vezes resultam em decisdes sobre
a integracdo de processos de produgdo e servicos comuns. No caso de
desinvestimentos, a analise de processos antes do desinvestimento pode ajudar a
garantir que os processos criticos sobrevivam na divisao ou unidade de negécio apés
um spin-off. Por fim, muitas vezes os 6rgaos reguladores que regem as empresas
criam ou alteram uma politica que exige que a organizacdo modifique os seus
processos. (ABPMP, 2021).

No caso do Ipasgo Saude, o acionamento para analise dos processos deu-se
pela necessidade de adequacdo dos processos a requisitos regulamentados

preconizados pelos normativos da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS).

5.3.5 Mapeamento de processos

O mapeamento de processos (MP) consiste na representagao visual dos
fluxos de trabalho, com o objetivo de identificar etapas criticas, barreiras e facilitadores
dentro de um processo (Liu et al., 2024). Para Alencar e Oliveira (2024), o MP envolve
a definicdo das etapas necessarias para aprimorar o monitoramento e a execug¢ao de
projetos, esclarecendo fungdes, identificando gargalos, melhorando a comunicagéo,
garantindo conformidade com os padrées e integrando novas tecnologias. Esse
processo, por fim, promove a eficiéncia, a produtividade e a sustentabilidade dos
projetos. A ABPMP (2021) cita que o mapeamento de processo € uma técnica utilizada
para analisar processos de negdcio.

Segundo Antonacci et al. (2021), que realizaram uma revisao sistematica
sobre o0 mapeamento de processos em saude, os autores afirmam que o MP envolve
fases como preparagdo, coleta de dados, geracdo de mapas, analise e
implementagéo, com o objetivo de criar uma compreensao holistica dos processos de
assisténcia médica. Esse processo envolve as partes interessadas na identificagdo de
lacunas e oportunidades de melhoria na qualidade e seguranca.

A partir dos conceitos citados na literatura, observa-se que o mapeamento de
processos tem como objetivo o levantamento de dados e informagdes, a diagramagao
de mapas visuais que possibilitam uma compreensao sistémica do processo de ponta

a ponta, além de identificar oportunidades de melhoria.
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5.4 Teoria do design sobre ferramentas visuais

No artigo intitulado “The Anatomy of a Design Theory” os autores Jones e
Gregor (2007) elaboraram um ensaio tedrico focado nos componentes estruturais ou
anatomia das teorias de design em Sistemas de Informacgdo (Sl), ampliando a
perspectiva sobre os trabalhos de Walls, Widemeyer e El Sawy (1992) com objetivo
de fornecer uma base para uma formulagdo mais sistematica e utilizavel dessas
teorias.

A partir desse ensaio, os autores supramencionados identificaram oito
componentes separados de teorias de design: (1) propésito e escopo, (2) construgdes,
(3) principios de forma e fungdo, (4) mutabilidade de artefatos, (5) proposicoes
testaveis, (6) conhecimento justificatorio (teorias do Kernel), (7) principios de
implementacéo e (8) uma instanciagao expositiva.

Adicionalmente a esse estudo, Avdiji et al. (2020) propuseram uma teoria do
design que fornece conhecimento prescritivo para desenvolver o que chamamos de
ferramentas de investigacao visual, ou seja, ferramentas visuais que orientam equipes
de profissionais no desenvolvimento de hipoteses e solugbes potenciais para
problemas especificos de gestao estratégica.

Jones e Gregor (2007) explicam que as teorias de design dao prescricoes
explicitas sobre como projetar e desenvolver um artefato, seja um produto tecnolégico
ou uma intervencao gerencial.

De forma complementar, Avdiji (2020) argumenta que o propésito da teoria do
design €& apoiar pesquisadores e profissionais no desenvolvimento dessas
ferramentas. Os autores descrevem principios de design, entre outros, que devem ser
seguidos no desenvolvimento de ferramentas de investigacédo visual para resolver
problemas de gestao estratégica. Dentre esses principios, destacam-se: o principio
da criagdo de um modelo conceitual, o principio da visualizagdo compartilhada e, por
fim, o principio da instrugdo de uso.

O principio da criagdo do modelo conceitual envolve alguns passos a serem
seguidos, conhecidos como subprincipios: enquadramento, rigor e relevancia e
parcimOnia. O principio da visualizacdo compartilhada inclui os subprincipios da
funcionalidade, da disposicao, e da facilitagdo. O ultimo principio, o da instrucéo e uso
abrange os principios da ideagao, da prototipagem e da apresentagao. Avdiji (2020).

Esse ultimo principio esta diretamente ligado a abordagem do design thinking
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que sera abordado préxima secao.

5.4.1 Design Thinking

Para Vianna et. al (2021, p. 13), o design thinking se refere “a maneira do
designer de pensar, que utiliza um tipo de raciocinio pouco convencional no meio
empresarial, o pensamento abdutivo”.

Segundo ainda os autores, a abordagem do design thinking incorpora os
conceitos de multidisciplinaridade, colaboragcdo e a concretizacdo de ideias e
processos, visando a inovagdo nos negocios. A definicdo de design thinking é
centrada no bem-estar das pessoas e, por meio de pesquisas sobre os fatores que
influenciam esse bem-estar, busca solugdes inovadoras para os problemas
identificados. (VIANNA et al., 2012).

Nos trabalhos de Tschimmel (2014, p. 164), o design thinking é entendido
como “um processo de pensamento para conceber novas realidades, expressando a
introdugdo da cultura do design e seus métodos em &reas como a inovagao
empresarial, social e do ensino”.

Para Brown (2011, 2010), o design thinking nao € um conceito novo; trata-se,
porém, de uma versao abstrata do modelo utilizado pelos designers para consolidar
ideias. Seus principios podem ser compreendidos e aplicados por qualquer pessoa
interessada, abrangendo diversos cenarios de negdcios. Ainda segundo o autor, a
missao do design thinking é transformar observagdes em insights e, a partir deles,
desenvolver produtos e servigos que melhorem a vida das pessoas.

Conforme demonstrado no site AAA Inovacgéao (2023), o processo de design
thinking geralmente é feito em grupo e dividido em fases, que podem ser sete, cinco
ou quatro, de acordo com o autor. A estrutura do design segue um fluxo geral que é
de compreender, explorar e testar. Dentro dessas etapas maiores estdo 6 fases:
empatia, definir, idealizar, prototipar, testar e implementar.

Na Figura 8, pagina seguinte, sdo apresentadas as seis fases correspondente

ao processo de design thinking.
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Figura 8 — Etapas do Design Thinking
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Fonte: Nielsen Norman Group (traduzido e adaptado de AAA Inovagao)

No Quadro 2 esta a descrigdo de fases que envolvem o processo de design
thinking para o desenvolvimento de produtos, idealizar projetos e solucionar

problemas.

Quadro 2 — Descrigao das fases do processo de design thinking

1. Empatia

A etapa da empatia é quando vocé pode conduzir uma pesquisa para entender
quais sao as necessidades das pessoas (consumidores, colaboradores, publico,
usuarios...) envolvidas no problema, o que precisam, gostam e querem. O
objetivo é reunir o maximo de observagdes, para que vocé possa realmente
comegar a ter empatia com o outro e vice versa.

2. Definir

Combine todas as suas pesquisas e observe onde existem os problemas dos
seus usuarios. Ao identificar as necessidades de seus usuarios, comece a
destacar as oportunidades de inovagao.

3. ldealizar

E o momento de fazer o brainstorm de varias ideias que atendam as
necessidades nao atendidas do usuario identificadas na fase de definicdo. Dé a
vocé e sua equipe total liberdade, nenhuma ideia é impossivel, rebuscada e a
quantidade substitui a qualidade.

4. Protoétipo

O objetivo desta fase é entender quais componentes de suas ideias funcionam
ou ndo. Nesta fase, vocé comeca a pensar no impacto x a viabilidade de suas
ideias por meio de feedback sobre seus protétipos.

5. Teste

Retorne aos seus usuarios e feedback para refletir se esta solugdo atende as
necessidades dos usuarios e melhorou como eles se sentem, pensam ou fazem
suas tarefas.

6. Implementar

Por mais impactante que o design thinking possa ser para uma organizagao, ele
s6 leva a verdadeira inovagao se a visao for executada. O sucesso do design
thinking esta em sua capacidade de transformar um aspecto da vida do usuario
final. Por isso, se lembre de certificar de que sua solucéo seja materializada.

Fonte: AAA Inovagéo (2024)
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Cada uma desses frameworks, abordagens e a norma ISO 9001:2015
referenciados até o momento, embora distintas, possuem um papel fundamental na
compreensao e otimizagao de um negadcio. Ao trabalhar em conjunto, elas oferecem
uma visdo holistica e estratégica, permitindo que as empresas identifiquem
oportunidades, otimizem processos e criem valor para os clientes. Somado a isso, a
teoria do design como elemento estruturante

A Cadeia de Valor foca no mapeamento das atividades que agregam valor a
um produto ou servigo, desde a aquisicao de matérias-primas até a entrega ao cliente
final. Seu objetivo € identificar as atividades que geram custos e as que agregam valor,
possibilitando a otimizacdo de recursos e processos.

O Business Process Management (BPM) € uma abordagem que visa otimizar
0s processos de negocios, desde o desenho até a execugao e monitoramento, com o
objetivo de alcangar maior eficiéncia e resultados.

A NBR ISO 9001:2015 é uma norma internacional que estabelece os
requisitos para um sistema de gestao da qualidade, focando na satisfacao do cliente
e na melhoria continua que utiliza a abordagem por processos. Enquanto o BPM
fornece as ferramentas e técnicas para otimizar os processos, alinhando-os aos
requisitos da norma. A ISO 9001, por sua vez, estabelece um framework para a gestao
dos processos.

O Business Model Canvas, por sua vez, permite a visualizagdo da logica por
tras de como uma organizagao cria, entrega e captura valor. Seu objetivo central é
descrever de forma clara e concisa o0 modelo de negdcios, facilitando a comunicagao
e a analise estratégica.

O Design Thinking € uma abordagem centrada no ser humano para a
resolucdo de problemas e inovagao, buscando desenvolver solugbes criativas e
eficazes que atendam as necessidades dos clientes.

Por fim, a teoria do design, juntamente com a teoria do design para
ferramentas de investigac&o visual, serve como fundamento no processo de projecéo,
prescri¢cdo, estruturacdo e desenvolvimento de ferramentas de investigagcéo visual,
com o objetivo de orientar equipes e profissionais na busca de solugbes para
problemas de gestéo.

A juncéo entre a Cadeia de Valor, o Business Process Management, a ISO
9001:2015, o Business Model Canvas, a teoria do design e o Design Thinking

compdem um framework robusto para a gestao estratégica de negdcios. A integragao



33

dessas ferramentas permite que as empresas obtenham uma visdo abrangente de
seus processos, identifiquem oportunidades de melhoria e gerem valor para todas as
partes interessadas. Juntas, essas metodologias oferecem uma abordagem integrada
que facilita a criacdo e entrega de valor, a estruturagdo de processos e a promogao
da inovagao.

Ao integrar essas modelos e aplicar esses conceitos, as empresas podem
alcancar maior eficiéncia, inovacdo e satisfagdo do cliente, fortalecendo sua
competitividade no mercado.

Nesse contexto, o framework Canvas do Mapa de Processo — CAMP propde-
se como um modelo integrador, combinando estruturas que viabilizam a criagao de
valor para os clientes e demais partes interessadas. Essa abordagem é enriquecida
pelas boas praticas de gestédo de processos de negdcio, pelo pensamento estratégico
e, de forma transversal, pelo design thinking como elemento catalisador na concepg¢ao
do modelo e por fim, na teoria do design. A Figura 9 ilustra essa integragcdo e o

conceito subjacente ao modelo.

Figura 9 — Conceitos, abordagens, modelos e frameworks integrados ao CAMP
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5.5 Business Model Canvas

A origem e concepc¢ao do Business Model Canvas (BMC) esta na tese de
doutorado de Alexander Osterwalder em 2004, intitulada The Business Model
Ontology: a proposition in a design science approach onde foram aprofundados os
conhecimentos sobre modelos de negdcios, a criagdo de valor para os clientes e onde
foi proposto o protétipo do framework Business Model Modelling Language (BMZL).

Dentre as principais contribuicbes da sua tese no campo cientifico cabe
destacar: atualizacao e consolidacdo da pesquisa e do conhecimento no dominio dos
modelos de negdcios, proposi¢cao de uma ontologia de modelo de negécios que define
a semantica e os relacionamentos de nove elementos principais, prototipagdo do
BM?ZL, a perspectiva sobre como os modelos de negdcios podem ser Uteis e a proposta
de alinhamento entre negdcios e Sistema de Informagédo (Sl). (OSTERWALDER,
2004)

Em seguida, Osterwalder, em parceria com Yves Pigneur, publicaram o livro
Business Model Generation — Inovagdo em Modelos de Negdcios: um manual para
visionarios, inovadores e revolucionarios, em 2010, onde foi apresentado o Business
Model Canvas (BMC), também conhecido como 'O Quadro de Modelo de Negécios.

O BMC é um framework de modelagem de negdcios amplamente reconhecido
e utilizado globalmente por empreendedores, profissionais e empresas de diversos
setores para desenvolver modelos de negdcios inovadores. Além disso, ele também
€ uma ferramenta eficaz para compreender a estrutura e o funcionamento de uma
organizacgao.

Osterwalder e Pigneur (2011, p. 14) definiram o Modelo de Negdcio como
sendo “a légica de criagdo, entrega e captura de valor por parte de uma organizagao”.

No Quadro 3 contém a descricdo dos nove componentes que integram o

Quadro de Modelo de Negécios proposto pelos autores supramencionados.

Quadro 3 — Os 9 Componentes do Quadro de Modelo de Negocios

O componente Segmento de Clientes define os diferentes
1. Segmento de Clientes grupos de pessoas ou organiza¢des que a empresa busca
alcangar ou servir.

O componente Proposta de Valor descreve o pacote de
2. Proposta de Valor produtos e servigos que criam valor para um Segmento de
Clientes especifico.

O componente Canais descreve como uma empresa se
3. Canais comunica e alcanga seus Segmentos de Clientes para
entregar uma Proposta de Valor.
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Relacionamento com Clientes

O componente Relacionamento com Clientes descreve os
tipos de relacdo que uma empresa estabelece com
Segmentos de Clientes especificos.

Fontes de Receitas

O componente Fontes de Receita representa o dinheiro
que uma empresa gera a partir de cada Segmento de
Clientes (os custos devem ser subtraidos da renda para
gerar o lucro).

Recursos Principais

O componente Recursos Principais descreve os recursos
mais importantes exigidos para fazer um Modelo de
Negdcios funcionar.

Atividades-chave

O componente Atividades-Chave descreve as agdes mais
importantes que uma empresa deve realizar para fazer seu
Modelo de Negdcios funcionar.

Parcerias Principais

O componente Parcerias Principais descreve a rede de
fornecedores e os parceiros que péem o Modelo de
Negécios para funcionar.

9.

Estrutura de Custo

A Estrutura de Custo descreve todos os custos envolvidos
na operacgado de um Modelo de Negdcios.

Fonte: Osterwalder e Pigneur (2011)

O Quadro de Modelo de Negdcio € uma ferramenta estratégica que facilita a

visualizagdo e compreensdo de como uma organizagao cria, entrega e captura valor.

Composto por diferentes blocos que descrevem aspectos-chave da operagdo de uma

empresa, o modelo € amplamente utilizado para explorar novas ideias e ajustar

estratégias existentes. Esses blocos podem ser agrupados em quatro dimensdes

principais: "o que?", "como?", "pra quem?" e "quanto?". Cada uma dessas dimensoes

ajuda a estruturar o pensamento estratégico e a alinhar iniciativas com os objetivos

de negdécios.

Os elementos que compde sua estrutura foram agrupados em formato de um

cavas ou “quadro” ou “tela” para visualizacdo de um modelo de negdcio. Na Figura 10

esta a representacao do framework proposto pelos autores.



36

Figura 10 — O Quadro de Modelo de Negocios
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A dimenséo "o que?" representado pelo bloco Proposta de Valor da empresa,
detalhando os produtos e servicos que atendem as necessidades dos clientes e
destacando os elementos que tornam a oferta diferenciada e relevante.

A dimenséao "como?" inclui os blocos Recursos, Atividades e Parcerias Chave
que sustentam a entrega da proposta de valor, considerando processos internos,
infraestrutura, tecnologias, garantindo uma operacao eficiente e viavel.

A dimensdo "pra quem?" abrange os blocos de Segmentos de Clientes,
Relacionamento com os Clientes e Canais. Essa dimensao envolve a identificagdo do
publico-alvo e a definicdo dos canais de comunicacdo e distribuicdo, que sao
essenciais para o sucesso da proposta de valor.

Por fim, a dimensédo "quanto?" trata dos aspectos financeiros do modelo,
abrangendo a Estrutura de Custo e Fluxo de Receita, assegurando a compreensao
dos investimentos e do retorno esperado para manter a viabilidade econ6mica do
negocio.

Essas quatro dimensdes se complementam, criando uma estrutura que guia

a formulacao e adaptacao das estratégias empresariais, permitindo que as empresas
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alinhem suas operagdes aos objetivos estratégicos e respondam a mudangas de
mercado.

Desde a introdug¢ao do Business Model Canvas (BMC) como uma ferramenta
visual para apoiar o planejamento e a modelagem de negdcios inovadores, diversos
autores na literatura desenvolveram metodologias e abordagens inspiradas nele,
utilizando sua estrutura como referéncia para a criacdo de novos frameworks
aplicaveis a diferentes contextos. Na proxima secao, essas proposicdes serao

exploradas em detalhe.

5.4.2 Uso do Business Model Canvas na concepc¢ao de outros frameworks

Desde a sua criacdo, o BMC tem servido de inspiragao para inumeros autores,
que desenvolveram metodologias e frameworks similares, ampliando seu escopo de
aplicagao.

Na Tabela 1, é apresentado um resumo das principais ferramentas visuais
que utilizaram o BMC como referéncia na concepc¢ao de seus modelos tedricos. Nela
sao indicados o(s) autor(es), o ano de publicagao, o titulo do framework proposto, o
foco de aplicacao e as principais contribuicées de cada ferramenta tanto para o campo

cientifico quanto para a pratica.

Tabela 1 — Frameworks propostos a partir do Business Model Canvas

Nome do Foco de Aplicagao Principais
Autor(es) Ano Framework I
do Framework Contribuigdes
Proposto
Clark Autoconhecimento,
Osterwaléer e 2012 Business Model Planejamento de mapeamento das
Bi You (BMY) Carreira habilidades e transicdo de
igneur )
carreira
. . Project Model . Implementacéo agil e
F'nOC.Ch'O 2013 Canvas (PM Planejar_nento de clara de um plano de
Junior Projetos .
Canvas) projeto
Value Proposition o
Design (VPD) ou . Suporte na criagao de
Osterwalder et Planejamento de propostas de valor
2014 Canvas da ;
al. (2014) Propostas de Valor inovadoras e centradas
Proposta de Valor no cliente
(CPV)
Vidal, Dos Planejamento de PBL Auxiliar no processo de
Santos e 2016  PBL-Tutor Canvas na Educagédo em planejamento educacional

Carvalho Computacgéo da ABP
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Strategic Model

Planejamento

Simplicidade na

Azevedo etal. 2018 - visualizagédo da estratégia
Canvas Estratégico L
organizacional
Garantia de uma
abordagem valida pra
: Planejamento e cada elemento,
Ketchen, Research Design "
2019 gerenciamento de compreender as
Bergh e Boyd Canvas . . ~ .
estudos de pesquisa interrelacdes e avaliar
criticamente o desenho
da sua pesquisa
Enterprise Risk Gestio de Riscos Gestao de Riscos e
Alves et al. 2020 Management Agile . governancga na
Corporativos - A
Canvas Administracédo Publica
Elia, Project Gestéo de Projetos e Natureza intearativa da
Margheritae 2021 Management das relagbes entre 9
estrutura apresentada
Secundo Canvas eles
Processo de criagédo Compreensao da logica
Gao e Janssen 2022 TheCOpen Data de Valor de dados de criagcéo de valor para
anvas
aberto dados abertos
Business To It Suporte na criagao de
Fey 2022 Projetos de Tl business case de projetos
Model Canvas de Tl
Ampliacao das taxas de
Pinto e 2022 Corporate Sistematizar desafios  sucesso no engajamento
Tamanine Challenge Canvas de Inovagao Aberta entre grandes empresas
e startups
Diagnéstico Mapeamento de
Okano et al. 2022 LGg D Model Organizacional sobre processos que t'.'atam
anvas LGPD dados pessoais e
diagnéstico sobre LGPD
Explicacdo do que a IA
fornecera, como ela
Mapear estratégias de ; interagira com o
L e julgamento humano e
. Inteligéncia Artificial .
Nurcahyo, The Atrtificial . como sera usada para
; (IA) em projetos de : : o
Suroso e 2022 Intelligence (Al) . . influenciar decisoes,
Machine Learning N gy
Wang Model Canvas ? como vocé medira o
(ML) e Deep Learning
sucesso e o resultado e o
(DL) - o
tipo de dados necessarios
para treinar, operar e
aprimorar a 1A
Facilitar o
desenvolvimento
Mineracso de estruturado e a
Hardjosuwito The Process Mining ¢ especificagdo de casos
2023 Processos em
etal. Use Case Canvas de uso adequados para

Empresas

aplicagbes de mineragao
de processos em
empresas de manufatura
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Apoia na identificagdo e a

compreensao dos

Process Proietos de Mineracéo processos de negocios e
Brock et al. 2023 Mining Data ) ¢ dos dados associados
de Processos RN
Canvas nos estagios iniciais dos
projetos de mineragéo de
processos.
Integracdo dos aspectos
. legais e éticos pertinentes
Desenvolvimento de R o T
Canvas para . a Inteligéncia Artificial aos
NN Sistemas de
Botelho 2024 Inteligéncia ~ processos de
2 Informagao com uso .
Artificial desenvolvimento e uso
de IA ’
dessa tecnologia
A partir de um quebra-
Planejamento de cabeca que motiva a
Dorobantu et AMJ Management  projetos de pesquisa e pesquisa, contendo
2024 - « .
al. Research Canvas desenvolvimento seus elementos centrais” da
manuscritos pesquisa empirica em
gestao
Formulacéo da
The Digital ferramenta que trouxe
Elia et al. 2024 Transformation Transformacao Digital significado aos fatores
Canvas constituintes da

transformacgao digital

Fonte: elaboracao propria (2024)

De modo semelhante, no campo da gestdo de processos de negdcio, foram

desenvolvidos diversos frameworks com foco na analise e no mapeamento de

processos, conforme ilustrado na Tabela 2 a seguir. Nessa tabela, a ultima coluna

destaca a utilizagdo ou ndo do Business Model Canvas na concepgao do modelo

proposto pelos autores na literatura.

Tabela 2 — Frameworks com foco no mapeamento e analise de processos

Uso do framework
Business Model

Nome do Principais Canvas na
Autor(es) Ano Framework \CIpais =
P Contribuicoes concepgéao da
roposto
estrutura do
modelo
SIPOC (Suppliers, Auxiliar no
. . mapeamento de
Lean Enterprise  Década Inputs, Process, . ~
. processos a partir de Né&o
Institute de 1980 Outputs e o~
uma visao de alto
Costumers) .
nivel
Identificar
Value Stream Map desperdicios em
Womack, Ross 1990 (VSM) ou Mapa do qualquer processo e Nzo

e Jones

Fluxo de Valor
(MFV)

aumentar o valor
entregue para os
clientes
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Process Model

Mapear e analisar
processo, identificar
riscos, fatores criticos

TAC AS. 2016 Canvas (CONIG®) d_e sucesso, definir Sim
objetivos de controle e
métricas e a proposta
de valor do processo
Analisar e redesenhar
Process Analyses rocessos de negdcio
Silva 2016 Model Canvas P neg Sim
de forma objetiva,
(PAMC) o .
pratica e colaborativa
Conceber e mapear
processos, extraindo a
Essential Process esséncia dos
Pena 2018 processos e Sim
Model (EPM) .
documenta-la em um
formato de apenas
uma pagina
Process Value Dar agilidade na hora
Model Canvas de mapear, entender
Morais 2018 (PVMC) ou 0 processo e levantar Sim
Canvas de Valor de como o valor do
Processo (CVP) processo € gerado
Modelo de processo
. de negdcio que possa
Koutsopoulos © 2018 Business Process ser entendido e usado Sim
Bider Canvas (BPC)
no processo de
tomada de decis&o
Canvas do Desc;eve_, projeta,
_ Processo de desafia, inventa e '
Domingos 2019 Negocio gera seu modelo de Sim
(BPM Canvas) engenharia de
processo.
Mapear o fluxo do
processo, ou seja, seu
Canvas de Design percurso do inicio ao
2020 de Processo fim, com base em Sim
(Mapeamento) prioridades definidas
por um grupo
ECP/SEGER/ES multidisciplinar
Consolidar dois tipos
de andlise e
2020 Canvas de Analise perspectivas do Sim
processo, trabalhando
de maneira
colaborativa
Realizar a anélise e
. coleta de todo o
Business Process conhecimento
Missikoff 2021 Analysis Canvas - Sim
necessario para
(BPA Canvas) ; Y
construir um primeiro
modelo estatico
Serve para mapear e
analisar processos,
Comm'ant® criagdo e entrega de
Process Model .
Management 2022 valor do processo e Sim
Canvas (PMC) )
Systems entendimento dos

fluxos de informagdes
dos processos

Fonte: elaboracao propria (2024)



41

No Quadro 4 esta descrito os elementos/critérios que estdo contemplados no
escopo das ferramentas, bem como uma coluna com a analise de cada uma das
ferramentas visuais proposta na literatura e no mercado sobre analise e mapeamento
de processo. Nos paragrafos seguintes foi descrito alguns pontos positivos bem como

as limitacées delas em relagdo as outras e ao framework que sera proposto nesse

estudo.

Quadro 4 — Analise das ferramentas visuais

Ferramenta

Elementos/Critérios

Analise

(1)
SIPOC

Fornecedores;
Entradas; Processos;
Saidas; Clientes

O SIPOC é uma das ferramentas mais conhecida e
utilizada nas praticas de mapeamento de processos
nas organizagdes por ser framework bastante
disseminada na filosofia Lean. A partir de seus 5
(cinco) elementos, fornece uma visédo geral de alto
nivel dos diversos componentes do processo.

(2)
Value Stream
Mapping
(VSM) ou
Mapeamento
do Fluxo de
Valor (MFV)

Fornecedor; Fluxo de
Informacgdes; Clientes;
Caixas de Processo;
Caixa de Dados de
Processos; Linha do
Tempo e Estatisticas
Resumidas (Métricas de
Fluxo de Valor)

O Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV) é um guia

visual de todos os componentes necessarios para

entregar um produto ou servigo, com o objetivo de

analisar e otimizar todo o processo. Ele integra 6
(seis) zonas de analise do processo.

(3)
Process Model
Canvas (PMC)

https:/conig.org/document

Nome do Processo;
Riscos; Fatores Criticos
de Sucesso; Objetivos
de Controle; Objetivos e
Métricas; Valor;
Consideragoes

O Process Model Canvas, desenvolvido pela TAC A.S.
e integrante o framework CONIG®, possui uma
estrutura visual bem abrangente para analisar e
mapear processos. Os objetivos de controle da

ferramenta incluem: organizar, otimizar, supervisionar;

assinar, criar e avaliar; alinhar e integrar; operar,
controlar, verificar. Além dos objetivos, existem as
listas de informagdes usadas, criadas e atualizadas
durante a execugao do processo. Composto de 13

(treze) elementos chaves e alguns secundarios.

4)
Process
Analysis

Model Canvas
(PAMC)

Principais
Fornecedores;
Principais Insumos;
Principais Atividades;
Principais Produtos;
Principais Clientes;
Recursos Humanos;
Recursos Tecnoldgicos;
Finalidades e Melhorias;
Indicadores de
Performance; Controles

A ferramenta Process Analysis Model Canvas (PAMC)
€ uma ferramenta visual para mapeamento e analise
de processos que simplificar a atividade de analise e

redesenho de processos através da interagao
proporcionada na constru¢do do canvas. Composta de

10 (dez) blocos em uma Unica pagina que se dividem

em 2 partes, cada uma com 5 blocos:
“Sequenciamento Basico de Processos” e
“Informacdes de Suporte a Analise”.

()
Essential
Process Model
(EPM)

Nome; Origem;
Objetivo; Aplicagéo;
Documentos
Relacionados;
Fluxograma; Texto
Normativo; Definigdes;
Areas Envolvidas;
Responsaveis;

Indicadores e Legendas

O Essential Process Model (EPM) é um método para
conceber e mapear processos que integra os
conceitos do BPM (Business Process Management),
os padrdes de documentagéo da ISO 9001 e o
processo de inovagao do design thinking. O objetivo
do método é extrair a esséncia dos processos e
documenta-los em um formato de apenas uma pagina.
Possui em seu escopo 11 (onze) elementos que
formam sua estrutura.
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(6)
Process Value
Model Canvas

(PVMC) ou
Canvas de
Valor de
Processo
(CVP)

Nome do Processo;
Cliente do Processo;
Objetivo do Processo;
Participantes; Partes
Interessadas;
Entrada(s); Saida(s);
Proposta de Valor;
Visao de Futuro; Riscos;
Escopo do Processo;
Atividades Criticas;
Informacdes de Controle

O Process Value Model Canvas (PVMC) ou Canvas
de Valor do Processo (CVP) foi desenvolvido pelo
consultor e educagado em gestao, Prof.° Nivaldo
Morais. A ferramenta serve para mapear e entender o
processo de ponto a ponta bem como, levantar como
o valor do processo é gerado. Ela é composta de 11
(onze) campos além

(7)
Business
Process
Canvas (BPC)

Obijetivo; Inicio da
Instancia; Objetivo
Estratégico; Categoria;
Processos
Relacionados; Tipo;
Objetivo Operacional;
Restrigdes; Excegdes;
Marcos (subobjetivos);
Principais
Atividades/tarefas;
Saidas (positivas e
negativas); Participantes
(externos e internos);
Atributos; Meios

O modelo BPC é uma estrutura de processo resumido
que apresenta as propriedades essenciais do
processo e o contexto em que ele é executado,
incluindo a posigéo do processo no ecossistema do
processo de negoécios. Esse modelo consiste em trés
segdes: posicionamento, operagdes e recursos. A
secao de posicionamento, denominada Outside, inclui

componentes como o propdsito da existéncia do
processo, as metas estratégicas (a serem) alcangadas
com O processo, 0s processos relacionados e 0s
mecanismos de iniciacdo de novas instancias de
processo. A segao de operagdes, denominada Inside,
fornece uma visao geral do trabalho da instancia do
processo e inclui componentes como meta
operacional, marcos, principais eventos e atividades,
resultados e restricdes. A se¢ao de recursos,
denominada Resources (Recursos), descreve os
recursos/ativos usados nas instancias do processo e
inclui componentes como participantes, ferramentas,
métodos etc. O modelo é composto por 15 elementos
que formam sua estrutura.

(8)
Canvas do
Processo de
Negdcio
(BPM Canvas)

Misséo; Compliance;
Indicadores;
Responsavel; Fluxo
(Fornecedores &

Entradas, Processo,
Saidas & Clientes);
Operacionalizagéo;
Complexidade;
Automagédo; Maturidade

O Canvas do Processo de Negdcio (CPN) é uma
ferramenta de gestao operacional e
empreendedorismo que ser para descrever, projetar e
gerenciar seu modelo de engenharia de processo. Ela
€ composta por 11 (onze) dimensdes, sendo o seu
propdsito representado pela primeira linha e suas 4
(quatro) primeiras dimensdes: missao, compliance,
indicadores e responsavel. Seu fluxo pela segunda
linha e suas 3 (trés) dimensodes: fornecedores e
entradas, processo, saidas e clientes. E sua estrutura

representada pela terceira linha e suas 4 (quatro)
ultimas dimensoées: operacionalizagao, complexidade,
automatizacao e maturidade.

9
Canvas de
Design de
Processo —
Mapeamento
(CDP)

Objetivo; Resultado;
Data; Recurso;
Gargalos; Participantes
Envolvidos; Macro
Atividades;
Representagao do
Processo

O Canvas de Design de Processo que visa estimular
determinado grupo multidisciplinar a descreva os
resultados do processo, os recursos (pessoal,
financeiro, legal) necessarios para performar o
processo, 0s gargalos existentes durante a sua
execugao, os participantes envolvidos, bem como as
macros atividades. Todas essas informagdes servirdo

de insumo para possibilitar a representagéo do
processo, ou seja, 0 seu percurso (indicando cada
uma das atividades em uma sequéncia légica, do
evento inicial ao final). A ferramenta é composta por 8
(oito) campos. Os autores recomendam o uso do

Bizagi para a etapa de representacdo do processo.
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(10)

Processo; Obijetivo;
Vis&o dos Donos do
Processos (valor,
tempo, custo, dor, alivio

O Canvas de Analise é uma ferramenta eficaz para a
analise de processos, pois integra duas abordagens
distintas: a primeira foca na perspectiva dos

Canvas de de dores e responsaveis pelo processo, enquanto a segunda
Analise transformagao digital) e considera a visdo dos usuarios. Essa combinagéo
(CA) Vis&o dos usuarios permite uma abordagem colaborativa e abrangente. A
(valor, tempo, dor, alivio ferramenta é composta por 13 (treze) campos para
de dores e preenchimento.
transformacao digital)
Assinatura do Processo
de Negdécio; Declaracao
do Processo de
Negdcio; Historia do
(11) 2.
. Usuéario do Processo de . . ~
Business . ) Uma estrutura organizada em 8 (oito) se¢des de
Negdcio; Matriz de Ator, . . L
Process 2 ) conhecimento que visam dar suporte ao especialista
. Atividade e Resultado; o o o
Analysis . em negocios na realizagédo da analise, eventualmente
Glossario do Processo : . o
Canvas (BPA de Neaocio: Léxi produzindo uma Ontologia de analise de BP.
Canvas) e Negdcio; Léxico

OPAAL; Diagrama de
Classe UML; Ontologia
da Analise do Processo

de Negécio

(12)
Process Model
Canvas (PMC)

Consideracgoes;
Proposta de valor;
Informacdes Recebidas;
Fluxos de Informacdes;
Informacdes fornecidas;
Valor Entregue; Fatores
Uau!; Pendéncias

A ferramenta PMC desenvolvida pela empresa
Comm’nat® auxilia a projetar e entender o processo de
negocio. Composta de 4 (quatro) etapas e 7 (sete)
elementos para se projetar um processo de negécio.
Ela pode ser preenchida da esquerda para a direita,
ou, alternativamente, pode-se adotar um raciocinio
inverso, comegando pela direita.

Fonte: elaborado pelos autores (2024)

De acordo com a empresa iSixSigma (2024), o SIPOC é uma ferramenta
visual utilizada para organizar processos de maneira eficiente e eficaz. Ela destaca os
elementos essenciais de cada processo: fornecedor, entrada, processo, saida e
cliente, sendo representada por uma tabela que fornece uma viséo geral de alto nivel
dos diversos componentes do processo.

Por outro lado, a ABPMP afirma que a ferramenta SIPOC é empregada para
documentar um processo de negocio do inicio ao fim. A ferramenta resume, de forma
clara e estruturada, as entradas e saidas de um ou mais processos, apresentando-as
em formato de tabela, resultando em um mapa de processo de alto nivel (ABPMP,
2021).

No Quadro 05 esta a representagao da ferramenta SIPOC bastante utilizada

nas organizagdes para mapeamento de processos.
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Quadro 5 — Ferramenta SIPOC

S | P C
Suppliers Inputs Process Costumers
Fornecedores Entradas Processos Clientes
Registrar as Registrar cada Passos pra Registrar as
entidades que uma das responder as entidades que
fornecem as entradas entradas (talvez recebem o
entradas que uma lista ou resultado do
desencadeiam o grafico simples) processo
processo

Fonte: elaboragao propria (2024)

Os suppliers ou fornecedores sao os responsaveis por fornecer as entradas.
Os inputs ou entradas/insumos sao os elementos que entram no processo para serem
processados, como documentos e materiais. O process ou processo € a atividade de
transformacao que, aplicada a uma entrada, resulta em uma saida. Os outputs ou
saidas/resultados s&o os produtos gerados por esse processo de transformagao. Por
fim, os consumers/customers ou consumidores/clientes representam os destinatarios
do processo, podendo incluir outras partes interessadas.

Para Teles et. al (2021, p. 1) o SIPOC é definido como uma ferramenta:

“de mapeamento de processos que organiza as atividades produtivas de uma
empresa em um diagrama contendo Fornecedores (Suppliers), Entradas
(Inputs), Processos (Process), Saidas (Outputs) e Consumidores
(Costumers)”.

Na Figura 11, estda um exemplo genérico de aplicagao da ferramenta SIPOC
no processo de planejamento estratégico contemplando todas as suas fases:

fornecedores, entradas, processo, saidas e clientes.



* Conselho de Adm.
* Acionistas
¢ Executivos

* Identidade organizacional

* Aspiragdes estratégicas

¢ Cendrios Infernos e externos
- Mercado
- Concorréncia
- Politico-social
- Macroeconomia
- Aspectos regulatdrios
- Maturidade dos processos
- Ativos intangiveis

- Sustentabilidade

Formulacdo

Tradugdo

Desdobramento

Execucdo

* Plano de longo
prazo

* Plano de médio
prazo

* Plano de curto
prazo

* BSC - Mapa
estratégico com

objetivos,
indicadores e
metas

Figura 11 — Processo de Planejamento Estratégico aplicado no SIPOC

* Conselho de Adm.

* Acionistas

* Executivos

» Comunidades de
enforno

* Governo

* Clientes

* Fornecedores

* Colaboradores
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- Tecnologias

- Tecnologia da informagédo
- Clima laboral

- Cultura Organizacional

- Riscos do negécio e oper.

Monitoramento

Revisdo e

aprendizado

Fonte: FNQ (2015)

A ABPMP argumenta que ao mapear os fornecedores, as entradas, as etapas
do processo, as saidas e os clientes, o SIPOC auxilia na criagdo de um consenso
inicial entre os membros da equipe, servindo como ponto de partida para melhorias
continuas. (ABPMP, 2021). Enquanto Teles et al. (2021) defende que a ferramenta
possibilita olhar para o processo e entendé-lo de forma mais clara e,
consequentemente, a percepcdo de falhas e desperdicios nas atividades da
organizacao é facilitada.

Por fim, a integracdo desse arcaboucgo tedrico abrangendo inovagdo em
processos, Cadeia de Valor, teorias do design e boas praticas de gestdo e
padronizagcdo de processos, serviram de base para o alcance do objetivo desta
pesquisa. Esse embasamento sustentou a inovagdo no mapeamento e analise de
processos, bem como a fundamentacao e estruturacéo do framework proposto.

No proximo capitulo sera descrito toda a abordagem metodologica e a sintese
da metodologia de pesquisa e por fim, a matriz de validagdo/amarragéo. Ja o capitulo

7 é dedicado a analise comparativa das ferramentas identificadas na literatura.

6 METODOLOGIA

A pesquisa foi exploratéria, visando proporcionar maior familiaridade com a
tematica e o aprimoramento de ideias, além de descritiva, ao buscar descobrir as
caracteristicas de um fendmeno ou a forma de funcionamento de uma organizagao

(Gil, 2002; Richardson, 2012). O procedimento adotado foi o estudo de caso,
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analisando os processos do Ipasgo Saude, conforme afirmado por Yin (2001), que
destaca a capacidade do estudo de caso de preservar as caracteristicas holisticas de
eventos reais.

Estudos sobre métodos de pesquisa indicam que, em investigagdes de estudo
de caso, € fundamental garantir a validade interna e externa, de forma a proporcionar
um grau de confianga nos resultados obtidos (Eisenhardt, 1989; Yin, 1994).

Gibbert e Ruigrok (2010) apontam trés estratégias especificas para assegurar
a validade interna de um estudo de caso. A primeira consiste em avaliar se a estrutura
de pesquisa de um estudo de caso foi explicitamente derivada da literatura existente
(Yin, 1994). A segunda envolve a correspondéncia de padrdes, em que O0s
pesquisadores comparam o0s padroes observados empiricamente com aqueles
previstos ou estabelecidos em estudos anteriores, em diferentes contextos (Denzin e
Lincoln, 1994; Eisenhardt, 1989). A terceira estratégia € a triangulagdo de teorias,
permitindo ao pesquisador verificar as descobertas a partir de multiplas perspectivas
(Yin, 1994).

Em relag&o a validade interna deste estudo de caso, que tem como objetivo a
proposicao de um framework focado no mapeamento e analise de processos, a base
tedrica foi fundamentada nos principios da teoria do design na proposicdo de
ferramentas de investigacao pessoal (Avdiji, 2020). A segunda estratégia adotada foi
a analise comparativa entre diversos modelos encontrados empiricamente no
mercado de consultorias e profissionais de gestdo, além dos modelos propostos na
literatura sobre mapeamento e analise de processos (TAC, 2016; PENA, 2018;
ECP/SEGER, 2020; Osterwalder e Pigneur, 2010; Silva, 2016; Koutsopoulos e Bider,
2018; Missikoff, 2021). A terceira estratégia envolveu a triangulacdo da teoria da
inovacao, da teoria do design e a teoria do design para ferramentas de investigagao
visual.

Na Figura 12 esta o desenho representa a triangulacéo das teorias utilizadas

para o estudo de caso proposto.
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Figura 12 — Triangulagao de teorias utilizadas para esse estudo de caso

Teoria da
inovagao

Teoria do
design sobre
ferramentas de
investigagdo

visual

Teoria do
design

Fonte: elaboragéao propria (2024)
Ademais, a pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem qualitativa,

utilizando métodos e técnicas de coleta de dados para compreender a inovagao em
processos no Ipasgo Saude.

A revisao de literatura abordou temas como inovagdo em processos, Cadeia
de Valor, BPM, conceito de processo a partir da ISO 9001:2015, BMC, teoria do design
para ferramentas de investigacao visual e design thinking, com foco em modelos e
praticas de gestao de processos organizacionais. A pesquisa estruturada consistiu em
entrevistas com colaboradores do Ipasgo Saude para identificar suas percepgdes
sobre 0 mapeamento de processos e suas necessidades de aprimoramento. A
pesquisa documental envolveu a analise de documentos institucionais e sistemas da
operadora, como o Docnix e a intranet.

A analise dos dados coletados foi realizada de forma sistematica, utilizando
técnicas de analise de conteudo, com o objetivo de identificar desafios e
oportunidades na gestao da inovagao em processos no Ipasgo Saude. Os resultados
foram apresentados em um relatério técnico conclusivo, contendo a estrutura do
framework proposto, recomendagdes para implementagdo e perspectivas para o
futuro da gestao de processos na operadora.

No Quadro 6 esta a sintese de referéncia da metodologia da pesquisa a ser

desenvolvida no ambito do programa.

Quadro 6 — Sintese da Metodologia da Pesquisa

Contexto Geral da Pesquisa Setor de Saude Suplementar

Amostra da Pesquisa

Servico Social Autbnomo de Assisténcia a Saude dos
Servidores Publicos e Militares do Estado de Goias —
Ipasgo Saude (Operadora de Saude)
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Método de Pesquisa

Método Indutivo

Abordagem da Pesquisa

Qualitativa

Quanto aos procedimentos

Estudo de Caso

Instrumento de Coleta de dados

Pesquisa bibliografica, documental e de
participante

acao

Fonte de dados

Secundarias

Tipo de pesquisa

Exploratéria, descritiva e explicativa

Finalidade da Pesquisa

Pesquisa aplicada

Meio de Informagao

Relatério Técnico

Fonte: elaboragao propria (2024)

6.1 Matriz de Validagao / Amarragao

Na Figura 13, esta demonstrado a matriz validacdo/amarracdo que

relacionada os objetivos especificos a metodologia e aos produtos que seréao

entregues.

Figura 13 — Matriz de Validacao / Amarragao

OBJETIVOS ESPECIFICOS

—_—

-

Fonte: elaboragéo propria (2024)

METODOLOGIA PRODUTOS

Quanto a viabilidade, esta foi assegurada com o apoio do Ipasgo Saude, que

forneceu os documentos e o0 acesso as

desenvolvimento da pesquisa.

informagdes necessarios para o

No que se refere a construgéo do framework CAMP seguiu-se as etapas do

design thinking descritas na sec¢do 5.4.1, do referencial tedrico que inclui as etapas de
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empatia, definir, idealizar, prototipar, testar e implementar. Essas etapas, bem como

os resultados e concepgao do modelo, sdo apresentados no préoximo capitulo.

7 RESULTADOS

Este capitulo apresenta as etapas de construgdo do framework Canvas do
Mapa de Processo (CAMP) e sao apresentados exemplos praticas de sua aplicagao
no campo de pesquisa. O desenvolvimento de cada etapa do CAMP foi conduzido

com base na metodologia do design thinking.

7.1 O Canvas do Mapa de Processo — CAMP

O Canvas do Mapa de Processo — CAMP foi idealizado a partir da combinagao
de conceitos, abordagens, modelos e frameworks, tendo como elemento catalisador
nesse processo o design thinking, uma abordagem criativa para resolver problemas e
desenvolver solugdes inovadoras para diversas areas. Constituida de seis fases, essa

abordagem permitiu a criagdo do modelo proposto supracitado.

7.1.1 Fase “Empatia”

Na fase de "empatia", também entendida como etapa da "dor", foi realizada a
identificacdo dos problemas e das necessidades dos gestores e colaboradores em
relacdo ao mapeamento e execugao de processos nas areas de negocio da instituigao
pesquisada. Essa fase ocorreu por meio de reunides presenciais e online, com grupos
focais e entrevistas individuais.

Dentre as necessidades identificadas nesta etapa, destacaram-se a
identificacao de riscos, a protecdo de dados nos processos, as areas envolvidas nos
processos, os requisitos do processo e das atividades, os sistemas a serem utilizados

na execucao dos processos, entre outros problemas relatados.

7.1.2 Fase “Definir”

Na etapa de "definir", foram combinadas as pesquisas realizadas com os

executores e as partes interessadas dos processos, identificando os problemas no
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processo de mapeamento das areas de negdcio. A partir disso, foi possivel destacar

as oportunidades de inovagao no processo de mapeamento e analise.

7.1.3 Fase “ldealizar”

Na etapa de "idealizar", a equipe multidisciplinar da Coordenacgao de Projetos
e Processos — COPRO, vinculada a Geréncia de Estratégia e Desenvolvimento
Organizacional, que posteriormente passou a se chamar Coordenacgao de Estratégia
e Qualidade — COESQ, integrada a Geréncia de Governanga, sugeriu varias
ferramentas de mapeamento e analise de processos. Inicialmente, foi sugerido o uso
do SIPOC, seguido pela mengao do modelo Diagrama de Escopo e Interface do
Processo — DEIP, utilizado pela operadora de saude Postal Saude. Também foi
sugerido um formulario em Excel elaborado pela empresa FMS2S Consultoria. Além
disso, foram elaborados dois documentos: o formulario de dados do processo e o
diagrama de escopo do processo. Como pendultima sugestao, foi indicada a criagao
de um formulario via plataforma Google Forms para mapeamento dos processos.

O Process Map Model Canvas ou Canvas do Modelo do Mapa de Processo —
CAMMP, como foi inicialmente chamado, foi a ultima sugestdo que, de fato, foi
aplicada na pratica. Assim, avangou-se para a elaboragdo do protdtipo, que sera

descrito na proxima secgao.

7.1.4 Fase “Prototipo”

A fase de prototipagem teve como objetivo elaborar o “protétipo” da
ferramenta visual como solugao para o problema abordado. A fase contou com dois
momentos distintos. No primeiro momento foi levantado os critérios definidos nas boas
praticas de Gestdo de Processos de Negodcio, ISO 9001:2015 e design thinking. O
segundo momento foi realizado uma analise comparativa das ferramentas
encontradas na literatura e na pratica do mercado.

A analise envolveu a avaliagao de 12 ferramentas de mapeamento e analise
de processos. Dentre elas, duas sdo amplamente difundidas e utilizadas nas
organizagdes e citadas na literatura sobre o tema: o SIPOC e o MFV. Outras duas,
propostas pelas consultorias Comm’ant® e TAC A.S., apesar de apresentadas em

anos distintos, tém o mesmo nome: Process Model Canvs (PMC). Algumas
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ferramentas foram desenvolvidas por profissionais da area de gestdo e negdcios,
como o EPM e o PVMC/CVP, enquanto outras foram criadas por Escritorios de
Processos (EP) de organizagcdes governamentais, como € o caso da CDP e da CA.
Por fim, algumas ferramentas foram identificadas na literatura a partir de uma revisao
sistematica em bases de dados cientificas, incluindo a PAMC, o BPC, o BPM Canvas
e o BPA Canvas.

A Tabela 03 apresenta a analise comparativa das ferramentas e seus blocos
de elementos utilizados para o mapeamento e analise de processos. O CAMP ocupa
a ultima coluna da tabela, que também foi utilizada nesta analise.

Para facilitar o processo de analise comparativa, os componentes que contém

elementos correlatos foram agrupados na mesma linha.



Tabela 3 — Analise comparativa das ferramentas visuais de mapeamento e analise de processos e o CAMP

FERRAMENTAS VISUAIS

52

BLOCOS DE ELEMENTOS DA

FERRAMENTA

SIPOC

VSM/
MFV

PMC

(Comm’ant®)

PAMC EPM

PVMC/
CVP

BPC

CPN

CDP CA

BPA
Canvas

PMC
(TAC
A.S)

CAMP

Alinhamento Estratégico

4]

Alivio das dores

Andlise de Valor

Aplicacao

N 8 8§ [©

Areas envolvidas

Atividade(s) Critica(s)

R

Atributos

Automatizacao

Categoria

Clientes

Complexidade

=

Conformidade / Compliance /
Texto Normativo

Consideragdes

Controle(s)

Custo

Definicoes

Documento(s) Relacionado(s)




[6)]
w

(Continuagéo)

R
R
R

Entrada(s) | 4} 4} o4}

R

Excecgdes

&
&
&

Fluxo de informacgdes

=

Gargalos

R
&
R
=
R
&
R
R

Indicador(es) / Métricas

R
R
R

Informacdes recebidas

=
R
&
R
=
R

Insumos / Recursos

R

Marcos (subobjetivos)

&

Meios

Nome M ] ] ] ] ] ]

Objetivo Operacional |
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SN

(Concluséo)

Origem M

Participantes / Executor(es) 4} | 4} 4} M 4} [}

Privacidade e Protecao de Dados | o4}

Proposta(s) de Valor / Valor v 7 7 7 7

Entreiue

Recursos Tecnoldgicos 4} 4} 4} 4}
Responsaveis 4} | 4} 4}

Resultado M

Saida(s) o ] ] 4] ] ] ] ]

Tipo |

Viséo de Futuro 4}
Fonte: elaboragéo propria a partir dos dados da pesquisa (2024)
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Com os critérios norteadores definidos para a concepg¢ao do modelo, a partir
das abordagens, modelos e algumas ferramentas visuais encontradas na literatura e
no mercado, foi possivel elaborar a primeira versdao da estrutura inicial dos
componentes do framework, assim como as perguntas e/ou descritivos. O framework
contou inicialmente com dezoito componentes, acompanhados de suas respectivas

perguntas e descritivos, conforme o Quadro 7.

Quadro 7 — Componentes e as perguntas / descrigdo dos campos

Componente Perguntas/Descritivos

1. Nome do processo Qual a identificagao do processo?
Dé& um nome ao seu processo.

2. Cliente do processo Quem séo os clientes do processo?
Descreva quem sé&o os clientes internos, externos ou
fornecedores.

3. Objetivo do processo Qual o objetivo do processo?
O que se pretende alcangar com 0 processo.

4. Participantes do processo Quem executa o processo?
Descreve o nome das areas que executam o
processo.

5. Partes Interessadas do processo Quais sao as partes interessadas no processo?

Identifique as partes interessadas ndo executoras do
processo, mas que tém interesse por ele.

6. Requisitos Legais / Normativos Quais séo os requisitos legais ou normativos
aplicaveis ao processo?

Mapeie leis, normas ou regulamos que estédo
relacionados ao processo em questio.

7. Entrada(s) Quais sdo as entradas necessarios para que o
processo inicie?

Faca um levantamento de todas as entradas
possiveis (matéria, energia, informago)

8. Recursos Humanos Quem sdo os colaboradores que executam o
processo?

Identifique os cargos/fun¢des dos colaboradores que
executam o processo.

9. Recursos Tecnoldgicos Quais s&o os recursos tecnolégicos necessarios para
execugao do processo?

Descreve aqui as maquinas, sistemas, ferramentas
utilizadas na execugao do processo.

10. Saidas Qual(is) a saida(s) do seu processo?

Liste as saidas do seu processo que podem ser
produto, servigo, decisdo ou informacgao.

11. Proposta de Valor Qual a proposta de valor do processo?

Tente identificar a proposta de valor do processo para
o0 seu cliente e escreva.

12. Visao de Futuro Qual a visao de futuro para o processo?

Especifigue as metas e ganhos a alcancar para o
processo.

13. Escopo do Processo Quais sao todas as atividades do seu processo?
Aponte aqui todas as etapas do processo ponta a
ponta.

14. Indicadores de Performance Quais sao os indicadores de performance do
processo?

Escreva aqui os indicadores ou métricas dos
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processos podendo ser quantitativos ou qualitativos.

15. Controles

Qual(is) o(s) controle(s) utilizados para monitorar o
processo?

Escreve aqui as ferramentas ou sistemas utilizados
para controlar seu processo.

16. Atividades Criticas

Quais s&o as atividades criticas do seu processo?
Identifique as atividades do seu processo que
precisam de atencgao.

17. Riscos Qual(is) o(s) risco(s) do seu processo?
Especifique o(s) risco(s) referente ao seu processo
que podem impactar a organizacgao.

18. Melhorias Qual(is) melhoria(s) possiveis para o processo?

Tente descreve as possiveis melhorias que vocé
enxerga para 0 processo.

Fonte: elaboragao propria (20024)

A partir desses elementos, foi possivel elaborar a primeira versao, o Process

Map Model Canvas ou Canvas do Modelo do Mapa de Processo conforme

apresentado na Figura 14.

Figura 14 — Primeira versao do protétipo CAMMP

PROCESS MAP @ InSCO
MODEL CANVAS:= RSO

1 Nome do Processo: 2 Cliente do Processo:

3 Objetivo do Processo: (Razio de Existir / Entrega Valor)

11 Proposta de Valor: (Do processo ao cliente)

4 Participantes do Processo: (Querm exe cuta 0 processo)

12 Visdo de Futuro: (Ganhos e Metas a Alcancar)

holders) Fora do processo

5 Partes Interessadas: (Stsket

6 Requisitos Legais / Normativos: (c«temas e Internas)

13 Escopo do Processo: (Ponta a Ponto - Até 6 Fases)

7 Entrada(s): (O que o processo recebe no comeco)

14 Indicadores de Performance: || 15 Controles:

8 Recursos Humanos: 9 Recursos Tecnolégicos:

16 Atividades Criticas (Pontos de Atencao no Processos)

10 Saida(s): (O que o processo entreca no final / produtos)

17 Riscos: (O que pode dar errado / impacto) || 18 Melhorias:

7.2.5 Fase “Teste”

A fase de "teste", ou aplicagado do framework, ocorreu por meio de 9 (nove)

turmas de workshop, com duragao de 3 (trés) horas cada, previamente agendadas

com as areas de negocio afins da operadora. No total, 89 (oitenta e nove)
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colaboradores, entre gerentes, coordenadores e analistas chave do negdcio,
participaram da aplicacdo da ferramenta. Os workshops foram estruturados da
seguinte forma: inicialmente, foi apresentado o objetivo geral; em seguida, foi feita
uma explanacéo teodrica sobre os conceitos e modelos; depois, foram explicadas as
funcionalidades da ferramenta. Por fim, foi realizado o preenchimento dos 18 (dezoito)
blocos da ferramenta e a coleta de feedbacks dos participantes.

A seguir, sdo apresentados trés exemplos de aplicagao pratica do CAMMP
durante os workshops de mapeamento e analise de processos realizados no campo
de pesquisa. Os exemplos contemplam diferentes categorias de processos:
finalisticos (ou principais), de suporte e de gerenciamento. Especificamente, a Figura
15 representa um processo finalistico, a Figura 16 ilustra um processo de suporte e a

Figura 17 exemplifica um processo gerencial.

Figura 15 - Processo finalistico: Gerir Atendimento

PROCESS MAP 34 1 Nome do Processo: 2 Cliente do Processo:
A IPasgo o
. {a i Beneficiario
MODEL CANVAS @ =70 eeniments
3 Objetivo do Processo: (Razao de Existir / Entrega Valor) 11 Proposta de Valor: (Do processo ao cliente)
Garantir o atendimento com Humanizacio
exceléncia
4 Participantes do Processo: (Quem executa o processo) 12 Visdo de Futuro: (Ganhos e Metas a Alcancar) .
Ser referéncia em
COREP COTEL 0800 UAs atendimento humanizado
5 Partes Interessadas: (Stzkeholders) Fora do processo 13 Escopo do Processo: (Pontz 5 Ponto - Até 6 Fases)
GERAT GEREL GESAS GERAF GECOF
. - - ‘ Receber e e Monitorar Verificar Eren
6 Requisitos Legais / Normativos: (Externas e Internas) “':'II"“:’."" InformagBes | demanda m::_f;:“J ‘ susidadeda - Atendimento .
RN 395 INs Lei 21.880/23  Lei 9656/98
7 Entrada(s): (O ue o processo recebe no comeco) 14 Indicadores de Performance: | | 15 Controles: _ o
Solicitagdes  SolicitagGes Tempo Médio de CRM Atendimento
Cadastrais Financeiras Atendimento
8 Recursos Humanos: 9 Recursos Tecnolégicos: 16 Atividades Criticas: (Pontos de Atencao no Processos)
- Sistemas =0
Coordenador Técnico Crees SAVV Documentagio incompleta
10 Saida(s): (O que o processo entrega no final / produtos) 17 Riscos: (O que pode dar errado / impacto) | | 18 Melhorias:
?__i"n::t:?:: DEIibe'::Z“ Judicializacio Sistema de Cadastro

Fonte: elaboracao propria (2024)
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Figura 16 — Processo de suporte: Recrutamento e Selegao de Pessoas

1 Nome do Processo: 2 Cliente do Processo:

PROCESS MAP @m
= I G sg o Recrutamento
MODEL CANVAS m= saude e Selecio Candidados ~ Gestores
-
3 Objetivo do Processo: (Razao de Existir / Entrega Valor) 11 Proposta de Valor: (Do processo ao cliente) Cantro de
Identificar o candidato com Custo da
CHA drea (GLP)
4 Participantes do Processo: (Quem executa o processa) 12 Visdo de Futuro: (Ganhos ¢ Metas & Alcancar) _
Retengdo de talentos

GERAP COGEP

Expansao da equipe

5 Partes Interessadas: (Stzkeholders) Fora do processo
Unidade

13 Escopo do Processo: (Ponts a Ponto - Até 6 Fases)

solicitante Candidatos | |
6 Requisitos Legais / Normativos: (Externas e Internas) | Selicitagio | Divuigagso | Triangem Entrevista | Contratagso  Interacso ‘ .
Regulamento de
::I::: e cLT Procedimentos
7 Entrada(s): (O que o processo recebe no comeco) 14 Indicadores de Performance: | | 15 Controles:
N ‘Quadro de Centro de
Inscrigdes para Tempo Médio de vagas Custo
as vagas Contratagio
8 Recursos Humanos: 9 Recursos Tecnholégicos: 16 Atividades Criticas: (Pontos de Atencao no Processos)
PR, DICOR, SEI, Office, e . . - Tempo de
R EI e t’eshes * WhateApp, o-mall Triagem assertiva Tempo de anilise contratacio
10 Saida(s): (O que o processo entrega no final / produtos) 17 Riscos: (O que pode dar errado / impacto) 18 Melhorias:
Contratacdo e e Consolida¢ao dos
efetivada ol procedimentos e softwares

Fonte: elaboracao propria (2024)

Figura 17 - Processo gerencial: Investigacdo Corporativa

PROCESS MAP @ 1n(1SCIO
MODEL CANVAS &= PAsg

1 Nome do Processo: 2 Cliente do Processo:
Investigacdo

Corporativa DIREX CA

3 Objetivo do Processo: (Razao de Existir / Entrega Valor)
Tratar as denunicias recebidas pelas
canais oficiais

11 Proposta de Valor: (Do processo ao cliente)

‘Confianga Seguranga Credibilidade

4 Participantes do Processo: (Quem executa o processo)

12 Visdo de Futuro: (Ganhos ¢ Metas a Alcancar)

Fortalecimento da cultura de

Denunciante  Denunciado GEGOV Quvidoria CA  Comité integridade
5 Partes Interessadas: (Stakeholders) Fora do processo 13 Escopo do Processo! (Ponts a Ponto - Até 6 Fases)
DIREX CAecCF
Elaborar Deliberacio
o . N Recebe Classificar Instrulr Aplicar
6 Requisitos Legais / Normativos: (Externas ¢ Internas) I e e el e | dadechdo - penaidaces ‘ .
Lol 21.880/23 CLT Cédigo de Etica A mg:':u peso :fm:::':.'::
7 Entrada(s): (C que o processo recebe no comeco) 14 Indicadores de Performance: | | 15 Controles: |
Deniincia RDS Relato e ameShICELS Planilha de acompanhamento SEI
apuradas
i
8 Recursos Humanos: 9 Recursos Tecnolégicos: 16 Atividades Criticas: (Pontos de Atencao no Processos)
Gerentes, Diretores, SEI, notebook,  Excel, Word e Falta de aprovagso dos Auséncia de evidéncias nas
e — siou Webeam documentos de suporte e —— Falta de pessoal

10 Saida(s): (O que o processo entrega no final / produtos)
Conclusdo da
Apuragcdo

18 Melhorias:

Fortalecimente do
canal de deniincias

17 Riscos: (O que pode dar errado / impacto)

Estrutura fisica

Perca do Prazo e técnica

Fonte: elaboragao propria (2024)

7.2.6 Fase “Implementar”

Com a coleta dos feedbacks dos participantes, foi possivel aprimorar o

framework proposto, chegando a sua versao final conforme a Figura 18, a seguir.
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Figura 18 — Verséo final do Canvas do Mapa de Processo — CAMP
Canvas do Mapade Processo - CAMP  pesenvolvidopor: pata:

EQ,Q Nome do processo Q‘{) Objetivo _@ Alinhamento Estratégico @ Colaborador(es) gég Cliente(s)

l[ﬁ- ...... R — g Er— 8%5 Area(s} Execmora(s) ............ ig',g pg;;;;e(;i Ini;re;;.ad;(s) .............
ECategoria @ Governanga _..r'; Maturidade A Risco(s) @ Atividades Criticas
ﬁ: Proposta(s) de Valor 2Fator(es) Critico(s) de Sucesso ® Tempo ® Dor(es) @@ Transformagao

I a Privacidade e Protegdo de Dado; @? Recurso(s) Tecnolégico(s) © Allwoda(s)Dor(es) ................. @ AnilisedoValor
22 Entrada(s) &u Controle(s) T Indicador(es) F%:}i";;i;;'(s, """
-' Q
@_Aplicaqéo @‘ Escopo ,@ Custo(s)
> > > > > > >

Fonte: elaboragéo propria a partir da plataforma Canva (2024)
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Esta estrutura foi aprimorada a partir de novos critérios norteadores definidos para a concepg¢ao do modelo fundamentado
em boas praticas de gerenciamento de negécio, ISO 9001:2015, na abordagem do design hinking e nos referenciais tedricos
pesquisados. Nesta nova concepgao, o segundo "M" foi retirado da sigla do framework, resultando no acrénimo CAMP, de forma
mais simplificada.

Na Tabela 4, estdo atualizados os elementos de cada componente, as perguntas/descritivos correspondentes, assim como

as referéncias utilizadas para embasar o modelo proposto.

Tabela 4 — Componentes e perguntas/descritivos de cada bloco do CAMP e as referéncias utilizadas

Componente Perguntas/Descritivos Referéncia(s)
T =

1. Nome do processo gual a identificacao do processo? ABPMP (2021)
screva o0 nome do processo.
o PV 5

2. Objetivo do processo | Qual o objetivo do processo? ABPMP (2021)

O que se pretende alcangar com o processo.
3. Alinhamento estratégico | Qual objetivo estratégico esse processo esta alinhado? ABPMP (2021)

Escreve o objetivo estratégico.

4. Categoria | Em qual categoria seu processo se enquadra?
Indique se seu processo é principal/finalistico, de suporte ou | ABPMP (2021)
gerenciamento.

5. Fator(es) Critico(s) de Sucesso | Quais sdo os fatores criticos de sucesso (FCS) do seu
processo? ABPMP (2021)
Cite os FCS do seu processo.

6. Governanga | Que mecanismos de governanga de processos estio
estabelecidos na sua organizagéo? ABPMP (2021)
Liste os modelos, ferramentas, comités existentes, etc.

7. Compliance | Quais leis, regulamentos ou normas sdo aplicaveis ao seu
processo?

Enumere todas as leis, regulamentos ou normas internos ou
externos aplicaveis ao seu modelo de negécio.

8. Risco(s) | Qual(is) o(s) risco(s) do seu processo?

Especifique o(s) risco(s) referente ao seu processo que | ABPMP (2021); ABNT (2015)
podem impactar a organizacéao.

ABPMP (2021); ABPMP (2013)




9. Maturidade
10. Privacidade e Prote¢cdo de Dados

11. Requisitos

12. Colaboradores

13. Recursos Tecnoldgicos
14. Area(s) Executora(s)
15. Parte(s) Interessada(s)
16. Atividades Criticas

17. Aplicagéo

18. Tempo

19. Controle(s)

20. Indicador(es)

21. Custo
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Qual o nivel de maturidade do processo?
Classifique seu processo em uma das 6 (seis) categorias:
inicial, repetivel, definido, gerido, otimizado e integrado.

Champlin (2006); ABPMP (2021)

Ha necessidade de privacidade e prote¢cdo de dados para
esse processo?
Verificar se ha aplicagdo da LGPD para esse processo

Okano et al. (2022)

Quais sdo os requisitos dos seus clientes, de processos,
técnicos?

Identifique os requisitos dos clientes, do processo e os
requisitos técnicos.

ABNT (2015)

Quem sao os colaboradores que executam o processo?
Identifique os cargos/fungbes dos colaboradores que
executam o processo.

ABPMP (2021)

Quais sdo os recursos tecnologicos necessarios para
execugao do processo?

Descreve aqui as maquinas, sistemas, ferramentas utilizadas
na execugao do processo.

ABPMP (2021)

Quais areas da empresa executam o processo?
Descreve o nome das areas que executam o processo.

ABPMP (2021)

Que(m) é/séo a(s) parte(s) interessada(s) no processo?
Identifique as partes interessadas nao executoras do
processo, mas que tém interesse por ele.

ABPMP (2021)

Quais s&o as atividades criticas do seu processo?
Identifique as atividades do seu processo que precisam de
atencéo.

ABPMP (2021)

Em que area(s) o processo se aplica?
Cita as areas por onde o processo € executado ou faz
interface.

ABNT (2015)

Qual o tempo o processo leva para ser concluido?
Identifique o tempo em que cada atividade leva dentro de cada
processo.

ABPMP (2021)

Como o processo é controlado?
Escreve aqui as ferramentas, sistemas ou técnicas utilizadas
para realizar o controle do seu processo.

ABPMP (2021); ABNT (2015)

Quais séo os indicadores de performance do processo?
Escreva aqui os indicadores, KPIs, KRs ou meétricas dos
processos podendo ser quantitativos ou qualitativos.

ABPMP (2021); ABNT (2015)

Qual o custo do processo?

ABPMP (2021); ABPMP (2013)




22. Analise do Valor

23. Entrada(s)

24. Saida(s)

25. Cliente(s)

26. Proposta(s) de Valor

27. Escopo do Processo
28. Dor(es)

29. Alivio de dor(es)

30. Transformacgéo
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Identifique o custo por atividade totalizada para mostrar o
custo do processo.

Quais as atividades agregam valor e quais sao
desnecessarias e contribuem para aumentar o tempo, os

custos, os erros e a insatisfagédo de clientes? ABPMP (2013)
Das etapas do escopo do processo, enumere as que agregam

valor para o processo e as que sdo desnecessarias.

Quais sdo as entradas necessarios para que O processo

inicie?

Faca um levantamento de todas as entradas possiveis AT )
(matéria, energia, informacao)

Qual o produto do processo?

Liste as saidas do seu processo que podem ser produto, | ABNT (2015)
servico, decisdo ou informacgao.

Quem séo os clientes do processo?

Descreva quem sao os clientes internos, externos ou | ABPMP (2021)

fornecedores.

Qual a proposta de valor do processo?
Tente identificar a proposta de valor do processo para o seu
cliente e escreva.

Poter (1985); Osterwalder e Pigneur (2010);
ABPMP (2021)

Quais sao todas as atividades chaves do seu processo?
Aponte aqui todas as etapas do processo ponta a ponta.

ABPMP (2021)

Quais sao os problemas e/ou gargalos do processo?
Aponte pelo menos um problema ou gargalo.

Viana et al. (2012) (AAA Inovacgéo (2024)

Quais sdo as possiveis solugdes para os problemas e/ou
gargalos dos processos?

Aponte pelo menos uma solugdo para cada problema ou
gargalo levantado.

Viana et al. (2012); AAA Inovagao (2024)

Existe uma maneira melhor de realizar o processo?
Tente descreve as possiveis melhorias que vocé enxerga para
0 processo.

ABPMP (2021); ABPMP (2013)

Fonte: elaboragéo propria (2024)
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8 DISCUSSAO

Os resultados indicam que apenas 4 (quatro) ferramentas (PMC, PVMC, CA,
PMC da TAC), ou seja, 33,33% das 12 (doze) investigadas, incorporam a concepgao
de criacdo de valor do processo para o cliente em seu escopo de mapeamento e
analise. Isso evidencia a necessidade de abordar o problema da criacdo de valor para
os clientes por meio do mapeamento e analise de seus processos.

A partir da analise das ferramentas propostas, observa-se a auséncia de
orientacao por parte de profissionais de gestao e consultorias no desenvolvimento de
ferramentas de investigagao visual, assim como a falta de diretrizes metodolégicas na
pesquisa em ciéncia do design sobre como teorizar e formalizar o conhecimento € o
uso dessas ferramentas, corroborando com os argumentos de Avdiji et al. (2020).

A maioria das ferramentas analisadas ndo se fundamentam na teoria do
design; algumas apresentam apenas conexdes logicas entre os blocos do Business
Model Canvas e os componentes das ferramentas que propdem. Além disso, grande
parte das ferramentas examinadas n&o segue os principios estabelecidos por Avdiji
et al. (2020) na concepgao de ferramentas visuais de investigagdo, como a auséncia
de um modelo conceitual, a ndo aplicagao do principio da visualizacdo compartilhada
e a falta de instrugdes claras para o uso da ferramenta.

O SIPOC, embora amplamente difundido e aplicado no ambiente empresarial
para analise de processos, apresenta algumas limitagdes. Por ser uma ferramenta
simplista, oferece poucos detalhes sobre os processos, tornando-se inadequada para
mapear processos complexos. Além disso, o SIPOC né&o incorpora elementos de
controle de qualidade, o que restringe sua aplicagdo em analises mais robustas.

O Mapeamento do Fluxo de Valor (MFV), também conhecido como Value
Stream Mapping (VSM), € amplamente utilizado no setor industrial e, atualmente, em
diversas outras areas, como servigos, saude, escritorios e setores administrativos.
Contudo, sua aplicagdo exige um investimento significativo de tempo e recursos
humanos, podendo resultar em desperdicios caso ndo seja executado de forma
adequada. A ferramenta tem como foco principal a entrega de valor ao cliente, e ndo
o0 mapeamento detalhado do processo em si (ELI, 2024).

Ja o Process Model Canvas (PMC) criado pela Comm’ant® adota uma
abordagem inovadora, baseada em trés etapas: "Por qué?", "O qué?" e "Uau!". Trata-

se de um método acessivel e de facil compreensao, que evita aspectos técnicos
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complexos. O framework utiliza uma légica inversa para pensar o processo, iniciando
pelo resultado final desejado ("uau!"), considerando a jornada do cliente, reunindo as
principais transferéncias de informacgdes (saidas), identificando as etapas da cadeia
de processos (como) e, por fim, validando o "por qué?" e expandindo a analise para
incluir controles gerenciais. Apesar de incorporar elementos como a proposta de valor
e o valor entregue em sua estrutura, o PMC carece de mecanismos para analise de
riscos e indicadores, ambos essenciais para uma analise mais aprofundada dos
processos.

Ainda assim, o Process Analysis Model Canvas (PAMC) contempla grande
parte das variaveis de entrada, processamento e saida dos processos. Além da
identificacdo dos recursos (humanos e tecnolégicos), controles e indicadores
permitindo uma analise do processo sobre seu desempenho. Todavia, o0 modelo néo
contempla a proposta de valor, segmentos de clientes, riscos, entre outros.

Por outro lado, o Essential Process Model (EPM), embora integre abordagens
como BPM, o padrdo ISO 9001 e o processo de inovagao do design thinking,
apresenta limitagcdes. A ferramenta nao permite visualizar a proposta de valor do
processo, o segmento de clientes atendidos, as partes interessadas envolvidas, os
riscos associados, nem o alinhamento do processo com a estratégia do negécio.

O Process Value Model Canvas ou Canvas do Valor de Processo embora
abrangente e bem completo, apresenta algumas limitagbes como a falta do
alinhamento estratégico, compliance, custo, fatores criticos de sucesso, a privacidade
e protecao de dados, entre outros. O BPC também apresenta algumas limitacoes pela
falta do bloco de clientes, compliance, custo e indicador. O CPN também nao foi
evidenciado os quadros relacionados ao alinhamento estratégico, controles, custo,
proposta de valor, entre outros. Em relagdo ao CA faltou o alinhamento estratégico,
clientes, custo e escopo do processo na sua concepgao. Em relagdo ao BPA Canvas
a nao inclusao de elementos como clientes, alinhamento estratégico, compliance e
escopo, deixou o modelo um pouco limitado também para mapeamento e analise.

Por fim, o Process Model Canvas (CONIG®) desenvolvido pela consultoria
TAC A.S. integra um elemento diferente dos outros modelos que sdo os fatores
criticos de sucesso, elementos determinantes para o melhor desempenho dos
processos. Contudo, a ferramenta ndo permite visualizar os segmentos de clientes, o
alinhamento estratégico, requisitos, controles e riscos do processo, entre outros

elementos importantes para uma boa analise dos processos.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo alcangou seu objetivo proposto que era inovar o mapeamento e a
analise dos processos de negdcio no ambito do Servico Social Autbnomo de
Assisténcia a Saude dos Servidores Publicos e Militares do Estado de Goias — Ipasgo
Saude. Essa inovacado foi alcangcada por meio da proposi¢dao do framework de
mapeamento e analise de processos, denominado Canvas do Mapa de Processo —
CAMP.

Como complemento ao framework proposto, foi desenvolvido um guia
orientativo para o preenchimento do CAMP, o qual constitui o produto tecnolégico e
um dos entregaveis deste TCC. Além disso, a aplicagao pratica no campo da pesquisa
também foi realizada, alcangando, assim, os objetivos especificos estabelecidos.

O CAMP mostrou-se ser um framework eficaz no que tange ao mapeamento e
analise de processos por ser um modelo abrangente e integrador a partir da adogao
de boas praticas na gestao de processos e utilizar uma abordagem inovadora como o
design thinking e com foco na entrega de valor dos processos para os clientes e
demais partes interessadas. Como resultado, passou a integrar um dos itens da
governancga de processos do Ipasgo Saude, componente do Sistema de Gestao da
Qualidade da operadora, registrado como anexo dentro do sistema de gestdo
documental Docnix sob o codigo RGQ-159 - V.0.

A adocao de uma ferramenta visual de mapeamento e analise de processo sob
uma perspectiva mais ampla e integradora, considerando todos os seus blocos de
elementos, € fundamental para compreender de forma sistémica os fluxos dos
processos, o0 valor entregue dos processos para os clientes bem como as
oportunidades de melhoria nos processos visando a captura de uma melhor proposta
de valor para os clientes.

Apesar da realizagdo da revisao sistematica da literatura, foram identificadas
limitagbes e dificuldades na busca por ferramentas, modelos ou frameworks de
mapeamento e analise de processos, tanto na literatura quanto no mercado, além das
propostas de consultorias e profissionais da area de gestdo. Na literatura, essas
ferramentas ainda sdo escassas, enquanto no campo profissional as propostas
existentes carecem de metodologias robustas, teorias de base e referenciais sélidos
para a concepg¢ao dos modelos. Além disso, ndo foram encontrados roteiros claros

para o preenchimento, explicacbes detalhadas sobre os elementos dos canvas
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propostos ou justificativas para a inclusdo de determinados componentes neles.

Em relagcdo aos procedimentos metodolégicos, a utilizacdo do quadro
comparativo contribuiu para sistematiza a avaliagdo da capacidade de mapeamento
e analise dos processos a partir das ferramentas pesquisadas.

Este estudo propositivo, relacionado ao mapeamento e analise de processos,
oferece uma contribuicdo tanto tedrica quanto pratica para a gestdo empresarial. No
campo tedrico, destaca-se pela triangulacao das teorias utilizadas na concepg¢éao do
modelo proposto, enquanto, na pratica gerencial, contribui ao apresentar um novo
framework robusto e integrador para mapear e analisar processos em qualquer
modelo de negdcio.

Além disso, a proposicao deste modelo no dmbito do Ipasgo Saude, que
constitui 0 campo da pesquisa, contribuiu para o aperfeicoamento da gestdo dos
processos de negocios, assim como para a sua governanga. A iniciativa ampliou a
Vis&o sobre os processos, aprimorou o entendimento das relagdes entre seus diversos
componentes e, principalmente, potencializou a entrega de valor dos processos aos
clientes ou beneficiarios.

Os resultados obtidos podem direcionar futuras pesquisas sobre proposicéo de
ferramentas de investigagao visuais tendo outros objetos de analise, bem como o uso
de outras teorias e metodologias na concepg¢ao desses novos modelos.

Espera-se que o CAMP seja aplicado a modelos de negdcios semelhantes,
como hospitais, clinicas e laboratérios, bem como a outros setores, como industria e
comércio, além de outros ramos, como startups, educacdo, setor financeiro,
agronegocio, entre outros. O objetivo é avaliar a aplicabilidade e validade do
framework em diferentes processos de negdécio e contextos variados, abrangendo
suas categorias distintas: processos principais, de suporte e de gerenciamento, além
de permitir o mapeamento e anadlise tanto no nivel de processo quanto no de
macroprocesso.

O framework CAMP n&o incluiu em sua estrutura as analises de causa raiz,
sensibilidade e o escopo das interacdes humanas. Nesse sentido, um estudo focado
na proposigcao de uma ferramenta que abrangesse esses fatores ampliaria e escopo
de mapeamento e analise dos processos.

Um estudo visando o aprofundamento do componente custo do processo para
levantamento ou construcdo de um modelo que permita mensurar considerando a

complexidade da sua analise e mensuragcao a depender do processo que sera
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aplicado pelo modelo proposto.

Reforcar o uso da teoria do design por pesquisadores, organizagdes,
consultores e profissionais de gestdo na proposicao de futuras ferramentas visuais no
campo das ciéncias sociais aplicadas que posso contribuir no aprofundamento da
teoria de design para ferramentas de investigagao visual.

Como a aplicacdo do CAMP se concentra no mapeamento e analise de
processos no seu estado atual (AS IS). Um framework de mapeamento com foco no

futuro (TO BE), ampliaria a visdo da melhoria dos processos para os clientes.
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APENDICE A - Matrix FOFA (SWOT)

Mestrando: ILDERCLEISON SANTOS DE OLIVEIRA — Mestrando PROFNIT/UnB

FORCAS

FRAQUEZAS

- Lacuna tedrica a ser preenchida (sobretudo
inovagao em processos)

- Problema de pesquisa

- Perguntas da pesquisa e hipbteses

- Objetivos

- Metodologia robusta

- Redagao da proposta

- Aderéncia do projeto ao PROFNIT

- Facilidade de acesso ao campo de pesquisa
(Ipasgo Saude)

- Atendimento as Normas da ABNT

- Falta avancar na teoria (referéncias
internacionais)

- Justificativa

- Revisdo de normativas e aspectos
correlatos

- Avancar na justificativa: avangar quanto a

aplicabilidade, inovagao e complexidade

OPORTUNIDADES

AMEACAS

- Acesso a variadas bases de dados a partir
do Acesso CAFE oferecido pela UnB

- Gerenciadores de referéncias

- Biblioteca

- Bases de dados

- Analise bibliométrica

- Revisao sistematica da literatura

- Protocolo PRISMA

- Networking

- Parcerias

- Gestéo do tempo
- Mudancga na gestéo do Ipasgo Saude

- Acesso aos dados do instituto
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Mestrando: ILDERCLEISON SANTOS DE OLIVEIRA — Mestrando PROFNIT/UnB
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Rede de Parceiros

Atividades Chave

Proposta de Valor

Relacionamento com
Clientes

Segmentos de Clientes

- Ipasgo Saude

- Orientadora

- Coorientadora

- Docentes do PROFNIT

- Universidade de Brasilia (UnB)

- Servigo Nacional de Aprendizagem
Comercial (Senac Goias)

- Realizar pesquisa em bases de dados
- Selecionar e ler artigos

- Realizar andlise bibliométrica

- Fazer reviséo sistematica da literatura
- Refinar proposta de pesquisa

- Sistematizar informagdes em textos

- Elaborar e aplicar questionario

- Realizar entrevistas com gestores

- Elaborar relatério técnico

- Submeter artigo para Revista B1

Relatério Técnico Conclusivo
contento:

- Guia orientativo para preenchimento
do Canvas do Mapa de Processo

- Framework Canvas do Mapa do
Processo

- Nova Cadeia de Valor do Ipasgo

Recursos Chave

Saude
- Aperfeigoamento do mapeamento de

- Artigos, dissertagdes, livros, monografias
- Equipe de Gestdo e Técnica do Ipasgo
Saude

- Base de dados

- TCLE

- Dados primarios

- Documentos institucionais do Ipasgo
Saude

- Tempo

- Declaragao/Oficio de Apoio do
Demandante

processos com uso do BPMN

- Congresso, conferéncia, simpésio e
seminario

- Encontro, coléquio

- Workshop

- Reuniao

- Painel

- Forum

- Palestra e Ciclo de Palestras

- Jornada

- Feira (ou Mostra)

- Gestores das areas de negdcio do Ipasgo
Saude

- Executores do processo na ponta

- Beneficiarios do Plano de Saude

- Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS)

- Partes interessadas no processo

- Operadoras de Planos de Saude

- Areas de negodcios ligadas a inovagao

- Gestores de Inovagao

- Gestores de Processos

Canais de Distribuicao

- Governo do Estado de Goias
- Nucleos de Inovagéo Tecnolégica (NITs)

- Repositério institucional da UnB

- Periddicos institucionais

- Jornais nacionais ou internacionais

- Sessdo publica de defesa da dissertagao

- Pesquisadores ligados a tematica inovagao
- ICTs publicas e privadas

- Universidades

- Institutos de Pesquisa

- Empresas publicas e privadas

Estrutura de Custos

Fluxo de Receitas

- Custos de deslocamento para cursar as disciplinas em Brasilia

- Custos com material de expediente para desenvolvimento da proposta de pesquisa

- Custos com bibliografias, softwares ou apps para o desenvolvimento da pesquisa

- Custos com revisores de textos

- Consultorias em mapeamento de processos
- Workshops em Gestao de Processos

- Acesso gratuito (via Repositorio institucional da UnB)
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APENDICE C - Artigo submetido ou publicado

Titulo do Artigo: Mensuragao do grau de inovagéo na dimensdo ambiéncia inovadora
em empresas do comércio varejista da construgao civil em Senador Canedo/GO.
Autores: lldercleison Santos de Oliveira, Raulison Alves Resende, Tania Cristina da
Silva Cruz e S6nia Marise Salles Carvalho.

Revista: International Journal of Scientific Management and Tourism (IJOSMT). [S.
L], v. 9, n. 2, p. 752-779, 2023. DOI: 10.55905/ijsmtvOn2-006. Disponivel em:

https://ojs.scientificmanagementjournal.com/ojs/index.php/smij/article/view/411.(on-

line version).
Status: Publicado
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APENDICE D - Produto técnico-tecnolégico

Canvas do Mapa de Processo — CAMP

./ Prografa de Pgs-Graduacao em Propfiedade Intélgctua
= Transferaneia_de Tecnologid para a Inovacio

«

\

CANVAS DO MAPA
DE PROCESSO

CAMP

Guia Orientativo para Mapeamento
e Analise de Processo

=N

Discente: |ldercleison Santos de Oliveira
Orientadora: Dra. Sonia Marise Salles Carvalho

Coorientadora: Dra. Tania Cristina da Silva Cruz

Z o BE [Ppasgo

b\ SSSSS

PROFNIT fortec UnB -
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I O7 ArresenTAcAO

Ioz OBJETIVO DO GUIA

03 QUEM PODE SE BENEFICIAR COM
O USO DESSE GUIA?

I 04 o QUE E 0 FRAMEWORK CANVAS
DO MAPA DE PROCESSO - CAMP

Io 5 ELEMENTOS DO METODOLOGIA

IOG METODOLOGIA DE APLICACAO
I O 7 coMo PREENCHER O CAMP?

I O 8 ExEMPLO DE APLICACAO NA PRATICA

IOQ CONSIDERAGOES FINAIS

I 10O rererencias
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A inovagcao em processos tem se tornado cada vez
mais presente nas organizacdes, independentemente do
setor de atuacdo. Essa pratica contribui de diversas
maneiras, como na melhoria da eficiéncia e produtividade,
na elevacdao da qualidade, na reducao de custos, no
aumento da competitividade e, principalmente, no
aprimoramento da experiéncia do cliente, entre outros
beneficios.

O Canvas do Mapa de Processo (CAMP) ¢ um produto
desenvolvido a partir de uma pesquisa realizada no ambito
do Programa de Pos-Graduacdo em Propriedade
Intelectual e Transferéncia de Tecnologia para a Inovacao
(PROFNIT), da Universidade de Brasilia (UnB).

A intencao € que este Guia Orientativo possa ser uma
ferramenta para auxiliar gestores, arquitetos e analistas de
processos e negocios No Mmapeamento e analise de seus
processos, possibilitando uma maior visao e compreensao
dos processos e da organizacdo como um todo. Alem
disso, 0 guia poderd auxiliar a comunidade, estudantes e
académicos que tenham interesse pelo tema.

Este guia aborda os principais conceitos sobre Cadeia
de Valor, macroprocessos, processos e inovacdo em
Processos.

O CAMP foi inspirado a partir de metodologias e
abordagens como o Business Model Canvas (BMC) e
Design Thinking.
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Este guia orientativo de preenchimento do Canvas do
Mapa de Processo (CAMP) tem como objetivo apresentar
conceitos sobre Cadeia de Valor, hierarquia e mapeamento
de processos, além de orientar gestores e equipes no
preenchimento de cada bloco da ferramenta, utilizando
exemplos praticos baseados em processos reais de uma
operadora de saude.

Espera-se que este guia proporcione uma compreensao
mais profunda das praticas de gestdo de processos,
especialmente no que diz respeito ao mapeamento dos
atores diretos e indiretos envolvidos, bem como a analise
detalhada de cada elemento dos blocos da ferramenta.

O objetivo é informar os leitores sobre os diferentes
tipos de processos e como eles contribuem para a entrega
de valor aos clientes, além de oferecer orientagcao sobre o
conhecimento basico necessario para mapear processos.

O guia também destaca as possibilidades de inovacao
qgque a ferramenta oferece para aprimorar pProcessos
existentes.
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gue pretendem utilizar alguma ferramenta de suporte para
mapeamento e analise de seus processos de negodcio de
forma colaborativa;

=

< Gestores, Arquitetos e Analistas de Processos e Negdcios:

-~ Professores:

como uma ferramenta de apoio para as aulas sobre
mapeamento de processos, com permissac para copia
desde gque a fonte seja devidamente citada;

Académicos:
gue pretendem estudar e compreender modelos de
ferramentas para mapeamento de processos;

Empreendedores:

(f1}) 843 como base para compreensio e ampliacdo da viséo sobre
EE E de seus processos de ponta a ponta;

- Operadoras de Saude:
s'.-.-z@f, @ como uma ferramenta para o mapeamento de requisitos
s } legais e normativos, bem como para a identificacdo de riscos
< NOS Processos.

No proximo capitulo, vocé encontrara uma explicacdo
detalhada sobre a estrutura do CAMP, bem como orientacdes
sobre como preenché-lo corretamente.

81
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\

O Canvas do Mapa de Processo (CAMP) ¢ uma ferramenta
visual para o mapeamento e analise de processos, que auxilia na
identificacdo de elementos de entrada, processamento e saida,
além dos elementos relacionados a entrega de valor, riscos e
inovacao do processo, entre outros. A ferramenta € composta
por 30 blocos, gue incluem:

1.Nome do Processo 19. Controle(s)
2.0bjetivo do Processo 20. Indicador(es)
3.Alinhamento estratégico 21. Custo(s)
4.Categoria 22. Analise de Valor
5.Fator(es) Critico(s) de Sucesso 23. Entrada(s)
6.Governanca 24. Saida(s)
7.Compliance 25. Cliente(s)
8.Risco(s) 26. Proposta(s) de Valor
9.Maturidade 27. Escopo do Processo
10.Privacidade e Protecdo de Dados 28. Dor(es)
11.Requisitos 29. Alivio de Dores
12.Colaborador(es) 30. Transformacao

13.Recursos Tecnoldgicos

14. Area(s) Executora(s)

15.Parte(s) Interessada(s) no processo
16. Atividade(s) Critica(s)

17.Aplicacao

18. Tempo
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A Figura 1 apresenta o template do CAMP, contendo os 30
blocos que devem ser preenchidos antecipadamente pelos
gestores e equipes, para serem discutidos durante o workshop.

Figura 1- Canvas do Mapa de Processo - CAMP
Canvas do Mapa de Processo - CAMP

Desenvolvido por:

g"y Nome do processo % Objetivo .@ Alinh E

& ﬁequisiié(si N g cambli-nc'a

Ecatqorla o & (;o\;ornanqa H _‘_r‘: Maturidade
ﬁ Proposta(s) de Valor ey ico(s) de @Tcmpo
B8 privec ecto de Dades [ Rec -
9 Entradats) - gcontrolets)
o
@_A{:Ileaqﬁo @ Escopo
> > N L,

Fonte: elaboracéao proépria (2024)

@ (es)

&éa “Area(s) Executora(s)
A Risco(s)

‘ ® Dor(es)

@ Alivio da(s) Dor(es)

m Indicador(es)

Data:

‘858 Cliente(s)
:a@é

;ﬁaﬁ Pa‘rh(:i lntol;u:ad;(a) )

@ Atividades Criticas

@;‘9 Transformagao

@ Anélise do Valor

[ a@@’ Saida(s)

,@3} Custo(s)

O CAMP propde uma abordagem colaborativa e visual para mapear e
analisar um processo. Ele auxiliar a desenhar o mapa mental do processo e
permite visualizar suas ligacdes e dependéncias em uma Unica pagina O
objetivo & gue todos construam uma representacao visual dos processos,
tendo uma visdao conjunta sobre como o trabalho flui, identificando entradas,
saidas, atividades, proposta de valor do processo, entre outras.
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CANVAS
I Esta ¢ uma representacao visual colaborativa do
— T mapa do processo. O gerente de processos e sua
m..m.,gfn"a%ﬂ? ] equipe trabalham juntos neste espaco para
Mapﬁ dePr@ocesso prototipar um modelo que reflita o entendimento
g (T it coletivo do processo. O uso de post-its facilita a
e modificacao e o refinamento continuos.

PERGUNTAS NORTEADORAS

Essas perguntas norteiam a elaboracao do canvas,
fornecendo uma estrutura para coletar e organizar as
informacdes essenciais sobre o processo. A divisdo
em cinco perguntas - O qué?, Por qué?, Como?
Quem?, Onde? e Quanto? - abrange diferentes
perspectivas e garante uma visao holistica. Vamos
detalhar cada uma delas e como se aplicam na
construcao do canvas.

POSTS

Sdo descricdes concisas, registradas em post-its,
destinadas a preencher cada componente do canvas
com as informacdes relevantes do processo. A
utilizacao de post-its permite uma série de vantagens
importantes durante o processo de construcao e
analise, facilitando a comunicacao, a colaboracéao, a
analise e a iteracéao.
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Para aplicacao da metodologia, uma sugestao € utilizar
um espaco amplo, como uma parede ou uma folha grande
(ex: AQ), e post-its. O gerente ou analista de processo
coordena uma sessdo de brainstorm com os membros da
equipe e, idealmente, com o cliente, focando na mapeamento
e analise dos processos envolvidos. O objetivo € que todos
construam uma representacao visual do processo, tendo uma
visdo ampla.

Na metodologia, os participantes preenchem o CAMP
colocando post-its nos 30 quadros que definem,
resumidamente: O QUE, POR QUE, QUEM, COMO e
QUANTO. Essas sao as perguntas norteadoras para
estruturar o mapa de processo. Na Figura 2 esta apresentado
a sequéncia de preenchimento do CAMP identificado pelos
numeros de 1a 6.

Figura 2 - Ordem de preenchimento do CAMP

Canvas do Mapa de Processo - CAMP  pesenvoividopor: pata:
¥4 Nome doprocesso &) Obietivo _@ Alinhamento Estratégico @ Colaborador(es) gég Cliente(s)

}ﬁ- Requisito(s) g Compliance o Area(s) Executora(s) gag Parte(s) Interessada(s)
Ecategoria /B covernanga i 7 Maturidade j& Risco(s) (1) Atividades criticas
ﬁ Proposta(s) de Valor “‘°""'") Critico(s) de Sucesso ; @ Tempo ® Dor(es) @@ Transformagéo

é e ¢ u.n.ao.;@f' o .. ., : Jogi :© Alivio da(s) Dor(es) @ Analise do Valor

7R Entrada(s) _ 9 controle(s) T ATN Indlcedosten) i 405 saidals)

L | e
,@_nplleaqso S | S @Emopo S 9 P
iy > > -> Lo -» >

Fonte: elaboracao proépria (2024)
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A seguir, € apresentado a sequéncia das perguntas
norteadoras e 0s blocos correspondentes.

oQuE? 7 e Objetivo

¢ Alinhamento estratégico
¢ Reqguisitos
¢ Compliance

» Nome do processo ’
e Categoria 7
 Proposta de Valor "

-t
.t
e
ot
s
e

i, QUEM ?

+ Colaboradores

? .
COMO { » Area(s) Executora(s)
e Entradas o Partes Interessadas

« Saida(s) « Clientes
e Recursos Tecnoldgicos i

e Privacidade e Protecao de Dados

e Atividades Criticas i

» Tempo @ ONDE ?

e Controle(s)

e Indicador(es) o Aplicacdo
+ Analise de Valor s Escopo

e Dor(es) :

e Alivio de dor(es)

e Fator(es) Critico(s) de Sucesso @

e« Governanca QUANTO ?
* Risco e Custo(s)

s Maturidade
e Transformacao
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As orientacdes quanto ao preenchimento de cada bloco do
CAMMP estéo descritas do Quadro 1:

Quadro 1- Canvas do Mapa de Processo - CAMP

Bloco do o
Perguntas/Descritivos

Canvas

Nome do Qual o nome do processo?

Processo Escreva o nome do processo.
Objetivo do Qual o objetivo do processo?

Processo O que se pretende alcangar com o processo.

Alinhamento Qual objetivo estratégico esse processo esta alinhado?

Estratégico Escreve o objetivo estratégico.

Em qual categoria seu processo se enquadra?
Categoria Indique se seu processo € principal/finalistico, de suporte ou
gerenciamento.

Fatores Criticos Quais sdo os fatores criticos de sucesso (FCS) do seu processo?
de Sucesso Cite os FCS do seu processo.

Que mecanismos de governanca de processos estao estabelecidos
Covernancga na sua organizagao?
Liste os modelos, ferramentas, comités existentes, etc.

Quais leis, regulamentos ou normas sao aplicaveis ao seu processo?
Compliance Enumere todas as leis, regulamentos ou normas internos ou
externos aplicaveis ao seu modelo de negdcio

Qual(is) o(s) risco(s) do seu processa?
Riscos Especifique o(s) risco(s) referente ac seu processo que podem
impactar a organizacao.
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Quadro 1- Canvas do Mapa de Processo - CAMP... continuacdo

Bloco do -
Perguntas/Descritivos
Canvas
Qual o nivel de maturidade do processo?
Maturidade Classifique seu processo em uma das 6 (seis)

categorias: inicial, repetivel, definido, gerido, otimizado e integrado.

Privacidade e
Protecao de

Ha necessidade de privacidade e protecao de dados para esse
processo?

Dados Verificar se ha aplicagcdo da LGPD para esse processo
Quais sdo os requisitos dos seus clientes, de processos, requisitos
- téecnicos?
Requisitos - . . -
Identifique os requisitos dos clientes, do processo e os requisitos
técnicos.

Colaboradores

Quem sdo os colabores que executam o processo?
Identifique os cargos/funcdes dos colaboradores que executam o
processo.

Recursos
Tecnologicos

Quais sdo os recursos tecnolégicos necessarios para execugado do
processo?
Descreve aqui as maguinas, sistemas, ferramentas utilizadas na
execucao do processo.

Area(s)
Executora(s)

Quem executa o processo?
Descreve o nome das areas gue executam o processo.

Quais sdo as partes interessadas no processo?

Partes e . ~
Identifique as partes interessadas nao executoras do
Interessadas i
processo, mas que tém interesse por ele.
Atividades Quais sao as atividades criticas do seu processo?
Criticas Identifique as atividades do seu processo que precisam de atencao.

88
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Quadro 1 - Canvas do Mapa de Processo - CAMP... continuacao

89

Bloco do el
Perguntas/Descritivos
Canvas
. ~ Em que area(s) c processo se aplica?
Aplicagao . ) d (S)op ) P .
Cita as areas por onde o processo € executado ou faz interface.
Qual o tempo o processo leva para ser concluido?
Tempo Identifique o tempo em que cada atividade leva dentro de cada
processo.
Como o processo é controlado?
Controle(s) Escreve aqui as ferramentas, sistemas ou técnicas utilizadas para

realizar o controle do seu processo.

Indicador(es)

Quais sdo os indicadores de performance do processo?
Escreva aqui os indicadores, KPls, KRs ou métricas dos processos
podendo ser quantitativos ou qualitativos.

Custo(s)

Qual o custo do processo?
Identifique o custo por atividade totalizada para mostrar o custo do
processo.

Analise de Valor

Quais as atividades agregam valor e quais sao desnecessarias €
contribuem para aumentar o tempo, 0s custos, os erros e a
insatisfacdo de clientes?

Das etapas do escopo do processo, enumere as gue agregam valor
para o processo € as que sao desnecessarias.

Quais sdo as entradas necessarios para que O pProcesso inicie?

Entrada(s) Faca um levantamento de todas as entradas possiveis (matéria,
energia, informacgao)
Qual o produto do processo?
Saida(s) Liste as saidas do seu processc que podem ser produto, servico,

decisao ou informacao.
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Quadro 1- Canvas do Mapa de Processo - CAMP... continuacao

Bloco do .
Perguntas/Descritivos
Canvas
. uem sao os clientes do processo?
Cliente(s) Q P

Descreva quem sao os clientes internos, externos ou fornecedores.

Proposta de
Valor

Qual a proposta de valor do processo?
Tente identificar a proposta de valor do processo para o seu cliente

e escreva.
Escopo do Quais sdo as atividades chaves do processo?
Processo Aponte aqui todas as etapas do processo ponta a ponta.
Dor(es) Quais sdo os problemas e/ou gargalos do processo?
Aponte pelo menos um problema ou gargalo.
Quais sdo as possiveis solucdes para os problemas e/ou gargalos dos
Alivio de processos?
Dor(es) Aponte pelo menos uma solugao para cada problema ou gargalo
levantado.
Existe uma maneira melhor de realizar o processo?
Transformacao Tente descreve as possiveis melhorias que vocé enxerga para o

processo.

Fonte: elaboracdo propria (2024)

Caso percebam que durante o preenchimento de algum dos
blocos do Canvas do Mapa de Processo, algum(ns) deles ndo seja
aplicavel ao seu(s) processo(s), basta escrever “Nao se Aplica”’ ou

“N/A”.
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Como exemplo pratico, na Figura 3 esta um modelo de aplicagao
do CAMP para mapeamento e analise do processo de Planejamento
Estratégico em uma operadora de saude.

Figura 2 - Framework CAMP aplicado ao processo de Planejamento Estrategico
canvas do Mapa de Processo - CAMP Desenvolvido por: ) prpoipisoNoOLIVEIRA  Da%a:  17/12/2024

& 3~ Objeti Ty an f Colaborad. 58 Client
5%’ Nome do processo % jetivo _@ Alinhamento Estratégico @ olaborador(es) ggﬁ iente(s)

ELABORAR O PLANO ; PRESIDENTE  DIRETORES
i bl £ APERFEIGOAR GOVERNANGAE PASGO o
oottty GESTAO | GERENTE  ocoomomuson  ANALISTA SAUDE
PLANEJAMENTO i
ESTRATEGICO i . — . . S E— - . . T . .
ﬁ Requisito(s) g Compliance :8?8 Area(s) Executora(s) gag Parte(s) Interessada(s)
AMpociclo  ALTERAGOESNO Art.13 At3o  mEMB2 e
ESTRATEGICO il DO MQ GEGOV cA DIREX  GERENciAs | pEcolAs  TCE-S0 Ans
rgl Categoria ﬁ Governanga .r’;- Maturidade A Risco(s) CD Atividades Criticas
i i INDISPONIBILIDADE FORMULAR DEFINIR
GERENCIAL | NAo POSSUI i REPETIVEL : ORGAMENTARIA ESTRATEGIA INDICADORES
ﬁ Proposta(s) de Valor :Fntor(u) Critico(s) de Sucesso ®'l'smpo ® Dor(es) @? Transformagao
ENGAJAMENTO  ENGAJAMENTO ] TRANSIGAC DO RS
DOS TIMES DOS TIMES MESES oLl "“”mn:“ £
:énrlneidadotprmogin de Dados 2 Recurso(s) Tecnolégico(s) =© Alivio da(s) Dor(es) @ Analise do Valor
SUSTENTABILIDA ]
DADOS PESSOAIS : MANUTENGAO DOS NAO AGREGAM VALOR:
DE FINANCEIRA i poS EXCEL BI H cm:::::lznpo xmm ALowes TATORBS DA
‘(;‘2 Entrada(s) &_ﬂ Controle(s) m Indicador(es) @ﬁ{\?’ saida(s)
ToRIO  canvas: = H
Chivloriom oiaars e misre REUMIGES  meumioes - ml::: ::;::;:m i PLANO
" seuaromo ot RAE'S DIREX ESTRATEOICOS | ESTRATEGICO
i compomaTIV  DisGNOSTICO E i
.@.Aplicaqéo ] @ Escopo 9 Custo(s)
TODA A i o 'y DEFINIR DEFINIR Lo vALDAR [ b RS
ORGANIZAGAO _ o e CENdRios " (SUETVOS > moicabonss > sratiowos > PLANO ) 35.000,00
. METAS

Fonte: elaboracdo propria (2024)
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Metodologias complexas podem gerar resisténcia e dificultar a
compreensao. Nesse contexto, o CAMP se destaca como uma
ferramenta eficaz ao simplificar o mapeamento e a analise de
processos. Essa simplificacdo contribui para o aumento do
engajamento e colaboracdo da equipe, elevando a probabilidade de
adocao da metodologia.

Um processo fluido permite gue as informacdes circulem
naturalmente, sem interrupcdes ou burocracias excessivas. Isso nao
apenas agiliza o trabalho, mas também facilita a identificacdo de
gargalos e oportunidades de melhoria.

A participacdo ativa de todos os envolvidos é fundamental para
O sucesso na gestdo de processos. A colaboracdao estimula o
compartilhamento de conhecimento, a consideragdao de diferentes
perspectivas e a construcado de solucdes mais eficazes.

Em resumo, a simplicidade, a fluidez, a colaboracdao e a
aplicabilidade do framework CAMP em diversos modelos de
negocios e em todos 0s niveis organizacionais ampliam a visao
holistica dos processos. Isso cria um ambiente favoravel a
proposicao de melhorias na gestdao e ao alcance de resultados
significativos.

92
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