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Resumo

Na drea de gestdo e negdcios, nos projetos de gerenciamento de processos de negdcio, se tem a
necessidade de ferramentas que promovam a unificagdo da gestdo de processos de negdcio das
organizacdes. Dessa forma, para se obter resultados satisfatérios, o processo de gerenciamento
de processos de negdcio exige das empresas executoras um foco pronunciado na utilizagdo de
ferramentas e/ou no seguimento de uma determinada metodologia de gerenciamento de
processos de negdcio. Neste trabalho € pesquisado como € realizado o gerenciamento de
processos de negdcio nas organizagdes, verificando as boas préticas preconizadas pelo Guia
BPM CBOK® (BPM Common Body Of Knowledge) criado e mantido pela ABPMP
(Association Of Business Process Management Professionals). Posteriormente € realizado um
estudo do conceito de Cadeia de Valor (Value Chain) estabelecido por Michael Porter e também
do Canvas de Modelo de Negdcios (Business Model Canvas) concebido por Alex Osterwalder
e Yves Pigneur. Como resultado dos estudos é gerada a proposta de uma ferramenta para
gerenciamento de processos de negdcio, intitulada de BPM Canvas (Business Process Model
Canvas) ou Canvas de Processos de Negocio, com o intuito de promover o gerenciamento
estratégico de processos nas organizacdes, permitindo o desenvolvimento de pilares como
gestdo, inovagao e tecnologia.

Palavras-chave: Gerenciamento de Processos de Negdcio. Cadeia de Valor. Canvas de Modelo
de Negocios. Canvas de Processos de Negocio. BPM Canvas.

1 INTRODUCAO

Desde o final da Segunda Guerra Mundial, as disciplinas de qualidade e processos vem
mudando o destino das organizagdes, proporcionando seus progressos e fortalecendo a
economia mundial. Para isso as organizacdes precisam ter a capacidade de se antecipar as
mudancas do mercado, e serem flexiveis, atendendo aos novos comportamentos dos clientes.

Segundo a Associacdo de Profissionais de Gerenciamento de Processos de Negdcio
(Association Of Business Process Management Professionals) ‘“Processo ¢ uma agregacao de
atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais
resultados”. (ABPMP, 2013)

A disciplina intitulada BPM (Business Process Managament), foi concebida de forma a
reforcar a vantagem competitiva das organizagdes, promovendo maior alinhamento entre a
estratégia e a operagdo, e aumento de produtividade. O gerenciamento de processos de negdcio
proporciona indmeros beneficios, os seguintes podem ser destacados:

e Agilidade organizacional;
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e Aumento da satisfacdo dos clientes;
e Melhoria de controles;

e Padronizacio;

e Reducdo de custos; e

e Eficiéncia e Eficacia.

O problema é que uma vez que o gerenciamento de processos de negdcio € tdo
importante seria adequado imaginar que todas as organizacdes entendam essa disciplina, e a
coloquem em pratica fazendo com que todos os envolvidos nos processos consigam trabalhar
dentro dessas diretrizes. Infelizmente isso ndo acontece, ocasionando muitas vezes o insucesso
nos projetos, ou a diminui¢ao na qualidade. Dessa forma o simples fato de ndo serem aplicadas
técnicas de gerenciamento de processos de negdcio, ou as vezes nao aplicadas de uma forma
correta, prejudicam as organizacoes.

Os objetivos deste trabalho sdo os de pesquisar como € realizado o Gerenciamento de
Processos de Negdcio nas organizacdes, os conceitos de Cadeia de Valor e de Canvas de
Modelo de Negdcios, e relacionar os assuntos, de modo a integrar proposta de ferramenta para
gerenciamento de processos de negocio. Como justificativa de promover o gerenciamento
estratégico de processos nas organizagdes, permitindo o desenvolvimento de pilares como
gestdo, inovacgao e tecnologia.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

A necessidade de organizagdo e controle, fez com que surgisse uma drea denominada
Gerenciamento de Processos de Negocio. No ano de 2003 nos Estados Unidos, foi criada uma
associacdo de profissionais de gerenciamento de processos de negdcio, intitulada ABPMP do
inglés “Association Of Business Process Management Professionals”. Esta surgiu com a
intencdo de discutir ideias, e estabelecer padrdes, a serem usados com o objetivo de tornar o
gerenciamento dos processos de negdcio cada vez melhores.

A ABPMP compilou entdo um conjunto de conhecimentos em gerenciamento de
processos de negdcio, denominado Guia BPM CBOK® (BPM Common Body Of Knowledge).
Este € definido pela prépria ABPMP (2013), como sendo um padrio para gerenciar a maioria
dos processos, em vdrios setores. Descrevendo os processos, ferramentas e técnicas de
gerenciamento de processos de negdcio usados até a obtencdo de um resultado bem-sucedido.

Segundo a ABPMP (2013), Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM — Business
Process Management) é:

Uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma organiza¢do com
expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta.
BPM engloba politicas, métodos e tecnologias para analisar, desenhar, implementar,
gerenciar desempenho, transformar e estabelecer a governanca de processos.
[ABPMP, 2013, p. 40].

Conforme a ABPMP (2013), o ciclo de vida de BPM tem como base o ciclo bésico
PDCA (Plan, Do, Check, Act) de Deming.
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Figura 1 — Ciclo PDCA de Deming
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Fonte: ABPMP (2013, p.53)

Planejar (Plan): Essa fase tem como objetivo assegurar alinhamento do contexto de
processos de negdcio e do desenho de processos com os objetivos estratégicos da organizagao.

Fazer (Do): Essa fase tem como objetivo implementar o processo de acordo com as
especificacdes desenvolvidas na fase Planejar.

Verificar (Check): Essa fase tem como objetivo medir o desempenho real do processo
em comparacdo ao desempenho esperado.

Agir (Act): Essa fase tem como objetivo definir acdes e agir de acordo com os dados de
desempenho do processo coletados na fase Verificar.

2.2 CADEIA DE VALOR

O conjunto de processos que uma organizagdo executa para entregar valor ao cliente por
meio de produtos ou servigos, foi denominado de Cadeia de Valor por Michael Porter em 1985,
na sua obra intitulada de Vantagem Competitiva: Criando e sustentando um desempenho
superior. Ele classificou em dois grupos, Primdrios, que sdao os processos tipicamente
interfuncionais que agregam valor diretamente para o cliente, e, Apoio, que Sa0 0S processos
que agregam valor indiretamente para o cliente, entregando valor direto a outros processos.

Figura 2 — Cadeia de Valor
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Logistica Interna (Inbound Logistics): Processos relacionados ao recebimento de
insumos que serdo utilizados ao longo da cadeia de valor, incluindo armazenamento e
distribuicdo dos insumos.

Operacdes (Operations): Processos relacionados a transformagdo dos insumos
recebidos em produtos ou servigos finais.

Logistica Externa (Outbound Logistics): Processos relacionados a distribuicdo dos
produtos ou servigos finais produzidos, incluindo movimentacdo dos produtos ou servigos
finais.

Marketing e Vendas (Marketing & Sales): Processos relacionados aos meios por quais
os compradores poderdo adquirir os produtos ou servigos finais, incluindo propagandas, vendas
e canais de distribui¢do dos produtos ou servicos finais.

Servigos (Service): Processos relacionados a manter ou melhorar o valor entregue para
o cliente, incluindo instalagdo, manutencao e treinamento nos produtos ou servigos entregues.

Infra-Estrutura da Empresa (Firm Infrastructure): Processos necessarios para manter a
producdo didria, como exemplo, administrativo, juridico, financeiro, contabilidade e qualidade.

Geréncia de Recursos Humanos (Human Resource Management): Processos
relacionados a gestdo das pessoas, como exemplo, recrutamento, selecdo, desenvolvimento,
retengdo e beneficios.

Desenvolvimento e Tecnologia (Technology Development): Processos relacionados a
pesquisa e desenvolvimento, e tecnologia da informacao.

Aquisicdo (Procurement): Processos relacionados a aquisicdo de insumos necessarios
para executar a cadeia de valor.

2.3 CANVAS DE MODELO DE NEGOCIOS

O Business Model Canvas ou Canvas de Modelo de Negdcios, foi criado por Alex
Osterwalder e Yves Pigneur, em 2011, em obra intitulada de Business Model Generation, sendo
uma ferramenta de gerenciamento estratégico, que permite desenvolver e esbocar modelos de
negdcio novos ou existentes em um mapa visual pré-formatado contendo nove blocos do
modelo de negdcios.
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Figura 3 — Canvas de Modelo de Negdcios
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Fonte: Osterwalder; Pigneur (2011, p.44)

Segmentos de Clientes (Customer Segments): Neste bloco descreve-se quais os clientes
das ofertas de solucoes.

Relagoes com Clientes (Customer Relationships): Neste bloco descreve-se quais 0s
tipos de relagdes com os clientes.

Canais (Channels): Neste bloco descreve-se quais 0s canais ou meios para se chegar até
os clientes.

Proposta de Valor (Value Proposition): Neste bloco descreve-se quais as ofertas de
solucdes para os clientes.

Fontes de Renda (Revenue Streams): Neste bloco descreve-se quais receitas sao
recebidas pelas ofertas de solucdes.

Atividades Chave (Key Activities): Neste bloco descreve-se quais as principais
atividades e processos a serem realizados para produzir as ofertas de solucdes.

Recursos Chave (Key Resources): Neste bloco descreve-se quais os principais recursos
para funcionamento do negdcio.

Parceiros Chave (Key Partners): Neste bloco descreve-se quais os aliados e
fornecedores que possam vir a contribuir com o negocio.

Estrutura de Custos (Cost Structure): Neste bloco descreve-se quais 0s custos
necessarios para manter o funcionamento do negécio.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho considera diversos tipos de pesquisa, dentre eles podem-se classificar,
conforme:

A sua natureza como Pesquisa Aplicada, neste tipo de pesquisa, tem como objetivo gerar
conhecimento para aplicagdo prética, e € dirigida a solucdo de problemas definidos. Tem como
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envolvimento, verdades e interesses locais. O problema em questdo € o fato de ndo serem
aplicadas técnicas de gerenciamento de processos de negdcio, ou as vezes ndo aplicadas de uma
forma correta nas organizagoes.

A forma de abordagem do problema como Pesquisa Qualitativa, neste tipo de pesquisa,
considera-se que hd uma relagcdo entre o0 mundo real e o sujeito, que niao pode ser traduzida em
ndmeros. Interpretam-se os fendmenos e atribuem-se significados. Delimitado ao ndo uso de
estatisticas. Os pesquisadores analisam seus dados, e tem como focos principais 0 processo e o
seu significado. Esta pesquisa se enquadra em qualitativa, pois aborda ferramentas ja existentes,
e sua sincronizagdo, na utilizacdo em organizagdes.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos como Pesquisa Bibliografica, neste tipo
de pesquisa, tem-se o material ja publicado, composto principalmente de livros, artigos e
material da internet, como artefatos para elabora¢do da mesma. Essa revisdo da literatura foi
realizada e apresentada na secao anterior. (SILVA e MENEZES, 2005)

Na figura a seguir tem-se a ilustracdo das etapas para elaboracio do trabalho:

Figura 4 — Etapas Elabora¢do do Trabalho
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No primeiro passo temos a Pesquisa Bibliogrifica que serve de base para todo o
trabalho. Esta pesquisa foi dividida em trés grandes assuntos: Gerenciamento de Processos de
Negocio, Cadeia de Valor e Canvas de Modelo de Negocios.

No segundo passo tem-se o relacionamento dos assuntos estudados e integracdo dos
conteddos.

No terceiro passo tem-se a criacdo da Ferramenta de Gerenciamento de Processos de
Negodcio Proposta que sincroniza os assuntos estudados nos passos anteriores.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Embora os conceitos de Gerenciamento de Processos de Negocio, Cadeia de Valor e
Canvas de Modelo de Negocios, existam, ndo foi encontrada nenhuma referéncia que fizesse o
relacionamento de suas aplicacdes.
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Dessa forma, foi realizado um relacionamento dos assuntos anteriormente estudados,
gerando a proposta de uma ferramenta para gerenciamento de processos de negdcio, com o
intuito de promover o gerenciamento estratégico de processos nas organizacdes, permitindo o
desenvolvimento de pilares como gestdo, inovagado e tecnologia.

Na figura a seguir tem-se a ilustracdo dos elementos para criagdo da ferramenta:

Figura 5 — Elementos Criacdo da Ferramenta
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1. Estruturacdo em Formato Canvas: Nessa fase foi escolhido o formato de Canvas para
representacdo da estrutura da ferramenta, inspirado no modelo de Canvas de Modelo de
Negdcios.

2. Adequacao do conceito de Cadeia de Valor: Nessa fase foi feita uma adequagao do
conceito de Cadeia de Valor. Trazendo para o inicio da cadeia os processos de Marketing &
Vendas, e renomeando os processos de Servigos em Pos-Vendas, de forma a adequar aos dias
atuais.

3. Adicdo do grupo de Processos de Gestao: Nessa fase foi adicionado o grupo de
processos de gestdo para representagdo dos processos mais relacionados a gestdo da Cadeia de
Valor.

Como resultado € gerada a ferramenta para gerenciamento de processos de negdcio,
intitulada de BPM Canvas (Business Process Model Canvas) ou Canvas de Processos de
Negocio, que permite desenvolver e esbocar modelos de processos de negdcio novos ou
existentes, em um mapa visual pré-formatado contendo sete blocos.
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Figura 6 — BPM Canvas (Business Process Model Canvas)
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Quadro 1 —Itens do Canvas de Processos de Negdcio
Processos Primarios (Primary Process)
Item Descricdo
Marketing e Vendas (Marketing & Sales) Como os clientes chegam até o negdcio?

Como os insumos para a produgdo/prestacao
sdo preparados?
Quais os passos para produzir/prestar os
produtos ou servigcos?
Como os produtos ou servigos sao entregues
ao cliente?
P6s-Vendas (After-Sales) O que € feito para manter ou 'melhorar 0
valor entregue para o cliente?
Processos de Apoio (Support Process)

Logistica Interna (Inbound Logistics)

Operagdes (Operations)

Logistica Externa (Outbound Logistics)

Que processos entregam valor direto a outros processos?
Que processos estdo relacionados a manter a infraestrutura do negécio?
Processos de Gestao (Management Process)

Que processos medem, monitoram e controlam as atividades do negécio?
Que processos estdo relacionados a administrar o presente e o futuro do negdcio?
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Figura 7 — Exemplo de Aplicacdo do BPM Canvas (Business Process Model Canvas)
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Com a utilizag@o da ferramenta espera-se os seguintes beneficios:

e Unificacdo da gestdo estratégica de processos da organizacao;

e Gestdo de desempenho, maturidade, e outros atributos dos processos da
organizacao;

e Integracdo e linguagem clara para todos os envolvidos da organizacgdo; e

e Desenvolvimento de pilares como gestdo, inovagao e tecnologia.
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5 CONSIDERA COES FINAIS

O Canvas de Processos de Negdcio € um mapa dos principais processos de negdcio que
abrange todos os tipos de organiza¢des com ou sem fins lucrativos, piblicas ou privadas, de
qualquer porte e segmento de negdcio.

Pode ser também uma receita de estratégia, que deve estar sempre sendo revisado cada
bloco ao longo do tempo para saber se cada um estd sendo bem atendido ou se é necessario
fazer alteracdo em algum deles para se conseguir um melhor resultado.

O mapa € um resumo dos processos de um negdcio, mas ndo deixa de excluir um
trabalho aprofundado em si, é uma ferramenta menos formal que pode ser utilizada com mais
frequéncia no dia a dia.

Por fim € a base e inicio de uma metodologia, que percorre as demais etapas da Gestao
de Processos, como a modelagem, andlise, redesenho, implementacdo de processos na
organizacao.
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