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Resumo: O objetivo deste artigo é relatar uma iniciativa na area de gestdo de processos organizacionais em uma
instituigdo do setor de satde publica. Retrata a importancia estratégica da gestdo dos processos, pontuando como os fluxos
de atividades e das informagdes recebidas/geradas trardo beneficios financeiros, otimizagdo dos processos e
competitividade. Para tal, apresenta-se o arcabougo teérico de algumas areas do conhecimento envolvidas: processos,
gestdo ¢ modelagem de processos, linguagem de notagdo. E ainda: o contexto do desenvolvimento do projeto; a
metodologia guiada pela metodologia Design Science; etapas de desenvolvimento do projeto e seus respectivos
entregédveis, por fim, apresenta ligdes aprendidas e as consideragdes finais. Espera-se que este artigo contribua para a
Ciéncia da Informacdo investigando em profundidade a adog@o de gestdo de processos no contexto de organizagdes de
capital publico e do setor de saude publica em MG. Considera-se ainda que conhecer a pratica real de um projeto pode
auxiliar outros projetos semelhantes.
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A disseminagdo do uso de sistemas de informagdes e de ferramentas automatizadas para geragao

1 INTRODUCAO

de planilhas, textos e outros tipos de controles tem gerado nas organizacdes um novo e acumulativo
acervo de documentos digitais e de informagdes em sistemas. Nao obstante esse cenario que se
multiplica dia a dia observa-se que na maioria dos casos hd uma auséncia de gestdo dessas
informacdes, que geralmente sdo organizadas em “silos”, como por exemplo, documentos do setor
de recursos humanos, documentos do setor de compras, documentos do setor financeiro etc.,
descaracterizando a unicidade de um contetdo organizacional.

Atualmente, a rotina informacional das organizagdes transita tanto no mundo fisico quanto
eletronico. Conciliar um legado de documentos em papel, armazenados em arquivos ainda com
caracteristicas probatorias e legais, com sistemas de informagdes € documentos digitais tem desafiado
pesquisadores, profissionais da informagdo e profissionais que atuam no mercado de tecnologia da
informacao.

Considerar processos e regras de negdcios, estratégias corporativas, compliance, cultura

organizacional, arquitetura (tecnologica) corporativa, patrocinio de gestores, gestdo de mudancas,
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normatizacao e areas do conhecimento envolvidas nao parece o caminho mais agil em um momento
de rapidas transformagdes. Porém, ¢ o caminho mais seguro para se criar uma estrutura real e
executavel, e que deve ser considerado em projetos de automagao.

Novos projetos de automacao de processos de negdcios tém surgido e trazido consigo desafios
de romper com resquicios de projetos anteriores malsucedidos, que tinham como foco principal a
tecnologia. Apesar da producdo académica nao ter acompanhado o desenvolvimento exponencial do
mercado de solugdes tecnoldgicas para gestdo de documentos e informacgdes, os pesquisadores tém
dedicado algumas de suas pesquisas de forma a gerar conhecimento estruturado e sistematizado capaz
de subsidiar tecnicamente o assunto.

O presente artigo tem como principais motivacdes (1) relatar um caso de um projeto que tratou
da elaborag¢do e implantacdo de uma metodologia de gestdo de informagdes e processos em um
Consorcio de Saude Publica - [-CISMEP; (2) relatar os principais desafios enfrentados durante a
elaboracdo dos entregaveis do projeto, experiéncias e licdes aprendidas; (3) servir de referéncia para
orientar a execucdo de outros projetos do mesmo género; e (4) desenvolver cientificamente a
abordagem do assunto na Ciéncia da Informagao.

O artigo esta organizado por se¢des conforme a seguir: na primeira se¢do introduz-se o tema e
a importancia da tematica e da pesquisa na Ciéncia da Informacao; na segunda secdo apresentam-se
os preceitos tedricos que suportam e justificam a abordagem pratica especifica do referido projeto;
na terceira se¢ao apresenta-se o contexto organizacional corporativo, indicando as necessidades e as
justificativas do Projeto. Explicita-se a visdo do projeto, apresentando a sua descricao, seus objetivos,
etapas e principais entregaveis. Na quarta secdo, abordam-se os preceitos praticos, apresentando o
relato da experiéncia pratica. Na quinta secao, resumem-se as ligdes aprendidas trazendo algumas

discussoes relevantes. Finalmente, na sexta se¢ao, tecem-se as consideragdes finais.

2 PRECEITOS TEORICOS

Esta secdo busca o entendimento dos conceitos e das abordagens para o relato de caso
vivenciado pelas autoras. Outrossim, esta secdo apresenta os preceitos tedricos que suportam e

justificam a abordagem pratica especifica do referido projeto.

2.1 PROCESSOS

A defini¢ao do termo “processo” deve ser precedida do esclarecimento sob qual ponto de vista
ele ¢ relatado. Teixeira e Aganette (2016) buscam compilar em diferentes areas do conhecimento
(Filosofia, Sistemas de Informagdo e Administragdo) essa identificacdo para alcancar uma defini¢ao
consensual que se adeque ao contexto da Ciéncia da Informagdo com a abordagem ontoldgica. O

quadro 1 a seguir apresenta alguns desses conceitos.
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Quadro 1 - Defini¢des de "Processo"

AREA DE DEFINICAO REFERENCIA
CONHECIMENTO
Filosofia Processos, chamados de kinesis por Aristoteles, sdo entidades | Hennig (2008, p. 26)

ocorrentes (que acontecem em determinado periodo) e
caracterizados por uma estrutura temporal interna tipica.

Sistemas de Informacdo | Sob o ponto de vista da modelagem, processos sdo fluxos de | Harrington, Esseling,
trabalho com entradas e saidas bem definidas e com tarefas que | Nimwegen (1997)
seguem sequencialmente dependentes umas das outras.

Administracao Processo ¢ um conjunto de elementos que guia grupos ou | Cruz (2003)
individuos entre o inicio ¢ o fim de um trabalho especifico.

Fonte: Teixeira, Aganette ¢ Almeida (2016)

Um processo € composto por um conjunto definido de atividades com a finalidade de organizar
os trabalhos e os recursos de uma empresa a fim de atingir seus objetivos. Segundo Harrington (1991)
trata-se de um fluxo de trabalho, com entradas (input) e saidas (output) bem definidas e tarefas
discretas que seguem uma sequéncia e que dependem umas das outras em uma sucessdo clara.
Repetitivos e continuos, 0s processos estabelecem um circuito de tarefas ordenadas para atender uma
demanda especifica, que em sua maioria sdo destinadas a satisfagao dos clientes.

Os autores Hammer e Champy (1994) também apresentam um processo como um grupo de
atividades realizadas numa sequéncia loégica com o objetivo de produzir um bem ou um servigo que
tem valor para um grupo especifico de clientes. Ou, ainda, como um grupo de atividades realizadas
em sequéncia logica a fim de se produzir um bem ou servico que tenha valor para um grupo especifico
de clientes. Davenport (1994) corrobora com esses entendimentos ao definir processo como “uma
ordenagdo especifica das atividades de trabalho no tempo e no espago, com um comego, um fim, e
inputs e outputs claramente identificados: uma estrutura para a acao”.

Diante das possibilidades complementares apresentadas, e ainda considerando a definigdo
apontada pela ABNT NBR ISO 9000:2015 para processos como um “conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que utilizam entradas para entregar um resultado pretendido”, as autoras
concordam para esse contexto de trabalho que um processo ¢ uma entidade que se desdobra em um
intervalo de tempo para “entregar’” um resultado esperado, podendo apresentar etapas e regras em sua

execugdo, e considerando que para representa-lo ¢ preciso analisar e identificar seus componentes.

2.2 GESTAO DE PROCESSOS

Hammer (2013) atribui a origem da gestdo de processos ao movimento pela implantagdo de
procedimentos de qualidade total e a reengenharia de processos trazendo o termo a tona, que desde
as teorias da gestdo cientifica da produgao e da produgdo em linha de montagem ja era referenciado.
Esse historico ja apresenta a importancia do desenho dos processos para que se pudesse monitorar e
avaliar os mesmos para que melhores resultados pudessem ser alcangados e novas metas fossem

estabelecidas.
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Entendida como uma atividade que pretende permitir as empresas alcangarem seus objetivos e
metas, por meio da otimizacdo de seus processos, a gestdo de processos de negocios se configura
entdo como um amadurecimento da disciplina, passando a ser referenciada como BPM - Business
Process Management.

Segundo a OMG!, o conceito de BPM surgiu em 2001 sendo definido pela propria organizagio
como um “conjunto de técnicas para a melhoria continua e interativa de todos os processos envolvidos
na gestdo de um negdcio®”. Porém, o objetivo da gestdo de processos de negodcios é conhecer as
atividades que ocorrem em uma organizacdo com propodsitos de otimizacdo de execucgao,
monitoramento e at€ mesmo a automacao e implantagao das mesmas. O conhecimento dos processos
¢ proveniente da sua modelagem, ou seja, da representacdo grafica da atividade real, que serad

detalhado na secdo 2.3.

2.3 MODELAGEM DE PROCESSOS

A modelagem de processos ¢ peca fundamental para o sucesso de qualquer institui¢do, pois
permite a introdu¢do segura de regras, tempos, rotas e papéis funcionais no ambiente organizacional.
Quer o processo ja exista de forma desestruturada, quer seja um novo processo necessario para
suportar um novo negdcio, a modelagem do processo permite e garante a captura do conhecimento
na operacionalizacdo da atividade.

Krogstie et al. (2008) apresentam cinco grandes grupos de utilizacdo da modelagem de
processos de negocios, a saber: i- criacdo de sentido e a comunica¢do humana; ii- analise assistida
por computador; iii- gestdo da qualidade; iv- implementagdo e ativagdo do modelo para integra-lo em
um sistema de informacdo; v- utilizagdo do modelo como contexto para um projeto de
desenvolvimento de sistema. Essa explicacao traz o entendimento de que a automagao nao se constitui
como atividade-fim para gestdo de processos de negocios.

E comum observar que por comodidade, pressa ou desconhecimento, as instituigdes postergam
ao maximo os projetos relacionados a modelagem de processos que dardo forma e contetido ao seu
proprio negocio, o que € um equivoco. Partindo-se do principio que os processos nao estejam
estruturados, as pessoas ndo saberdo o que devem fazer de forma segura e padronizada, com quem
interagir, qual o grau de autonomia de sua fun¢do e como tratar as excegdes durante a operagdo no
dia-a-dia. Dessa forma, fica evidente a importancia de se conhecer as etapas pelas quais um projeto

de BPM deve ser submetido.

' OMG - Object Management Group. Entidade internacional fundada em 1989, ndo governamental € sem fins lucrativos
cujo objetivo é desenvolver padrdes de tecnologia que fornecem valor real para milhares de industrias.

2 BPM - Business Process Management is a set of techniques for the continuous, iterative improvement of all the
processes involved in running a business.
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Baldam et al. (2011) apresenta o ciclo de BPM como o conjunto das etapas por meio das quais
se desenvolve e se mantém o gerenciamento de processos de negdcios em uma organizagao. As quatro
atividades basicas sdo: i- planejamento de BPM, objetivo de definir as atividades de BPM que
contribuirdo para o alcance das metas organizacionais; ii- modelagem e otimizagdo de processos,
atividades que permitem gerar informacdes sobre o processo atual sobre a proposta de processo
futuro; iii- execugdo de processos, atividades que garantirdo a implementacdao e a execu¢do dos
processos; iv- controle e andlise de dados, atividades relacionadas ao controle geral do processo.

A modelagem de processo exerce a fung¢ao de evidenciar como ocorrem os processos dentro da
organizacao, apresentando-se meios de serem otimizados, melhorados e reestruturados a fim de se
atingir metas pré-estabelecidas. Por ser veiculo de comunicacdo entre as pessoas envolvidas e também
interessadas nos beneficios trazidos pela modelagem, esta deve ser clara, concisa € com o minimo de
abstracdes possivel.

Assim colocado, a modelagem dos processos de negdcios garante: i- munir a administragdo e
os técnicos da empresa do conhecimento e do ferramental para, de uma maneira ordenada e pratica,
ter a capacidade de identificar e estruturar os processos da empresa; ii- demonstrar a importancia do
envolvimento do usudrio do processo na sua evoluc¢ao, mostrando a sua presenca na identificagao das
necessidades e restrigdes; iii- evidenciar os passos adotados na condugao, identificacdo e estruturagao,
dentro de um critério de precedéncia; iv- mostrar, mesmo para empresas que nao adotam os critérios

de norma especificas, a necessidade de um processo formal e documentado de trabalho.

2.4 NOTACAO DE MODELAGEM DE PROCESSOS

BPMN (Business Process Model and Notation) ¢ uma linguagem de notacdo padrdo para a
modelagem de processos organizacionais (WHITE, 2004). Objetiva ser compreendida e aceita por
todos os participantes das atividades de modelagem, desde os analistas de negocios e implantagao,
stakeholders até os usudrios finais e inteligiveis também por computador. Por meio do seu conjunto
de construtos, possibilita a representacdo das atividades em um processo através de objetos de fluxo,
conexao, raias e artefatos (OMG, 2016), que culminard em um modelo de processo de negdcio que

pode ser utilizado para diferentes fins.
2.5 GESTAO DE DOCUMENTOS E INFORMACOES

A gestdo documental pode ser definida Nazario (2009), como todo processo que perpassa o
“recebimento, guarda, tramitacdo e recuperacdo dos documentos que que suportam as atividades
operacionais, finais e estratégicas de uma empresa, area ou departamento”, de forma a garantir

agilidade e integragdo aos processos e atividades.
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Segundo Nazario (2009) a gestdo da informacao € “um processo que consiste nas atividades
de busca, identificacdo, classificagdo, processamento, armazenamento e disseminagdo da
informagao”, independente do formato ou meio em que se encontram as informacgdes e tendo ainda
como objetivo auxiliar e subsidiar as tomadas de decisdes.

Deve-se considerar que nos dias atuais o processo de gestdo de documentos estende-se aos
documentos nato-digitais e digitalizados, que da mesma forma constituem um conteudo
informacional dos processos aos quais estdo vinculados em uma organizagao.

O projeto que sera apresentado na se¢do 3, apesar de abarcar uma visao sist€émica global dos
conteudos da institui¢do, teve foco pratico na gestao. Inicialmente, a proposta ¢ conhecer os processos
e suas propriedades, trazer melhorias em sua execug¢do por meio do autoconhecimento para,

posteriormente, trazer a intervencao tecnologica.
3 CONTEXTO CORPORATIVO

A se¢do 3 apresenta o contexto organizacional, evidenciando as necessidades do negocio e do
respectivo projeto. Ainda explicita a visdo geral do projeto, sua descrigdo, seus objetivos, etapas e

principais entregaveis.

3.1 I-CISMEP - INSTITUICAO DE COOPERACAO INTERMUNICIPAL DO MEDIO
PARAOPEBA

A 1.Cismep ¢ uma instituicdo publica de direito publico, portanto sem fins lucrativos. Seu
diferencial estd na gestdo eficiente do dinheiro publico, direcionado a saude, mediante a otimizacao
dos processos e aplicagdo do conceito de escala e escopo, gerando reducdo de custos operacionais,
por intermédio de uma equipe reduzida, qualificada e multidisciplinar. A sede da instituicdo esta
localizada no Municipio de Betim em Minas Gerais, com desenvolvimento de atividades de satide

em outros Municipios consorciados.

3.1.1 Constituicao

A i.Cismep® é constituida por 30 (trinta) municipios consorciados (quadro 2) que em comum
acordo almejam prover solucdes complementares de assisténcia a satide das oito microrregides
participantes que se dividem em duas macrorregides. A Institui¢cdo ainda conta com dois municipios
conveniados e mais duas microrregioes atendidas (quadro 3). A sua constitui¢do possibilita a
distribuicao dos custos entre os consorciados e os conveniados, garantindo o acesso a atendimentos

especializados de média complexidade a todos.

3 Retirado de http://icismep.mg.gov.br
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Quadro 2- Municipios consorciados

CONSORCIADOS
Betim Bonfim Brumadinho Carmopolis de Claudio
Minas
Conceigdo do Para Contagem Crucilandia Esmeraldas Florestal
Ibirité Igarapé Igaratinga Itabirito Itaguara
Itatiaiucu Itatina Juatuba Leandro Ferreira Mario Campos
Mateus Leme Ong¢a de Pitangui Piedade dos Gerais Piracema Pitangui
Ribeirdo das Neves Rio Manso Sao Joaquim de Sao José da Varginha Sarzedo
Bicas
MICRORREGIOES
Belo Horizonte Betim Contagem Divinépolis
Nova Lima Santo Antonio do Monte
Caeté
Itatna Ouro Preto Para de Minas Santo Antonio do Amparo
Campo Belo
MACRORREGIOES
Centro Oeste
Fonte: i.Cismep
Quadro 3- Municipios conveniados
CONVENIADOS
Municipio Microrregiao Macrorregiio
Sete Lagoas Sete Lagoas Centro
Corrego Fundo Formiga Oeste

Fonte: i.Cismep

3.1.2 Finalidade

A 1.Cismep tem como finalidade o desenvolvimento em conjunto de acdes e servigos de saude
em carater complementar ao Sistema Unico de Satide - SUS nos entes federados. Trabalha-se de
forma regionalizada e por meio da programacdo pactuada e integrada, possibilitando-se assim a
otimizacao dos recursos e da priorizagao de utilizagao dos mesmos de acordo com a estratificagao de
riscos e as necessidades locais. Esse perfil de institui¢do, tem como objetivo suprir as demandas
represadas, insuficientes ou ausentes de oferta de servigos e acdes de satde nos entes consorciados,
também denominados vazios assistenciais, podendo-se trabalhar de acordo com o perfil socio
demografico, epidemiologico regional, efetivando-se tudo isto com uma economia de escala e de

€scopo.
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3.1.3 Setores de atuacao

A 1.Cismep, estd segmentada por 3 setores de atuacdo: i- i.Cismep Saude: assisténcia a saude
(consultas, exames, cirurgias, servigos médicos, gestdo clinica e transporte em saude); ii- i. Cismep
service. prestagao de servigos gerais, consultoria, capacitagdes; iii- i.Cismep Log: logistica de
materiais médico hospitalares, medicamentos, insumos, transporte e a realizagdo de procedimentos
licitatérios conjuntamente para aquisi¢ao de insumos visando a reducgao de custos.

A gestdo empreendida na Instituicdo prioriza a assisténcia a saude com foco no usuario,
constituindo-se como uma importante ferramenta de apoio aos municipios participantes. Assim, a
Institui¢do apresenta a necessidade de alinhar seus processos de negocio e atividades fim ao seu
planejamento estratégico, ja que o seu sucesso ¢ sustentado pela otimizagao de seu capital intelectual
e seus recursos fisicos e financeiros, o que permite uma correta e eficiente execugao de procedimentos

em larga escala com baixo custo administrativo.*

3.1.4 As Necessidades de Gestao por Processos

Considerando a caracteristica da i.Cismep de gestor de recursos financeiros destinados a satde,
aliada a sua necessidade de transparéncia na gestdo e a necessidade de padronizagdo e adequacao da
sua capacidade de atendimento em consonancia com seu exponencial crescimento, fez-se necessario
repensar os seus processos de negdcios. Para tal, buscou-se uma assessoria técnico/cientifica para
mapeamento, modelagem, implantacdo, consolida¢do e monitoramento dos processos de negdcio da

1.Cismep que atendam as células de Satde; Logistica e Servicos.

3.2 O PROJETO

Bax (2013) apresenta a DSR - Design Science Research como uma alternativa metodologica
para o desenvolvimento de pesquisa cientifica no campo da tecnologia e gestao de informagao e do
conhecimento. Para o autor, a DSR ¢ uma meta-teoria que auxilia o pesquisador a criar conhecimento
teorico durante os processos mesmos de concep¢do de artefatos, justificando como tais processos
podem constituir pesquisa de cardter cientifico. Trata-se de uma estratégia de pesquisa capaz de
orientar, tanto a constru¢do do conhecimento, quanto de aprimorar as praticas em sistemas de
informacdo e de vérias disciplinas relacionadas ao campo gerencial e tecnoldgico da ciéncia da

informacao.

4 Fonte: Documentos internos da Institui¢do i.Cismep.
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Assim sendo, a metodologia proposta possui relevante abordagem pragmatica, associando a
constru¢do do conhecimento do dominio por meio do processo de identificacao de problemas praticos
do negocio e da criagdo dos artefatos enquanto solugdes que culminaram na tecnologia a posteriori,

conforme podera ser observado nesta se¢ao.

3.2.1 Objetivos e Resultados Esperados

O objetivo geral da assessoria consistiu em realizar o mapeamento e¢ a modelagem -
levantamento, revisao e reestruturacao- dos processos de negdcio juntamente com os funcionarios de
cada area, visando a identificar eventuais gaps na rotina de atividades, bem como reestruturar os
processos que ndo estejam em consonancia com o planejamento estratégico da institui¢do, resultando
na otimizagdo e potencializagcdo dos recursos intelectuais existentes para que seja possivel apoiar o
crescimento do negocio e flexibilizar seus processos e assim atender aos novos e exigentes negocios

que surgem frente a crescente demanda diaria.

3.2.2 Especificacao do Projeto

O projeto baseia-se nas macro etapas, que serdo expandidas em subse¢des de forma mais detalhada:

i- Definir plano de a¢ao com critérios de prioridade de cada area e seus respectivos processos;
ii- Definir cronograma de execugdo de acordo com o plano de acdo elaborado;

iii- Capacitar os funciondrios para que os mesmos sejam capazes de mapear, descrever e
desenhar os seu proprios processos e atividades de acordo com sua area de atuagao;

iv- Validar e ajustar periodicamente os processos descritos e desenhados por cada area;

v- Avaliar e redefinir papéis, competéncias, responsabilidades e atribuigdes de cada funcionario
de acordo com os processos e atividades do i.Cismep.

3.2.3 Etapas e Entregaveis do Projeto

As etapas previstas e os respectivos entregaveis do projeto serdo brevemente descritos com o
proposito de se registrar a forma como o Projeto foi estruturado e realizado.
3.2.3.1 Etapa 1: Planejamento

A etapa de planejamento teve como objetivo definir o plano de acdo e seus respectivos
critérios de prioridade para cada area da i.Cismep, além da defini¢do do cronograma global para
mapeamento e desenho dos processos de forma corporativa.

Entregavel: i- Escopo do Projeto, contendo: plano do projeto, cronograma e atas de reunido.

3.2.3.2 Etapa 2: Mapeamento e Desenho de Processos: Pratica, imersao preliminar nas areas

A etapa de imersdo preliminar teve como objetivo o reenquadramento e o entendimento inicial

do problema.
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Fizeram parte da imersdo preliminar as seguintes atividades: i- reunides de alinhamento
estratégico entre o consultor e o sponsor da empresa contratante, durante as quais foi realizado o
processo de reenquadramento: ii- realizacdo de pesquisa exploratoria; iii- capacitacdo dos
funcionarios para que os mesmos fossem capazes de mapear, desenhar e validar os processos e
atividades de cada area. Entregéveis: i- Relatorio sobre a pesquisa. ii- Treinamentos na metodologia

de mapeamento e desenho de processos.

3.2.3.2.1 Pratica: acompanhamento e implantacio das mudancas dos processos

O trabalho de reestruturacdo, mudancas ¢ acompanhamento dos processos ¢ atividades em
conjunto com a equipe operacional e a alta gestdo, permitiu, além dos ganhos imediatos na qualidade,
custo e produtividade, que o i.Cismep formasse uma equipe mais concisa, multidisciplinar e
capacitada, apta a responder aos desafios e assim alcangar novos resultados, por meio do aumento da
sua capacidade de analise, da melhoria continua e da inovagao dos processos.

Entregaveis: i- Mapeamento do processo “as-is” contendo: registro de entrevistas, desenho do
processo, registro de informacgdes: regras de negodcios, normas, indicadores, responsabilidades; ii-
Diagnostico do processo “as-is” contendo: andlise de gaps e proposi¢des de melhoria: estrutura,
indicadores, proposicdes para o processo; e, iii- Modelagem do processo proposto “to be” contendo:

redesenho do processo, indicadores e métricas de desempenho e estrutura organizacional.

3.2.3.2 Etapa 3: Metodologia de gestao de documentos e informacgdes — GDI

Esta etapa contempla: i- a defini¢do da metodologia de gestdo de documentos e informacgdes;
i1- elaboracdo da politica, normas e procedimentos; e, iii- elaboragdo da tabela de temporalidade
documental.

Entregaveis: Em andamento. i- Manual de Normas e Procedimentos contendo: metodologia,
politica, normas, procedimentos; ii- Tabela de Temporalidade; iii- Gestdo a vista; iv- Plano de Acao;

Relatorio Final.

3.2.3.3 Etapa 4: Definicao de requisitos e acompanhamento da implanta¢io da tecnologia

Esta etapa contempla a andlise de requisitos de tecnologias aderentes ao contexto, tanto para a
automatizacao dos processos de negocio, fluxos informacionais, quanto para gestao de informagoes.

Entregavel: Em andamento. i- analise de especificacao de tecnologias e indicacao.

4 PRECEITOS PRATICOS

Esta se¢do tem como objetivo abordar os preceitos praticos, ou seja, apresentar o relato da

experiéncia vivida no desenvolvimento do referido projeto.
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Logo ao iniciar as atividades propostas no escopo do projeto, identificou-se um conflito interno
entre “para onde vamos” e “como faremos para chegarmos onde queremos”. Diante de tal
questionamento, verificou-se a necessidade de se recuar e assim compreender melhor o cenario de
atuagdo. Para isso, foi necessario rever a estrutura organizacional, levantar todos os processos de
negocio da instituicdo e analisar os objetivos estratégicos do negocio e, por fim, propor uma cadeia
de valor para o negdcio i.Cismep. O tempo para essa “compreensdo de cenario” foi de 02 (dois) anos

de projeto, que serdo brevemente relatados a seguir.

4.1 ATIVIDADES PRELIMINARES

As atividades preliminares consistiram em “retratar” e analisar a estrutura organizacional por

meio do entendimento, conhecimento e visao de futuro da alta dire¢ao da i.Cismep.

4.1.1 Estrutura organizacional “as is”

Figura 1 — Organograma iiCismep — “as-is”

Fonte: Documentos internos da institui¢do — Elaborados durante o projeto de modelagem de processos

4.1.2 Identificacio de processos de negdcio criticos

A partir da andlise da estrutura organizacional vigente, foi elaborada uma agenda de entrevistas
com os gestores de cada area de negdcio buscando-se identificar os processos criticos do negdcio e
os usuarios chave, ou seja, aqueles colaboradores que detinham maior conhecimento e dominio sobre
todos os processos e atividades da area em que atuavam. Todas as areas apresentadas na figura 1

tiveram seus respectivos processos ¢ atividades devidamente descritos, mapeados e desenhados.
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4.1.3 Objetivos estratégicos do negocio

O objetivos estratégicos foram definidos por meio de entrevistas com o atual Secretario
Executivo do i.Cismep e sua equipe de diretores. Com isso, buscou-se consolidar as diretrizes
estratégicas vinculadas ao foco e objeto do projeto. A alta gestdo do i.Cismep apresentou a
necessidade de se padronizar o modelo de atenc¢do a satide para que o crescimento da instituicao nao
causasse a perda da sua identidade e fortalecer a prestacao de servigos em saude a partir da exceléncia
na gestao de recursos humanos e financeiros e em novas oportunidades de negocio. Para tal, busca-
se orientar para novos negocios, bem como a padronizagdo do modelo de gestdo baseado na melhoria

continua com intuito de replica-lo e compartilha-lo, atendendo assim as novas demandas.

4.1.4 Conceito da Cadeia de valor

Por meio de dindmica entre os gestores da i.Cismep, buscou-se, em um primeiro momento,
apenas o entendimento do que seria uma cadeia de valor e a sua importancia da mesma para o negécio.
O objetivo consistiu em sensibilizar os envolvidos para que em outra etapa do projeto fosse possivel

elaborar o desenho da mesma de forma alinhada aos objetivos estratégicos da instituicao.

4.2 ATIVIDADES INTERMEDIARIAS

As atividades intermedidrias que se desenvolveram (apresentadas a seguir) foram pensadas a
partir do entendimento do “status quo” organizacional, com intuito em aprofundar no

autoconhecimento para s6 em um segundo momento pensar em uma proposicao de melhoria.

4.2.1 Visao macro do processo

A partir do conhecimento da etapa anterior, 0 macroprocesso do negocio pode ser vislumbrado,
almejando a padronizacao dos atores do processo, gestdo de demandas e servigos e disponibilizacao
de resultados a partir de indicadores publicados nos canais internos e externos da instituicao,
direcionando-a para o monitoramento de resultados, aumentando o controle e a rastreabilidade das

informagdes.

4.2.2 Mapeamento e desenho de processos “as is”

Realizaram-se treinamentos intensivos que abordaram desde o conhecimento do projeto, a
importancia do envolvimento e participagdo de cada um até a metodologia adaptada para criacao de
modelos pelos proprios colaboradores. Abaixo, um exemplo do Processo Comunicagdo, figura 2, e
exemplo do modelo usado para extragdo de conhecimento dos colaboradores no momento da

descri¢do dos processos, figura 3:
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Figura 2- modelagem do processo “as is”
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Fonte: Documentos internos da institui¢do — Elaborados durante o projeto de modelagem de processos

Figura 3- Modelo para extracdo de conhecimento descricdo dos processos “as is”

Descritivo Processos - [CISMEP

Area: Autor: Responsavel: Data:
DEWANDA PRQCESSOS DESCRITIVO DAS ATIVIDADES DOCPMENTO Para quem vai TEMP.C' : ;
De onde vem ademandaparaa| O que vocé faz? (Descreva i i 0 que vocé gera em cada . |Qual tempo médio gasto OBSERVAGAO
& s s e Como vocé executa suas atividades? R aInformagdo? o
execugdo das suas atividades? | suas principais Atividades) atividade? para cada atividade?

Fonte: Documentos internos da instituicdo — Elaborados durante o projeto de modelagem de processos

4.2.2 Modelagem de processos “to be”

De posse dos modelos “to be” gerados pelos proprios colaboradores, foi possivel transformar

a documentacdo em linguagem natural em processos descritos em linguagem BPMN, assessorados

por um analista de processos. Abaixo, Figura 4, segue exemplo a partir de um recorte do Processo

Suprimentos:
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Figura 4- Aten¢do Ambulatorial - processo: Atendimento - “to be”
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Fonte: Documentos internos da institui¢do — Elaborados durante o projeto de modelagem de processos

4.2.3 Sistema normativo

O sistema normativo ¢ compreendido pela metodologia de gestio de documentos e
informagdes. Sdo os documentos de instrucdo de desenvolvimento, implantacdo e manutencao dos

servigos que compreendem a atividade.

4.2.4 Estrutura organizacional “to be”

Por fim, nova proposta de organograma foi possivel de se obter, uma vez que os processos

trouxeram melhor entendimento sobre o negdcio i.Cismep.

Figura 5 - Organograma i.CISMEP - “to be”

Fonte: Documentos internos da instituicdo — Elaborados durante o projeto de modelagem de processos
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4.2.5 Construcao da cadeia de valor

A cadeia de valor foi pensada como uma série de atividades de valor agregadas ao negocio que
sdo interligadas e desenvolvidas pela organizagdo, objetivando o pleno atendimento das necessidades
dos usuarios.

Figura 6 - Cadeia de valor

Desenvolvimento
de Consorciadose
Prestadores

Gest3o da Rede Gest3do do

Atenc¢do a Saude de Servicos Resultado

Fonte: Documentos internos da instituicdo — Elaborados durante o projeto de modelagem de processos

4.3 Atividades Finais

A partir dos processos “fo be” modelados em linguagem BPMN, ¢é possivel conhecer os
requisitos de tecnologia necessarios para a gestdo dos processos € também para a automagdo dos
mesmos, como prevé o ciclo de vida de projetos de BPMN. A partir do sistema normativo, um
caminho para a certificagdo ISO sera delineado. Procedimentos de verificagdo de aderéncia da norma
NBR 9001: 2008, vigente a época, comegaram a ser aplicados visando a implantagdo. Com a
maturidade dos novos processos implantados e em constante mudanga e atualizagdo, os mesmos
devem ser auditados e submetidos ao ciclo de verificagao e melhorias.

Assim sendo, observa-se que os objetivos tracados tém sido alcangados de acordo com o
planejamento do projeto. O encerramento desse conjunto de a¢des ja vislumbra e prevé as proximas

etapas, que contemplam a implantagdo da tecnologia para automacao dos processos.

5 LICOES APRENDIDAS E DISCUSSOES

A Secdo 5 resume as ligdes aprendidas e traz algumas discussdes relevantes que surgiram em
decorréncia do projeto. Trés apontamentos merecem destaque e serdo aqui discutidos: 1) a importancia
do mapeamento do dominio, i1) o estudo documental dos processos para a tabela de temporalidade, e
111) a diferenciacdo entre fluxo de processos e fluxos documentais.

Inicialmente, vale ressaltar que a visdo holistica do negdcio ao realizar o mapeamento de

dominio antes de se iniciarem as modelagens dos processos do negocio se configurou um fator de
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assertividade para arrolar as atividades previstas. E necessario entender qual é o negocio da i.Cismep,
como a alta gestdo enxerga a organizacdo e quais sdo os objetivos a curto e médio prazo se deseja
alcancar. Ainda € preciso mapear as pessoas estratégicas e trazé-las para a equipe do projeto,
identificando macroprocessos e processos criticos e tomando ciéncia do conhecimento registrado ja
existente que proporciona seguranca para todas as partes envolvidas e comprometidas.

Em se tratando de procedimentos especificos de gestdo documental, no inicio do projeto
observou-se que 0s mesmos ndo eram vistos como um fator estratégico que pudessem trazer
seguranca as tomadas de decisdo. Aganette, Teixeira ¢ Almeida (2015) ja haviam dialogado sobre
esse ponto de vista, uma vez que as praticas arquivisticas nas institui¢des publicas brasileiras tém
maior énfase no registro historico.

A elaboracdo dos instrumentos de gestdo documental, nesse caso, a tabela de temporalidade, se
configura fator determinante para a adequa¢do documental na automagdo dos processos a que estdo
vinculados. Paes (2009, p. 28) apresenta a tabela de temporalidade documental (TTD) como: “o
instrumento de destinagdo que determina os prazos em que os documentos devem ser mantidos nos
arquivos correntes e/ou intermedidrios, ou recolhidos aos arquivos permanentes, estabelecendo
critérios para microfilmagem e eliminagao”.

Paula (1995, p.31) enfatiza os problemas que a ndo utilizagdo da tabela de temporalidade
durante a gestdo documental pode acarretar, afirmando que:

a organizagdo de uma massa documental que ndo esteja norteada por uma Tabela de
Temporalidade, em pouquissimo tempo necessita novamente de uma reorganizacao, pois nao
se definindo por quanto tempo manter ou quando ¢ o que deve ser expurgado, este acervo
cresceu desordenadamente e estara de novo, em breve, precisando de nova triagem. O mais
grave, ¢ que se terd que retrabalha-lo por inteiro, pois ndo ha como separar o “joio do trigo”
sem que se passe pasta por pasta.

Outro tema relevante, reflete sobre a diferenca latente entre fluxo de documentos e fluxo de
processos de negocio. Na grande maioria das vezes, a0 se mapear os processos de negdcios, o
documento ¢ identificado como um artefato associado ao processo que surge em determinado
momento e encerra seu ciclo com o fim do processo ao qual estd vinculado. Assim sendo, observa-se
que compreender e contemplar os documentos enquanto unidades de contetido vivo e dindmico que
possuem um fluxo de aprovagao e ciclo de vida diferentes do processo incorpora as automagdes de
processos a pratica da gestdo da informacao que nao esté estruturada em tabelas, ou seja, armazenada
em “anexos”, e consequente melhoria do uso dos recursos informacionais envolvidos.

Pode-se perceber, portanto, a riqueza de contribui¢des para o campo da Ciéncia da Informacao,
seja diretamente vinculada a gestdo de documentos ou a especificagdo de requisitos de sistemas e
ainda para a modelagem de processos. Tais amadurecimentos sdo capazes de contribuir para as areas
clientes, no caso, a area da saude, trazendo otimizagdo na gestdo de atividades-meio que refletem em

melhorias significativas nas atividades-fim.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A informagao se tornou um recurso cada vez mais valorizado e necessario a tomada de acoes e
decisdes estratégicas em uma organizagdo. Esta valoracdo dada a informacdo e ao conhecimento
perpassa pelas empresas privadas e publicas além do contexto académico. Este valor informacional
como insumo independe da atividade e esta diretamente ligado ao seu potencial de orientar de forma
econOmica, otimizada e com qualidade a realizagao das atividades e respectivos processos de
negdcios corporativos.

Todas as institui¢des necessitam de algum tipo de informacdo ou conhecimento para dar
continuidade aos processos e atividades diarias. Dessa forma, ha uma demanda por informagdes
organizadas e padronizadas de forma a proporcionar uma recuperagao simples e facil. Porém, nao ha
caminho alternativo ao entendimento e conhecimento do processo de negocio para se alcangar uma
visdo critica que culmine em questionamentos e, por consequéncia, em melhorias.

O fator humano ¢ sempre foco de atencdo em projetos. Sem o envolvimento das pessoas que
lidam rotineiramente nos processos nao seria possivel se ter o conhecimento do dominio e das regras
de negdcio da instituicdo. Dessa forma, evidenciou-se na pratica que manter o grupo de pessoas
envolvidas bem informadas, capacitadas e ativas desde o inicio foi de fundamental importancia para
que elas fossem de fato colaboradoras e ndo resistentes ao projeto.

As diretrizes apontadas pelo planejamento do projeto, comegando o trabalho a partir de um
entendimento macro do negodcio, do conhecimento da visdo da alta gestdo em médio prazo, para
posteriormente identificar os macroprocessos ¢ realocagdo de pessoas estratégicas, identificar os
processos criticos, por volume de trabalho ou problemas, e as pessoas envolvidas em atividades e na
geracdo de documentos, foram determinantes para que houvesse um entendimento holistico e uma
abordagem segura ao prever e contemplar o desdobramento da implantacdo de uma solugao
tecnoldgica aderente ao negocio.

O projeto aqui relatado cumpre também um objetivo de vincular o conhecimento cientifico da
gestdo de processos, gestdo de informacdes e documentos e gestdo de contetidos alinhados a pratica
do profissional da informag¢ao no mercado de trabalho. Essa iniciativa tem sido uma pratica destes e
de outros pesquisadores buscando fomentar as varias possibilidades de desenvolvimento do
profissional da informagdo, valorizando suas habilidades e competéncias no ambiente corporativo
(AGANETTE, TEIXEIRA; ALMEIDA, 2015; BAX et al. 2015; TEIXEIRA; AGANETTE;
ALMEIDA, 2016; TEIXEIRA; AGANETTE; ALMEIDA, [s.d 2]; ZAIDAN; MENDES; BAX,
2015).
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