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RESUMO

Ao longo dos anos houve uma intensificagéo no desenvolvimento tecnoldgico na area dos
Equipamentos Médico-hospitalares. A Insercdo dessa tecnologia, de alta complexidade,
exige um preparo especializado no gerenciamento desses equipamentos, diante dessa
necessidade surge a Engenharia Clinica. O setor de Engenharia Clinica possui uma
variedade de processos e por se tratar de um setor de grande importancia no
funcionamento da unidade hospitalar, necessita ter os fluxos de trabalho mapeados. Nesse
contexto, este trabalho visa analisar os fluxos dos processos existentes no Hospital
Universitario Onofre Lopes e aplicar a abordagem de Business Process Management
(BPM) para mapeé-los e documenta-los em Business Process Management Notation
(BPMN). Os processos foram mapeados em duas etapas a primeira incluiu analise
documental dos fluxos de trabalho existente no setor que estavam explicitados em forma
de Procedimento Operacional Padrdo, entrevistas ndo-estruturadas com os dirigentes do
setor, elaboracdo do SIPOC e mapeamento do processo; e a segunda parte envolveu
entrevistas nao-estruturadas, elaboracao do SIPOC e mapeamento do processo. Todos 0s
processos mapeados obtiveram resultados satisfatorios, sendo aprovados pelos
colaboradores do setor, e que podem ser utilizados para 0o emprego técnicas de
mensuracdo de esforcos e melhoria continuada dos processos. Houveram algumas
limitacGes ao projeto principalmente com relacdo a ndo-observacdo de ocorréncia dos
processos, ficando registro apenas as entrevistas com 0s gestores. Espera-se que a
metodologia de melhoramento continuo seja aplicada no setor, haja vista que o
mapeamento BPM foi o primeiro passo para isso, e que esse abra portas para trabalhos
futuros empregando outras metodologias para monitorar 0s processos ajudando a

melhora-los.

Palavras-chave: Engenharia Clinica. Mapeamento de Processos. BPM. BPMN. Hospital

Universitario.



SOUZA, Bruno Linhares. ANALYSIS OF THE INTERNAL PROCESSES OF THE
CLINICAL ENGINEERING SECTOR OF ONOFRE LOPES UNIVERSITY
HOSPITAL - HUOL / UFRN. Conclusion Work Project, Biomedical Enginnering
Bachelor Degree, Federal University of Rio Grande do Norte, 58p., 2017.

ABSTRACT

Over the years there has been an intensification in technological development in the
Medical-Hospital Equipment area. The introduction of this highly complex technology
requires specialized preparation in the management of such equipment, in view of this
need arises the Clinical Engineering. The Clinical Engineering sector has a variety of
processese and per treat of a sector of great importance in the operation of the hospital
unity, need to have the mapped workflows. In this context, this work aims to analyze the
flows of the existing processes in the Onofre Lopes University Hospital and to apply the
approach of Business Process Management (BPM) to map them and document them in
Business Process Management Notation (BPMN). The processes were mapped in two
stages; the first included documentary analysis of workflows existing in the sector explicit
in the form Standart Operaciting Procedure, unstructured interviews with leaders sector,
elaboration of SIPOC and mapping of process; and the second part involved non-
structured interview, elaboration of SIPOC and mapping of process. Both stages were
validated by the leaders of the Clinical Engineering sector. All the processes mapped have
obtained satisfactory results, being approved by the collaborators of the sector, and that
can be used for the employment techniques of measurement of efforts and continuous
improvement of the processes. There were some limitations to the project mainly
regarding non-observation of the occurrence of the processes, being only restricted the
interviews with the managers. It is hoped that the continuous improvement methodology
will be applied in the sector, since BPM mapping was the first step to this, and that it will
open doors for future work using other methodologies to monitor the processes helping

and to improve them.

Keywords: Clinical Engineering. Mapping processes. BPM. BPMN. University
Hospital.



1. INTRODUCAO

Ao longo dos anos, houve uma intensificacdo no desenvolvimento tecnoldgico na
area dos Equipamentos Médico-Hospitalares (EMH), a inovacdo nas maquinas e
acessorios contribuiu de forma significativa para melhoria da atencdo a salde,
proporcionando diagndsticos e terapias cada vez mais eficientes.

A insercdo dessa tecnologia, de elevado grau de complexidade, exige um preparo
especializado no gerenciamento dos EMH que compdem o parque tecnoldgico hospitalar,
de forma: a otimizar custos de aquisic¢do, garantir a seguranca durante a utilizacdo dos
equipamentos, estabelecer rotinas de manutencdo e aumento da vida util dos
equipamentos (FILHO; CALDAS; NETO, 2015). Neste cenéario, surge a Engenharia
Clinica (EC), setor do Estabelecimento Assistencial de Saude (EAS) capaz de gerir todos
0s processos que envolvem os EMH no ambito hospitalar.

O profissional responsavel por esse gerenciamento € o Engenheiro clinico, cujo a
formacdo dar-se por meio do curso de graduacdo em Engenharia Biomédica, ou
graduacdo em outra Engenharia com posterior curso de Especializagdo em Engenharia
Clinica.

A EC tem papel fundamental no contexto hospitalar, uma vez que gerencia todos
0S aspectos referente a aquisi¢cdo, manutencdo corretiva, manutencdo preventiva,
elaboracdo de contratos, estabelecimento de rotinas para aumentar a vida Gtil dos
equipamentos, realiza o controle de inventario, treinamento técnico, treinamento
operacional e alienacdo dos EMH (ANTUNES et. al., 2002).

Para Ottoboni e Pagni (2003), os processos de producdo das industrias de
manufaturas sempre foram acompanhados de perto por engenheiros e técnicos da area
industrial, porém os processos das empresas ndo-fabris foram, por décadas, deixados de
lado. O mapeamento de processo permiti identificar necessidades de melhorias nos
processos analisados, fazendo com que esses possam ter maior eficiéncia, eficacia e
efetividade. Além disso, possibilita a extracdo de indicadores de desempenho
contribuindo para uma melhor visualizagdo das solugdes propostas.

Segundo Castela (et. al., 2013), a representacéo de forma fidedigna dos processos
poderia ser utilizada como base de apoio para as diversas tarefas operacionais

contribuindo diretamente para a distribuicdo do conhecimento organizacional.



Nas organizacfes hospitalares, tendo em vista, a grande complexidade dos
processos, rotinas administrativas, emprego de novas tecnologias e a grande
interdisciplinaridade inerente a0 &mbito hospitalar, 0 mapeamento de processos torna-se
algo imprescindivel para melhoria continua dos servicos oferecidos, podendo contribuir
para o aumento da produtividade dos setores envolvidos em suas respectivas atividades.

Gomes (et. al., 2015), enfatiza que uma das grandes contribui¢des de se realizar o
mapeamento dos fluxos de trabalho é o fato disso possibilitar desafiar os processos
existentes proporcionando uma reflexdo critica, tornando factivel identificar possiveis
gargalos dos processos e com isso melhora-los.

As principais vantagens de um mapeamento de processo consistem em diminuir o
tempo de resposta, transparéncia nos processos, clareza na responsabilidade setorial do
processo, reduzir custos, evitar retrabalho e principalmente tornar possivel a melhoria
continua dos processos, uma vez que os fluxos das atividades estardo estabelecidos e
documentados. Além disso, facilita o suporte para o desenvolvimento de sistemas
automatizados nas organizacfes, 0 que por sinal € uma das caracteristicas da disciplina
gerencial Business Process Management (BPM).

No que se refere, ao setor de EC do Hospital Universitario Onofre Lopes (HUOL)
ndo ha mapeamentos dos processos vigentes, bem como a metodologia de gerenciamento
por processos ainda ndo foi empregada. Os processos existentes estdo centrados nas
pessoas que trabalham no setor, ndo sendo conhecimento da organizacao. Isto pode se
tornar um problema para o hospital principalmente nas situacfes: que colaboradores do
setor precisam se ausentar, seja por um periodo de tempo ou até mesmo
permanentemente; quando ha chegada de novos funcionarios na EC; e no ingresso de
novos estagiarios, cuja a rotatividade gira em torno de seis meses. Ao chegar no setor,
essas pessoas tém mais dificuldades de visualizar os processos e estabelecer uma forma
de trabalho mais eficiente. Tendo em vista, que precisardo ficar perguntando e
vivenciando o0s processos constantemente sem ter nenhuma nogdo do préximo passo.
Contudo, no setor existe alguns documentos com os fluxos de trabalho referentes a:
abertura de chamado de manutencdo corretiva, aquisicdo de pegas/componentes,
equipamentos sob contrato de manutencdo e sob garantia. Tais fluxogramas, estdo
explicitados em forma de Procedimento Operacional Padrédo (POP).

Diante do exposto, este trabalho visa aplicar a abordagem de Gerenciamento de
Processos de Negocios, notdria pela sigla em inglés BPM que significa Business Process

Management (BPM) e documentar em Business Process Management Notation (BPMN)
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os fluxos dos processos do setor de EC do Hospital Universitario Onofre Lopes (HUOL).
Além da documentacdo gerada por este estudo servir como primeiro passo para
implantacdo de uma metodologia baseada em melhoria continua no setor, podera servir
como base para implementacdes futuras dos modulos do Sistema de Gerenciamento para
Engenharia Clinica (SIGEC), sistema informatizado que ja se encontra em operacéao,

porém, em fase de melhoria.



2. OBJETIVOS

2.1. GERAL
Analisar a situacao atual dos processos internos do Setor de Engenharia Clinica do
HUOL/UFRN para elaboracdo de um mapeamento aplicando a abordagem BPM.

2.2. ESPECIFICOS

e Verificar se existem mapeamentos dos processos internos e se estao
adequados;

e Elaborar os fluxogramas das atividades;
e Validar os fluxos das atividades;

e Documentar em BPMN os processos mapeados;



3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 AENGENHARIA CLINICA
A Engenharia Clinica, subarea da Engenharia Biomédica que desempenha um papel

de grande importancia no que se refere a gestéo de tecnologia no ambito hospitalar. Possui
uma percepgdo que vai além do funcionamento dos EMH e envolve a interacdo destes
com modificagcdes na estrutura fisica do hospital, procedimentos assistenciais e rotinas
administrativas. O setor de Engenharia clinica € composto por diversos profissionais, tais
como Engenheiros biomédicos ou clinicos, técnicos e auxiliares administrativos
(MEDEIROS, 2015).

De acordo com a American College of Clinical Engineering (ACCE), “O
ENGENHEIRO CLINICO é aquele profissional que aplica e desenvolve os
conhecimentos de engenharia e préaticas gerenciais as tecnologias de saude, para
proporcionar uma melhoria nos cuidados dispensados ao paciente” (ANTUNES et. al.,
2002).

Segundo Antunes (et. al., 2002), no Brasil o profissional de EC surgiu 30 anos depois
dos Estados Unidos e paises da Europa. Formalmente, o mercado brasileiro para EC ainda
ndo evoluiu o suficiente, levando em considera¢do que ha muitos EAS que ndo cotam

com um Engenheiro Clinico.

3.1.1 ATRIBUICOES DO SETOR DE EC
A EC pode ser considerada multidisciplinar, uma vez que interage diretamente

com diversos setores interno e externos ao EAS, conforme a (Figura 1), com agentes
internos se relaciona com o corpo clinico (profissionais de saude) e corpo técnico
(técnicos de manutencdo), e como externos estdo os vendedores e agentes reguladores,
por exemplo. O que engloba todos os processos que envolvem os EMH: aquisicao,
contratos de manutengdo, treinamento técnico, treinamento operacional, gerenciamento
de recursos, seguranca do paciente, aumento da vida atil dos equipamentos, controle de

qualidade, entre outros.
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Adaptado de ANTUNES et.al., 2002.

3.1.2 AENGENHARIA CLINICA HUOL

Engenharia humana

Corpo médico

Praticas
medaicas

................... >

Solicitagoes medicas

Demais profissionais

da area de saude

\
Ambiente hospitalar

Pesquisa clinica

Figura 1 - Relacionamento do Setor de EC e demais agentes envolvidos no &mbito hospitalar.

A estrutura funcional que compde a Engenharia Clinica do HUOL esta subdividida

em: chefia de Engenharia Clinica, oficina de manutencdo e central de equipamentos,

conforme a (Figura 2).

Chefia do Setor de
Engenharia Clinica

Oficina de Engenharia
Clinica / Técnicos de
Manutencio

Central de
Equipamentos

Figura 2 — Estrutura Funcional da EC do HUOL. Adaptado de CONTRERAS, 2015.
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A maior parte dos processos da EC néo estdo documentados, sendo estes presentes
apenas no conhecimento dos gestores e agentes operacionais da EC. Tal conhecimento
ndo pertence a organizagdo. Além disso, recentemente foi implantado um Sistema de
Gerenciamento Para Engenharia Clinica — SIGEC, este sistema, no momento, s6 conta
com os mddulos referentes a controle de Ordem de Servicos (OS), inventario de
equipamentos e informacdes sobre fornecedores (FERNANDES, 2016). No entanto, ha a
possibilidade de implementar diversos outros modulos no sistema e, com isso possibilitar
maior controle sobre os processos do setor. Assim, mapear 0S processos torna-se de

grande relevancia para facilitar o desenvolvimento desse sistema.

3.1.3 ATRIBUICOES DA ENGENHARIA CLINICA DO HUOL

De acordo com o Plano de Gerenciamento de Equipamentos e Procedimentos
Operacionais da Engenharia clinica escrita por Contreras (2015). As principais

atribuicdes de cada uma das subdivisdes do setor compreendem:

A) Chefia do Setor de Engenharia Clinica

e Coordenar os servigos de manutencgéo relacionados aos EMH

e Gerenciar os Recursos Humanos do Setor de Engenharia Clinica

e Encaminhar processos aquisicdo de materiais / contratacdo de servi¢os do Setor
de Engenharia Clinica

e Garantir o funcionamento adequado e seguro das instalagdes fisicas e dos
equipamentos instalados no Hospital

e EXxigir dos técnicos resolutividade das solicitacbes de manutencdo recebidas

e Supervisionar as atividades dos técnicos e executar/acompanhar o servi¢o quando
necessario

e Relacionar pedidos de material, acessorios e pecas de reposicdo para garantir
eficiéncia e continuidade no funcionamento dos EMH

e Elaborar e garantir o plano de manutencdo preventiva nos equipamentos criticos
conforme programados

e Elaborar parecer técnico de equipamentos



B)

C)

Informar a Divisdo de Logistica e Infraestrutura os equipamentos, Sistemas e
instalacGes necessarios e pertinentes para a execucao das atividades, sugerindo a

solucdo mais adequada e economicamente viavel

Oficina de Engenharia Clinica / Técnicos de Manutencdo em EMH

Executar as manutencdes corretivas e preventivas no ambito da Engenharia
Clinica

Executar todas as acdes de seguranca e biosseguranca no decorrer das atividades
Informar a chefia de Engenharia Clinica os casos em que seja necessaria
contratacdo de servigos externo de manutencédo

Informar a chefia de Engenharia Clinica 0s casos em que ocorreram eventos
adversos / quebra por utilizacdo inadequada dos equipamentos

Documentar a execucao dos servicos técnicos (manutencgdes, instalacdes, etc.) nos
formulérios especificos bem como no software de manutengdo do Hospital (MV
e Sistemas)

Responsabilizar-se pela boa conservacdo da estrutura fisica, equipamentos e

ferramentas utilizadas na execuc¢éo das atividades.

Central de Equipamentos

Realizar empréstimos de equipamentos dos equipamentos disponiveis aos
diversos setores solicitantes do HUOL

Fazer o transporte adequado e posterior instalacdo de equipamentos para uso nos
setores solicitantes

Realizar atendimento e manutencGes nos horarios em que ndo técnico da
engenharia clinica

Executar todas as acdes de seguranca e biosseguranca no decorrer das atividades
Informar a chefia de Engenharia Clinica os casos em que Seja necessario
atendimento de técnico especializado

Realizar manutengdes preventivas programadas
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3.3 GESTAO POR PROCESSOS
A gestdo por processos pode ser considerada como um grande diferencial para a
organizacdo que adoté-la, seja esta de cunho publico ou privado, a padronizacéo e a
flexibilidade a mudanca promovida pela gestdo de processos, possibilita uma
adaptabilidade aos mais diversos cenarios e situacoes, de acordo com a demanda vigente,
movendo o negdcio e produzindo os resultados almejados pela organizacao de forma mais
agil e efetiva.
Segundo o (MPF,2013, p.13), gestdo por processos:
E uma orientacdo conceitual que visualiza as funcdes de uma
organizacdo com base nas sequéncias de suas atividades, ao
contrario da abordagem funcional tradicional, em que as
organizacOes estdo separadas por area de atuacdo, altamente
burocratizadas e sem visdo sisttmica do trabalho que realizam
(MPF, 2013, p.13).

O (MPF, 2013) descreve alguns principios que servem como guia para gestao por

processos, tais principios sao:

» satisfacdo dos clientes: o processo precisa ser pensado com o fim de produzir os

resultados que satisfacam as necessidades dos clientes, levando em consideracao
as perspectivas e requisitos desses;
» geréncia participativa: cabe a esta conhecer e avaliar a opinido dos colaboradores

para discussdo das ideias e alcancar o melhor desempenho do processo;

» desenvolvimento humano: s6 se alcanca o potencial maximo da eficiéncia,

eficacia e efetividade da organizacdo conhecendo as habilidades, criatividade e a
competéncias das pessoas envolvidas;

» metodologia padronizada: com a inten¢do de evitar distor¢cdes na interpretacdo e
chegar aos resultados almejados é importante seguir os padrbes e a metodologia
definida;

» melhoria continua: o principal objetivo da gestdo de processos, se alcanga na

melhoria continua dos processos, de modo a evitar retrabalhos, restricbes e

garantir a qualidade do processo;
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» informacdo e comunicacdo: estes dois elementos sdo pegas chaves no
compartilhamento do conhecimento adquirido e disseminacdo da cultura
organizacional;

» busca de exceléncia: mitigar os erros e eliminar as causas para estes. Além disso,

deve-se buscar aprimoramento constante e identificar oportunidades de melhorias
e reforco dos pontos fortes da organizacao.
Na EC do HUOL, ainda ndo existe uma politica de gestdo por processos. O setor
visa aprimorar a metodologia iniciada neste trabalho para que com isso possam melhorar
0s processos de gestdo e ampliar a eficiéncia, eficicia e efetividade do trabalho

desenvolvido no hospital.

3.3.1 PROCESSOS DE NEGOCIOS
Um processo consiste em um conjunto ordenado de atividades de trabalho com
inicio e fim, bem como entradas e saidas previamente definidas, que podem estar em
diversos niveis de detalhamento, relacionadas as areas gerencias, finalisticas e de apoio
(MPF, 2013).
Segundo o0 BPM CBOK, 2013, p.35):
Processo é uma agregacdo de atividades e comportamentos
executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais
resultados (BPM CBOK, 2013, p.35).

Back (2016), define um processo como um conjunto de atividades realizadas por
um grupo de participantes para atingir um objetivo. Em outras palavras, pode-se entender
um processo como uma sequéncia definida de tarefas realizadas, por pessoas ou sistemas,
com o intuito de gerar um valor para o cliente e/ou organizagéo.

Na literatura, de modo geral ha diversas defini¢ces para processos, mas, em suma,
um processo pode ser um conjunto de atividades pré-estabelecidas que transforma uma

entrada em uma saida, cujo o intuito é alcancar um objetivo previamente estabelecido.
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3.3.2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O mapeamento de processos € de grande importancia para o0 bom funcionamento
das organizacgdes, principalmente no que se refere ao aumento da produtividade e/ou
eficiéncia dos servicos prestados, de modo a entregar um alto valor agregado ao cliente.
Ademais, melhora os relacionamentos intersetoriais o que possibilita maior transparéncia

e facilita a compreenséo das responsabilidades que envolvem o processo.

A técnica de mapeamento de processos € uma ferramenta
amplamente adotada pelas organizagdes, pois a mesma permite a
otimizacao dos processos de modo a visualizar as tarefas, as agdes
e 0s envolvidos no contexto (MIZAEL; PEREIRA; LUSTOSA;
VASCONCELOS; SILVA, 2014).

Segundo Costa e Politano (2008), o mapeamento de processo traduz-se em
capturar o fluxo de informacéo e de trabalho no decorrer dos processos, registrando-os de
forma que possa ser compreendido por outras pessoas as quais interesse o fluxo do

processo.

3.3.3 MODELAGEM DE PROCESSO

Toda organizacdo gque busca exceléncia nos seus servicos e operacfes, buscando
melhoria continua nos seus processos a modelagem de processo torna-se um ente de
grande importancia para que a instituicdo alcance os objetivos almejados.

Costa e Politano (2008), afirma que a diferenca entre 0 mapeamento e a
modelagem de processo consiste que no primeiro 0s processos ja existem, porém nao
estdo documentados e o0 segundo adequa-se também para projetar 0S processos.

Jacosky e Grzebieluchas (2011) “a modelagem de processo constitui-se em uma
série de etapas que visam atender os resultados desejados, considerando todas as fases
com suas atividades, elevando a compreensao do processo como um todo e aumentando
a satisfacédo do cliente interno”.

A modelagem exige ferramentas completas onde os agentes interessados devem
vivenciar a ocorréncia do processo, para que haja clareza em todos os detalhes e
atividades, além disso tudo deve ser pensado, planejado e alinhado aos objetivos da

organizacao.
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3.3.4 SUPPLIER - INPUT-PROCESS- OUTPUT-CUSTOMER (SIPOC)

A Matriz SIPOC, sigla em Inglés que significa Supplier - Input-Process- Output-
Customer, traduzindo significa Fornecedor-Entrada-Processo-Saidas-Clientes, consiste
em um diagrama largamente utilizado para modelagem de processo.

Yamanaka (2013) a principal finalidade do SIPOC é identificar os responsaveis
por cada subprocesso e como estes contribuem para realizagcdo do processo.

Segundo (Rasmusson, 2006 apud Yamanaka, 2013):

Fornecedor: providencia as entradas do processo;
Entrada: recursos necessarios para realizacdo do processo;
Processo: converte a entrada em saida;

Saida: resultados do processo;

vV V V V V

Clientes: beneficiados pela saida do processo.

“O uso do diagrama de SIPOC como ferramenta identifica todos os elementos pertinentes
de um projeto de melhoria de processos antes do inicio do trabalho que é essencial ao

melhor desempenho da organizagdo” (CBES,2013).

3.3.5 BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)

A disciplina de Gerenciamento de Processos de Negocios, notdria pela sigla BPM
— Business Process Management, visa integrar os processos de negdcios a tecnologia da
informac&o, com o propdsito de otimizar, monitorar, redefinir e modelar os processos
organizacionais, alinhando-os aos resultados esperados pela organizacdo (BRAGA,
2016).

Para 0 BPM CBOK V3.0 (2013) o BPM refere-se a uma disciplina gerencial que
presume que 0s objetivos da organizacgao podem ser alcangados com sucesso por meio do
gerenciamento de processos. Podendo ser aplicado em qualquer tipo de organizacéo seja
ela: privada, pablica ou sem fins lucrativos. E quando implantado com éxito, o BPM se
transforma em cultura organizacional, sendo capaz de influenciar a forma como a
organizacdo funciona. Para que isso ocorra € essencial que a instituicdo empregue um
ciclo de feedback sem fim do BPM (Figura 3), com isso ratificando o compromisso com
0s processos, de uma forma que estes estejam sempre alinhados a estratégia da

organizacao.
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Planejamento
m

Monitoramento
Implementacdo

Figura 3- Ciclo de Vida BPM para processos de comportamento previsiveis. Adaptado de BPM
CBOK, 2013.

Capote (2011) descreve essas etapas do ciclo de vida do BPM:

» Planejamento e alinhamento estratégico: etapa de analise documental da
organizacdo, visando o entendimento do contexto do processo, tornando
possivel a visualizacdo da cadeia de valor, aos servi¢os de atencédo ao cliente
e processos de apoio;

> Andlise de processos: objetiva modelar e avaliar 0s processos
organizacionais, descrevendo-0s exatamente como estdo no momento desta
andlise. Nesta etapa sdo identificados os problemas do processo e sdo
proposta solugdes;

> Desenho do processo: nesta fase sdo realizadas simulagbes com as
melhorias previstas desenvolvendo um modelo para os cenarios adversos;

» Implementacéo: consiste na realizagdo do processo aprovado e o seu fluxo
de trabalho documentado;

» Monitoramento e Controle: medir os resultados via indicadores e
mediadores abordados no processo com o intuito de perceber se o resultado
esta de fato alinhado com as metas da organizacao;

» Refinamento: baseando-se nos resultados obtidos na fase anterior, para

criacdo de melhorias continuadas aos processos de negdcios.
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3.3.6 BUSINESS PROCESS MANAGEMENT NOTATION (BPMN)

H& varios tipos de notacdo para mapeamentos de processos, entre elas esta a

BPMN, criada pela Business Process Management Initative (BPMI), e desenvolvida pela

Object Management Group (OMG) com o intuito de facilitar a compreensao dos usuarios

de negocios empresariais até os desenvolvedores responsaveis pela implementacdo da

tecnologia produzida a partir desses processos (ROSING, 2015). Essa notagdo ganhou

notoriedade no mundo corporativo, podendo ser utilizada para diversos tipos de publicos-

alvo.

O BPM CBOK (2013), descreve alguns aspectos sobre o BPMN, tais como:

Principais Caracteristicas: icones organizados em conjuntos descritivo e
analitico para atender a diferentes necessidades de utilizacdo; notacdo permite
indicacdo de eventos de inicio, intermediario e fim; fluxo de atividades e

mensagens; comunicacao intranegocio e colaboracgao internegdcio

Quando usar: para apresentar um modelo para publicos-alvo diferentes; para
simular um processo de neg6cio com um motor de processo; para gerar

aplicagdes Bussiness Processs Management Suite (BPMS)

Vantagens: uso e entendimento difundido em muitas organizacgdes; versatilidade
para modelar as diversas situacdes de um processo; suportados por ferramentas
BPMS

Desvantagens: exige treinamento e experiéncia para uso correto do conjunto
completo de simbolos; dificulta a visualizacdo do relacionamento entre varios
niveis de um processo; diferentes ferramentas podem ser necessarias para apoiar
diferentes subconjuntos da notacéo; origem na tecnologia da informacéo inibe

seu uso por pessoal de negdcio.
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Figura 4 — Exemplo de Fluxo em notagdo BPMN. Adaptado de BPM CBOK, 2013.

3.3.7 GESTAO DA QUALIDADE
Diante da competitividade que engloba as organizacgdes, a adocdo por parte das

empresas de uma gestdo da qualidade dos produtos ou servicos prestados, aumentam em
muito a eficiéncia da produgdo e contribui para maximizacdo dos resultados da
organizagdo. Segundo Slack (2002), o alto desempenho de qualidade em uma operacéo
além de levar satisfacdo aos consumidores externos facilita a vida das pessoas envolvidas
em tal operacdo, agradando também os colaboradores.

A NBR ISO 9000 preconiza os fundamentos do sistema de gestdo de qualidade,
expbem uma série de etapas necessérias para que seja possivel o desenvolvimento e
implementacao de um sistema de gestdo de qualidade, tais etapas sdo: a determinacao das
necessidades e expectativas dos clientes e dos stackeholders envolvidos; estabelecimento
da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade da organizacéo; determinacdo dos
processos e responsabilidades necessarios para atingir os objetivos da qualidade;
determinacdo e fornecimento dos recursos necessarios para atingir os objetivos da
qualidade; estabelecimento de métodos para medir a eficacia e a eficiéncia de cada
processo; aplicacdo dessas medidas para determinar a eficacia e a eficiéncia de cada
processo; determinacdo dos meios para prevenir ndo-conformidades e eliminar suas
causas; estabelecimento e aplicacdo de um processo para melhoria continua do sistema

de gestédo da qualidade.

27



3.4 HOSPITAL UNIVERSITARIO ONOFRE LOPES (HUOL)

O Hospital Universitario Onofre Lopes, foi inaugurado dia 12 de setembro de
1909, pelo entdo governador do Rio Grande do Norte, Alberto Maranhdo. Na época o
HUOL recebeu o0 nome de Hospital de Caridade Juvino Barreto. Na década de 1960, com
a federalizacé@o da Universidade e a incorporacédo da escola de medicina o hospital recebe
o nome de Hospital das Clinicas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte, sendo
reconhecido como hospital-escola. Em 1984, o hospital recebeu o seu nome atual,
Hospital Universitario Onofre Lopes. Este gerido pela UFRN até agosto de 2013, quando
apos um acordo firmado com a Universidade passou a ser administrado pela Empresa
Brasileira de Servigos Hospitalares (Ebserh), estatal criada para administrar os hospitais

universitarios.

O HUOL ocupa uma area de 31.569,45 m2, conta com 242 leitos de internacdo dos
quais 19 séo de UTI; 84 consultérios ambulatoriais; 12 salas de cirurgias, divididas em 7
salas no centro cirargico, 2 no setor de oftalmologia e 3 na pequena cirurgia; 1 Centro de
Diagnostico por Imagem (CDI). Este esta localizado em um prédio anexo de 4 andares,
onde héa entre outros, servicos de ultrassonografia color e doppler; hemodinadmica digital;
ressonancia magnéetica; tomégrafo computadorizado helicoidal; ecocardidgrafos color e
doppler; videocolonoscopios digestivos; broncoscopios;
eletrocardidgrafos; eletroencefalografos; esteira ergométrica. EBSERH,  2017.
Disponivel em: <http://www.ebserh.gov.br/web/huol-ufrn/nossa-historia> Acesso:
26/11/2017.

28


http://www.ebserh.gov.br/web/huol-ufrn/nossa-historia

4. METODOLOGIA
4.1 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

O estudo realizado é de cunho basico, exploratorio e descritivo com o intuito de
identificar e mapear os fluxos de trabalho existentes no setor de EC do HUOL. Desta
forma, promovendo compreenséo intrasetorial e intersetorial das atividades e documentar
os fluxos de trabalho, além de possibilitar uma forma de emprego de melhoria continua
aos processos, por parte dos gestores.

A pesquisa foi realizada, semanalmente, no periodo de abril a julho de 2017. Na
primeira etapa (Figura 5), visitou-se o setor e analisou-se a documentagéo existente no
setor, esta era composta dos POPs de alguns fluxos de trabalho referente a: abertura de
chamado de manutencdo corretiva; aquisicdo de pecas/componentes; equipamentos sob
contrato de manutencdo e sob garantia. Em seguida, realizou-se a primeira entrevista nao-
estruturada com os dirigentes do setor, como pauta da entrevista, os fluxogramas em
forma de POP que haviam na documentacéo. Posteriormente elaborou-se a matriz SIPOC
desses processos e realizou-se 0 mapeamento aplicando a abordagem BPM. Apds o
mapeamento, visitava-se 0 setor novamente e os dirigentes realizavam a validacdo do
fluxo, se alguma etapa ndo condissesse com a realidade, ou estivesse faltando
complementar algum fluxo, as modificacbes necessarias eram anotadas, corrigidas e
levadas na semana seguinte para validacdo com os mesmos dirigentes até que o processo
estivesse de acordo com o0 que ocorria. A segunda etapa constituiu-se em definir junto
aos dirigentes do setor quais processos seriam mapeados e, por conseguinte realizou-se o
mesmo procedimento da primeira etapa, com excecao da analise documental, conforme a
(Figura 6).

Ha outra
etapa?

Analise dos
fluxogramas
existentes

Entrevista nio-
estrurada com os
dirigentes do setor

Validagéo pelos
dirigentes do
setor

Mapeamento

Visita a0 Fim

Setor de EC
do HUOL
Sim

Figura 5- Procedimento Metodologico parte 1
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Figura 6 - Procedimento Metodolégico parte 2

4.1.1 BIZAGI MODELER
Para construir os fluxogramas dos processos escolheu-se o software Bizagi

Modeler, por se trata de um software livre, ser uma ferramenta de referéncia para
mapeamento de processos e ter uso consolidado no mercado. Sendo utilizado por diversas

organizacgOes corporativas e académicas.

4.1.2 LEGENDA BPMN PARA OS FLUXOS DE TRABALHO
Com o intuito de tornar a notagdo BPMN mais compreensivel e acessivel aos

colaboradores da unidade hospitalar, de forma a contribuir para um melhor entendimento
dos usuarios dos processos no hospital, construiu-se uma legenda baseada no BPMN,
separadas em quatro tabelas de acordo com o tipo de representacdo do icone no contexto
do BPMN, porém, em alguns casos utilizou-se a flexibilidade possivel para a notacao,
com a intencdo de tornar mais compreensivel aos usuarios dos fluxos. A tabela 1, refere-
se as atividades, a tabela 2 aos subprocessos, a tabela 3 tipos Gatways do processo e a
tabela 4 aos eventos do processo. Tais tabelas, contemplam apenas os icones de
representacdo dos processos mapeados e ndo de todos da notagdo BPMN. Quando o0s
fluxogramas foram entregues ao setor, a legenda foi disponibilizada juntamente com eles.
Vale ressaltar, que durante a validacdo foi explicado o significado de cada icone para 0s

representantes do setor.

Tabela 1 — Tipos de Tarefa BPMN

Tipo nenhum — E uma tarefa abstrata, sem um tipo especifico.
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Tipo usudrio — é executada por uma pessoa via sistema.

i

Tipo manual — é executa por uma pessoa sem nenhuma intervencgéo de
um sistema.

.
-

Tipo envio — tarefa de envio de mensagem.

Tipo receber — tarefa de recebimento de mensagem.

&
r

Tipo servigo — ocorre de forma completamente automatizada, sem
intervencdo humana.

Tabela 2- Tipos de subprocessos BPMN

Subprocesso — Atividade que necessita ser dividida em um conjunto
de outras atividades

[ |
(o]

Tipo reutilizavel — E utilizado para representar um processo mapeado
separadamente, podendo este ser aludido em qualquer outro processo
mapeado.
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Tabela 3- Tipos de Gatway BPMN

Tipo bifurcagio ou divisdo — E utilizado para representar uma divisio no

fluxo, principalmente para indicar que ha uma decisao a ser tomada.

Tipo Paralelo — E utilizado para representar tarefas que podem ocorrer

simultaneamente.

Tabela 4- Tipos de Eventos BPMN

O

Tipo inicio - indicar o inicio ou entrada do processo

Tipo condicional - o processo deve ser iniciado apds uma condigdo atendida

O

Tipo nenhum - indicar o final do processo.

Tipo Encerramento do processo - indicar que o processo chegou ao fim e
que todos os outros fluxos que pudessem vir a ser utilizados serdo “mortos”,
sugerindo que o processo deverd comecar do zero ou que deve-se procurar
outras formas para resolver o problema.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

O principal intuito no mapeamento de processos realizado no setor foi documentar
tais processos em notagdo BPMN, de forma a suportar o emprego de técnicas de melhoria
continua, por parte dos gestores; colaborar no desenvolvimento de sistema de informagao
para a EC; e servir como ferramenta de aprendizado, compartilhamento e conhecimento
organizacional, haja vista que o0s processos devem ser conhecidos pela organiza¢éo. Em
todos os processos mapeados, alcangou-se um resultado positivo diante do que foi
proposto, obtendo-se aprovacgéo pelos agentes do setor, aprimorando o gerenciamento e
promovendo uma maior sinergia de trabalho dos colaboradores do setor, incluindo os
estagiarios cuja a rotatividade dar-se a cada seis meses.

Analisando a documentacdo do setor verificou-se que ja havia alguns fluxogramas
de trabalho em forma de POP, sdo eles: equipamento em garantia, manutencédo externa,

aquisicdo de peca/componente e equipamento sob contrato de manutencéo (Figura 7).

Equipamento
(sob contrato)
apresentou falha?

Abertura
de Chamado

Y

Aguardar contato
e/ou vista da empresa

v

EC determina um profissional
para acompanhar o Servig

Aguardar chegada
das pegas

Necessidade
de pegas?

Empresa executa o servico |

e realiza testes

Y

CHAMADO EC verifica servigo executado
ENCERRADO e realiza testes de desempenho

Figura 7 — Fluxograma de trabalho para manutencéo corretiva de equipamento sob contrato de
manutencao
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5.1 PROCESSOS MAPEADQOS

Os processos selecionados, junto aos dirigentes do setor, para serem mapeados,
tiveram a frequéncia de uso como critério de escolha. Desta forma, os processos
mapeados que foram definidos sdo: compra por cartdo corporativo; contratacao de servico
por cartdo corporativo; requisicao de insumo; solicitacdo de cadastro de novo insumo;
conferéncia de equipamento adquirido; notificacdo para empresas (sob contrato de
manuten¢do ou garantia) que nao retornaram o chamado aberto pela EC; pedido de
compra emergencial.

De modo geral, incluindo os processos escolhidos e fluxos de trabalho encontrados
em forma de POP, os processos mapeados foram: compra por cartdo corporativo;
contratacdo de servico por cartdo corporativo; requisicdo de insumo; solicitagdo de
cadastro de novo insumo; conferéncia de equipamento adquirido; manutencao corretiva
em equipamento sob contrato de manuten¢do; manutengdo corretiva em
equipamento/acessorio em garantia; manutengdo corretiva externa; notificagdo para
empresas (sob contrato de manutenc¢ao ou garantia) que nao retornaram o chamado aberto
pela EC; pedido de compra emergencial. Todos estes mapeados com a abordagem BPM

e transcritos documentalmente para notagio BPMN.

5.1.1 COMPRA POR CARTAO CORPORATIVO

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO)  (SAIDAS) (CLIENTE)

EC Necessidade Compra EC
Falta do item Compra por Justificativa
no cartao
almoxarifado corporativo Nota_s
fiscais
Valor x
disponivel no PSR
s de contas

Figura 8 — Matriz SIPOC Compra por Cartao Corporativo
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= g Solicitar
o |E N im | Comprar Fotas documento de
— Ll L . . " .
: ] itern faltante justificativa de
| m Mecessidade de = | Celere Fimn
E - aquisicio de um Mo | Lo Realizar prestacéo
: 'E itern ndo disponivel : ! | de contas
g_ g no Almoxarifado : o
|
s |5 | ! | Anexar as duas
= | | . .
I notas fiscais
o ! Lo .
£ — | I - {convencional e
8 Iniciar Processo de ! : | eletrénica)
aquisicio ! : :
} | !
i | I
| o
| |
Vv VAR
2
5 |e
£ |3
=]
U

Figura 9 — Processo de Compra Por Cartéo Corporativo
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5.1.2 CONTRATACAO DE SERVICO POR CARTAO CORPORATIVO

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO)  (SAIDAS)  (CLIENTE)

EC Necessidade Contratacdo de Equipamento EC
. Servigo por consertado )
Unidade Procurar R Unidade
Assistencial Empresa corporativo Justificativa  Assistencial
Assisténcia Orgamento Nota fiscais
Técnica <
Valor Prestacdo de
disponivel no contas

cartéo
corporativo

Figura 10 — Matriz SIPOC Contratac¢do de Servico por Cartdo Corporativo
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Justificativa de
. i S realizacio do
Valor disponivel :

o - servico
'E no carto
G Procurar corporativo? i
Lv] o] hA . Autorizar hA
a < empresa capaz solicitar Sim . Solicitar Elaborar
o ' . realizagic do . R
a g = de realizar o orcamentos serico rotas fiscais Justificativa
a =Y | MNecessidade servigo 5 g o . - Firm
& B 8| e tercerizar ! ! Realizar prestacéo
f= ; ! | 5 | ! |
E g & | um servico de : ! MNao I : : de contas
: s 5 rmanutengio : ! | ! !
“ I ! I
= 2 | | ! | \ Anexar as duas
g L | | ! : : Motas fiscais
= i ! I | ! {corvencional e
o [ 1 | : 1
w ' \ Iniciar Processo i i == eletrénica)
o de Manutengio : o
' i corretiva externa i ' i
1 | | 1 |
1 | | 1 |
I | I I |
1 | | 1 |
1 | | 1 |
1 | | 1 |
V& vV V&
s
=
[ =
-0
g
E = Realizar
a g servigo
E =
w3
o
§

Figura 11 — Processo Contratacdo de Servico Por Cartdo Corporativo

37



5.1.3 REQUISICAO DE INSUMO

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO) (SAIDAS)  (CLIENTE)

Baixa no

. : ~ estoque do )
Unidade Necessidade = REQUISICAO P Unidade

Assistencial do insumo DE INSUMO Assistencial
Entrega do

insumo EC

Protocolo

assinado

Figura 12 - Matriz SIPOC do Processo de Requisi¢cdo de Insumo
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Requisi¢do de Insumo

Unidade Assistencial

Solicitar

insuMmo ao
setor de EC

=
Receber oiterm
requerido

Responsavel do
turno assina o
protocolo da EC

Mecessidade Itemn
do insumo disponivel
para uso
v o - : ]
] ™ Rreceber =0 Requisitar o Determinar = .
= solicitacio de insumeo ao setor alguém para C Reéllzar a enltrega do
o — . . .
O insuEno de Almoxarifado retirar o iterm Protlocolar ° M= a U”'qade
] wia SIFAC o Alrmoxarifado &= Agsistencial
= requerente
m
=
[
a
o
=
Ll
o
o
o=
= N
=] =
) ' = . .
g Confirmar no r Imprimir o Entregar o item hembro da EC
E SIPAC a saida do termo de requerido ao assina o termo
<L itermn do estogue recebimento mermbro da EC de recebimento

Figura 13- Processo de Requisi¢do de Insumo
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5.1.4 SOLICITACAO DE CADASTRO DE NOVO INSUMO

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO) (SAIDAS) (CLIENTE)

Novo Insumo Insumo SOLICITACAO  Cadastro Almoxarifado
" DE CADASTRO
EC Formulario DE NOVO SIPAC UAF
UAF INSUMO v -
Formuléario

Almoxarifado

Figura 14 — Matriz SIPOC Solicitacio de Cadastro de Novo Insumo
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Solicitacdo de cadastro de novo insumo

E de competéncia
do almoxarifado

Formulrio de
. cadastro de insumo
do Almoxarifado

- ou LUAF? o, Preencher — !
=2 . — .. Bl Ervdiar
= Almoxarifado formulario de L
= > cadastro de formulario
o : ’L . preenchido
o MNecessidade INsuUmo
= de cadastrar UAF
'E MOWo INSUM o
Q [Z Ent
E’ Paerchear n reg}ar.'
] L, formularico
formulario do .
| LIAE preenchido no
Formulario de LIAE
cadastro de
insumo do UAF
w Receber.o
=T formulario
= )
preenchido
Insumo
Realizar cadastro do
UM O Cadastrado
mo P
=
= - A4
= &1 Receber
= formularic
= hid
preenchido
E Insumo
=T Realizar cadastro cadastrado
do insumo no SIPAC

Figura 15 — Processo de Requisicdo de Cadastro de Novo Insumo
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5.1.5 CONFERENCIA DE EQUIPAMENTO ADQUIRIDO

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO)  (SAIDAS)

(CLIENTE)

Fornecedor Equipamento CONFERENCIA Atestar nota
T S DE S
Distribuidor Notificagdo EQUIPAMENTO l;lottlflcailggo
atrimoénio
Patriménio Confirmacéo ADQUIRIDO
Ajuste de
Representante pendéncias

Conferéncia

Figura 16 — Matriz SIPOC de Conferéncia de Equipamento adquirido

EC

Patrimonio
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Fornecedor/Distribuidor

to

ipamen

de equ

éncia

Confer

Solicitar a presenga do

O representante

Meste caso a
conferéncia

serd enviado?

Agendar junto ao

ocarrerd na

5
:
v

) X Raceber confirmagio i S
formecedor/distrbuidor do s Sim fornecedor /distribuidor presenga do
pararealizaggo da feheedereisibuicer urma data para representante
conferéncia NEo conferéncia
2
g
E L =
E Motificar EC sobre
= Q—) — a :hlegada do Autorizar
h dad EEplpErmERie conferéncia Atestar nota —
Chegada de pela EC fiscal junto = Sl
Equipamenta 20 setor de MNotificar as pendéncias Aquardar
adquirido an ajuste de
Fim fornecedaor/distribuidor pendéncias
- Mao

R 4
[ Receber notificacdo = —
2 E = ‘ B rotificar as
= do setor de Realizar a . o
= o . Sim pendéncias ao
O patriménio conferéncia dos N
o itens adquiridos setr g
= H& alguma patrimonio
E pendéncia?
5 L

R
[ Agquardar
I.E confirmagdo para

realizagio de

conferéncia

Figura 17— Processo de Conferéncia de Equipamento Adquirido
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5.1.6 MANUTENCAO CORRETIVA EM EQUIPAMENTO SOB CONTRATO DE
MANUTENCAO

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER
(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO) (SAIDAS)  (CLIENTE)
MANUTENCAO
. i CORRETIVA )
Unidade Equipamento EM Equipamento EC
Assistencial com defeito EQUIPAMENTO consertado Ui
Assisténcia téecnica  Agendamento SOB Assistencial
CONTRATO DE
Pecas MANUTENCAO

Figura 18 — Matriz SIPOC Manutencao Corretiva em Equipamento Sob Contrato de Manutencéo
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Manutencao corretiva de equipamento sob contrato de
manutencéo

Engenharia Clinica

Equipamento

completamente

parado?

(O

EMH sob contrato
de Manutengio
apresenta falha

Verificar

do setor
assistencial

disponibilidade

Cbteve
resposta?

= Abrir Aguardar

resposta da MEo
chamado 2
= empresa
tecnico contratada

Iniciar Processo de
Motificagdo de empresas
que ndo responderam o

Sim chamade aberto pela EC

Agendar junto a
empresa uma data
parawvisita técnica

Supervisionar
a anélise do
EMAH

AN
i
1
1
1
1
1
1
1
1
i

pegas?

Verificar se a

peca em questao
estd sob
contrato

Hé necessidade de

Supervisionar
manutengio
realizada

Peca sob

contrato?
Aguardar a

chegada da
pega

Agendar junto
aempresa uma
data para troca
das pecas

Iniciar Processo de
aquisicdo da pega

Equipamento
disponivel

para uso

[ I

AN
T
1
1
I
T
1
1
1
1
1
I

Empresa externa

Empresa Contratada

Figura 19 — Processo de Manutencéo Corretiva em Equipamento Sob Contrato de Manutencéo
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5.1.7 MANUTENCAO CORRETIVA EM EQUIPAMENTO/ACESSORIO EM
GARANTIA

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO) (SAIDAS)  (CLIENTE)

Manutencéo Corretiva

A : em :
ASS’IS'[e-nCIa Equ:cpémento Equipamento/Acessorio Eqmpamecr;to EC
Tecnica Defeituoso o @ Consertado Ui
EC Assistencial

Figura 20 — Matriz SIPOC Manutengéo Corretiva em Equipamento/Acessdrio em Garantia
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ti

orio em garan

Manutencéo corretiva EMH/Acess

Engenharia Clinica

Equipamenta
completarments
parado?

®

EMH/Acessorio
erm garantia
apresenta falha

Verificar
disponibilidade
do Setor
assistencial

Hounve
— resposta’?
B i Aguardar N
chamado resposta da
& —
técnico empresa =
Iniciar Processo de Verificar os itens
sim notificagio a empresas recebidos

que n3o responderam o

chamado aberto pela EC ) i
Ha necessidade

de substituigao
de pegas/EMH?

Agendar junto

Supervisionar a Supervisionar

EMH/Acessério

empresa’? com as pegas

Sim

Registrar a saida
do EMHfAcessdrio
para manutengéo

Aguardar coleta
do

EMH/Acesstrio

A

& empresa uma Slise o [NET ~ Receber o
— ¥ ‘

data para visita EMB}:;A‘CS:ssc’Omo mam‘,{lehjao EMH/Acessorio
técnica realtzaca consertado

Sim disponivel para Z;
Aguardar uso
E necessario ser MEo retorno do
— 3
enviado a representante

=
Realizar testes

de
desermnpenho

H& alguma
pendéncia?

——

MNotificar a
empresa sobre
as pendéncias

\

Aguardar
coleta para

ajustes de
pendéncias

EMH/Acessorio
disponivel para
uso

Registrar a
saida do
EMH/Acessério

S SR

Empresa externa

Empresa responsavel pela garantia

Executar
manute¢do

Figura 21 - Manutencéo Corretiva em Equipamento/Acessorio em Garantia
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5.1.8 MANUTENCAO CORRETIVA EXTERNA

SUPPLIER INPUTS

(FORNECEDOR) (ENTRADAS)

PROCESS
(PROCESSO)

OUTPUTS
(SAIDAS)

CUSTOMER
(CLIENTE)

EC Equipamento
. defeituoso
Assisténcia
Técnica Termo de
Referéncia
Setor de compras
L Pregéo
Setor de licitacdo
Teste de
desempenho
Notificacdo

Orgcamento
Alienagéo

MANUTENCAO
CORRETIVA
EXTERNA

Aquisicédo

Fracasso do
Pregéo

Empresa
vencedora

Notificacdo

EC

Setor de
Compras

Unidade
Assistencial

Figura 22 - Matriz SIPOC Manutencdo Corretiva Externa Matriz SIPOC Manutencéo Corretiva

Externa
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Elaborar

acnica

L]
1
o | orgamento com
: . manutengéo
ﬁ necessérios
«
o
£ |
w
<
? B ! ? ?
i i ! | 1
i 1 ! | [
1 A ! i I
1 N I Procurar ! I
1 |
- ! } outras ! Devolver a
. i
Solicitar wisita i | 5 empresas i Receber o empresa para
técnica das Solicitar | Temos trés ’Gamedmf | EMH/Acesstrio ajuste de
Hé uma smpresa empresas Orgamento ! Rocebar or¢amentos? aprovado Nao ! consertado pandins
1 . |
local capaz de ! or¢amentos e sim Analisar Mao Sim !
—te
realizar a ! listagem de reparos orgamentos ! Sim
do? 5 4 g [
5 manutengao @ Preparar —5 necessarios Evidvel alienar o Chamado | Realizar os Mo
E Sim cquipamento Enviar EMH EMH? Iniciar Processo encerrado | testes de *>O
=} para envia-o PADES de Alienagio i desernpenho =
] . empresas PieaeT de EMH ! Hé alguma amado
— Al as empresas !
£ lenificadaa | £ necessério P! el | pendencia?  Encerrado
£ | necessidade de 4o visita da Regwstrar a B |
H tercerizar empresa? saida do empresas . |
=) p EMH/Acessério : - i
2| manutengio Enviar para Elaborar T 4 Iniciar Processo de !
u o setor de termode [ Termods squisicao !
compras referéncia Referéncia !
Procurar |
assisténcia técnica == = 8 |
5 capaz de realizar | Reedber Notificar Enviar i
£ " notificagée do Equipamento i
manutengéo empresa  [— PO
2 Ajustar setor de paraempresa
P o vencedora
5 pendéncias licitac&o vencendera
[
2
=
2
|°- Ha alguma
S |, pendencia?
o |8 S Reenviar a EC
m | B Receber termo im ra ajustes de
@ |2 de referéncia PEMEFISE
c E pendéncias
9 (Q Na
= Q £l
3
£ |3
L
z |8
]
@
Encaminhar para o
setor de licitacso
-
Notificar
2 setor de EC
o
5
sim
<
‘o- Receber Néo
? documentos
] "
i N Houve Pregéo
Realizar trémites proposta fracassou
licitatérios
wvencedora?

Figura 23 — Processo de Manutencéo Corretiva Externa




5.1.9 NOTIFICACAO PARA EMPRESAS (SOB CONTRATO DE MANUTENCAO
OU GARANTIA) QUE NAO RETORNARAM O CHAMADO ABERTO PELA EC

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO) (SAIDAS)  (CLIENTE)

Notificacao
para empresas
Empresas Chamado sem (sob contrato Agendar EC
resposta de manutenco conserto [
ou garantia) EMH Assistencial
qUEae consertado
retornaram o
chamado Notificacdo

aberto pelaEC ~ Judicial

Figura 24 — Matriz SIPOC Notificacdo para empresas (sob contrato de manuten¢do ou garantia)
gue ndo retornaram o chamado aberto pela EC
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R
ol
: Motificacio Houve A resposta Agendamento
=] . atendeg as para realizagio do
= (— ] respostar expectativas? reparo acordado
ko) MNotificar a empresa :
o = Sim Sim
o sobre o chamado nio —_——
et respondido
3 Empresa externa Mo
g- ndo responde ao
L= chamadao de = Sim
L manutengdo i Receher
= _g aberto pela EC Nio Q:‘: I:Jensaar 4 resposta ao Resposta
g = ® questionamento satisfataria?
m
E -E [NEL]
3 2| =
e M| &
DR ] =
g ] firs] [~ Houwve
= g" Emviar a segunda resposta?
g += notificagdo sobre o 3im Sim
- —_
g X charmade nio
% g respondido A resposta Agendamento
[= ] Mo atendeu as para realizacio do
‘e:.u E expectativas? reparo acordado
= =
g ..E B Comunicar ao
; setor de contratos
=} fue a empresa nio
b, respondeu ao
- chamado
@
@ I
E‘ J
U
[ w
=] 2
= T
g" 'E Receber
2l = comunicado
=1 o
= =
EE :Cl: Executar os tramites
k= 2 legais necessarios
Z contra a empresa

Figura 25 — Processo de Notificacdo para empresas (sob contrato de manutencao ou garantia) que nédo retornaram o chamado aberto pela EC
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5.1.10 PEDIDO DE COMPRA EMERGENCIAL

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS

(FORNECEDOR) (ENTRADAS) (PROCESSO)  (SAIDAS)

CUSTOMER
(CLIENTE)

Unidade Analise de Negativa de
Assistencial onus Compra
PEDIDO DE
EC Necessidade COMPRA Compra do

) do insumo EMERGENCIAL Item
Setor Juridico

Justificativa
Setor de Compras

Figura 26 — Matriz SIPOC Pedido de compra emergencia

EC

Unidade
Assistencial

Setor de
Compras
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Pedido de Compra Emergencial

Justificativa
daEC

com a negativa
de compra

Justificativa
satisfatéria?

3 ?ﬂwar solicitagio [7] Receber Elaborar B Enviar
.rg; " oo iz solictacdo da Jjustificativa Jjustificativa a
EC assistencial EC
= Mecessidade de
Eh 5 XK
aguisicio de um
item faltante
[1Receber
_____ Jjustificativa
da Unidade
Assistencial
E possivel comprar Justificativa ~— .
Ests disponivel no pelo cartio 5 Solicitar a uniclacle
Almoxarifado? E critico? corporativa? (= Assistencial
[Receber a . Analisar o 8nus NG Abrir processo B covier justificativa interna -
solicitacic da o causado pela S = de compra Elsborar Justificativa ao CelieceeEicacElay tificati
3 Unidade falta d P emergencial Jjustificativa itern Justificativa
= nesistencial alta do itern o SIPAC setor de compras assistencial ao
Sim processo
-2 Sim Mio
2
< (S Realizar
2 [ Receber B Enviar instalagdo no
- [+ [+ negativa do Justificativas ao local
setor juridico Sy L2 £ Ttem disponivel
Tniciar Processo de P!
Iniciar Processo de - 'y EEITERES
. . compra por cartio Rara uso
Iniciar Processo de aquisicdo de material .
" corporative
Requisicio de insumo =
do Almoxarifado Receber o Transportar o item
produto para unidace
adquirido assistencial
2
‘EL ¥y Receber
8 7 Receber parecer de
@ justificativa da compra
E aprovada
2 x Reaslizar compra do itern
& Encaminhar |justificativa da
EC para o getor juridco
o)
GﬂbApruvar a Enviar Aprovagdo
solicitagdo de ao setor de
e compra compras
b}
£
2 Sim
5 =
T Receber Bl otificar EC
i

Figura 27— Processo de Compra Emergencial



5.2 LIMITACOES DO ESTUDO

As limitacbes do estudo deram-se principalmente devido a frequéncia de
ocorréncia das entrevistas, as quais eram realizadas apenas uma vez por semana, ndo foi
possivel visitar os demais setores que interagiam em algum momento com a EC, isto seria
estratégico para incluir no mapeamento a percep¢ao dos outros setores sobre 0s processos,
bem como tornar possivel um detalhamento maior dos processos mapeados, além de
explicitar a clareza na responsabilidade setorial.

Outro ponto, refere-se ao fato da ndo-observacao da ocorréncia dos processos por
parte do autor, restringindo a pesquisa apenas as entrevistas com os dirigentes do setor,
limitando a modelagem realizada em todos 0s processos.

Por Gltimo, a ndo realizacdo do mapeamento de todos 0s processos e subprocessos
que em algum momento passam pelo setor de EC. O que ndo pode ser viavel, no momento
da realizacdo do projeto, em virtude da complexidade dos processos e da interagdo com
diversos setores da unidade hospitalar, o que exigiria abordar entrevistas e vivéncia dos

processos no contexto da organizagdo como um todo.

6. CONCLUSOES
6.1 CONSIDERACOES FINAIS

O mapeamento de processos aplicado no Hospital foi de grande importancia, tendo
em vista a contribuicdo para padronizagdo e transparéncia dos fluxos de trabalho
colaborando para o entendimento mais assertivo e eficaz dos agentes envolvidos no setor,
que podem identificar os principais gargalos dos processos e aplicar uma abordagem de
melhoria continuada, também € possivel elaborar cartilhas e distribuir os fluxos para os
demais setores do hospital o que engloba desde as unidades assistenciais até o
departamento juridico, assim possibilitando uma melhor compreensio da
responsabilidade de cada etapa do processo, a nivel setorial. Nesses quesitos pode-se
afirmar que os objetivos foram alcangados.

O trabalho realizado, pode servir de suporte a decisdes estratégicas mais
assertivas, por parte do setor de EC. Contribuindo para realizagdo das tarefas de forma
mais eficiente e possibilitando respostas rapidas frente aos problemas que recorrem

diariamente a EC.
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Além disso, diante da rotatividade de estagidrios no setor, sendo que a cada seis
meses hd mudanga nesse quadro, o trabalho realizado, favorece a esses uma maior
facilidade em entender os fluxos de trabalho inerentes ao setor, tornando possivel um
aumento na velocidade do aprendizado e possibilitar a execugdo das atividades que lhe
forem solicitadas de forma mais segura.

O mapeamento de processos ainda facilita o suporte a integra¢ao dos processos com
solucdes automatizadas em sistemas de T.I. Desta forma, as equipes de desenvolvimento
poderdo chegar a um software mais proximo da necessidade real do setor.

Ademais, os processos mapeados permitem que sejam implementadas
metodologias voltadas para mensuragdo de esforcos do setor, possibilitando a extracao de
indicadores para as atividades desenvolvidas, assim podendo gerar uma reflexao critica
acerca dos modelos adotados para os processos € com isso contrapo-los aos resultados
alcancados, tornando possivel repensa-los de forma a alinha-los as perspectivas do setor
ou do hospital.

O trabalho realizado abre portas para diversos trabalhos futuros, ja que é viavel
mapear 0s outros processos que envolvem o setor, aplicar metodologias de mensuragdo
de tempo, qualidade ou até mesmo lean. Além disso, os processos ja mapeados podem
servir de base para mapear os processos da unidade hospitalar como um todo. E ainda,
pode-se utilizar os fluxos para implementar novos modulos no SIGEC.

E importante frisar, que a abordagem BPM foi apenas introduzida, uma vez que
para aplica-la literalmente, seria necessario mapear os processos no contexto da
organizacao como um todo, o que envolveria mudangas na cultura organizacional e, assim

exigiria bastante cuidado na sua realizagdo.
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