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RESUMO

Este trabalho apresenta um estudo de campo que teve como objetivo definir o fluxo
de informacdes e o0 processo organizacional relativo ao servico de carteiras de
vacinacdo da Prefeitura da Cidade do Recife — PE. Todo o processo de vacinacao é
realizado de forma ad-hoc, onde ja era percebido pela referida Prefeitura problemas
resultantes da falta de padronizacdo e as problematicas inerentes ao proprio
processo. Desta forma, realizou-se um levantamento a cerca do processo atual (ad-
hoc), que foi desenhado na notagdo Business Process Management Notation
(BPMN), visando auxiliar os gestores desse setor na analise do processo,
identificando gargalos e pontos falhos. Com base neste esboco é proposto um novo
processo baseado nos resultados de analise, relatada neste trabalho. O novo
processo de negocio elaborado passou a considerar diversas legislacdes
especificas, restricdes da prefeitura e até mesmo opiniées de usuarios do servico
que cadastraram queixas e sugestdes na ouvidoria da prefeitura. Com isso sao
esperados ganhos pela Prefeitura da Cidade do Recife tanto na comunicacéo e
cumprimento legais perante ao ministério da saude, bem como o aumento da
eficiéncia no servico de imunizacdo por meio da padronizacao de todo o processo. A
partir desta modelagem o préximo passo sera a construcdo de um sistema que

suporte este servico de salde ao cidadao.

Palavras-chave: BPM; Gestdo de Processos de NegdOcio; Mapeamento de
Processos de Negocio; Fluxos informacionais.



ABSTRACT

This work presents a field study that had the objective define the information flow and
the organizational about the services of vaccination cards of the prefecture of Recife
city-PE. The full process of vaccination is realized by ad-hoc, where it was perceived
by the Town Hall of Recife, problems by the no standardization and problematic
existent in the own process. This way, was realized a research about the current
process (ad-hoc), that was drawn in notation Business Process Management
Notation (BPMN), aiming help the managers of analyze process sector, bottlenecks
and weak points. With this sketch will be proposed a new process based in the
results of this review, described in this work. The new business process consider
many specifics legislations, prefecture’s restrictions and user’s service opinions, that
made a reclamation or suggestion in the ombudsman of Recife Prefecture. With that
are expected gains by Recife City Council both in communication and legal
compliance before the ministry of health, as well as increased efficiency in
immunization service by standardizing the entire process. From this modeling the

next step will be to build a system that supports this health service to citizens.

Keywords: BPM; Business Process Management ; Business Process Mapping ;
information flows



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Delimitacao de PrOCESSO.......cccveiirieieeie sttt ete et esteete e sae e e st saessaesseene s 13

Figura 2 - Ciclo de vida BPM tipico para processos com comportamento previsivel

(R =R nTeTe [=1F= To [0 1) TSRS 17
Figura 3 — TIPOS € EVENTOS......cc.eiieieieiiierieeie ettt s sbe e 22
Figura 4 — EIemMeNnto Tarefa ......ccccccieieiieseeeceeee ettt s 23
Figura 5 — EIemento SUD-PrOCESSO ........ccceviririiiiiieieeeee e 23
Figura 6 — Elemento Gateway “DECISA0 ..........ccceecuerieiieiieceecieee st 24
Figura 7 — Elemento Piscinga “Pool” ... 24
Figura 8 — Elemento Raia “Lane” ... 25
Figura 9 — Elemento FIUXO de SEQUENCIA .........ccueeveieieiiieieeeeteete st 25
Figura 10 — Elemento FIuX0o de MEeNSAgeM.........cceuiiiriiiinierinenieeeeeee e 26
Figura 11 — EIemMento ASSOCIACAD ........cccceeeeerieieeiesiesteeteetee e eteseesteesesseesreessesssesseensens 26
Figura 12 — EIemMento ANOTAGEO .........ccerirterirereieieetetee ettt 27
Figura 13 — EIEMENIO GrUPO.....cceciiieieciieieeeeeteeete ettt ettt et reeae e e sneenne s 27
Figura 14 — Elemento ODbjeto de dados ........ccceeeieieieiienierienieeeeeeeteeee e 28
Figura 15 — Exemplo de BPD fluxo informacional..............cccooeeviiieieeieeeceeeeeceee 29
Figura 16 - Modelo de representacao do fluxo de informacao..........cccceceevvevereenieennene 32

Figura 17 — Comparacdo Modelo de representacdo do fluxo de informacéo e etapas
INICIAS PArA 0 BPIM ...ttt ettt esae e seeseesre e teeneesneennens 36
Figura 18 - Modelo BPMN do Processo AS-IS (Processo de aplicacdo da(s)
VACINA(S)) v veeveerreerereeerteestestesseesseseesseeseaseesseessesseesseesseaseesseessesseesseessesssessesssesseessesssesseenseneenns 41
Figura 19 - Modelo BPMN do Processo AS-IS - Subprocesso (Solicitar Carteira de
AV 1ol g T Tor= o ) RSSO 42
Figura 20 — Modelo BPMN do Processo AS-IS - Subprocesso (Avaliar Paciente) ...42
Figura 21 - Modelo BPMN do Processo AS-IS - Processo de Obtencéo de Vacinas 43
Figura 22 - Modelo BPMN do Processo TO-BE - Inicio: Detentor da carteira............ 45
Figura 23 - Modelo BPMN do Processo TO-BE — Inicio: Sistema..........cccocvevvvevenieennne 46
Figura 24 - Modelo BPMN do Processo TO-BE — Processo de Obtengao de Vacinas


file:///C:/Users/Fabiola/Desktop/TCC_Fabíola_Versão%20Final.docx%23_Toc423911294
file:///C:/Users/Fabiola/Desktop/TCC_Fabíola_Versão%20Final.docx%23_Toc423911294
file:///C:/Users/Fabiola/Desktop/TCC_Fabíola_Versão%20Final.docx%23_Toc423911298

SUMARIO

1 INTRODUGAO. .. ..ottt ettt en e 8
2 GESTAO DE PROCESSO DE NEGOCIO (BPM).......cooveuerieeeeeeeeeeeeeeieeeeneienns 11
3  CICLO DE VIDA DO BPM .....oooieiieieeeeeeeeeeeeeeeee ettt s 15
4 MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIOS................ 18
5 NOTACOES DE MODELAGEM DE PROCESSOS.......c.ccoovieeeeeeeeeeeeeeeneenns 19
o B =1 = ] OO 20
5.1.2 PRINCIPAIS ELEMENTOS DO BPMN.......ccoovoviieieeieeeeeieeeee e en e 22
6 FLUXO INFORMACIONAL .......coovieeeeeteeeeeeeteet e es e eees e en s 30
7 METODOLOGIA ..ottt s e n e 38
7.1 CENARIO DA COORDENACAO DE IMUNIZACAO DA SECRETARIA DE
SAUDE DA PREFEITURA MUNICIPAL DO RECIFE .........cccoveieveveeeeereeeenenae, 39
7.2 RESULTADOS MODELAGEM DO PROCESSO AS-IS (ATUAL)................ 40
7.3 MUDANGCAS PROPOSTAS ......ooveteeeecieteeeeeeeee st en e aeaeen e, 43
7.4 MODELAGEM DO PROCESSO TO-BE (PROCESSO PROPOSTO).......... 44
8 CONSIDERAGCOES FINAIS......cocuiieeeeeeee et s een e 49

REFERENCIAS ..o ettt 50



1 INTRODUCAO

De acordo com o BPM CBOK (2013), o gerenciamento dos processos de
negécios, doravante chamado por BPM, consiste na ado¢cdo de uma abordagem
disciplinada para identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar,
controlar e melhorar processos de negocios sejam estes automatizados ou néo, para
alcancar os resultados esperados e alinhados com as metas estratégicas da

organizacao.

A importancia dos processos de negdcio para uma organizagcao se mostra no
seu carater transversal que considera desde o inicio do negdcio até a satisfacdo do
usuario final uma vez que “Um processo de negédcio € definido como um trabalho
ponta-a-ponta que entrega valor aos clientes”. (BPM CBOK, 2009).

Para que estes processos de negocios sejam melhores compreendidos e
avaliados, se faz necessario realizar atividades relativas ao seu desenho e
explicitacdo (WHITE, 2004). Uma técnica consagrada € a modelagem dos processos
de negdcio que engloba uma série de atividades que vdo desde a criacdo da
representacdo de um processo de negdcio ja existente ou que venha a ser criado
pela organizagado (WHITE, 2004). De acordo com Hronec (1994, p. 143), “a principal
ferramenta para entender um processo € 0 seu mapeamento que consiste na
representacao visual das atividades nas diversas fung¢des da organizagao”.

Uma das técnicas utilizadas para representacdo visual de processos de
negocio é a partir da utilizacdo da notacdo Business Process Management Notation
(BMPN). Surgiu como um padrdo para modelagem de processos de negdécio e
processos de servicos web, criado pela Business Process Management Initiative
(BMPI). O BPMN € um elemento central de uma nova iniciativa ligado a arquitetura
empresarial chamada de Business Process Management (BPM). O BPMN consiste
em um diagrama chamado de Business Process Diagram (BPD) e foi projetado para
ser facil de usar e entender, ao mesmo tempo em que também fornece uma
capacidade de modelar processos de negocios complexos (CHINOSI; TROMBETA,
2012).

Segundo Gonzales (2009) apud Silva e Zaidam (2013), a adocao de métodos
adequados para aperfeicoar os processos de negoécios realizados com recursos de

Tl, tais como o0 gerenciamento de processos de negocios (BPM), ganham



importancia em cenarios da crise econémica global onde empresas precisam obter
um maior lucro mantendo os mesmo investimentos em TI.

Segundo Miranda (2010) existem diferencas nas abordagens relativas a
gestdo de processos entre as instituicdes do setor publico e as organizacdes do
setor privado, devido ao fato de que as organiza¢des publicas normalmente fazem
sua gestdo em nome do governo e devem cumprir certas obrigagdes legais perante
a sociedade. Entende-se que a compreensdo e o0 estudo tanto sobre os fluxos de
informacbes bem como sobre os processos de negocios que agregam valor a
informacado podem ser explorados para a promoc¢ao da governanca do setor publico.

Um exemplo ligado ao setor publico brasileiro é a lei do acesso livre a
informacdo (BRASIL, 2011) que é implementada, em parte, pela Prefeitura da
Cidade do Recife, doravante chamada de PCR, através da disponibilizacdo de
informacgdes no Portal de Dados Abertos desta prefeitura.

O Portal de Dados Abertos da PCR tem como objetivo possibilitar, de forma
publica e transparente, o acesso e a busca aos dados governamentais gerados por
secretarias e 6rgdos da gestdo municipal. A publicacdo dos dados em formato
aberto permite que qualquer um desenvolva aplicagbes que facilitem a analise dos
dados, promovendo a melhoria dos servicos por meio da inovacao e da criatividade,
e contribuindo para uma maior participagdo da sociedade junto ao governo
municipal.

Ao avaliar nesta prefeitura o ambiente que envolve o setor de imunizacao
inserido dentro da Secretaria de Saude da referida prefeitura, foram percebidas duas
questdes relativas ao processo de vacinacdo e imunizagado. (i) A dificuldade dos
detentores da carteira de vacinacdo em identificar quais serdo as vacinas gue este
(detentor ou outro paciente) deve tomar e lembrar as datas em que ocorrem esses
eventos, uma vez que, o cartdo fisico ndo oferece, muitas vezes, informacdes
legiveis como, por exemplo, os nomes das vacinas. A marcacdo das datas é
realizada pelos préprios agentes de saude, que escrevem manualmente nos cartdes
quando a nova vacinacao deve ocorrer. Esse esquecimento por parte dos usuarios
faz com que muitas das vacinas sejam “desperdigadas” por que a imunizag¢ao ocorre
de forma incompleta.

O outro problema observado (ii) € a dificuldade que o Ministério da Saude,
juntamente com as Unidades de Saude, tem para controlar e contabilizar de fato

quantos cidadaos foram vacinados, atualmente estes numeros sao alcancados
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através da relacdo de quantas vacinas sdo distribuidas e quantas sobram depois
das campanhas ou da distribuicdo das vacinagdes recorrentes, estes sdo dados que
nao representam a realidade, uma vez que, imprevistos como a perda, extravio ou
guebra das ampolas acontecem.

A prefeitura, com o apoio do seu 6rgao interno de tecnologia da informacéo
(EMPREL), j& possui informacfes sobre o calendario de vacinacdes, entretanto,
ainda estd em desenvolvimento o sistema referente a carteira de vacinagao
eletrbnica o que a principio requer o levantamento das informacGes sobre esse
processo.

O objetivo principal deste trabalho € desenvolver uma proposta de Business
Process Management Notation que permitira uma melhor eficiéncia no processo de
vacinacdo por parte da PCR, a partir da elaboracdo, melhoria e controle do

processo. Consequentemente os objetivos especificos sao:

e Verificar e levantar bibliografia relacionada ao tema especifico (Business
Process Management Notation);

e Levantar o atual processo de imunizagdo, como acontece todo 0 processo
no momento (AS IS);

e Modelar o fluxo atual do processo de imunizagao (AS IS);

e Analisar o processo (AS-1S) de imunizacao;

e Propor melhorias para o processo (AS-IS) analisado;

e Modelar o fluxo desejado (TO-BE) baseado na analise e melhorias
sugeridas;

e Apresentar os resultados obtidos com a insercédo das melhorias propostas.
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2 GESTAO DE PROCESSO DE NEGOCIO (BPM)

As organizacgdes, independente de sua natureza publica ou privada, cada vez
mais vém mostrando interesse em aplicar as metodologias de processos de
negocios, a fim de repararem problemas existentes que estdo retardando as suas
atividades, justamente pelo fato dos processos que as compdem nao estarem
organizados.

Assim, a Gestao por processos de negdécio, segundo Cruz (2008) “Nao é uma
coisa s6, mas um conjunto de multiplos elementos, conceitos e metodologias que
existem ha algum tempo com a finalidade de tratar de forma holistica processos de
negocio”, desta forma a gestdo de processos de negécio busca melhorar os
processos que envolvem o0s negdécios da organizacdo, através de uma abordagem
flexivel e integradora.

Por conseguinte, a Gestéo por processo de negdécio (BPM) esté relacionada a
elementos organizacionais tais como: (i) entrada de novos negdcios e projetos, (ii)
aperfeicoamento e integracdo dos processos, (iii) administracdo, supervisdo e
execucao dos processos e etc.. O Guia do BPM CBOK (2013), mostra que existem

diversos conceitos basicos, com os quais o BPM esté relacionado, por exemplo:

e BPM é uma disciplina de gerenciamento e um conjunto de tecnologias
habilitadoras;

e BPM aborda um trabalho ponta-a-ponta e apresenta uns conjuntos de
subprocessos, tarefas, atividades e funcgoes;

e BPM é um conjunto continuo de processos em andamento em uma
organizacdo com o foco no gerenciamento de processos de negocio nas
organizagoes.

e BPM inclui modelagem, anélise, desenho e medic&o de processos de negdécio
de uma organizacéo;

e BPM requer um compromisso significativo da organizacdo que frequente
introduz novos papéis, responsabilidades e estruturas as organizacdes
tradicionais orientadas a funcoes;

e BPM é apoiada pela tecnologia através de ferramentas para modelagem,
simulacdo, automacéao, integracdo, controle e monitoramento de processos de

negocio e de sistemas de informacéo que suportam esses processos.
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Dale e Lee (1998) definiram o BPM como uma abordagem estruturada para
analisar e melhorar continuamente atividades fundamentais tais como fabricagao,
comercializacdo, comunicacdo e outros elementos importantes de operacdes de
uma empresa. Em termos mais gerais os autores sugerem que ao utilizar BPM “[...]
A organizacdo é vista como uma série de processos funcionais correlacionados,
onde estes processos representam a forma como o trabalho realmente é realizado”.
Nestes casos, a politica e direcdo do gerenciamento ainda sdo definidas a partir da
alta gestdo, mas a autoridade para examinar, desafiar e mudar os métodos de

trabalho é delegada a equipes de trabalho multifuncionais.

Dale e Lee (1998) apontam que uma organizacdo sob uma estrutura de
gestdo de processos, 0s proprietarios de processos, equipes e trabalho ordinarios
sao pensadores e realizadores sobre como eles irdo projetar o seu trabalho, verificar
0s seus resultados, e redesenhar os sistemas de trabalho para garantir melhorias.
Agora as equipes sdo responsaveis por atender os requisitos dos clientes, reduzindo
o tempo do ciclo de langamento de produtos, reduzindo os custos e melhorando a
consisténcia de gerenciamento de processos de negdécios e principalmente de seus
resultados. Estas afirmacdes sédo corroboradas por Silva e Zaidam (2013) que
afirmam que a utilizacdo de BPM, além de proporcionar o alinhamento estratégico
ao operacional, também proporciona uma maior eficicia e reducao de custo para as

organizacoes.

Além das definicdes sobre BPM, para uma analise mais profunda do tema
também foi preciso o estudo de alguns conceitos basicos. Para fins didaticos foram

escolhidos os conceitos que melhor se adequavam neste trabalho. Sao eles:

e Processo:

Os processos estdo em todas as partes do nosso cotidiano, desde o simples
ato de fazer um bolo até situacdes mais complexas, como 0 processo de
fabricacdo de um carro. Processo € um conjunto de atividades estruturadas e
mensuraveis para produzir uma saida especifica para um determinado cliente ou
mercado. Portanto, a énfase estad muito mais no como o trabalho sera feito, do
que ‘o qué sera feito”, nesse segundo caso o0 foco estd no produto ou servigo
fornecido (DAVENPORT, 1993).
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Dessa forma podemos perceber que, o processo é um método definido para
atingir algum resultado. A Figura 1 representa a convencgéo para delimitacéo de
processos, proposto por Maranhdo e mostrada no trabalho de Victorino (2011),
essa delimitacdo de processos € composta por macroprocessos (S8o 0s
processos mais gerais das organizagfes, 0s maiores), processos (S&o processos
frutos da divisdo de um macroprocesso) e sub-processos (Esses por sua vez sao

a subdivisdo dos processos).

Figura 1 - Delimitagéo de Processo

/ Macroprocesso

Entradas Saidas

Processos

Subprocessos

Fonte: Victorino (2011)

e Organizacdo: Uma organizacdo € um ecossistema que envolve pessoas,
tecnologias e processos organizacionais, que devem atuar de forma sinérgica
para atingir um objetivo ou produzir bens e servicos de maneira eficaz, desta
forma “[...] a organizagcdo é um sistema planejado de esfor¢go cooperativo no
qual cada participante tem um papel definido a desempenhar deveres e
tarefas a executar” (CURY, 2000, p. 116) E importante ressaltar que cada
uma dessas partes sdo necessarias para agregar valor ao todo, uma vez que
caso uma nao esteja em perfeito funcionamento com as demais a

organizacao nao ira atingir os fins pretendidos.
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e Negocio: Trata-se do seguimento em que a empresa atua, ou seja, a area a

qual ela se dedica. A definicdo de negdcio por parte de uma organizacéo é de

suma importancia para sua sobrevivéncia no mercado, pois € através dele

que ela ir4 definir o seu modus operandi, uma vez que Um nego6cio € um

empreendimento pelo qual a organizagdo busca atender suas necessidades

econdmicas, além da realizacio empresarial e social (DAVALOS, 2012)

e Processos organizacionais:

Segundo Gongalves (2000) a abordagem da organizacdo por processos

busca alinhar todos os esfor¢cos de uma empresa em torno do processo de negdcio

gue envolve suas atividades fins que resultam em produtos ou servicos entregues

aos usuarios.

Uma organizacdo pode apresentar um oOu Vvarios processos

organizacionais distintos, saber identificar quais tipos estdo presentes nela é

importante para se definir a melhor estratégia de gestdo de processos de negdcio.

Portanto, de acordo com Oliveira (2010) apud Goncalves (2000), 0s processos

organizacionais podem ser divididos em trés categorias:

Processos de negécio: Sao aqueles que caracterizam a atuacéo
da empresa e que sdo apoiados por outros processos internos,
resultando no produto ou servico que é recebido por um cliente
externo.

Processos organizacionais ou de integragdo organizacional:
S&o centrados na organizagdo e viabilizam o funcionamento
coordenado dos varios subsistemas em busca de um melhor
resultado em seu desempenho geral garantindo o suporte
adequado aos processos de negocio.

Processos gerenciais: Sao focados nos gerentes e nas suas
relagbes (GARVIN, 1994) e incluem as acbes de medicdo e ajuste

do desempenho da organizacéo.
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3 CICLO DE VIDA DO BPM

Assim como 0s conceitos que vimos até agora, ndo existe um modelo fixo do
ciclo de vida do BPM. O ciclo de vida do BPM é composto pelas etapas necessarias
para ter a gestdo por processos em uma empresa/organizacdo. Ele é evolutivo, ou
seja, inicia com o alinhamento estratégico, evolui até a implementacdo de processos
analisados e melhorados, e por sua vez estes processos Sdo constantemente
monitorados e refinados. (CAPOTE, 2013)

Antes de compreender o que é o ciclo de vida de BPM, Segundo Capote (2013),
€ necessario entender alguns passos que empresas/organizacdes iniciantes em

BPM devem seguir. Sdo eles:

1. Descobrir os processos atuais: Nesta etapa € preciso descobrir quantos e
quais sao 0s processos da empresa.

2. Descrever os processos atuais: Esta etapa é a que vai permitir a anélise do
processo atual. E nela onde escrevemos 0s processos atuais da empresa. E
nessa etapa que comeg¢amos a utilizar anotacdo BPMN.E importante que a
descricao esteja de forma simples e objetiva.

3. Definir o sentido dos processos: Nesta fase o foco sdo os objetivos, ou
seja, o alinhamento dos processos que ja foram definidos com o seus
objetivos.

4. Preencher a cadeia de valor: Esta etapa é a fase de alocar cada tipo de
processo de negdcio em suas devidas localizagbes. Segundo Capote, 2013
existem trés tipos de Processos de Negdcio, séo eles:

o Processos Primérios — Relagéo direta com o cliente;

o Processos de Suporte — Colaboram com a realizagdo dos processos
primarios. Nao existe relacionamento com o cliente, o vinculo é com a
viséo funcional tradicional.

o Processos de Gestdo - Sao processos estabelecidos formalmente e
com o intuito de coordenar as atividades dos processos de suporte e

dos processos primarios.
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Certificar a estratégia: Levantamento das informagfes sobre 0s processos
de negocio identificados até o momento, para que se tenha subsidios para
solicitar que a estratégia seja analisada, comparada ou revista.

Definir o que € importante: Definicdo de quais processos serdo analisados,
o resultado dessa analise ira definir as novas estratégias.

Diagnosticar o que é importante: Essa etapa é analise do processo como
ele é, analise “As-Is”. Esta etapa é bastante complexa e importante dentro do
ciclo de vida do BPM.

Divulgar o diagndstico: Nessa etapa acontece a disseminagdo das
informacdes cruciais para a tomada de decisdo, também é nessa fase que
apresentamos os problemas mais evidente.

Propor o tratamento: Esta etapa serve para elaborar as mudangas ao
processo para que ele consiga alcancar os objetivos definidos.

Fazer acontecer: E por fim, a ultima etapa é por em prética tudo que foi
construido nas fases anteriores. Se neste momento, por algum motivo, a
organizacdo nao tornar real 0 novo processo, todo o esfor¢co para a melhoria

sera comprometido.

Na Figura 2 podemos ver um modelo de Ciclo de Vida tipico. Segundo o

CBOK (2013), “processos de negocio devem ser gerenciados em um ciclo

continuo para manter sua integridade e permitir a transformacdo.” A gestdo de

processo de negdécio (BPM) provoca um compromisso continuo e permanente da

organizacdo, ou seja, todo um conjunto de atividades, que serdo descritas a

seguir, envolve essa continuidade, € um ciclo de feedback infinito que garante

gue os processos de negdcio estejam sempre alinhados.
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Figura 2 - Ciclo de vida BPM tipico para processos com comportamento previsivel (Pré-
modelados)

Planejamento

Refinamento

Monitoramento

& Controle Desenho

Implementacdo

Fonte: BPM CBOK (2013)

Na figura 2 podemos observar 6 (seis) fases que participam do Ciclo de vida do
BPM, a seguir ser4 apresentado uma breve descricdo do que cada fase esta

responsavel e de que maneira podem se comportar.

Planejamento: Nessa primeira fase existe o reconhecimento dos processos

existentes, mapeamento dos atores e o levantamento dos requisitos.

Analise: Ap0s o0 reconhecimento, mapeamento e levantamento dos
requisitos, uma breve andlise sera realizada antes do design, nessa etapa sera
identificado alguns possiveis erros do planejamento, e ap6s isso sera iniciado o
desenho.

Desenho: E onde fazemos a modelagem, comecamos a dar forma aos

processos levantados, e deixamos os problemas/melhorias mais praticos.

Implementacdo: E nessa fase que ocorre a execucdo de tudo que foi
planejado, analisado e desenhado. Essa implementacdo pode ser feita por

sistemas, porém sempre havera interacdo com pessoas.
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Monitoramento e controle: De maneira automatizada ou manual é
acompanhado o0s processos que estdo em fase de implementacdo. E

recomendavel que nessa fase tenha-se estatisticas de desempenho do processo.

Refinamento: Depois de todas as fases, podemos refinar o processo, ou
seja, é neste momento que podemos diminuir custos e aplicar inovacfes que nao

foram percebidas nas outras etapas.

Na literatura existem diversos tipos de modelos de Ciclo de Vida BPM, alguns
indicam uma etapa especifica outros ampliam o ciclo tipico trazendo novos
elementos, e outros retratam um ciclo PDCA simples, porém o que melhor
retratava o caso especifico deste trabalho, até o momento, foi a representacéo
grafica criada pelo CBOK (2013) (figura 2).

4 MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS DE NEGOCIOS

Os dois termos trabalhados nessa sec¢édo frequentemente sao confundidos,
porém para que 0S responsaveis pela Gestdo de processos de negécio de uma
organizacdo possam entender claramente, e evitar erros quando forem analisar o(s)

processo(s) é importante saber diferenciar cada um dos conceitos.

Mapeamento de processos da organizacdo € o conhecimento e
analise dos processos e seu relacionamento com os dados
estruturados em uma visao top down, até um nivel que permita sua
perfeita compreensdo e obtencdo satisfatoria dos produtos e
servicos, objetivos e resultados dos processos. (MARANHAO, 2004
APUD VICTORINO, 2011)

Dessa maneira, percebemos que o0 mapeamento de processos € a
compreensao dos processos ja existentes, por meio de analise, utilizando técnicas
de descricdo e desenho, para identificar sua inter-relacdo. Através do mapeamento

de processos consegue-se obter uma dimensao ampla e mais clara da empresa.

De acordo com Vernadat (1996), a modelagem de processos é um conjunto

de atividades que devem ser seguidas com o objetivo de permitir a criagdo de um ou
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mais modelos para a representacdo, comunicagdo, analises, desenhos, sinteses e

tomada de decisao ou controle.

A modelagem de processo é uma abstracdo de como uma organizagado
funciona no dia a dia. A proposta dele € a visualizacdo de um modelo de negécio
que faca sentido. O modelo pode variar de acordo com o0s objetivos a serem
alcancados e do ponto de vista de quem o estd criando. O modelo de negdcio
mostra de maneira simplificada a estrutura do negdcio, e serve para refletirmos

sobre melhorias, inovacéo e auxilia da comunicacao (SAVEN, 2004)

Segundo o BPM CBOK (2013), “a modelagem de processos de negdcio € um
conjunto de atividades envolvidas na representacdo de um processo de negocio
existente ou futuro”. A MPN é importante para as organizagées devido a sua
capacidade de fornecer o entendimento dos processos que tangem uma
organizagcdo e dos mecanismos utilizados para o seu funcionamento. Ele é
fundamental no pré-desenvolvimento e para identificacdo de processos
problematicos e consequentemente na implementacédo de melhorias.

A modelagem de processos utiliza um sistema que descreve o0
comportamento organizacional, € uma linguagem, na maioria das vezes chamada de
notacdo. Vale ressaltar que existem diversas Notacdes de modelagem, que atuam

em diferentes (ou iguais) aspectos dos processos. (CAMPOS, 2014)

5 NOTACOES DE MODELAGEM DE PROCESSOS

Segundo Campos 2014, “uma notacédo pode ser comparada a um idioma. Ela
possui um sistema definido com padrdes e regras de tal modo que seja possivel
registrar e expressar ideias de um determinado dominio do conhecimento”.

Existem vérias notacdes para representacdo de processos de negdcio. E
importante ressaltar que, cada notacdo tem caracteristicas proprias e devem ser
adotadas conforme cada projeto ou necessidade da organizagédo. (RAMOS, 2077? )

Alguns exemplos de notagéo séo:

UML 2.0 Diagrama de atividade: Esta notacdo serve para modelar processos de

negocio e fluxos em sistemas de software. (PEIXOTO et al., 2008)
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Event Driven Process Chain (EPC): Sua modelagem de processos ¢é
fundamentada no controle de fluxos de atividades e eventos e suas relagdes.
(NUTTGENS; FELD; ZIMMERMANN, 1998)
Fluxograma: Tem conjunto simples, porém limitado de simbolos ndo padronizados,
auxilia na ragpida compreensao do fluxo de um processo (BPM CBOK, 2013)
Business Process Management Notation (BPMN): Segundo OMG (2008) BPMN é
uma notacdo grafica, padrdo OMG (Object management Group) e seu objetivo é
prover recursos e elementos para modelar (desenhar) os processos de negécio.
Esta ultima notacdo sera melhor abordada na préxima sec¢do, pois ela serviu
como ferramenta essencial para o desenvolvimento deste trabalho. Dentre as
notacfes existentes e estudas a escolhida para ser trabalhada no problema de
pesquisa foi a BPMN, pois ela é de facil compreenséo por pessoas, e € uma notacao

de padréo aberto, ou seja, ndo é de propriedade de nenhuma empresa.

5.1BPMN

A notacdo BPMN foi desenvolvida através de uma parceria das entidades
Notation Working Group e Business Process Management Iniciative (BPMI.org)., em
2004 foi lancado a primeira versdo 1.0 da BPMN, mas s6 no ano de 2006 foi
incorporada na Object management Group (OMG)! como um padrdo de modelagem
de processos. Ela é repleta de elementos de representacdo, o que torna permitido
modelar processos complexos.

O BPMN ¢é uma notagdo que tem como objetivo a criagcdo de um diagrama de
processos de negdcio, que sdo conhecidos como BPD — Businees Process Diagram.
Os diagramas gerados, geralmente, sdo familiares para os utilizadores: Analistas de
processos, desenvolvedores e clientes.

Com BPMN podemos modelar diversos processos de negdécio, do mais
simples até o complexo. De maneira facil podemos construir um diagrama de
processos gue mostra de forma grafica como um processo € executado. Segundo
Freund et tal (2011) “Modelos de BPMN podem se relacionar com outros modelos de
arquitetura empresarial e oferece a possibilidade de ampliacdo, por exemplo, incluir

simbolos proprios e de relacionar com outros objetos e uma arquitetura empresarial”.

1 Grupo que estabelece padrdes para sistema de informacdes.
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O BPMN serve de auxilio para o BPM, representando 0s processos por meio
de abstracdes gréaficas, dessa maneira € possivel visualizar o processo de negdcio
em seu estado atual (AS-1S), ou seja, como ele é, e depois do processo analisado, o
BPMN é utilizado para representar como ficard o processo com as modificacdes,
essa etapa é chamada de TO-BE (como serd).

. Na modelagem BPMN existem cinco grupos de elementos disponiveis e
suas divisdes dos elementos (Tabela 1) disponiveis para desenvolvimento de

projetos com BPMN. Na préxima secéo serao detalhados os elementos principais.

Tabela 1 — Categorias BPMN

Categoria Elemento Funcéo
e Eventos S&0 os principais elementos e
Objetos de fluxo e Atividades definem o comportamento de
o Gateways um processo.
e Entrada de dados
e Saida de dados
Dados e Objeto de dados Fornecem informag_ées sobre a
e Colecéo de dados atividade a ser realizada.
e Armazenamento de
dados
¢ Fluxo desequéncia
Objetos de ligacio ¢ Fluxo de mensagem Servem para fazer a conexao
e Associagdo entre os objetos.
e Associacdo de dados
_ e PoOls Usados para agrupar
Swinlanes e Lanes elementos e identificar o autor
da acdo.
Usados para adicionar
Artefatos ¢ Anotacéo de texto informacdes a0 processo.
Grupo Podem ser criados conforme a
necessidade.

Fonte: Ramos, 20??
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5.1.2 principais ELEMENTOS DO BPMN

Apos breve introducdo de BPMN, nessa se¢do iremos entender um pouco mais
sobre os principais elementos e suas fungcdes para assim analisar uma modelagem
de negoécios em BPMN. As descricOes e a representacao grafica sdo apresentadas

nos proximos topicos.

e FEvento

E representado por uma circunferéncia e expressa acontecimentos no decorrer
de um processo, afeta o fluxo e talvez pode ter uma causa ou impacto. (RAMOS,
20?7?)

Figura 3 — Tipos de eventos

@ O

lnicio Intermediario Firn

Fonte: Ramos (2077?)

e Atividades

E representada através de um retdngulo com bordas arredondadas e s&o

utilizados para representar algum tipo de trabalho realizado na empresa.
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o Tarefa

Uma tarefa € uma atividade atbmica, ou seja, representa apenas uma
acgao “atividade”. (RAMOS, 20?7?)

Figura 4 — Elemento Tarefa

Tarefa

Fonte: Ramos (20?7?)

o Atividade composta ou Sub-processos

7

Sub-processos € representado, também, por um retadngulo com cantos
arredondados, porém contém o simbolo (+) na parte inferior, que significa

que a atividade apresenta um conjunto de tarefas. (RAMOS, 20?7?)

Figura 5 — Elemento Sub-processo

+

Fonte: Ramos (20?7?)
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o Gateway
A gateway ou “Decisdo” € representado por um losango e é utilizado para

determinando decis@es tradicionais e também caminhos paralelos ou para unir
caminhos. (TRAJANO, 2012)

Figura 6 — Elemento Gateway “Decis&o”

Fonte: Trajano (2012)

e Piscina (Pool)
Cada piscina representa um processo diferente e cada participante tem sua

propria piscina. Um participante pode ser um ator “Ex. Professor” ou uma

entidade de negdcio “Ex. escola”. (RAMOS, 20??)

Figura 7 — Elemento Piscina “Pool”

Pool (Piscina)

Fonte: Ramos (20?7?)
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e Raia (Lane)

As raias sdo subdivisbes dentro de uma piscina, ela € usada para organizar e
categorizar atividades, de formar a ilustrar distintas responsabilidades. (RAMOS,
20?7?)

Figura 8 — Elemento Raia “Lane”

Lane 2 (Raia)

Pool (Piscina)

Lane 1 (Raia)

Fonte: Ramos (207?77?)

e Objetos de conexéo

Existem trés tipos de objeto de conexdo (Fluxo de sequéncia, fluxo de
mensagem e associacdo). Como indica o0 nome 0s objetos de conexao servem para
fazer ligagOes entre elementos, cada um dos trés tipos tem suas especificidades e

requer atencao.

o Fluxo de sequéncia

E representado por uma linha solida e uma seta sélida, mostra a ordem
em que as atividades serdo executadas em um processo. (TRAJANO,
2012)

Figura 9 — Elemento Fluxo de sequéncia

>

Fonte: Trajano (2012)
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o Fluxo de mensagens

E representado por uma linha pontilhada, uma seta aberta e um circulo
aberto no ponto de partida, mostra o fluxo de mensagem entre dois
participantes numa colaboragédo, cada participante devera estar em uma
piscina. (TRAJANO, 2012)

Figura 10 — Elemento Fluxo de mensagem

Fonte: Trajano (2012)

o Associacao

E representado por uma linha pontilhada, associa outros elementos

graficos a anotacfes de texto e outros artefatos. (TRAJANO, 2012)

Figura 11 — Elemento Associacao

Fonte: Trajano (2012)

e Artefatos

Existem dois tipos de artefatos, anotacdes e grupos. Os artefatos servem para

prové informagdes adicionais ao processo.
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o Anotacdes

Sa8o0 mecanismos que provém ao modelar a capacidade de descrever
informacdes textuais adicionais. Assim auxilia o leitor a compreender
melhor o diagrama. (TRAJANO, 2012)

Figura 12 — Elemento Anotacao

Anotagdo

Tarefa

Fonte: Trajano (2012)

o Grupos

Serve para agrupar elementos graficos de uma mesma categoria.
(TRAJANO, 2012)

Figura 13 — Elemento Grupo

S

Fonte: Trajano (2012)
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e Objetos de dados

S&o0 mecanismo como os dados sao requeridos e/ou produzidos por atividades.
Sempre sdo conectados as atividades através de associacbes e podem

representar um objeto Unico ou uma cole¢éo. (TRAJANO, 2012)

Figura 14 — Elemento Objeto de dados

[ Ohjeta de
dados

Tarefa 1 Tarefa 2

Fonte: Trajano (2012)

Um exemplo de BPD e que facilita a compreensdo dos elementos basicos do
BPMN é representado na Figura 15, ilustra uma caso imaginario de uma “Solicitagao
de matricula no curso de idiomas”. Neste modelo sdo identificados os atores do
processo (participantes), que sédo: Aluno e a Caixa da escola de idiomas pode-se
perceber que cada uma esta representado em uma Piscina (Pool), pois trata-se de
atores distintos, dentro de cada piscina estdo as atividades realizadas por cada um
dos atores. O aluno foi o responsavel pelo gatilho inicial (Evento inicial) e € onde

comeca todo o processo.
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Figura 15 — Exemplo de BPD fluxo informacional

Solicitar Re.ceher
g matricula confirmagio
5 -
3 de matricula
=
|
|
|
|
|
|
|
|
O aluno estd apto :
n para o mddulo |
= -
E que deseja cursar? 23
o= Recever ' " Enwiar
‘u . / Autorizar ) .
= pedido de . confirmagio
- # rratricula .
= matricula de matricula
(=]
w
U
L]
-
% M
= egar
~ ratricula

Fonte: O autor

Através do que foi exposto € possivel notar que o ciclo de mapeamento de
processos de uma organizacdo necessita do levantamento das informacdes
existentes dentro da empresa. Por conseguinte, entender como identificar, obter,
tratar, armazenar, distribuir, usar e até mesmo descartar as informacdes irrelevantes,
ou seja, entender como se da o fluxo de informacdes é essencial para que 0s
processos organizacionais sejam mapeados de uma forma efetiva para que possam
trazer melhorias significativas para a empresa; Dessa maneira, analisar como se da

o fluxo informacional dentro da organizacdo é de grande pertinéncia para o

entendimento e mapeamentos dos processos de uma empresa.
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6 FLUXO INFORMACIONAL

Atualmente a informag&o vem se tornando uma necessidade, tanto para as
organizagfes como para os individuos. Através do seu uso é possivel alterar o
“status quo” de uma determinada realidade & medida que novos conhecimentos sao
gerados, pois a informacéao é definida “como um tipo de dado que leva ao receptor
um conteddo novo na medida em que ela € compreendida e aceita gracas a uma
linguagem” (VECCHI, 2005, p.90-91 apud MARTELETO, 2010, p.33).

Assim, a informacao permite que o individuo absorva contetdos e os utilizem
para um determinado fim, como por exemplo, tomada de decis@es, resolucdo de
problemas, definicdo de estratégias entre outros, além de permitir que ele proprio
também gere novas informacgdes, ja que “os dados informacionais considerados por
um receptor, uma vez reconhecidos e compreendidos, provocam, em retorno a
emissdo de novos dados nas mesmas condicbes e mediacdes mobilizadas no
processo de compreensao” (VECCHI, 2005 apud MARTELETO, 2010, p.39).

Essa percepcdo de uma nova informacdo por parte do receptor € possivel
gracas a interacdo com emissor, este processo de repasse de informacdes entre um
e outro se da através do fluxo informacional, que pode ser entendido como “o
processo de transferéncia da informacdo de um emissor para um receptor” (SAVI;
SILVA, 2009, p. 180).

E possivel verificar que o fluxo tem inicio a partir do momento em que um
determinado individuo tem interesse em gerar um novo conhecimento, pois o “fluxo
informacional € a transmissédo de dados ou conjunto de dados através de unidades
administrativas [...], organizacdes e profissionais, [...] para alguém que delas
necessitam” (GREEF; FREITAS, 2012, p.39), assim, a partir da verificagdo das
necessidades informacionais do receptor, o fluxo pode ser iniciado com o objetivo de
satisfazer essas necessidades informacionais especificas.

Outro aspecto dessa relagéo entre emissor e receptor, € a possibilidade que o
primeiro tem de disseminar aquilo que |he é interessante, pelo fato de que “A
informacdo que percorre este fluxo tem um valor associado as necessidades do
receptor (usuario), associado, por sua vez, ao interesse do emissor em compartilhar
a informagao” (FERREIRA; PERUCCHI, 2011, p.446), o individuo que vai receber a

informacao pode ndo estar com uma necessidade definida, mas aquele que a esta
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disseminando pode promover o interesse pela informacdo através de sua
transmisséo.

E através deste fluxo que novos conhecimentos serdo gerados uma vez que,
“é¢ principalmente através dos fluxos informacionais que ha a geracdo de
conhecimento no individuo e no seu espaco de convivéncia” (BARRETO, 1998, p.
122). E através do fluxo que a informag&o cumpre o objetivo de gerar conhecimento,
devido ao fluxo ser “um processo de mediagédo da informagao gerada por uma fonte
emissora e aceita por uma fonte receptora, podendo realizar uma das bases
conceituais da ciéncia da informacdo: a geracdo de conhecimento no individuo e no
seu espago de convivéncia” (SAVI; SILVA, 2009, p. 181), por conseguinte o fluxo
atua numa perspectiva de criacdo do conhecimento, a partir do momento que ele
leva a informacéo ao individuo e a utiliza em seu espaco social.

Contudo, ndo é possivel definir o ciclo informacional como uma forma linear
de repasse de informacdo entre emissor e receptor, ele € um “processo
disseminador de informagdes que media a comunicacdo” (ALTISSIMO, 2009 apud
GREEF; FREITAS, 2012, p.40), dentro dele existem etapas para que a informacao
possa ser produzida, utilizada e disseminada com eficicia, para que possa ser
extraida a maior vantagem possivel.

Nesse sentido, para compreender a conjuntura dos fluxos de informacgao
depende de delinear seu conceito, que sao: sequéncia de eventos desde a geracao
da informacédo, por parte do emissor, até sua captacao/assimilacao/aceitacdo pelo
receptor, gerando saberes individuais e coletivos (BARRETO, 1998 apud GREEF,;
FREITAS, 2012), por conseguinte é de sumo interesse analisar o que € intrinseco ao
fluxo de informacéo, para conhecer o seu funcionamento e a partir disto utiliza-lo de
forma satisfatoria.

Dentro de um fluxo informacional é possivel encontrar etapas onde “Os fluxos
de informacg&o permitem o estabelecimento das etapas de obtencéo, tratamento,
armazenamento, distribuicdo, disseminacdo e uso da informagdo no contexto
organizacional.” (VITAL; FLORIANI, VARVAKIS, 2010, p.86). Essas etapas permitem
o controle da informacédo dentro do fluxo, para que ela seja utilizada de forma
satisfatoria, e ndo ocorram problemas como, por exemplo, enviar a informacao
errada ao receptor, e sim atingir o objetivo que se espera ao utiliza-la.

A partir dessa visualizagdo das etapas do fluxo informacional Beal (2004),

apresenta a representacdo do fluxo de informacdes dentro de uma organizacao,
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onde sdo encontradas sete etapas: identificagdo das necessidades e requisitos de
informacgéo; obtencdo da informacéo; tratamento da informacéo; distribuicdo de
informacéo; uso da informac&o; armazenamento; descarte da informacao. Este fluxo

pode ser visualizado na Figura 16.

Figura 16 - Modelo de representacédo do fluxo de informacéo

Informagéo Identificagéo de

coletada :‘:Cjizil:sades e
externamente q

Obtengédo » Tratamento
\ Armazenamento
v
Uso |e— Distribuicdo

Informagéo \ Informagéo
produzida pela Descarte produzida pela
organizagéo e organizagéo e
destinada ao destinada aos
publico intemo publicos externos

Fonte: Beal (2004)

Dentro deste modelo de representacdo do fluxo de informacdes, Beal (2004)
define claramente cada uma das sete etapas, a explanacdo delas € de suma
importancia dentro do seu modelo de fluxo informacional, para que se possa

entender o seu papel e importancia:

1. Identificacdo das necessidades e requisitos de informac&o: E no primeiro
passo do fluxo onde sera identificado o ambiente que nele se encontra o receptor da
informacédo, que é “fundamental para que possam ser desenvolvidos produtos
informacionais orientados especificamente para cada grupo e necessidade” (BEAL,
2004 apud VITAL; FLORIANI, VARVAKIS, 2010, p.86) séo verificadas as suas
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necessidades e aspectos para que a informagdo tenha um direcionamento

especifico a quem vai receber e lidar com a informacao.

2. Obtencao da informacé&o: Nesta etapa sdo adquiridas as informacdes que serao
disseminadas através dos fluxos, “sdo desenvolvidas as atividades de criacao,
recepgcdo e captura de informacéo, proveniente de fontes externa ou interna, em
qualquer midia ou formato” (BEAL, 2004, p.30 apud VITAL; FLORIANI, VARVAKIS,
2010, p.86), dentro dessa etapa o proprio uso da informacédo pelo receptor pode
gerar novas informagdes que irdo servir para realimentar todo o fluxo informacional,
também informacdes referentes ao contexto em que o fluxo esta inserido,
informacBes que o0 emissor tem interesse em compartilhar sdo utilizadas nesse

propésito de alimentacéo.

3. Tratamento: Essa etapa tem como sentido a estruturacdo da informagéo, a forma
como ela vai ser apresentada ao individuo que esta na ponta do fluxo informacional,
assim “tratamento da informacao é caracterizada pelo propdsito de torna-la mais
acessivel e facil de ser localizada pelos usuarios” (BEAL, 2004 apud FERREIRA,
PERUCCHI, 2011, p.453), desta forma a informacéo pode ser aplicada em diversos
tipos de midias, como videos, imagens, sons, de maneira a permitir que a

informacéao seja facilmente assimilada pelo receptor.

4. Distribuicdo: Esse € momento do fluxo onde a informacgéo vai ser disseminada,
para atingir os individuos que estao necessitando da informacédo, ou simplesmente
agueles que o emissor quer atingir, tal processo depende muito das redes
comunicativas, pois “quanto melhor a rede de comunicagdo da organizacdo, mais
eficiente é a distribuicdo interna da informacdo, o que aumenta a probabilidade de
gue esta venha a ser usada por aqueles que estao necessitando delas, tal etapa tem
grande relagdo com a comunicacdo" (BEAL, 2004 apud FERREIRA; PERUCCHI,
2011, p.453), nesta etapa € necessario a busca de ferramenta e estruturas que
facilitem o compartilhamento da informacéo, para que ela seja repassada de forma
rapida e abrangente, ou seja, chegue a todos que precisam dela de uma forma

eficaz.
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5. Uso da informacéo: E nessa etapa que o receptor utilizara a informacéo para
sanar suas necessidades e também onde s&o geradas novas informagfes a serem
obtidas para realimentar o fluxo, entdo “Nessa etapa, a informagéo € inserida nas
praticas organizacionais através de seus usuarios” (FERREIRA; PERUCCHII, 2011,
p.453).

6. Armazenamento: Neste ponto ocorre “conservagdo dos dados e informacoes,
permitindo seu uso e reuso dentro da organizacéo” (BEAL, 2004, p.31 apud VITAL;
FLORIANI, VARVAKIS, 2010, p.92), assim, tudo que é relevante e pode ser
posteriormente usado € colocado em arquivos e repositorios, para que caso seja

necessario 0 acesso a essas informacdes seja rapido.

7. Descarte: Consiste em eliminar as informagdes que ficaram obsoletas e nao
serdo mais Uteis para a organizacdo (BEAL, 2004 apud VITAL; FLORIANI,
VARVAKIS, 2010),. Para que assim sejam evitados problemas como excesso de

informacéao, redundancia entre outros.

A anadlise destas sete etapas do modelo de representacdo do fluxo da
informacéo trazido por Beal (2004), nos permitir ter reflexdes sobre a importancia
dele, pois

Os fluxos de informacdo ou fluxos informacionais se constituem em
elemento fundamental dos ambientes informacionais, de tal forma
gue nao ha ambiente informacional sem haver fluxos de informacéo e
vice-versa. Os fluxos informacionais sdo reflexos naturais dos
ambientes ao qual pertence, tanto em relacdo ao conteudo quanto
em relacdo a forma. (VALENTIM, 2010 p.3 apud VALENTIM;
TEIXEIRA, 2012, p. 153)

E possivel também discutir a aplicacdo dos fluxos informacionais em
diferentes tipos contextos, onde “o fluxo da informagéo opera em um sistema de
criagdo da informacdo que, através de um sistema de processamento, recuperagao
e uso, possibilitara sua apropriacdo pelo usuario” (SAVI; SILVA, 2009, p. 181),
sendo necessario apenas que a informacgéao seja o principal ativo.

De acordo com Miranda (2010) “Entende-se que a compreenséo e o0 estudo

dos fluxos de informac¢des como processos que agregam valor & informacdo podem
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ser explorados para a promog¢ao da governanga”, Assim, ao entender como ocorre 0
fluxo de informagBes dentro de uma organizagdo, torna a atividade de gerenciar e
mapear 0s processos de negocio existentes algo mais eficaz, uma vez que eles séao
compostos de informacdes. Pois, Conforme Miranda (2010), “A informacéo é um
recurso estratégico que deve estar alinhado aos requisitos legais e politicos do
negécio, como qualquer recurso, deve ter sua producdo e uso gerenciados

adequadamente”.

Portando ao pensar nas etapas iniciais para organizacbes que queiram
comecar o BPM (Secédo 3), é possivel verificar que dentro do modelo de fluxo
informacional desenvolvido por Beal (2004), existem varias relacbes, na qual foi

exposto na Figura 17.
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Figura 17 — Comparacdo Modelo de representacéo do fluxo de informacéo e etapas inicias
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Na Tabela 2, segue a breves descricbes da analise comparativa entre 0s

passos iniciais para o BPM, retirada do livro de Capote (2013), e das etapas que

constitui 0 Modelo de representagéo do fluxo de informacao de Beal (2004).
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Tabela 2 — Tabela comparativa entre o Modelo de representacdo do fluxo de informacéo e

as Etapas inicias para o BPM

Etapas inicias para o
BPM (CAPOTE, 2013)

Modelo de
representacao do fluxo
de informacéo
(BEAL, 2004)

Andlise comparativa

Descobrir os processos

atuais

Identificagcdo das
necessidades e

requisitos de informagéo

E a fase inicial, de ambos os
modelos, nessas etapas serdo
identificados os processos-chave,
as demandas e necessidades, ou
seja sera identificado quais
informagdes existem no processo
ou de quais informacdes ele esta

carente.

Descrever 0S processos
atuais

Obtencéo

A partir do estudo do processo e
dos atores que o compde
(funcionarios da empresa, por
exemplo) serdo levantadas as
informagdes que podem auxiliar o
desenvolvimento de determinado

processo de negdcio.

o Definir o sentido dos
processos;

o Preencher a cadeia
de valor;

o Certificar a estratégia.

Tratamento

Foi identificado que trés das etapas
iniciais para 0 BPM se encaixam na
etapa de Tratamento, pois todas
tem o sentido de estruturacdo da
informacéao para torna—la de facil

acesso e compreenséo.
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Divulgar o diagnostico Distribuicéo _ . . -
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Nessas fases a necessidade

o Propor o tratamento informacional foi sanada e s&o
o Fazer acontecer Uso ) ) .
obtidas novas informacdes, no qual
pode gerar um novo modelo de

processo ou fluxo informacional.

Fonte: Autor

A partir do exposto, pode-se percebe que é possivel a integracdo do BPM e do
modelo de fluxo informacional proposto por Beal (2004). Fica claro que durante o
BPM tem-se a existéncia do fluxo de informacdes e que o entendimento de suas
etapas pode dar suporte para alcancar os objetivos pretendidos pelas organizagbes
em termos de melhoramento dos seus processos de negdcio, pois dentro de cada
processo existem informacdes que sao subutilizadas ou até mesmo necessarias,
mas nao estdo onde deveriam estar. Entdo, durante todo processo do BPM séo
utilizadas as etapas do modelo de Beal (2004), pois, mapear e gerir processos de

negacio é lidar com fluxo de informacgdes.

7 METODOLOGIA

Esta pesquisa se caracteriza quanto aos meios como uma pesquisa-acao, uma
vez que a pesquisadora estive envolvida tanto na analise critica do problema quanto
na implementacdo das solucdes. Este € um tipo de investigacdo social com base
empirica, isto €, vivenciada, que é concebida e realizada em estreita associacao
com uma agéo ou com a resolugéo de um problema coletivo, no qual o pesquisador
e 0s participantes representativos da situacéo estdo envolvidos de modo cooperativo
ou participativo (MICHEL, 2009).
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Quanto aos fins, esta pesquisa é caracterizada como uma pesquisa aplicada,
que implica na acdo do homem utilizando o conhecimento para a criacdo de
produtos e servicos. Visando a melhoria da qualidade de vida ou do

desenvolvimento de estruturas ou servigos Uteis a humanidade.

O método de pesquisa utilizado foi o estudo de caso, em que questdes
vivenciadas na realidade estimulam o pesquisador a realizar andlises, desenvolver
recomendacdes e solucdes para problemas organizacionais antes trabalhados
apenas de forma tedrica. A coleta de dados foi feita a partir de uma observagéo
direta intensiva, classificada como observacédo participante, que consiste na imersao

do pesquisador dentro do ambiente para a coleta de dados (MICHEL, 2009).

7.1CENARIO DA COORDENACAO DE IMUNIZACAO DA SECRETARIA DE
SAUDE DA PREFEITURA MUNICIPAL DO RECIFE

O Programa de Imunizacdo da Secretaria de Saude da Prefeitura Municipal do
Recife segue todas as normas sugeridas pela Coordenacdo Geral do Programa
Nacional de Imunizacdo (CGPNI), como por exemplo, fornecer as vacinas basicas
previstas no calendario nacional de vacinagdo, entretanto, o primeiro ainda nao
possuia um mapeamento formal sobre as atividades de vacinacdo nos postos de

salde.

Por isso se fez necessario: (i) levantar o processo atual, (i) levar esse
processo para avaliacdo na Secretaria de Saude do Recife para a proposi¢cdo de
melhorias e (iii) elaborar um novo processo mais adequado as expectativas
incorporando as melhorias propostas. Para auxiliar nesta tarefa foram consultados
meédicos e enfermeiros ligados a postos de saude de vacinacdo, bem como
servidores da Secretaria de Saude da PCR para auxiliar no levantamento do

processo atual, avaliagéo do processo e definicdo do novo processo.
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7.2RESULTADOS MODELAGEM DO PROCESSO AS-IS (ATUAL)

Nesse desenho do processo BPMN AS-IS (Modelo atual) foi verificado a
presenca de 3 (trés) atores: Ministério da Saude, a Unidade de Saude e o Detentor
da Carteira. O processo tem inicio quando o detentor da carteira procura a Unidade
de Saude para verificar se ha vacina(s) pendente(s). Apos a Unidade de Saude
verificar a carteira de vacinacdo, dependendo se houver vacina pendente no
histérico do paciente e se houver a vacina no estoque, aplica-se a vacina ou nao.
Caso nao haja a necessidade de vacinacéo para aquele paciente naquele momento,
apenas € realizado a informacdo e conscientizacdo do paciente quanto a data
correta e previsdo para realizacdo das proximas vacinas a serem tomadas.

Caso se verifigue a pendéncia e ndo haja vacina no estoque, ou este esteja
perto de acabar, como medida de prevencao de falta no estoque reservado a casos
urgentes. A Secretaria de Saude da PCR informa ao Ministério da Saude, que é o
responsavel pela distribuicdo das vacinas e das carteiras de vacina¢cdo em todo o
pais, a necessidade das vacinas.

O usuério que, por qualquer motivo, ainda nao tem carteira de vacinacao,
deve solicitar a Unidade de Saude a sua 12 via da carteira e entdo tomar as vacinas
que |Ihe séo oferecidas. Em casos de perda da carteira, o usuario deve ir ao local,
podendo ser mais de um posto de saude, onde foram feitas as imunizacbes e
recuperar suas informacdes a partir da ‘caderneta espelho’, para requerer uma
segunda via.

Se o paciente perdeu a caderneta, e ndo tem como resgatar o histérico de
vacinacdo, deve ir ao posto de saude mais proximo. LA o médico ira avaliar a
situacdo conversando com o paciente e captar informacdes sobre as vacinas
tomadas, a Ultima dose, e encaminhar as vacinas necessérias. Os desenhos do

processo sao apresentados nas Figuras 18 a 21 a seguir:
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Figura 18 - Modelo BPMN do Processo AS-IS (Processo de aplicacdo da(s) vacina(s))
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Figura 19 - Modelo BPMN do Processo AS-IS - Subprocesso (Solicitar Carteira de
Vacinacao)
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Figura 20 — Modelo BPMN do Processo AS-IS - Subprocesso (Avaliar Paciente)
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Figura 21 - Modelo BPMN do Processo AS-IS - Processo de Obtencao de Vacinas
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7.3MUDANCAS PROPOSTAS

As sugestdes de melhorias do processo atual partiram de uma equipe de
funcionarios da propria secretaria. Para tanto, apds apresentado o processo atual
(AS 1S) os interessados passaram discutir os problemas, gargalos e pontos falhos do
processo baseados na préopria experiéncia, em atualizacdo de legislacbes e
recomendacdes do ministério da salde e mesmo sugestdes trazidas pelo servico de
ouvidoria. Para esta etapa, a autora do trabalho ndo teve completo acesso por se
tratar de um procedimento interno referente ao planejamento e gestao de atividades
do proprio 6rgdo. O resultado desta reunido foram algumas modificacbes no
processo, que foi chamado de processo proposto (TO-BE) e algumas duvidas sobre

possibilidades e restricdes da notagcdo BPMN.



44

7.4 MODELAGEM DO PROCESSO TO-BE (PROCESSO PROPOSTO)

Um novo processo modelado utilizando a notacdo BPMN (TO-BE) foi proposto e
desenhado apresentando algumas alteracdes tais quais, (i) foi adicionado um novo
“‘departamento” (raia) que corresponde ao surgimento do Sistema de Carteira de
Vacinacéo Digital, que faz ligacées com todos os outros departamentos (Unidade de
Saude e Cidadéao) e também com o participante do processo (piscina) Ministério da
Saude. Apos a insercao do sistema o processo de imunizacdo dos pacientes, podera
ser iniciado quando, o Cidad&o, procurar alguma unidade de saude, que ja foi
detalhado no processo AS-IS, porém ele agora sO precisara apresentar algum
documento legal (RG, CPF, Registro de nascimento); ou o processo pode iniciar
através do sistema, que enviard notificacdes via email e sms, aos usuarios ou
responsaveis pelo usuario para que eles comparecam a Unidade de Saude. O novo

processo pode ser visto nas Figuras 22 a 25 a sequir.
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Sistema
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Figura 24 - Modelo BPMN do Processo TO-BE — Processo de Obtencéo de Vacinas
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Figura 25 - Modelo BPMN do Processo TO-BE — Processo de emissao de relatorios

Pedir ao sistema,

periodicamente,
relatérios

Deseja obter
relatarios

Refazer
planejamento Atualizar
com base nos sistema
relatorios =

Processo de emissio de relatorlos
Ministério da Sadde

Enviar
Relatérios

Receber
pedidos

Receber !
— Atualizar
B - dados
informagdes

Sistema da Cartelra de Vacinagio Virtual

Fonte: Autor




49

8 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista os aspectos observados, podemos perceber que tanto na
modelagem do processo AS-IS, como do processo TO-BE, a visibilidade e abstragéo
do processo de vacinacdo € melhor visualizado quando foram modelados. As
diferencas entre ambas também séo ressaltadas, por exemplo, com a modelagem
proposta no TO-BE os 6rgdos competentes poderao verificar os possiveis ganhos e

identificar as lacunas existentes.

Estes beneficios ndo serdo verificados apenas pelo o usuario, mas para todos
envolvidos no processo de vacinagdo. O processo agora é acompanhado desde o
planejamento do Ministério da saude até a aplicacdo das vacinas nos pacientes e
com isso, os dados dos pacientes vacinados poderdo ser armazenados e
compartilhados entre as entidades interessadas, agilizando o processo de tomada

de decisao e controle.

O modelo elaborado também visa eliminar o problema do suporte
informacional, que no processo AS-IS vimos que as carteiras de vacinagdo sao em
papel, com a implementacdo do novo processo 0S pacientes ndo terdo mais a
preocupacdo de armazenar as carteiras de vacinacdo de forma a nado perder ou
danificar, nem tampouco ter que portar o documento toda vez que for a uma
Unidade de Saude. Logo, o sistema oferecera solugcéo para as principais causas de
inadimpléncia dos programas de vacinacdo: esquecimento do paciente, falta de
informacéo e estimulo, e ainda resolvera os problemas relacionados as carteiras de

vacinacdo de papel, como foi apresentados no modelo atual.

Com o acesso pratico e dinamico a essas informacdes, a Prefeitura da Cidade
do Recife tera uma ferramenta poderosa para tomada de decisdo em seus
programas de vacinacao. Podendo assim melhorar o atendimento as Unidades de
Saude, fornecendo antecipadamente suporte as demandas de vacina em cada
regido, e a participacdo crucial em casos onde o tempo é fator decisivo, como em

epidemias.
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