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RESUMO

Diante da Covid-19, os processos de trabalho no setor de Tecnologia da Informacéo (TI) da
unidade hospitalar regional em Santana do Ipanema, sofreram impactos consideraveis que
possibilitaram a aplicacdo da gestdo de processos para supera-los. Este trabalho tem como
objetivo remodelar os processos de trabalho do setor de Tl em uma unidade hospitalar,
utilizando a modelagem de processos. Trata-se de uma pesquisa de cunho qualitativa com
estudo de caso. No estudo foi identificado que o processo de utilizacdo do sistema estava em
um modo positivo e que durante a pandemia e apds sua remodelagem trouxeram ganhos de
eficiéncia, otimizacdo de tempo bem como eliminando anomalias. Considerando os resultados
apresentados, podemos afirmar que remodelagem de processos na unidade no setor de TI

durante a pandemia se mostrou eficiente e contribuiu para uma gestdo mais eficaz.

PALAVRAS-CHAVE: Covid-19, Modelagem de processos, Unidade hospitalar.



ABSTRACT

Given the Covid-19, the work processes in the Information Technology (IT) sector of the
regional hospital unit in Santana do Ipanema, suffered considerable impacts that enabled the
application of process management to overcome them. This work aims to remodel the work
processes of the IT sector in a hospital unit, using process modeling. This is a qualitative
research with a case study. In the study it was identified that the process of using the system
was in a positive mode and that during the pandemic and after its remodeling brought gains in
efficiency, time optimization as well as eliminating anomalies. Considering the results
presented, we can state that remodeling processes in the unit in the IT sector during the
pandemic proved to be efficient and contributed to a more effective management.

KEYWORDS: Covid-19, Process Modeling, Hospital Unit.
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1 INTRODUCAO

1.1 TEMA DE PESQUISA
O crescente uso de tecnologias nas ultimas décadas modificou o formato de

funcionamento de processos de trabalho nas empresas, especialmente nos setores de tecnologia,
que durante a pandemia tiveram que rever seus processos e realizar sua remodelagem.

Nesse contexto, € essencial proteger as informacGes, garantindo a confiabilidade,
integridade e disponibilidade das informacdes. E a partir disso, adotar metodologias de trabalho
para gerenciar seus dados e informacdes.

De acordo com Meirelles (2004), o crescimento e uso da tecnologia nas organizacoes,
oferece a condicdo de vulnerabilidade para extracdo de informacdes. Mediante essa analise, €
necessario a compreensdo sobre 0s riscos e ameacas de potenciais invasores, 0s quais penetram
no ambiente das organizacBes. O cuidado é um dos fatores de suma importancia no
gerenciamento a perenidade dos ativos informacionais institucionais.

Neste sentido a adocdo de boas praticas tem como objetivo orientar a gestdo dos
processos de negocios e TI, trazendo um consideravel avanco de melhoria. As boas préaticas
podem abordar métricas definidas, dentro da organizacdo ou entdo o conjunto de métricas
estudadas na qual foi obtido éxito em outras organizacgdes e utilizadas mundialmente, como por
exemplos: ITIL, COBIT, BSC e BIA (ISACA, 2018).

Nesse caso, 0 uso da seguranca da informacdo (SI) para protecdo dos dados
institucionais é imprescindivel, pois, visa garantir a confidencialidade, integridade e
disponibilidade das informacGes. A partir disso, adota-se metodologias de trabalho para
gerenciar e implantar estratégias para garantir a seguranca desses dados, como por exemplo, a
gestdo de riscos (GUERRA e ALVES, 2004).

A tecnologia direcionada na area da saude nos dias atuais, torna-se algo promissor.
Neste sentido, o estudo da aplicagdo da modelagem BPMN, no que se refere aos desenhos e
ferramentas de diagndstico numa unidade de saude, adotando um estudo de caso no Hospital
Regional Clodolfo Rodrigues de Melo, situado na cidade de Santana do Ipanema, médio Sertdo

de Alagoas, se mostra bastante promissor.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo geral remodelar os processos de trabalho do setor de
Tl em uma unidade hospitalar diante da COVID-19, utilizando a modelagem de processos
BPMN.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Mapear uma base de conhecimento de incidentes e problemas recorrentes;

e Modelar os processos atuais;

e Identificar as falhas nos processos de comunicacgdo e seguranca nao aderentes ao
BPMN;

e Remodelar os processos de acordo com as Boas Préticas.

1.3 JUSTIFICATIVA DO TRABALHO
A adocdo de medidas preventivas na area de gestdo de riscos e seguranca da

informacdo tornou-se base no setor de Tecnologia de Informacdo de um Hospital, mas o
processo depende em grande parte da utilizacdo de métodos adequados, e a particularidade deve
ser respeitada, incluindo a modelagem favorecida com BPMN.

Nesse caso as informacBes da empresa precisam ser protegidas, jA que ndo estdo
somente visiveis fisicamente. No ano de 2018, segundo Fernandes (2019), os crimes e ataques
cibernéticos dobraram em menos de um ano e, diariamente, sdo registros pelos menos 366
crimes cibernéticos em todo pais. Ndo obstante, segundo a Computer Word (2019), 72% das
médias e grandes empresas do Brasil sofreram incidentes acarretando um prejuizo em media de
388 mil dolares.

Os procedimentos metodoldgicos desta pesquisa foram embasados no levantamento
de informagdes através de pesquisas bibliograficas, metodologia qualitativa, exploratoria,
estudo de caso e aplicacao de questionario.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Gestdo de Tl
E notério que em uma sociedade informatizada como a que se apresenta hoje, a

constante geracdo e aquisicdo de conhecimentos origina a necessidade das organizagdes
possuirem informacdes que protejam a continuidade dos seus negdcios (CALIXTO, 2020).

Com o grande avanco da industrializacdo, os processos de desenvolvimento das
empresas, tornam-se cada vez mais complexos e necessitados de recursos que facilitem o
desenvolvimento de acOes capazes de promoverem um avango na execucdo das tarefas,
garantindo o uso adequado das informagdes, consequentemente, levando essa empresa a se
destacar entre as demais (NYARI E BOHM, 2019).

De acordo com Laudon e Laudon, (2004), “um sistema de informacao pode ser definido
tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes destinadas a apoiar a tomada de
decisbes, a coordenacdo e o controle de uma organizacdo. Além de dar apoio a tomada de
decisbes, a coordenacdo e ao controle, esses sistemas também auxiliam os gerentes e

trabalhadores a analisar problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos”.

Frente a isso, um processo de gestdo se torna eficaz se atingirem o0s seus objetivos, 0
que é possivel quando se racionaliza uma gestao estratégica, visando boas praticas de inovagdes
para a empresa (DOS SANTOS et al., 2020).

Para a efetivacao do alcance desses objetivos, cabe a gestdo propor e executar meios que
otimizem o funcionamento da organizacao, considerando como fator balizador, o recolhimento
de informagdes necessarias que partem de uma tomada de decisdes de forma racional, de modo
a tornar os riscos lenitivos, proporcionar vantagens competitivas e ganhos maximizados
(ARAUJO, 2017).

Tal premissa postulada por Aradjo (2017), denota, para fins de entendimento a respeito
do que se considera ser de fato a Gestdo de TI, que este termo pode ser definido como sendo o
modo operacional que alinha os objetivos da empresa ao uso e investimentos de tecnologias
necessarias para a manutencédo de seu negécio. Acrescentando-se em suas palavras que, no atual

contexto em que a sociedade se encontra, o uso das ferramentas de tecnologia assume um papel
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relevante no favorecimento da integracdo dos varios sistemas utilizados pelas empresas com
essas ferramentas, ao que a estas se atribui caracteristicas de poder e de cativacdo (PESSOA et
al., 2017).

Tratando da gestdo de continuidade de negocios, Dantas e Freitas (2018) falam sobre
outro tipo de gestdo como parte dessa primeira, a gestdo de continuidade de servicos de TI,
sendo considerada uma das garantias de recuperacao de desastres e prejuizos que venham surgir
como impactos negativos sobre uma organizagdo. A necessidade de uma gestdo de riscos, na
perspectiva de prevenir ou minimizar o que se consideram ser desvios positivos ou negativos
no que concerne aos objetivos que foram estipulados (FELISDORIO E FREITAS, 2018).
Acrescente-se ainda que nessa gestdo de riscos, além das técnicas de mitigacdo, eliminacao,
transferéncia ou prevencdo de riscos, ha a implicacdo da criacdo de um plano de contingéncia
(CUNHA et al., 2020).

Dentro do contexto das situagdes que ponham em risco a manutencéo de informacdes e
servigos em determinada empresa, deve-se atencdo para a extracdo de informagdes que nela
pode ocorrer, dado o grande fluxo com que essas informagdes sdo conseguidas e mantidas. E
preciso, pois, uma boa administracdo de uma gestdo de riscos para gerir seus ativos e manté-los
seguros (CALIXTO, 2020). Os estudos de Cruz (2008), afirmam que a gestdo de TI, se divide
em quatro fases segundo Quadro 1.

Quadro 1 - Quatro fases de gestdo de Tl

Primeira Fase: Processamento de dados. Essa fase ocorreu entre as décadas de 1960 e 1970,
quando praticamente o Unico meio de comunicacdo entre a humanidade se conduzia pela
antiga maquina do papel. Nesta época também se caracterizou por meio de méo de obra de
valor alto e profissionais inexperientes, os sistemas se estabeleciam no modo isolado (sem

integracdo com os demais sistemas) e o processo se conduzia pela ferramenta de batch (lote).

Segunda Fase: Sistemas de Informacfes e sua expansdo entre as décadas de 1970 e 1980
tendo como base integrada a ecloséo de discos magnéticos e terminais, que passaram a ser

substituidos o papel tendo como norte 0 computador e suas especificagdes.

Terceira Fase: Nesta fase se caracteriza ja com informagdes estratégicas pré-estabelecidas
entre as décadas de 1980 e 1990, sendo uma fase de suma importancia para a tecnologia da
informacdo, tendo por direcdo os mainframes e das novas tecnologias voltadas para a

comunicagéo.

Quarta Fase: A década de 1990 se estabelece como o inicio da tecnologia da informagéo,

uma vez que se perdura até a atualidade, sendo também chamada de globalizagdo, neste
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sentido a tecnologia se resiste como o mundo sem fronteiras e a rede mundial de

computadores, chamada de internet.

Fonte: (CRUZ, 2008).

Diante das explanacdes apresentadas por Aradjo (2017), chega-se a concepcao de que
um sistema de informacdo ndo dispGe apenas de recursos tecnologicos, integram-se a ele
também, recursos organizacionais e humanos, o que nos leva a compreender de forma breve
qual o papel do gestor de TI.

O uso da informacédo pontua uma funcdo basica que deve ser assumida pelos gestores
no momento da tomada de decisdo que consiste em fazer uma analise e busca da informacéo de
modo que todas as alternativas sejam plausiveis quando as decisfes precisarem ser tomadas
(Pessoa et al, 2017).

Nesta nova visao, a tecnologia da informacéo torna-se cada vez mais estratégica para a
organizacdo e passa a ter caracteristicas de apoio aos diversos processos organizacionais, em
cada fase do seu ciclo (planejamento, organizacao, direcdo e controle) (SILVA, 2011).

Para que esse processo de tomada de decisdes ocorra de fato, de forma efetiva, o gestor
necessita assumir comportamentos condizentes com esse contexto, possuindo competéncias
empreendedoras para levar as organizacdes a se diferenciar no mercado, apos transformar a
informacdo em conhecimento e este, em um recurso estratégico (SILVA et al., 2019).

Destarte, considerando todas essas acepc0es, fica clara a importancia de se constituir
uma boa gestdo de TI que esteja adequada e capaz de assistir os clientes internos no
fornecimento de informacdes, para que cada uma das areas da instituicdo possa de fato

contribuir com o funcionamento efetivo da instituicdo (SOUZA, 2017).

2.2 Governanca de Tl
No decorrer dos anos, mais precisamente no seculo anterior e atual, grandes

acontecimentos ocasionaram relevantes revolugdes no setor da Tecnologia da Informacéo.
Dentre esses acontecimentos tem destaque 0 surgimento em massa dos mais variados tipos de
ferramentas que propiciam a conectividade instantdnea. A frequente comunicagdo e
disseminacéo de informacdes que ocorrem de forma rapida, ja se tornaram parte integrante do
cotidiano das pessoas, e também, das instituicdes.

De acordo com as pesquisas e alegagdes sobre a Governanga de TI:

[...] umaboa governanga de T1 no modo corporativo é importante para os investidores
profissionais. Grandes instituigdes que atribuem a governanga corporativa 0 mesmo
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peso que aos indicadores financeiros quando avaliam decisfes de investimento.
(WEILL E ROSS, 2006)

De modo a garantir a inteligibilidade e seguranca dos ativos intangiveis, e atos
direcionados pelas informac@es que circulam em determinadas instituicdes, faz-se necessario a
estruturacdo de uma governanca eficaz (DA SILVA et al., 2018).

Melo e Santos (2018) discorrem sobre os impactos das iniciativas de governanca de TI
nos objetivos organizacionais em instituicGes publicas federais, e apontam trés fatores que
recebem contribuicdo da eficacia dessas iniciativas pelas quais a governanca de TI é ou deve
ser operada: (i) requisitos legais e regulamentares estando em conformidade com essa
governanca; (ii) o processo de entrega dos objetivos de custo, crescimento, flexibilidade de
negacios e uso de ativos e a (iii) eficacia global percebida.

Dessa forma, considera-se que a governanca de T1 é responsavel por atuar em todos o0s
niveis dos processos executados pela organizacdo, atingindo os objetivos que sao definidos por
meio de frameworks (CALIXTO, 2020).

Vale ressaltar, consideracGes de responsabilidades ou funcdo da governanca de TI, faz
parte desse processo, a delimitacdo, aquisi¢do, manutencao e custeio dos recursos necessarios
a estabilidade das estratégias organizacionais com o intuito de se manterem atingiveis 0s
objetivos da empresa.

Da Silva et al. (2018) atentam para o fato de que, os recursos que sdo utilizados ndo
devem apenas serem localizados e distribuidos, mas sim, utilizados sob a égide de padrBes
gerenciais de responsabilidade objetiva e controle, e que possam garantir um feedback
condizente com a aplicacao realizada.

Nesse contexto, Neto (2019) ressalta a responsabilidade da governanga no que concerne
a decisdo de quem pode definir os valores a serem investidos, sua forma de aplicagéo e as areas
nas quais deverdo ser aplicados, destacando que a administracdo assume essa fungédo para que
as areas especificas recebam 0s recursos necessario a execucao de suas atividades.

E de carater notacional que as Tecnologias de Informacdo sofrem avancos
circunstanciais, dependendo do avanco da globalizacdo, o que acarreta a necessidade de as
instituicOes se adequarem as mudancas que se apresentam em decorréncia do desenvolvimento
de uma sociedade cada vez mais globalizada. Torna-se, pois, necessaria uma mudanca na forma
como as organizagdes deverdo operar (Da Silva et al., 2018), e, consequentemente, a

implantacdo de novas praticas no setor de governanga.
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E importante elucidar que todo o processo pelo qual a governanca é responsavel dentro
de uma determinada organizacao, precisa ser apresentado e executado de forma efetiva. Cabe
entdo, buscar relacionar mecanismos a efetividade na atuacdo da governanga de TI, como
fizeram Heindrickson e Dos Santos Junior (2018). Ao abordarem sobre a governanca de Tl em
instituicOes publicas federais, os supracitados autores transcorrem sobre a relacdo que a
efetividade acima abordada mantém com o desenvolver das acGes da governanca de TI, e
apresentam o comité de TI (COMITE), o gestor de solucdo de Tl (GESTSOL) e o processo de
portfélio de investimentos em Tl (PROCPORTF) como mecanismos que influenciam de
maneira direta e positiva a governanca de efetividade de TI.

Os conteldos convincentes e suas alegacGes sobre o escopo de atuacdo da governanca
de T1 segundo Assis (2011) consiste em:

Preocupa-se com a definicdo de papéis, responsabilidades, processos, politicas,
padrdes, diretrizes para o uso adequado dos recursos da TI, planejamento estratégico
da Tl e projetos relevantes para sua implantacdo e sustentacdo, além do controle de
investimentos e orcamento. A gestdo, por sua vez, estd imbuida da entrega dos
resultados definidos pelas metas de TI ou pelos “acordos” realizados com as areas de
negécio, e deve garantir a operagdo (o dia a dia). Portanto, a Gestdo da TI esta

empenhada com a eficiéncia operacional, a provisdo de servicos e recursos de TI, a
defini¢do de “como fazer” (ASSIS, 2011).

Em linhas gerais, todos esses processos abordados precisam ser levados em
consideracdo para que se tenha uma boa compreensdo de como se estabelecem os processos de

estruturacdo, organizacdo e efetividade de uma governanca de TI.

Falando estritamente a respeito das Tecnologias de Informacdo, com a grande
competitividade que abarca as empresas no momento atual da sociedade, dados os incentivos
das estratégias de mercado e gestdo de negécios (Nyari et al., 2019), cabe aos gestores em sua
geréncia na governanca de TI, adquirirem estratégias gerenciais que viabilizem
aperfeicoamento, dinamicidade e inovagdo para as organizacdes (Da Silva et al., 2019) ao

considerarem a T1 como instrumento dessas respectivas caracteristicas.
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2.3 Processos BPMN — Modelagem de Processos

A Gestéo de Processos de Negdcios (BPMN) concentra tecnologias e metodologias que
fazem com que os processos funcionem de forma integrada e l6gica. Desta forma, a entrada da
modelagem de processos tem como afinidade que as organizagbes tenham uma visédo ampla e
sisttmica de todo ambiente de funcionamento, sendo eles interno ou externo, tendo a
funcionalidade de padronizar e controlar as operagoes.

Cada ano que se passa e com 0 aumento da tecnologia e da globalizacdo, as empresas e
organizagOes estdo cada vez mais precisando alinhar seus processos com a Tecnologia da
Informacdo (TI). Sendo necessario otimizar as interacdes e integracGes entre as &reas da
organizacdo para que o negocio venha a ter sucesso.

Processos otimizados proporcionam eficiéncia e eficacia nos servicos. Com isso, a
necessidade de criar e gerir o conhecimento nas empresas comega a assumir um papel
importante na implantacdo de mudancas em seus processos de trabalho (MORENO E
SANTOS, 2012).

2.4 Gestao Hospitalar com énfase em Tl
Atualmente uma busca continua por eficécia, qualidade e eficiéncia no setor da salde,

tendo a administracdo hospitalar voltado sua atengdo de forma consideravel ndo apenas para 0s
processos assistenciais, mas também em nivel na gestdo, que requer cada vez mais integracédo
dos diferentes setores e processos de trabalho.

No passado, a gestdo hospitalar tinha pouco ou nenhum planejamento estratégico e
informacgdes muito dispersas, mas hoje a busca incessante de coordenar o maior nimero de
possiveis processos assistenciais, integrando suas informacdes a gestdo e tornando a
necessidade de sistemas de gerenciamento e informacdo hospitalar uma constante que cresce
exponencialmente (OLIVEIRA, 2008).

Neste cendrio cada vez mais complexo, a Tl esté se tornando uma ferramenta essencial
da administracdo, uma vez que ndo auxilia apenas no armazenamento de dados e sua gestéo de
forma fragmentada - em visitas no passado - mas também no processamento dos mesmos,
transformando-os em informacdo e proporcionando a gestdo integrada dos recursos, ajudando
nas tomadas de decisdo dos gestores da area da satde (MEIRELES, 2001)

Ressalta-se também que o investimento em equipamentos tecnoldgicos aplicados a
salde pode trazer beneficios ndo s6 aos pacientes, mas também aos profissionais médicos,

tornando as praticas e medidas de enfermagem mais eficientes. Nesse sentindo, se por uma
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simples digitalizacdo de rotina, seja pela implantacdo de um novo software que tornara um
facilitador de processos, ao uso da tecnologia aplicada com fins de informacéo e comunicacgéo
pode possibilitar que o profissional de salde tenha um foco maior no seu objetivo, com
assisténcia ao paciente, trazendo melhorias no atendimento, melhor controle de processos e
rotinas e maior eficiéncia na gestdo da unidade hospitalar (O’BRIEN, 2002).

Neste sentido, para que todo processo prossiga de forma normal e gere resultados
satisfatorios, viaveis e rentaveis do ponto de vista estratégico e de gestdo, o apoio da
administracao hospitalar é fundamental.

A qualidade dos servigos de salde exige investimento em infraestrutura, equipamentos
e softwares que permitam aplicacdes, integracfes e servigos tecnoldgicos adequados as
necessidades do hospital (GUERRA E ALVES, 2004).
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3 METODOLOGIA

Quanto a abordagem do tema sera utilizada a analise de cunho qualitativa, uma vez
que se pretende pesquisar um setor e levantar dados e discusses para a apresentacdo dos
resultados obtidos.

A metodologia da pesquisa contara também com a aplicacdo de um questionario, o
qual da énfase ao estudo de caso, enviado via e-mail para 10 individuos que determinam suas
atividades de trabalho no setor de TI da instituicdo. Sua elaboragcdo conta com duas secdes,
divididas em duas perguntas, orientando os entrevistados a responder as questfes de acordo
com o grau de satisfacdo. A andlise das respostas sera realizada individualmente, consultada
com base nos resultados de cada questionario. Mediante cada resposta, os dados passardo por
um processo de confrontacao de acordo com cada etapa e contrariamente entre os dados antigos
e 0s atuais.

Segundo Marconi (2011), quanto as técnicas abordadas sdo consideradas um conjunto
de preceitos ou processos de que se serve uma ciéncia, levando em consideracdo também, a
habilidade para usar esses preceitos ou normas, na obtencdo de seus propdsitos.

O questionério serd utilizado na forma de abordagem qualitativa de acordo com
Oliveira (2001) ¢ definida como uma investigacdo voltada para os aspectos qualitativos de uma
determinada questdo. O questionario contara com duas perguntas. Cada secdo contara com dez
questionamentos, uma vez que o entrevistado concluird sua reposta de acordo com o grau de
concordancia.

O questionario apresentado no estudo, consiste no conjunto de perguntas com
respostas frequentemente limitadas a um nimero exaustivo de possibilidades mutuamente
excludentes predeterminadas. Tendo por fonte de pesquisa o autor, Hair (2004) aponta que
um questionario pode apresentar perguntas abertas ou perguntas fechadas. A metodologia
ofereceu evidéncia ao estudo de caso e foi aplicado para dez gestores da instituicéo
pesquisada no periodo de 28 de fevereiro de 2021, até 01 de margo do referido ano. No
total de dez questionarios enviados, apenas sete foram respondidos e contribuiram com as
andlises e resultados.

Por meio desses procedimentos descritos, se pretende alcangar as informacdes sobre a
utilizacdo da ferramenta BPMN na gestdo Tl no caso do Hospital Regional Dr. Clodolfo
Rodrigues de Melo, na cidade de Santana do Ipanema-AL.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 Sob 0 Municipio de Santana do Ipanema

O municipio de Santana do Ipanema é a principal cidade do médio sertdo de Alagoas.
Tem uma populacdo de aproximadamente 44.932 habitantes e um territério de
aproximadamente 438 kmz2. Situado no Sertdo de Alagoas, a 207 km quildmetros da capital
Maceid. A cobertura vegetal do municipio é do tipo caatinga, acostumada com incidéncia de
pouca chuva. O clima nessa mesorregido e tropical semiarido, com precipitacdo irregular de
chuvas (BRASIL, 2015).

O Hospital Regional Dr. Clodolfo Rodrigues de Melo -HRCRM, unidade gerenciada
pelo InSaude — Instituto de Gestdo em Salde, localizado em Santana do Ipanema - AL, principal
referéncia no atendimento a usuarios do Sistema Unico de Satde (SUS), no Sertdo de Alagoas,
que no ano de 2019 teve uma média de atendimentos de Emergéncia de 6.547, exames
laboratoriais 11.689 e exames de imagem 2.531.

Com a proliferacao do virus e infec¢do da covid-19, o ano de 2020 foi atipico em relacéo
ao nimero de atendimentos no mesmo periodo realizados pela unidade, nesse mesmo ano
realizamos em média 4.730 atendimentos de emergéncia (uma diferenca de 1.817 atendimentos
a menos do que no ano de 2019), exames laboratoriais e de imagem se mantiveram na mesma
proporcao.

Em 2020, resultou muitas dificuldades, o hospital mais uma vez superou suas
dificuldades e inaugurou o Centro de Atendimento a COVID-19 — Josefa Maria da Silva, um
novo espaco para atendimento a pessoas com COVID-19, que conta com 10 leitos de UTI e 20
leitos de internagdo clinica, se tornando assim uma das referéncias no Sertdo de Alagoas a
receber pacientes com COVID-109.

Janeiro de 2020 o Hospital tinha um total de 508 funcionarios ativos. Em dezembro
deste mesmo ano, apos abertura do Centro de Atendimento o hospital passou a ter 625
funcionarios ativos, ou seja, 117 funcionarios a mais do que em janeiro. Desses 108 destinados
ao atendimento a pacientes com COVID-19, dentre eles enfermeiros, técnicos de enfermagem,
fisioterapeutas, auxiliares administrativos, assistentes sociais e psicologo. Os profissionais
médicos sdo considerados servigcos de pessoa juridica e as empresas médicas administraram
todos os profissionais. O Quadro 2 apresenta detalhadamente a receita da unidade hospitalar

pesquisada.
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Quadro 2 — Receita recebida pelo Hospital Dr. Clodolfo Rodrigues de Melo

Més / Ano Valor da receita
Janeiro / 2020 R$ 3.533.887.64
Dezembro / 2020 R$ 5.253.307,76

Fonte: (IN-SAUDE, 2021).

E visto que o custo total da unidade em janeiro de 2020 referente a receita recebida para
custeio da unidade foi de R$3.533.887.64, receita essa utilizada para pagamento de pessoal,
materiais e medicamentos, despesas gerais como energia, agua, internet, servicos terceirizados,
médicos e despesas financeiras como juros e aplicacGes. Nesse mesmo ano més de dezembro a
receita recebida foi de R$5.253.307,76, uma diferenca que resulta no valor de R$1.719.420,12,
destinado ao custeio do centro de atendimento a paciente com Covid 19, com 10 leitos de UTI
e 20 leitos de clinica (IN-SAUDE, 2021).

O setor de tecnologia da informacdo responsavel pela manutencdo do parque
tecnoldgico, sendo de inteira responsabilidade e competéncia sua de identificar as necessidades
das partes fisica e logicas do HRCRM. Realizamos a execucdo, reparos e implantacéo de novas
ferramentas de software, monitoramento de hardware e seguranca nas instalacOes,
acompanhamento e atualizacfes das novas versdes de software, treinamentos com USuarios,
acompanhamento junto a equipe especialista em servidores e banco de dados, acompanhamento
de custos em ciclos e elaboracéo do orgamento hospitalar anual.

Atualmente o setor é composto por 1 supervisor de tecnologia, que coordena, planeja e
acompanha 0s servigos executados, 2 auxiliares de suporte técnico que distribuem,
acompanham e executam as ordens de servico e 1 auxiliar administrativo nivel Il que contribui
na realizagéo das ordens de servigo.

No ano 2019 o setor de tecnologia executou cerca de 7.370 ordens de servigos, com uma
média de 614 mensal, servigos esses desde a manutengdes preventivas, reparos, falhas técnicas,
suporte ao usuario, duvidas, instalacbes de impressoras, manutencdo em servidores,
treinamentos com novos usudrios. Alem de todos esses servicos citados realizamos
acompanhamento de custos setoriais, extracao de dados qualitativos e quantitativos, analises de
indicadores, relatdrios de gestdo da unidade.

Nesse mesmo periodo em 2020 foram realizados 7.043 servigos, media de 587 més, ao
analisar esses dois anos citados percebemos que tivemos uma baixa irrelevante para ser mais

preciso 27 chamados e mesmo com nossa equipe trabalhando em home office cerca de 4 meses,
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nosso NUMero permaneceu praticamente 0 mesmo do ano de 2019, mostrando que mesmo na
pandemia o setor ndo deixou de executar suas atividades.

E importante destacar que nesse mesmo ano com novas aberturas desses centros de
atendimentos a pacientes portadores da COVID-19, o setor de tecnologia dessa unidadeprecisou
estruturar o parque tecnoldgico desses ambientes para que profissionais da salde pudessem
atender todos 0s pacientes através do prontuario eletrénico que a unidade disponibiliza, onde
foi realizando treinamentos, ajuste de parametros e processos junto a equipede enfermagem e
direcéo.

Na estruturacdo dessas areas foram necessarios itens como, computadores, impressoras,
AccessPoint e rede l6gica, assim atendendo a demanda que foi solicitada para os profissionais
contratados da ala Covid. Além da parte estrutural, foram necessérias inimeras configuraces
no sistema que utilizamos, como criacdo de novos leitos, configuracdes de medicacdes restritas
ao setor, além de todo o controle de dados estatisticos e custo setorial de cada unidade.

Outra demanda que ficou a carater do setor de tecnologia da informacao realizar foi o
custo setorial dessas novas alas a Unidade de Internacdo Clinica Covid, UTI Covid e Isolamento
Covid, tendo assim um analise de custo mais preciso, tais como: insumos, medicamentos,

material hospitalar, quantidade de pacientes atendidos, entre outros conforme solicitado.

4.2 Mapeamento dos processos atuais

Avaliando o tema, o objetivo foi remodelar os processos de trabalho de T1 em uma
unidade hospitalar diante da COVID-19. Foram identificados alguns problemas destacados
no Quadro 3.

Quadro 3 - Problemas Encontrados
1 Auseéncia de registros de algumas solicitacfes, por terem sido realizadas por

ferramentas ndo oficiais (solicitaces presencias, e-mail, WhatsApp, etc.)

2 Falta de documentacdo de alguns procedimentos técnicos

3 Falta uma ferramenta para monitorar status de alguns servigos.

4 Demora na aquisigéo de pegas e equipamentos, ficando chamado em aberto.
5 Dependéncia de pessoas chave na solucdo de alguns incidentes.

6 Falta de reunides periddicas de acompanhamento de processo de suporte.
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7 Necessidade de treinamentos técnicos nas principais tecnologias utilizadas.
8 Auséncia de visitas técnicas aos setores para verificar necessidades.

9 Falta de um calendario de manutencgdes periddicas.

10 Investimento financeiro nos equipamentos que estdo obsoletos.

11 Aprimorar a rotina de Backups

Fonte: Autores (2021)

Os problemas foram direcionados pela coleta de dados, através de reunides com o
grupo local. Foi realizado um estudo dos dados obtidos referentes aos processos
executados pela equipe de TI da unidade. E logo ap6s os processos foram modelados de
acordo com a notacdo da BPMN (Business Process Management Notation). Para realizar
as modelagens foi utilizada a ferramenta de Bizagi Process Modeler 2.0.

O Gréfico 1 abaixo também dimensiona as ordens de servico direcionados no més
a més, neste &mbito foi escolhido o periodo dos Gltimos trés meses mais recentes para
apresentacdo do grafico, 01 de fevereiro de 2021 a 30 de abril de 2021, contabilizando

2.216 ordens de servicos realizadas.

Grafico 1- Ordem de servico realizadas por Oficina
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Fonte: Autores (2021)

O Gréfico 1 mostra a demanda das solicitacdes que foram recebidas através do
sistema de chamados, solicitages por e-mail, pedidos realizados presencialmente e por
telefone, que sdo classificadas por oficinas:

. TI-Hard/Soft - oficina cuja finalidade € a manutengéo de hardwares;
. TI-Sistemas - bases responsaveis pela resolugdo de davidas frequentes apontadas

pelos individuos, no que se refere a atualizacdo e correcOes e atualizagdes e

" TI-Redes - oficina responsavel pela rede logica e infraestrutura.
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Em seguida foram realizados a modelagem e o estudo para aplicacdo das boas
praticas do BPMN com a finalidade de trazer melhorias para o setor e definir quais pontos
poderiam ser alterados, com propoésito de manter uma melhoria continua nos processos

chaves.
4.2 Modelagem dos processos atuais

O setor de TI da unidade € responsavel por prestar todo o suporte técnico aos
usuarios, analisar e acompanhar custos setoriais, manutencdes corretivas e adaptativa dos
sistemas internos, manutengdes dos servigos de rede e Internet, entre outros. Atualmente o
setor ndo possui muitos processos internos nédo definidos, apenas busca-se minimizar todas
as possiveis falhas e minimizar erros.

Neste sentido a escolha e uso dos padrGes comentados, esclarecidos pelo BPMN,
que traz a exploracao de instrumentos significativos para os modelos de modelagem, além
de mais notagBes recorrentes a ferramenta, também possui um rico set de elementos
graficos para representacdo de uma série de situacdes que acontecem nos fluxos dos
processos.

O mapeamento de processos e sua modelagem realizado na instituicdo tem como
objetivo principal conhecer os processos realizados, mapear, documentar, organizar,
estruturar e proporcionar aos colaboradores informacg6es de como realizar suas funcdes, e
como agir em determinadas situacdes.

Por trata-se de uma area de pequeno porte e possuir um quadro de funcionarios
reduzido, ndo existem divisdo em nivel para atendimento de suporte (Nivel 1, Nivel 2, etc).
Devido a isso, toda a equipe tem a mesma funcdo no tratamento das demandas,
respondendo por igual as solicitacdes de servicos, ou seja, todos recebem, executam e
finalizam os pedidos, porém existe demandas que sdo classificadas pelo nivel de
conhecimento de cada profissional.

A Figura 1 mostra como o processo de abertura de chamados de suporte técnico foi

modelado de acordo com o funcionamento dos processos internos do setor de Tecnologia da

Informacdo antes da pandemia do COVID-19.
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Figura 1 - Abertura de Chamados de Suporte Técnico
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Fonte: Autores (2021)

Atualmente se tem cerca de 120 setores criados no hospital, porém foi escolhido o setor
de geréncia de enfermagem, por ser responsavel pelo gerenciamento de toda a equipe de
enfermagem do hospital, sendo assim o setor que mais demanda suporte para o setor de TI.

A Figura 2 representa 0 mesmo processo de abertura de chamado de suporte durante
a pandemia da COVID-19, se visualiza o processo ndo sofreu muitas alteracdes, o que foi
incluindo é que para realizar um suporte dentro de uma area de risco € preciso se paramentar

com roupas adequadas para que o processo seja concluido, sem o profissional correr riscos.
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Figura 2 - Chamado de Suporte Durante a Pandemia Da Covid-19

FIM
SOLICITA O

. SUPORTE DESCREVE 05 DERNES,

] TECNICO VIA PROBLEMAS ATVA

g SISTEMA ;

& ESTA TUDO

g INICIO FUNCIONANDO

& NORMALMENTE?

g SIM

& SETOR

& SOLICITANTE DA
a 2 O FEEDBACK
z [P
E w 5 4
a NAO
]
g
2
[=}
S I SIM
o . AVALIACAO JERECERE
5 PROFISSIONAL NAO N\ DO PROBLEMA SOLICITACAO
2 ADMITE A OS S HELP DESK
o
]
= TEM ALGUMA A
2 DUVIDA?
2
S
S 2
g S
o s SE DESLOCA
2 g AO SETOR
E | £ N&o[
g |8
T |« /

<] é > SETOR COVID?

8 ;

% SIM .

B NAO

SOLICITATAR A CONCLUIR A
ROUPAS ey s D OSEFECHAO
ADEQUADAS i \/ SIM PROCESSO
RESOLVEU O
PROBLEMA?

Fonte: Autores (2021)

Neste sentido 0 mapeamento implicara uma maior precisdo das atividades que tendem
uma maior agregacao sobre os detalhes acerca do processo, uma vez que alguns dos importantes
dados emerge como atores, eventos e resultados. Dentro de tais especifica¢bes 0s processos de
modelagem fornecem uma visdo mais abrangente, perante todos os principais componentes e

atingem o nivel mais alto até o mais baixo de detalhes sobre suas atividades (ABPMP, 2009).

4.3 Discurséo dos resultados obtidos
No intuito de selecionar a ferramenta mais condizente para a modelagem, o processo

da instituicdo pesquisada e de acordo com posicionamento adotado na pandemia da Covid-19,
foram realizadas pesquisas de cunho cientifico, uma vez que sdo citados o uso da ferramenta
escolhida para modelagem de processos.

O BPMN (Business Process Modeling Notation) se situa num modelo de apresentacéo
mais compreensivel aos seus usuérios, uma vez que permite a criacdo de linguagens comuns
entre areas da T1. Com base nesse contexto, os analistas entendem que tal forma necessita de
processos de modelagem utilizadas, para se conduzir nos modelos de processos que
evidenciardo no entendimento de outros analistas sem necessidade de um treinamento pratico

de cunho especial.
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De acordo com as definicdes do BPMN 1.2, e sua notacao de BPMN, traz em sua diviséo
trés tipos basicos de submodelos sendo eles: privado, abstrato e colaboracdo. O modelo
privado se torna nivel baixo, e corresponde aqueles que ocorrem dentro da organizacgdo; 0s
abstratos se condiz num nivel mais alto e s&o utilizados quando se almeja uma visualizacéo
sobre as interacdes entre os fluxos e suas comunicagdes e os modelos colaborativos possuem
neste sentido uma visao de nivel alto e baixo. Tal modelo tende a ser um processo que modela
as interacOes entre dois ou mais processos de BPMN.

O estudo de caso se refere a aplicagdo de questionario na unidade hospitalar pesquisada
e sua equipe de TI, uma vez que as respostas foram respondidas no modelo de nimero de
critério e grau de concordancia. A primeira pergunta foi perguntada sobre a influéncia do
padrdo de modelagem de processos BPMN, antes da pandemia da Covid-19? A segunda
pergunta qual é a importancia dos critérios abaixo relacionados e sua condi¢cdo na pandemia
da Covid-19?

Diante do exposto, tende haver primeiramente a identificacdo do problema, e a equipe
de TI, tem ao seu dispor os dados levantados e dos relatorios de apoio, realizando uma anélise
para mensurar o grau de risco identificado, através dessa identificacdo o mesmo tende a
orientar a gestdo de Tl sobre 0o BPMN e qual a melhor maneira de eliminar ou corrigir 0s erros,
para que assim a instituicdo possa alcancar os objetivos ja tracados.

Ja no que se refere aos processos de negdcios no padrao ideal antes da pandemia ja se
caracterizava no modo positivo e durante a pandemia se manteve neste patamar. Partindo desse
pressuposto de maneira clara, é cabivel evidenciar que as decisdes realizadas e que a instituicdo
por seu gestor de TI, refletem nos ambientes internos e externos ligados & organizacéo.

Conforme a primeira pergunta apresentada no questionario, relacionadas exigéncias de
pouco experiéncia para utilizacdo do sistema, antes da pandemia se mantinha no modo positivo
e durante a mesma passou para muito positivo.

Sobre a identificagio dos grandes fluxos de informagdo que ocasiona a
indisponibilidade do sistema o tornando inoperante, (identificacdes de gargalos e anomalias)
antes e durante a pandemia se manteve no patamar de muito positivo. E de suma efetivar que a
deciséo sobre 0 BPMN que se envolve na gestdo estratégica, uma vez que se sabe que qualquer
deciséo desencadeia num conflito de escolhas, como em todo processo de escolha.

A comunicagdo entre usuarios que operam a modelagem de BPMN sempre se manteve
muito positiva, uma vez que a boa comunicacdo entre os operadores das ferramentas deve ser
imprescindivel, para que se almeje sua real definicdo. Devem ser manter em medidas claras,

objetivas, confiaveis e seu fornecimento em tempo habil perante seus usuarios para serem Uteis
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no processo de tecnologia da organizacdo. Uma decisdo tomada baseada em informacdes falhas,
pode comprometer de forma negativa todo o funcionamento de uma organizacéo.

As necessidades de técnicas para modelagem de processos no sistema geral da
organizacgéo, antes da pandemia se apresentava como positivo, passaram, durante a pandemia
como muito positivo. Como um grande instrumento capaz de gerar informacdes importantes
para a gestdo de TI das organizages, extraindo dados da rotina de modelagem, transformando
posteriormente em relatérios que ddo énfase as informagdes, fornecendo aos gestores e
colaboradores reais situagdes, relevantes para o planejamento e melhoramento da efetivagao do
trabalho.

Quando se pergunta sobre a gestdo de processos, as respostas se mantiveram nos
aspectos positivos, tornando-se relevante as informagdes no processo decisério e no controle
organizacional, pois € através das mesmas que as informacdes devem ser adequadas e oportunas
para a gestdo de TI. Dando énfase também que € através da informacdo ligada pela modelagem
BPMN que os gestores poderdo ter auxilio e avaliacdo do desempenho da organizacao onde na
identificacdo de suas necessidades, realizem as mudancas para atender os anseios relacionados
a modelagem.

Todas as perguntas que foram respondidas pelos entrevistados se mantiveram na real
defini¢do quanto ao uso da ferramenta BPMN antes e durante a pandemia da Covid-19. Assim,
fica clara a importancia e a necessidade vertente para que a tecnologia da informacéo se
promova na obtencao de éxito na administracdo de uma entidade, sendo imprescindivel o papel
estratégico da informagdo como um recurso organizacional.

A figura 3 traz solucGes no processo de rotina de backup, onde o setor de T.I cria as

solicitacdes de backups e juntamente com o administrador de redes define qual estratégia

e rotina € mais adequada.

Figura 3 — Processo de Rotina de Backup
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Figura 4 — Processo de ManutengOes Preventivas
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A figura 4 em sua estrutura o processo de manutencdes preventivas, com calendario

de manutencgdes definidos.

Graéfico 2 - Resultado do Questionario — Antes da Pandemia
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O grafico acima mostra o resultado do questionario que foi aplicado antes da pandemia e da
modelagem de processos de acordo com a ferramentas da BPMN, onde o resultado da pesquisa foi
apenas positiva.
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Grafico 3 - Resultado do Questionario — Durante da Pandemia
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O grafico 3 apresenta o resultado do questionario apds a remodelagem, onde estavamos no
patamar de positivo e foi passado para muito positivo. Mostrando assim que todas a ferramenta que
foi escolhida foi aceita pela unidade.



5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa se manteve na modelagem e processos direcionados pela ferramenta
BPMN, adotando um estudo de caso na area da saude, no Hospital Regional Dr. Clodolfo
Rodrigues de Melo situado na cidade de Santana do Ipanema — AL.

A orientacdo para utilizacdo da ferramenta passou de algo positivo para muito
positivo. O desenvolvimento de uma organizacdo e sua gestdo de TI esta diretamente
ligado as informacfes fornecidas pelas rotinas dos processos de comunicagdo que se
estabelecem através de sistemas de informacdes que sdo direcionados pela modelagem.

A conclusdo deste estudo é que a utilizacdo de modelos de Gerenciamentos de
Servicos associadas as técnicas de Gerenciamentos de Processos traz, uma percepgao mais
clara e consistente dos potenciais pontos de melhorias em seus departamentos para 0s
gestores da area de tecnologia da informacao.

Na etapa de modelagem requerida pelos desenhos de processos a Business Process
Modeling Notation (BPMN) se integrando a solu¢des BPM existentes, destacando como
uma notacdo grafica para representar fluxos de processos que sdao mapeados na
organizacéao.

O setor foi analisado e foram elencadas as dificuldades enfrentadas, de forma a apoiar
0 setor na busca de melhorias. Além disso, 0 mapeamento, a modelagem e a documentacao
ajudam a aumentar a credibilidade do projeto, que ajudara o entendimentopara outros
setores da unidade.

Portanto, a modelagem estabelecida emerge num modo de anélise e gestdo de Tl na
organizacdo de saude, uma vez que a base para a tomada de decisdo no referido setor se
condiz num processo de grande grau de atencdo, portanto grande parte do sucesso do
trabalho assistencial do Hospital Regional de Santana do Ipanema, depende do bom
funcionamento da ferramenta tecnologica utilizada e gerenciada pela equipe técnica a

especialistas da area de TI.
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Questionario sobre a Modelagem de processos de acordo com a ferramenta

BPMN
N GRAU DE
U | Tendo como principal referéncia o processo de | CONCORDANCIA
M |entrevista e perguntas realizadas neste| M| P | N| N| N
E | questionario, e escalas de concordancia, porfavor | u | o | a4 | e | &
R | responda: i s|o|g| o
@) t i i a | s
D | Na sua opinido, qual é a influéncia do padrdo de | o | t ni|t e
E | modelagem de processos BPMN, antes da| p | i f i i
C | pandemia da Covid-19 nos critérios mencionados | o | v | | V| o
R | abaixo: s|{ojuflolop
I [ i i
T t n
E i a
R v r
I 0
o)
1 Diagrama de compreensao facil.
2 Processos de negdcios no padrao ideal
3 | Exigéncia de pouco experiéncia para utilizacao
4 Identificacéo de gargalos e anomalias de facil
compreensao
5 Comunicacéao entre usuarios
6 Necessidades técnicas para modelagem
7 Treinamentos para utilizacio de ferramenta
padrao
8 Gestéo de processos
N GRAU DE
U CONCORDANCIA
M | Tendo como principal referencia o processo de| M| P | N| N| N
E |entrevista e perguntas realizadas neste| u| o | a4 | e | &
R | questionario, e escalas de concordéncia, por favor | i s|o|g| o
O | responda: t i i a| s
D o |t ni|t e
E | Nasua opinido, qual é a importancia dos critérios | p | i fli i
C | abaixo relacionados e sua condi¢do na pandemia| o | v | | V| o
R | da Covid-19: s|{ojuflolop
I [ i i
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1 Diagrama de compreensao facil.

2 Processos de negdcios no padrao ideal

3 | Exigéncia de pouco experiéncia para utilizacao

4 Identificacdo de gargalos e anomalias de facil
compreensao

5 Comunicacéao entre usuarios

6 Necessidades técnicas para modelagem

7 Treinamentos para utilizacio de ferramenta

padréo
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