Engenharia de processos e saude: uma aproximacao
necessaria?

A aplicagdo da Engenharia de Processos de Negocios (EPN) nas organiza¢des se da pela
necessidade cada vez maior da definicdo articulada dos processos de forma a gerar resultados finais
esperados e satisfatdrios aos usuarios. Esta arquitetura é ainda pouco explorada no setor de saude,
mas tem potenciais contribuicdes para o aumento de desempenho dessas organizagdes.

Trazendo um pouco do contexto das organizacdes de saude no Brasil, elas estdo inseridas
em um sistema composto pela combinacdo publico-privada, formando uma rede competitiva e
complexa com relacdes entre os prestadores e compradores de servicos . Este Sistema é responsavel
por oferecer servigos de atencdo a saude que abrangem os servicos da atencdo basica, especializada,
além de agdes de promocgédo, prevencdo, tratamento e reabilitacdo, ou seja, todos os servicos que
envolvam a salde e o bem-estar do cidadao 2. Para isso, é necessario que este sistema disponha de
recursos humanos, materiais, infraestrutura e processos bem estruturados que permitam que as
organiza¢des consigam responder as necessidades dos usuarios entregando um servico de
qualidade.

Ha um cenario de escassez de recursos financeiros devido a crise sécio-politica-econdmica
que o Brasil vem enfrentando nos Gltimos anos?. Diante de tal situacdo faz-se necessario cada vez
mais que as organizacdes de saude invistam em processos bem estruturados, que passem pela
eliminacdo de atividades desnecessarias e reducdo de toda forma de desperdicio que acarrete
reducdo de desempenho. Esse investimento permitird que sejam entregues, entdo, os servigos
demandados pelos usuarios das unidades de saude utilizando os recursos disponiveis, que na
maioria das vezes sdo escasso, e que estes servicos gerem valor ao usuario.

A Engenharia de Processos de Negdcios (EPN) é uma abordagem que auxilia as
organiza¢des neste processo, uma vez que objetiva ganhos de eficiéncia no que tange ao melhor
uso dos recursos (reducdo de retrabalho, reducdo de ociosidade e uso adequado da capacidade
técnica da equipe), reducdo do tempo de atravessamento (redugdo de movimentacdo desnecessaria,
reducdo dos tempos de processamento em cada estagio do atendimento) e aumento da eficacia e
qualidade percebida pelo paciente (reducédo de erros de atendimento, uso adequado das
informacdes assistenciais, resolutividade no atendimento)3. A modelagem de processos é utilizada,
nesse contexto, como apoio metodoldgico da EPN para representar os aspectos das atividades das
organiza¢des, permitindo assim, que sejam feitos o reconhecimento e a explicitagdo de parte
daquela realidade # . A modelagem de processo nos oferece meios de entender, mudar, gerenciar e
controlar parte da realidade, mirando alcancar a melhor forma de execucédo das atividades®.

Muitas organiza¢des usam o mapeamento de processos apenas como uma foto, de forma
a explicitar o funcionamento das organizagdes. Este é um conhecimento importante, mas por si sé
ndo é suficiente, ja que os problemas continuam acontecendo se nenhuma ac¢do de analise e
melhoria for considerada. A etapa de modelagem do processo deve servir como um impulso, um
estagio intermediario, para auxiliar acdes de transformacdo que visam o aumento de desempenho
das organizacdes. Diferente disso, se ndo houver prosseguimento para as proximas etapas, sera
apenas uma agado que demandou um gasto de tempo e dinheiro com um projeto que provavelmente
ficara guardado nos arquivos da empresa.

As proximas etapas, na sequéncia da identificacdo da situagdo atual, sédo a Andlise dos
Problemas e Proposicdo de Melhorias. Na etapa de Analise dos Problemas, os efeitos levantados sao
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investigados para que sejam selecionados aqueles que devam ser priorizados. Existe uma série de
ferramentas que auxiliam na etapa de Analise dos Problemas, como por exemplo: o diagrama de
Ishikawa, 5 porqués, a Arvore de Realidade Atual (ARA), entre outras. Esta Ultima, a ARA - ferramenta
da Teoria das Restri¢des - permite encontrar as causas elementares dos efeitos indesejaveis, saindo
de uma lista extensa de problemas para focar em uma quantidade menor de efeitos, que sao
responsaveis pelo surgimento daqueles problemas observados.

A proxima etapa é a de Proposicdo de Melhorias. Durante a sua realizagdo, sao construidas
solucdes para as causas-raizes identificadas na etapa anterior. Nesta etapa, também existem diversas
praticas que auxiliam os profissionais das organizacbes a estimularem a criatividade e
desenvolvimento de solugdes para os problemas encontrados: benchmarking, opinido de
especialistas, brainstorming, brainwriting, entre outras. Estas duas Ultimas ferramentas estimulam o
criacdo de solucdes inovadoras por parte dos profissionais da prépria organizacdo. Estruturadas as
solucdes, é necessario que se estabeleca um plano de implantacdo que oriente a execucdo das a¢bes
para viabilizar as propostas sugeridas. Detalhar este plano possibilita alcancar ou aproximar-se dos
resultados esperados. Logo, definir os responsaveis, os prazos, as atividades que devem ser
executadas sdo informacOes essenciais para o sucesso dos esforcos empregados, permitindo
alcancar o aumento de desempenho da organizagdo. Uma ferramenta que auxilia na construcdo
deste plano é a 5W3H.

O método apresentado nesta nota técnica refere-se a abordagem de andlise e melhoria de
processo. A discussdo aqui apresentada reforca a contribuicdo da Engenharia de Processo de
Negocio para aumento de desempenho das unidades de saude. Em um ambiente altamente
competitivo, as organiza¢des de saldes devem cada vez mais aproveitar as boas experiéncias de
outros setores que possibilitem o aprimoramento das suas operagdes para que estas se mantenham
competitivas e atrativas para os usuarios.
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