% LEGOS

MAPEAMENTO CONVENCIONAL DE PROCESSOS

Nesta secdo o LEGOS traz ferramentas de gestao uteis para o setor de saude.

Traducao de Conventional Process Mapping
https://improvement.nhs.uk/documents/2143/conventional-process-mapping.pdf

O que é?

O mapeamento de processos possibilita a visualizacdo de como o caminho funciona
atualmente, capturando a realidade do processo, identificando zonas de duplicidade,
desperdicio, oscilacao e etapas desnecessarias. Envolvendo uma variedade de pessoas de
todo o caminho, qualquer um pode, com base em sua prépria perspectiva, discutir as atuais
medidas tomadas através do percurso e ter o tempo para considerar o que funciona bem ou
nao de uma perspectiva do paciente.

Serdo identificados problemas e insatisfacbes, sendo crucial considerar a forma de
administrar essas dificuldades e gerar ideias para melhoria de servico.

Esta ferramenta auxilia na construcao de boas relacbes de trabalho dentro de uma equipe
através dos limites funcionais e organizacionais - Focados em produzir melhorias que terdo
maior impacto para melhores experiéncias de pacientes e funcionarios.

Quando usar?

Usar o mapeamento de processo antes de fazer qualquer alteracédo de servico ajuda a obter
uma melhor compreensao de como funciona todo o percurso do paciente. Se as alteracdes
forem feitas sem compreender 0s processos atuais suficientemente bem, pode resultar em
conseqguéncias nao intencionais como criar problemas em outro ponto do processo

Como usar?

1. Pense em um conjunto de direcdes para planejar sua sessdo de mapeamento

e Qual é o propdsito do treinamento?

e Como vocé vai envolver, de antemao, os lideres clinicos, gerenciais e de servigo para
garantir que eles se sintam envolvidos e comprometidos com o processo?

e Quem é seu patrocinador sénior?

e Quem poderia atuar como defensor (es) para apoiar publicamente o processo e agir
como agentes de mudanca?

e Quem precisa participar para fornecer uma perspectiva ampla do processo? Convide
representantes de todos os grupos de funcionarios envolvidos no caminho, pacientes,
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usuarios do servigo e cuidadores. Inclua pessoas como porteiros e pessoal administrativo
gue traga recursos Uteis, e diferentes perspectivas da equipe clinica. O mapa do processo
serd tdo bom quanto a lista de pessoas que participarem - havera interrup¢do no
mapeamento se alguns funcionarios nao forem convidados.

e Alguém que precise de preparacao adicional se sentira a vontade para contribuir no
treinamento?

e Onde vocé vai realizar o treinamento? Certifique-se de que sua sala tenha espaco para
colocar o papel de mapeamento em uma parede e que as pessoas se movimentem
livremente para discutir o processo e fazer o mapeamento.

e Quanto tempo vocé precisa? Dé tempo para analisar o mapa e desenvolver um plano
de acao para testar melhorias.

e Quando vocé fara isso? A aplicacéo da "regra das seis semanas" deve permitir que a
equipe clinica participe.

e Quando vocé vai acompanhar? Planejar as sessdes desde o inicio ajuda no
gerenciamento diario.

e \/océ precisa de um facilitador externo para executar a reunido? Se o0 seu grupo for
maior que 10, um facilitador pode ser Util para que vocé possa presidir a reunido e o
facilitador pode ajuda-lo a manter o controle.

e Como vocé pode se preparar antes da reunido? Seria Util tirar fotografias dos principais
passos do percurso, por exemplo, a sinalizacdo para pacientes de ambulatorios,
diagndsticos, centro cirdrgico, etc, para usar como indicacdes visuais no dia?

2. Equipamentos para mapeamento de processos

e Papel de mapeamento (funciona bem colado na parede)
e Papeis adesivos de boa qualidade

e Canetas marca texto

e Cola

e Fita adesiva

e Tesouras

e Cavaletes com papel (para ideias e preocupacdes)

e Intervalo

3. Executando a reunido de mapeamento de processo

Antes da reunido, prepare a sala:
e Cole o papel de mapeamento na parede.
e Prepare os cavaletes - um para guardar ideias e o outro para preocupacoes).
e Escreva o nome do caminho / processo que vocé esta mapeando na parte superior do
papel.
e Verifique se o layout da sala ajuda - mova a mobilia, se necessario.
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Durante a reunido:
e Reafirme o objetivo.
e Peca as pessoas para se apresentarem (nome, cargo ou fungéo, etc.)

eCombine as regras basicas do treinamento. Podem incluir transparéncia, criticas
construtivas, ouvir com aten¢ao, confidencialidade e outras que o grupo combinar.

Produzindo um mapa de nivel elevado

O objetivo do mapeamento de processos € esclarecer as coisas e fornecer insight. O melhor
mapa € o mapa mais simples que fornece essa percepcao.

Pode ser muito Gtil comecar com um mapa de processo de nivel elevado, digamos, de cinco
a dez passos, para o qual vocé defina um limite de tempo para atingir (por exemplo, 20
minutos). Defina o inicio e o fim do processo que vocé esta examinando, pois isso ajuda a
estabelecer o escopo, identificar problemas significativos e enquadrar o mapa mais
detalhado.

Figura 1

Encaminhamento

Defina o Inicio o
meédico

As etapas performadas:

* Poruma pessoa

* Emum lugar

* Numadeterminadahora

Defina o fim do Paciente recebe

tratamento

tratamento

Vocé ndo precisa usar muitos simbolos. O exemplo abaixo, representando etapas para
despertar pela manh@, foi desenhada usando apenas um quadrado (representando a tarefa
ou atividades do processo), um losango para indicar uma questdo ou ponto de decisdo e uma
seta para representar a dire¢éo do fluxo.
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Figura 2

Ir dormir

v

Alarme desperta

E diade
trabalho

Roncar pesado

Produzindo um mapa de processo detalhado

Para processos complexos, vocé pode seguir o0 mapa de processo simples com uma
descricdo mais detalhada do mapa de processo, identificando todos os passos e loops de
retrabalho. Também é Util estabelecer cargos e relacionamentos dentro do mapa de processo
mais detalhado, que pode ser usado novamente em uma fase para mostrar o impacto de sua
melhoria e remodelar o trabalho.

Essas perguntas ajudarao vocé a analisar seu
mapa:

e Quantos passos existem?

e Existem quantas transferéncias? (Onde o cuidado de um paciente € transferido de
uma pessoa ou departamento para outro.) Algum destes é desnecessario?

e Algumas tarefas podem ser realizadas por uma pessoa em vez de varias pessoas?
e Existe alguma duplicidade de trabalho?

e Existem gargalos?

e Quanto de correcao de erros / retrabalho esta sendo realizado?

e Quanto tempo cada etapa demora?

e Qual é o tempo aproximado entre cada etapa?

e Quais tarefas ajudam a atingir o objetivo e quais nao? Aqueles que nao agregam valor
aos pacientes podem ser removidos?

e Estamos fazendo as coisas certas no processo?
e Estamos fazendo as coisas na ordem correta?
e A pessoa certa esta fazendo isso?
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e Que informagdo damos aos pacientes, e em que etapa damos informagdes e se essas
informacgbes sao uteis?

e Algumas tarefas executadas como parte de outro processo devem ser executadas
aqui?

Dicas

Deixe seu mapa de processo cruzar limites funcionais: vocé quer ver o todo, processo de
ponta a ponta, e ndo apenas a parte do processo dentro do seu departamento.

Lembre-se que melhorar um departamento ou secdo nem sempre melhora um servico que
flui através de varios departamentos. E tdo importante tanto gerenciar as interacdes entre
departamentos, como gerenciar as a¢des dentro de cada departamento.

Mapeie sempre o0 que realmente acontece no processo atual (estado atual) e ndo o que vocé
gostaria que estivesse acontecendo ou 0 que deveria estar acontecendo.Vocé pode iniciar a
sessdo mapeando o caminho ideal e, em seguida, movendo-se para mapear estado atual ou
vice-versa.

Exemplos

Abaixo estd um exemplo de um mapeamento de nivel elevado seguido pelo detalhamento
desse mapeamento de processo, no qual ilustra o processo do coagulograma.

. . Novo
Paciente é . Amostra de Resultado
. Paciente Exame agenda-
encamin- . sangue . dado ao
faz Checkin > realizado . mento
hado colhida paciente foit
eito
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O Processo de coagulograma

Paciente é Clinica manda Paciente Tenta . Paciente
. carta de ) Paciente mandado
encamin- [ ™ chega no [—* estacionar —> . ™ .
agendamento . faz checkin para area de
hado ao cliente hospital 0 carro espera
Ha 30 % de 60 % de carro 40% de  Estacionamento 45-55 pessoas 15-20 de espera
reagendamento transporte publico frequentemente vistas por sessdo

o cheio ?

Testes de TCT Amostra de sangue Amostra de Paciente
Amostra de
carregadas agrupada em lote com sangue levada mandado
e N .. [ . +—  sangue
em lotes de outras amostras esperando o para laboratério paradrea de recolhida
amostras processamento central espera
Uma vez a cada 1-1,5 h de espera
hora por resultado
v
. Resultados dos
Resultados Quando o lote estd grande o acientes Resultado Novo
postosem —— suficiente, é mandadopra —— P .. —>| dadoao — agendamento
. esperam em fila . .
lotes clinica .. paciente feito
na clinica

O

o Efeito negativo no cliente

O que vem depois?

Uma vez que o mapa do processo foi desenhado, o préximo passo é identificar onde o
processo pode ser melhorado redesenhando ou removendo elementos dele.

A chave para o0 sucesso € manter o paciente no centro de seus planos e considerar o potencial
de um efeito cascata na organizacdo. Obtendo a sua parte do sistema de direito n&o ajuda o
paciente se outra parte de seu caminho é agravado como resultado.

Testar suas ideias para aprimoramento ajudarAd a mostrar possiveis efeitos colaterais
indesejados de suas alteragdes. Usar o ciclo PDSA ajudarad vocé a entender o impacto
potencial de uma alteracao.

Aqui estédo algumas sugestdes de ideias de mudancas para essa fase do trabalho:
e Coordenar o processo de atendimento do paciente.
e Pré-plano e cuidados pré-agendados, por vezes, de acordo com o paciente.

e Reduzir o numero de vezes que um paciente tem que viajar para visitar o hospital,
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incluindo o nimero de consultas ambulatoriais.
e Reduza as esperas e tempos desnecessarios quando o trabalho é acumulado.

e Agrupe por trabalho semelhante, para compartilhar pessoal e recursos e reduzir o
namero de filas.

e Estender as funcdes dos funcionarios, possivelmente como um exercicio de redesign
de fungao.

e Desenvolver uma capacidade de trabalho para ajuda-lo a entender e lidar com seus
gargalos.

Background

O mapeamento convencional de processos tem suas origens na industria de manufatura. A
fundacdo deste guia tem origem na Agéncia de Modernizacdo do NHS, no Instituto de
Inovacao e Melhoria do NHS, na Equipa Nacional de Apoio a Governacado Clinica e na
aprendizagem e experiéncia do trabalho das organizacbes do NHS. Lean e Six Sigma
também influenciam abordagens para mapeamento de caminhos, procedimentos e processos
de trabalho em saude.

Veja também a publicacdo Seven Ways to No Delays.
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