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EPIGRAFE

“Nao corrigir nossas falhas ¢ o mesmo que cometer novos erros”.
Confucio — filoésofo chinés do século VI a.C.



RESUMO

Processos de negocio sdo ativos presentes tanto em organizagdes privadas quanto publicas para
geracdo de bens, ou para a prestacdo de servicos. Atualmente, hd uma cobrancga por parte dos
contribuintes para a melhoria dos servi¢os publicos, sendo necessaria uma atengdo maior as
politicas sociais, como a Politica Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES), uma iniciativa
voltada a implementacao de a¢des para a permanéncia de discentes nas institui¢des federais de
educacdo superior. Apesar de sua eficdcia, estudos apontam a necessidade das acdes de
assisténcia estudantil serem prestadas de modo mais eficiente. Os 6rgdos publicos podem
oferecer servigos de modo eficiente a sociedade por meio do tratamento das falhas presentes
em processos de negocio. Em relacdo a analise de falhas, a literatura destaca as técnicas FTA e
FMEA, mas também aborda a necessidade de compreensdo do processo para entdo utiliza-las.
Contudo, a literatura também aborda que toda a analise e desenho de processos deve considerar
as regras de negocio, uma vez que sua logica ¢ utilizada nas tomadas de decisdo, as quais
influenciam no comportamento do processo de negdcio. O objetivo principal deste estudo ¢é
analisar falhas de dois processos de negocio, através das técnicas FTA e FMEA, a partir de
modelos construidos por meio das notagdes BPMN e DMN. A analise da ldgica de processo
(registrada pelo BPMN) e da légica de decisdo (registrada pelo DMN) permitiu a identificagdo
de falhas potenciais, bem como suas causas e efeitos na logica do processo modelado, através
da aplicagdo combinada das técnicas FTA e FMEA. Esta pesquisa aplicada possui carater
descritivo e exploratorio, abordagem qualitativa e o método de pesquisa utilizado ¢ a
modelagem. Foram selecionados como objetos de estudo os processos de atendimento ao aluno
desempenhados pelos servigos odontoldgico e nutricional da Coordenadoria de Assuntos
Estudantis do Instituto Federal Minas Gerais - Campus Bambui. Através de entrevistas
semiestruturadas os modelos de processo e de decisdo foram construidos, e, em seguida,
validados junto a odontologa e a nutricionista. Posteriormente, tanto o pesquisador quanto as
participantes identificaram falhas a partir dos modelos BPMN e DMN, as quais foram
submetidas as técnicas FTA e FMEA. As arvores de falhas subsidiaram os modos de falhas e
suas causas nas planilhas FMEA, e a partir destas foi realizado um detalhamento de cada falha
identificada bem como um levantamento de propostas de agdes de carater corretivo/preventivo
voltadas a eliminar ou pelo menos minimizar a ocorréncias das causas que levam destas falhas.
Além de ampliar o conhecimento acerca do processo de negdcio, a técnica DMN permitiu
identificar falhas que ndo seriam visiveis apenas com a visdo do modelo BPMN. Apesar da
FMEA proporcionar uma andlise mais aprofundada da falha em relagio a FTA e um
ordenamento para priorizacdo das ac¢des propostas, a visualizagdo logica da arvore de falhas
permite aferir as falhas com maior sensibilidade de ocorréncia e aquelas que dependem da
eventualidade simultanea para ocorrer. Como produto final obteve-se um método combinado
voltado a melhoria de processos de negdcio por meio da andlise de falhas.

Palavras-chave: Modelagem de processos de negdcio. Tomada de decisdo. Mapeamento de
falhas.



ABSTRACT

Business processes are assets present in both private and public organizations to generate goods
or provide services. Currently, there is a demand from taxpayers to improve public services,
requiring greater attention to social policies, such as the National Student Assistance Policy
(PNAES), an initiative aimed at implementing actions for the permanence of students in
institutions of higher education. Despite its effectiveness, studies point to the need for student
assistance actions to be provided more efficiently. Public bodies can efficiently offer services
to society by dealing with failures present in business processes. Regarding failure analysis, the
literature highlights the FTA and FMEA techniques, but also addresses the need to understand
the process and then use them. However, the literature also discusses that all process analysis
and design must consider business rules, since their logic is used in decision making, which
influence the behavior of the business process. The main objective of this study is to analyze
failures of two business processes, using FTA and FMEA techniques, from models built using
BPMN and DMN notations. The analysis of process logic (recorded by BPMN) and decision
logic (recorded by DMN) allowed the identification of potential failures, as well as their causes
and effects in the modeled process logic, through the combined application of FTA and FMEA
techniques. This applied research has a descriptive and exploratory character, a qualitative
approach and the research method used is modeling. We selected as study objects the student
care processes performed by the dental and nutritional services of the Student Affairs
Coordination of the Minas Gerais Federal Institute - Campus Bambui. Through semi-structured
interviews, the process and decision models were built, and then validated with the dentist and
nutritionist. Subsequently, both the researcher and the participants identified failures from the
BPMN and DMN models, which were submitted to the FTA and FMEA techniques. The fault
trees supported the failure modes and their causes in the FMEA spreadsheets, and from these,
a detailing of each identified failure was carried out, as well as a survey of corrective/preventive
action proposals aimed at eliminating or at least minimizing the occurrences of the causes that
lead to these failures. In addition to expanding knowledge about the business process, the DMN
technique allowed for the identification of flaws that would not be visible only with the view
of the BPMN model. Although the FMEA provides a more in-depth analysis of the failure in
relation to the FTA and an ordering for prioritizing the proposed actions, the logical view of
the failure tree allows the assessment of failures with greater occurrence sensitivity and those
that depend on the simultaneous occurrence to occur. As a final product, a combined method
aimed at improving business processes through failure analysis was obtained.

Keywords: Business process modeling. Decision making. Failure mapping.
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1 INTRODUCAO

No inicio do milénio, Gongalves (2000) j& deliberava que as empresas consistem em
grandes colecdes de processos e que todo trabalhado importante realizado por essas
organizagdes compunha algum processo. Com o passar dos anos este contexto ndo mudou,
processos sdo executados no cotidiano de empresas publicas e privadas para geracdo de
produtos e prestacdo de servicos, sendo considerados um importante instrumento empresarial
por aproximar pessoas, procedimentos e ferramentas. Com o mercado cada vez mais exigente
quanto a qualidade de produtos e servigos, faz-se necessario que as organizagdes se atentem a
gestdo de seus processos para obter vantagens competitivas, o que envolve entendé-los e
melhora-los (ARAUJO et al., 2017; DE PAULA; FREITAS, 2012; SOUZA; AMARAL; DE
MELO FILHO, 2020).

De Paula e Freitas (2012, p. 2) salientam que o termo “vantagem competitiva” ndo se
aplica no mesmo sentido para empresas da iniciativa privada e orgdos publicos sem fins
lucrativos, tomando por exemplo as universidades e institutos federais. Os autores explicam
que as instituicdes publicas podem obter vantagem competitiva ao seguir os conceitos de
eficiéncia, otimizacdo e economicidade, procurando “sempre atender satisfatoriamente os
interesses e as necessidades da populag@o”, criando-se assim uma ponte entre a qualidade da
prestacdo de servicos publicos e a gestdo de processos. Oliveira (2018) ressalta o desafio que
as instituicdes publicas tém em prestar servigos de forma mais eficaz e eficiente, enfatizando a
necessidade de uma preocupacio maior em relacdo as politicas sociais.

Regido pelo Decreto n® 7234/2010 e executado no ambito do Ministério da Educagdo
(MEC), o Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES) ¢ um exemplo de politica
social. O PNAES tem por finalidade contribuir para a permanéncia dos estudantes nas
instituicdes federais de ensino superior através de agdes de assisténcia estudantil, como
concessao de auxilios financeiros e prestacdo de servigos da area da saide (ALMEIDA, 2019;
BRASIL, 2010; IFMG, 2019c). As acdes de assisténcia estudantil vém sendo desenvolvidas em
todo o territorio brasileiro, tanto nas universidades federais quanto nas instituicdes da Rede
Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica (Rede Federal) (ALMEIDA;
OLIVEIRA; SEIXAS, 2019).

A legislacdo do PNAES ainda determina que as agdes de assisténcia estudantil devem
ser direcionadas prioritariamente aos discentes oriundos da rede publica de educagado basica ou
com renda familiar per capita de até um salario minimo e meio (BRASIL, 2010). Em 2020,

para tracar estratégias e direcionar recursos a fim de apoiar os discentes durante a pandemia do
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novo coronavirus (Covid-19), o MEC realizou um levantamento de dados junto as 110
instituicdes federais de ensino, e constatou que havia cerca de 906 mil estudantes com renda
familiar per capita de até um salario minimo e meio, distribuidos nas universidades federais e
nas instituicdbes da Rede Federal, os quais sdo categorizados como vulneraveis
socioeconomicamente (PEREIRA; NARDUCHI; MIRANDA, 2020; MEC, 2020a). Se as
projecdes do Fundo Monetario Internacional para a economia brasileira em 2021 se
confirmarem, o percentual da taxa de desemprego sera maior (14,1%) em relacdo ao ano
anterior (13,4%), como consequéncia da pandemia de Covid-19 (BASTOS, 2020). Este fato,
por sua vez, pode levar a queda da renda familiar dos estudantes matriculados nas instituigdes
federais de ensino, elevando, ao mesmo tempo, o nimero de alunos elegiveis ao atendimento
prioritario do PNAES.

Em seu estudo de caso, Barbosa (2019) reitera a eficacia do programa de assisténcia
estudantil, contudo também relata problemas de eficiéncia como consequentes atrasos na
prestacdo de servigos. Gongalves e Zuin (2020) também evidenciam a importancia do PNAES
na vida académica dos graduandos das institui¢des federais de ensino superior (IFES), mas
salientam a necessidade de aperfeicoamento dos servigos prestados no ambito de assisténcia
estudantil.

Fagundes e Almeida (2004) mencionam que a necessidade crescente de melhorar a
confiabilidade de produtos e servigos para obter a satisfacio de clientes tem popularizado varios
métodos e técnicas voltados a minimizacao/elimina¢dao de falhas em projetos de produtos ou
processos. Dentre estas técnicas, Oliveira, Paiva e Almeida (2010) destacam a FTA (Fault Tree
Analysis - Analise de Arvore de Falhas) e a FMEA (Failure Mode and Effect Analysis — Analise
dos Modos e Efeitos de Falhas), devido a sua ampla utilizagdo na literatura e sua mengdo em
normas técnicas, como a ISO 9004:2000 (Sistemas de gestdo da qualidade - Diretrizes para
melhorias de desempenho). Inclusive, em pesquisas como a de Araujo (2012), a FTA e FMEA
sdo combinadas durante a andlise de falhas mediante a sua natureza complementar. Yamane e
Souza (2007) explicam que a FTA ¢ utilizada para se entender as interagdes que resultam na
falha, sendo geralmente aplicada apds a ocorréncia da falha a fim de se levantar agdes
corretivas. J4 a FMEA ¢ uma ferramenta proativa, aplicada em iniciativas de prevencao, sendo
utilizada sugerir ideias que previnam ou eliminem as causas de falhas.

Oliveira, Marins e Rocha (2012) salientam que, aliado a FTA e a FMEA, a compreensao
do processo também se faz necessaria para a realizacdo da analise de falhas. Pinho, Leal e
Almeida (2006) relatam que a representagdo do processo viabiliza a identificacdo de falhas,

uma vez que o entendimento em como se da o fluxo de atividades proporciona a organizagao



17

uma compreensao de como o processo de negocio ¢ executado. De modo complementar, Rocha
(2018, p. 88) defende que a partir dos estudos dos processos ¢ possivel tracar estratégias para
“maximizar a geragdo de resultados” e/ou minimizar falhas e erros.

De acordo com Capote (2018), um modelo ¢ o nivel mais completo de representacdo
grafica de um processo de negdcio, capaz de subsidiar simulagdes mais completas sobre
resultados e comportamentos de processos, devido ao seu nivel de detalhamento, que também
permite uma analise mais aprofundada do processo de negdcio. O autor motiva a construgdo de
modelos de processos através do BPMN (Business Process Model and Notation - Modelo e
Notacdo de Processos de Negocio), uma notagdo rica em simbolos, complexa e visualmente
amigavel, capaz de representar um dos pontos mais importantes do processo, a tomada de
decisdo. Em relagdo as decisdes, Capote (2018) ressalta que em muitas aplicagdes a tomada de
decisdo ¢ representada de forma errada, j4 que no momento da decis@o, o modelador utiliza o
elemento “gatewa)” (desvio) para representd-la, o que € um equivoco, ja que a decisdo denota
uma acao realizada por alguém, o que ndo é o foco ao se utilizar um “gateway”. Todavia,
Cavalcanti (2017) destaca que apesar da sua robustez, o BPMN nao oferece suporte para a
modelagem de regras de negocio, as quais contemplam a logica de negocio que orientam as
decisdes, o que exige a utilizagdo de uma notagdo especifica, como o DMN (Decision Model
and Notation — Notacdo e Modelo de Decisao).

De acordo com CBOK (2013), as regras de negocio determinam como as operagdes do
negocio devem ser realizadas, uma vez que estas definem o que sera feito, quando seré feito,
onde sera feito, por que serd feito, como serd feito e como tudo serd gerenciado e governado.
Assim, as regras de negdcio impdem restri¢cdes e direcionam decisdes que impactam a natureza
e o desempenho do processo. Logo, para se alcangar a eficiéncia do processo, as regras de

negdcio precisam ser avaliadas e normalizadas. A obra enfatiza que:

Qualquer iniciativa de analise e desenho de processos deve estar preocupada em
encontrar, listar, definir e normalizar regras de negoécio. A equipe deve estar
preocupada em como as regras de negocio sao usadas e, se um Sistema de Gestdo de
Processos de Negocio ou motor de regras separado for utilizado, como as regras serdo
escritas (“codificadas”) na sintaxe da ferramenta (CBOK, 2013, p. 165).

1.1  OBJETIVOS

Esta pesquisa tem por objetivo geral analisar falhas de dois processos de negocio,
através das técnicas FTA e FMEA, a partir de modelos criados por meio das técnicas BPMN e

DMN. Os objetos de estudos selecionados para anélise foram os processos de atendimento ao
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aluno dos servigcos odontoldgico e nutricional ofertados pela Coordenadoria de Assuntos
Estudantis (CAE) do Instituto Federal Minas Gerais (IFMG) - Campus Bambui.

O uso combinado das técnicas de modelagem BPMN e DMN objetiva representar a
logica do processo e a logica de decis@o deste processo. A andlise da logica podera permitir a
identificacdo de falhas potenciais, seja na sequéncia do processo (registrada pelo BPMN) ou
seja na tomada de decisdo (registrada pelo DMN). As técnicas FTA e FMEA, aplicadas nestas
falhas potenciais, poderdo ndo somente registrar a logica de formacdo destas falhas, mas
também como elas interferem na logica do processo modelado. Tem-se por expectativa que este
objetivo de mapear falhas de forma integrada a modelagem de processo possa facilitar o
trabalho de gerenciamento dos processos, possibilitando uma atuagdo mais clara e eficaz das
pessoas que atuam e controlam estes processos de negocio.

Apresentado o objetivo geral, a pesquisa tem por objetivos especificos:

e Analisar a aplicagdo integrada das técnicas de modelagem BPMN e DMN, bem
como das técnicas FTA e FMEA, com o intuito de contribuir para a tematica de
analise de falhas de processos de negdcio;

e Propor ac¢des de natureza corretiva e/ou preventiva para as causas das falhas
analisadas a fim de colaborar com a melhoria dos processos de negdcio
selecionados;

e Comparar o arcabougo proposto com outras abordagens de estudos aplicados

voltados ao mapeamento de falhas de processos.

1.2 JUSTIFICATIVA

Conforme abordado pelo CBOK (2013), além do encadeamento de atividades, a analise
de um processo de negocio deve envolver o entendimento das regras de negdcio, ja que sua
logica de decisdo influi no comportamento do processo, no tocante a quais fluxos de atividades
serdo executados, e nos resultados que o processo entregard. Assim, essa visdo mais ampla
proporcionada pelo DMN tem condic¢des de viabilizar a identificacdo de falhas que talvez ndo
seria possivel apenas por meio da visualizacdo do modelo BPMN. Além disso, a combinagdo
das técnicas FTA e FMEA agrega uma racionalidade em relacdo ao tratamento de falhas, ja que
alia as falhas aos seus efeitos e as suas causas, permitindo que agdes de carater preventivo e/ou

corretivo sejam propostos (SILVA; MONTEIRO, 2016).
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Em dado momento, o governo brasileiro realizou uma pesquisa comparativa entre varias
notagdes para modelagem de processos a fim de elencar os pontos positivos e negativos de cada
uma delas. A partir desta pesquisa, o governo definiu a notagdo BPMN como notagdo padrao
para projetos governamentais (CAMPOS, 2014). Além desta pesquisa do governo, outra
motivacdo para uso do BPMN ¢ a sua simplicidade para a construcdo de representacdes de
diversos tipos de processos e a sua robustez para capturar e garantir as complexidades inerentes
a estes processos (CAVALCANTI, 2017), sendo importante salientar a pluralidade
profissional, caracteristica das participantes que contribuiram com este trabalho, assim como
as atividades desenvolvidas por cada uma.

De acordo com o artigo n° 37 da Constituicao Federal da Republica Federativa do Brasil,
todos os orgdos da administracdo publica, independente de sua esfera (municipal, estadual ou
federal), devem desempenhar suas fungdes dentro do principio da eficiéncia juntamente com
os preceitos de legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade (BRASIL, 2016).

Salgado et al. (2013) motivam a realiza¢do de trabalhos futuros que apliquem técnicas
e abordagens diferentes com foco na melhoria dos processos das organizagdes. Para os autores,
“instrumentos que levem ao caminho da melhoria continua e deem suporte para que as
organizagdes alcancem ganhos em desempenho sdo bem-vindos”, tanto em empresas publicas
quanto privadas (SALGADO et al., 2013, p. 152). A realizacdo desta pesquisa vai ao encontro
do esforgo pela eficiéncia dos servigos publicos, através da melhoria de processos, € ao objetivo
estratégico estabelecido pelo Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) do IFMG:
identificar, mapear e regulamentar os processos administrativos da Assisténcia Estudantil
(IFMG, 2019d). Este estudo também configura uma oportunidade para se explorar a

combinacdo de ferramentas voltadas a melhoria de processos.

1.3 DELIMITACOES DA PESQUISA

Este trabalho se delimita a aplicar uma sistematica baseada na combinacdo de
ferramentas a fim de compreender o fluxo e as decisdes existentes nos servigos da area da satide
prestados pelo segmento de assisténcia estudantil de uma institui¢ao federal de ensino, com o
intuito de apenas propor melhorias a partir do mapeamento de falhas existentes. Os artefatos
gerados ndo sdo genéricos, logo podem nao ser aplicaveis em ambientes similares de outras

instituicdes, publicas ou privadas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os elementos e conceitos que compdem a fundamentacao tedrica
que ampara esta pesquisa aplicada. Para sua constru¢ao foi realizada uma revisao bibliografica,
em primeiro momento e, em seguida, um levantamento documental. A revisdao bibliografica
abrangeu produgoes da literatura nacional e internacional: artigos cientificos, dissertagdes, teses
e livros. Ja o levantamento documental considerou documentos oficiais e dados estatisticos
disponibilizados em sitios governamentais e publicagdes institucionais.

Para a revisdo bibliografica foram utilizadas as plataformas de busca por conteudo
técnico e cientifico: Google Scholar, Periodicos CAPES e ScienceDirect. As produgdes
encontradas sdo resultado de consultas envolvendo as principais palavras-chave deste estudo:
modelagem de processos de negocio, tomada de decisdo e mapeamento de falhas.

Durante a revisdo bibliografica, além de mengdes sobre a qualidade dos servigos
publicos, também foram constatadas referéncias ao PNAES e a assisténcia estudantil nas
instituicdes federais de ensino, o que incitou a realizacdo do levantamento documental acerca
da tematica.

No levantamento documental foram levantadas informagdes sobre o PNAES e
assisténcia estudantil a partir do decreto presidencial e resolugdes afins emitidas pelo ambiente
de aplicagdo desta pesquisa, o Instituto Federal Minas Gerais (IFMG) - Campus Bambui. Além
da consulta a tais resolugdes, foram levantadas informagdes sobre o assunto através do sitio
eletronico e de publicacdes fisicas desta instituicao.

Outra fonte de dados utilizada durante o levantamento documental foi a Plataforma Nilo
Pecanha (PNP), um ambiente virtual de coleta, validagao e disseminagao das estatisticas oficiais
da Rede Federal mantido pelo MEC. Dos dados disponibilizados pela PNP foram coletados
aqueles referentes ao corpo discente da Rede Federal com o intuito de relacioné-los ao PNAES,
J& que sdo o publico-alvo da assisténcia estudantil. Também foram considerados os dados
referentes ao corpo de servidores do IFMG — Campus Bambui a fim de enriquecer os detalhes
deste estudo.

A elaboragdo deste capitulo foi realizada apds levantamento de informagdes por meio
da revisdo bibliografica e do levantamento documental, e neste sdo encontradas as defini¢des
de processos de negodcio, modelagem e analise de processos de negdcio, BPMN, DMN,
mapeamento de falhas, FTA, FMEA e PNAES. Além destas conceptualizagdes, trabalhos de
natureza correlata a este estudo também sd3o mencionados neste capitulo por suas contribuigdes

fundamentarem a seleg¢do das técnicas aplicadas nesta pesquisa.
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2.1 PROCESSOS DE NEGOCIO

O termo “processo” esta presente em diversas areas € no cotidiano de varias
organizagoes. A titulo de exemplo cita-se o setor juridico, a industria quimica e as institui¢des
de ensino. Em esséncia, independente do contexto onde esta inserido, seu conceito remete a
transformac¢do de uma entrada qualquer em uma ou mais saidas, tenha(m) esta(s) algum valor
(econdmico ou social) ou ndo (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014). Campos (2014)
define processo como uma sequéncia de atividades que sdo realizadas com um objetivo
especifico. Segundo o autor, essas a¢des sdo executadas pelos envolvidos nessas atividades,
também chamados de atores, para se alcangar um determinado resultado.

Cavalcanti (2017) delibera que processos geram produtos, sejam estes bens ou servigos,
a partir da transformacdo de insumos e exemplifica alguns processos executados no meio
organizacional como a contratacio de funciondrios, a aquisicdo de materiais e o0
desenvolvimento de planos estratégicos; enfim, atividades encadeadas que geram um produto
final. De acordo com o autor, essas atividades previamente estabelecidas no ambiente
organizacional sdo denominadas como processos de negdcio e determinam como o trabalho
deve ser realizado.

Segundo o CBOK (2013, p. 35), o termo ‘“negdcio” abrange todos os tipos de
organizac¢des independente da area de atuacdo (financeira, fabril, etc.) e remete a interacao de
pessoas para a realizagdo “de um conjunto de atividades de entrega de valor para os clientes e
gerar retorno as partes interessadas”. Esse conjunto de atividades que entregam resultado(s) de
valor sdo abordados nessa publicagdo como processo de negocio e sua execucao pode exigir a
transcendéncia dos limites funcionais e organizacionais. Cavalcanti (2017) ainda cita outros
aspectos dos processos de negdcio:

e Sao iniciados por um evento interno da organizacdo ou externo a ela, mas que
esta relacionada ao negocio, por exemplo: requisi¢do para pagamento de fatura,
recebimento de uma ordem de servigo;

e Utilizam recursos da organizagdo, como sistemas de informacdo, métodos,
técnicas, ferramentas e recursos financeiros;

e Podem ser embasados em regulamentagdes, normas e politicas internas;

e Envolvem pessoas e entidades relacionadas a organiza¢do, como departamentos

e funcionarios da empresa, clientes, fornecedores e sistemas;
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e Atuam como instrumento de aprendizado organizacional e refletem a missdo, a
visdo e os valores da institui¢do;
e S3o ativos preciosos da organizacdo, uma vez que influenciam diretamente em

seus resultados.

2.2 MODELAGEM E ANALISE DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Uma vez que os processos de negocio estdo diretamente ligados a producao de um bem
ou a um servigo ofertado pela empresa, seu entendimento por parte da gestdo e do operacional
contribui para a consisténcia dos resultados (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014).

O CBOK (2013) relata que poucas pessoas na organizacdo compreendem o processo
ponta a ponta e que os gestores geralmente criam regras de cunho interpretativo, logo ndo ha
seguranca em afirmar que uma atividade foi realizada da mesma forma »n vezes. Segundo a
publicagdo, esse entendimento ¢ alcancado através da andlise de processos, que “proporciona
uma compreensdo das atividades do processo e os resultados dessas atividades e dos processos
em relagdo a sua capacidade de atender as metas pretendidas” (CBOK, 2013, p. 107). A obra
aborda que a andlise de processo pode ser realizada quando constatados desvios em
desempenho de processos, ¢ implementada através do uso de vérias técnicas, como a
modelagem de processos, mas salienta que a percep¢ao do ambiente de negdcio ou a andlise do
negocio pode ser necessaria, uma vez o processo de negocio estd inserido e pertence ao contexto
organizacional.

A modelagem de processos de negocios consiste em um conjunto de atividades com a
finalidade de gerar uma representacdo de uma situagdo real, a qual ¢ construida com as
dimensdes que interessam ao projetista (ou modelador): como as entradas e saidas, interfaces
com outros processos, os atores envolvidos bem como as atividades desenvolvidas por cada um
e outras informagdes que julgar necessario. A representacdo de um processo de negdcio pode
ser realizada em vérios niveis de detalhe, desde uma visdo simples até uma visdo mais
detalhada. Todavia a representacdo ainda serd um reflexo parcial da realidade devido a
complexidade real do processo (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014; CAVALCANTI,
2017; CBOK, 2013).

A modelagem de processos de negdcio € vantajosa para as organizacdes, pois 0s
artefatos produzidos permitem entender melhor a interagdo das areas envolvidas no processo

de negocio e servem como base para projetos e planos de agdo para melhoria continua e
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inovagio de processos (ARAUJO et al., 2017; ARAUJO, 2012). Debevoise et al. (2014, p. 2)
complementam que “a melhoria de processos ¢ creditada com melhor compreensao,
comunicagdo e organizacdo, ¢ a modelagem de processos ¢ um aspecto importante de tudo
iss0”.

De acordo com Baldam, Valle e Rozenfeld (2014), a modelagem de processos de
negocio contribui para a prevencdo de falhas, sendo comum a producdo de representacdes
graficas, também denominadas fluxos de processo, os quais podem ser diagramas, mapas ou
modelos de processo, que possuem diferentes propositos e aplicacdes. Segundo o CBOK
(2013), e conforme ilustrado na Figura 1!, a finalidade de um diagrama é apresentar as
principais atividades de um fluxo, sem se aprofundar em detalhes. O mapa de processo ¢ mais
abrangente que um diagrama, agregando mais detalhes as atividades de um processo, como
atores, eventos e resultados envolvidos. O modelo de processo ¢ mais detalhado que um mapa,
pois seu foco ¢ representar o fluxo com mais precisdo e riqueza de detalhes, sendo indicado

para representar fluxos de processos complexos e apropriado para qualquer nivel de andlise.

INFORMACAO
O DIAGRAMA O MAPA Q MODELO
* Fluxo do processo * Fluxo do processo * Fluxo do processo
* Principais atividades * Principais atividades * Principais atividades
+ Atores + Atores
+ Eventos + Eventos

+ Dados adicionais
+ Capacidade de simulagao

Figura 1 - Diferengas entre diagrama, mapa e modelo de processo
Fonte: Adaptado de Capote (2018)

Campos (2014) explica que para analise de um processo de negodcio ¢ necessario que o
estado atual (4S5-1S) do processo seja modelado, ou seja, que se represente o fluxo do processo
de negodcio como ¢ atualmente realizado. Segundo o autor, o projeto de modelagem de
processos de negocios deve ser realizado por uma equipe com papéis bem definidos. Essa
equipe deve ser composta por funcionarios da organizacdo e, opcionalmente, por pessoas
externas; com motivagao/interesse na realizagao do projeto e conhecimento/experiéncia no(s)

processo(s)/area. As informacdes para realizagdo da modelagem AS-IS podem ser levantadas

' Como o pesquisador ndo obteve acesso a versdo eletrdnica da obra de Capote (2018), optou-se por
redesenhar a ilustragdo original agregando-lhe uma segunda cor, além da cor preta, com a intencdo de reforgar ao
leitor a distingdo entre os tipos de representagdo quanto ao nivel de informagao abordado.
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através de reunides e entrevistas com os colaboradores envolvidos no processo, a partir de
observagdes em campo, analise de documentacdo e coleta de evidéncias (SOUZA, 2016).

Para a constru¢do dos fluxos de processo, amodelagem de processos de negocio faz uso
de notagdes, que sdo linguagens que possuem um sistema definido de padrdes e regras para
representacdo de um dominio de conhecimento. Hé varias notagdes no mercado que podem ser
utilizadas para modelar um processo. Dentre elas destacam-se BPMN, Diagrama de Atividades
UML e Redes de Petri (CAMPOS, 2014; SILVA; SOARES, 2016)

Outro aspecto presente na execu¢do de processos sdo as decisdes. Debevoise et al.
(2014, p. 7) discorrem que “decisdes sdo o resultado da aplicagdo do conhecimento do negdcio
a um conjunto de dados, sejam dados de entrada para a decisdo ou dados que resultam de
decisdes anteriores”. Os autores complementam que modelos de decisdo refletem o
conhecimento da organizagdo, geralmente expresso como regras de negocio.

Hitpass, Freund e Rucker (2017) tomam por exemplo um processo de contratagdo de
seguro automotivo, no qual ¢ necessario tomar uma decisdo quanto ao fator de risco referente
ao cliente: alto, médio ou baixo. Essa tomada de decisdo se baseia nos dados informados pelo
cliente quando este solicita contratagdo: a idade do solicitante, a marca e o modelo do carro. No
caso de risco baixo a seguradora emite e envia uma proposta ao solicitante. Se o risco médio a
empresa aciona um expert (especialista) para revisar o pedido e fornecer um feedback (retorno):
aprovar ou recusar a solicitacdo. Mas se o risco for alto a solicitagdo do cliente ¢ recusada.

Conforme exemplificado, as tomadas de decisdes sdo agdes que interferem nos
caminhos a serem executados no processo (CAPOTE, 2018). De acordo com Cavalcanti (2017),
as regras de negocio suportam as decisdes sobre um negdcio e fornecem a ldgica que orientam
tais decisdes. Por isso o autor enfatiza a relevancia em se representar as regras de negocio “de
forma clara e correta, bem conectadas a ldgica e a estratégia dos negdcios e compreensiveis por
todos os colaboradores” (CAVALCANTI, 2017, p. 85). O autor ainda citaa DMN, uma notagao

voltada a modelagem de decisdes e que pode ser utilizada em conjunto com a BPMN.

2.2.1 BPMN

A notagdo BPMN (Business Process Model and Notation — Modelo e Notagdo de
Processos de Negocio), atualmente na versao 2.0 e mantida pelo OMG (Object Management
Group — Grupo de Gerenciamento de Objetos), ¢ uma notagdo de padrao aberto que pode ser
utilizada gratuitamente, ja que ndo ha necessidade de pagamento de licengas para uso, e que

oferece uma variedade de elementos visuais para a modelagem do processo de negdcio. A
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BPMN tem por objetivo ser uma notagdo de facil compreensdo e a0 mesmo tempo ser um
mecanismo que assegure a complexidade inerente aos processos, independente do tipo de
negocio a que pertenga (CAVALCANTI, 2017).

Os elementos BPMN sdo organizados em 5 (cinco) grupos de objetos de acordo com
sua fungdo, conforme a Figura 2%: Elementos de Conexdo, Elementos de Fluxo, Elementos de
Dados, Artefatos e Organizadores; sendo dispostos e conectados em um BPD (Business Process

Diagram — Diagrama de Processos de Negdcio) para a constru¢io da modelagem (ARAUJO,
2012; CAMPOS, 2014).

Fluxo de sequéncia

_ Fluxo de mensagem
Conexoes —

Associagao

Objeto de Dados

Repositério de Dados

Dados

Associagdo de Dados

Tarefa

Subprocesso

< BPMN

S——]

> Fluxo

Lane (Raia) Gateway

Organizadores

Eventos

000

Anotagao [Exemplo de

Pool
Lane [ [K ]

Pool (Piscina)

Anotacao

Artefatos

Figura 2 - Grupos de elementos BPMN
Fonte: Adaptado de Campos (2014)

A Figura 2 apresenta a simbologia basica da notagao, a qual disponibiliza uma variedade

de elementos a serem utilizados conforme a necessidade de melhorar o entendimento da

2 O pesquisador decidiu por adaptar a ilustragdo da obra de Campos (2014) devido a baixa resolucdo da
imagem original, o que poderia prejudicar a leitura da Figura. A ilustragdo original também aborda mais dois
exemplos de elementos de Dados, Dados de Entrada e Dados de Saida, os quais ndo foram contemplados na Figura

2, ja que o Objeto de Dados pode transmitir o mesmo tipo de informagao, conforme o sentido da seta da Associagao
de Dados.
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representacdo do processo, seja um diagrama, um mapa ou um modelo de processo
(CAVALCANTI, 2017). As Figuras 3, 4, 5, 6, 7 e 8 apresentam mais elementos da notagdo
BPMN que podem enriquecer a representacao grafica do processo de negdcio e descrevem um

pouco mais os simbolos abordados na Figura 2.

Piscinas (Pools) e Raias (Lanes)
o representam as responsabilidades pelas
; * atividades que podem ser organizagdes,
§ papeis ou sistemas.
v «
o]
o

Figura 3 - Tipos de organizadores
Fonte: Extraido de Bitencourt (2017)

[lustradas na Figura 3, as pools (piscinas) e lanes (raias) sdo a base para o
desenvolvimento dos fluxos em BPMN. As pools podem indicar o nome do processo
representado ou o participante que pode se comunicar com outras pools, através fluxos de
mensagem e/ou eventos de sinal/mensagem bem como atividades do tipo mensagem, para a
execugdo de um processo. J& as lanes se referem apenas aos participantes, que realizam
atividades e podem interagir com os outros atores, representados por outras /anes dentro da
mesma pool. E importante ressaltar que a interacio entre lanes se da através de fluxos de
sequéncia (abordados na Figura 4), conectando atividades, eventos e gateways, enquanto a
comunicagdo entre pools se da exclusivamente através de fluxos de mensagem (abordados na
Figura 4) (BPM-OFFENSIVE, 2011; ROCHA, 2018). Através do BPMN também ¢ possivel
representar um processo na qual se desconhece o fluxo de atividades de um dos participantes
envolvidos, a partir de uma pool vazia, ou em branco, denominada como black box (caixa-

preta) (SEGES, 2016).
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Fluxos de Sequencia (Sequence Flows) definem a sucessao de transicoes
de execucao.

Fluxo Padrao (Default Flow) sera executado quando todas as outras
condicdes nao forem satisfeitas. Podem ser usados para representar o
caminho feliz (happy path) do processo.

NN

b Fluxo de Mensagens

e (Message Flow) simboliza
fluxos de informacgao que
transpdem fronteiras
internas e externas de uma
organizagdo. Podem ser
conectados a piscinas,
tarefas e eventos de
mensagem.

Figura 4 - Tipos de fluxos
Fonte: Extraido de Bitencourt (2017)

O BPMN também permite representar os fatos que podem resultar no inicio, na
interrup¢do ou no término da execucdo do processo, os chamados eventos, os quais sdo
apresentados na Figura 5. Os eventos sdo categorizados em eventos de inicio, eventos
intermediarios e eventos de fim, sendo distinguiveis graficamente através do seu tipo de borda.
Basicamente, um evento ¢ um gatilho que d4 inicio a execu¢ao do processo, sendo representado
por um evento de inicio (que possui uma borda fina), ou um acontecimento ocorrido enquanto
o processo ¢ executado, sendo representado por um evento intermediario (borda dupla), ou uma
ocorréncia que resulte no término da execucao do processo, sendo representado por um evento
de fim (borda grossa) (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014; CAMPOS, 2014).

Conforme apresentado na Figura 6, por meio do BPMN ¢ possivel representar o tipo de
fato que inicia o processo, ou que acontece ao longo de sua execucdo ou que sinaliza sua
finalizagdo. A titulo de exemplo, se o gatilho que inicia um determinado processo for o
recebimento de uma solicitacdo via e-mail, o evento de inicio do tipo mensagem pode ser
utilizado para representar esse acontecimento. Enquanto o evento intermediario do tipo
mensagem pode representar uma solicitacdo de dados pessoais para se dar continuidade em um
processo de cadastro. Ja o evento de fim do tipo mensagem indica que o processo foi concluido
com o envio de uma mensagem, como uma notificacdo de que o cadastro foi realizado ou nao

(BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014).
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instante, intervalo, e limite de
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® O O

Escalavel (Escalation): ativa a
mudanga para um nivel mais
alto de responsabilidade.
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@ 60

eventos em paralelo.

Final (Terminate). ativam a
terminagdo imediata de uma
instancia de processo.

Condicional (Conditional). , N
reacéo a alteracdes nas '\’\ E )
condigdes de negdcio ou regra. S
Conector (Connector): dois
eventos associados s&o uma
sequencia de fluxo.
Erro (Error): capturam ou
acionam erro técnico ou de
negocio pré-definido.
Cancelamento (Cancel):
acionam ou reagem a ®
cancelamento de transacéo.
Compensacao (Compensation)
tratamento ou ativagéo de agéo @ @
de compensagéo.
Sinal (Signal): emitem sinais RS RS

/ 17 \
entre processos e podem ser \ A ) W )
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Figura 5 - Tipos de eventos

Fonte: Extraido de Bitencourt (2017)
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Os eventos intermediarios também podem ser anexados as atividades de modo a indicar,

conforme o seu tipo de borda (tracejado ou ndo), se uma determinada ¢ concluida ou ndo

mediante a um acontecimento no decorrer do processo. Em sintese uma tarefa ¢ uma atividade

atdmica, que ndo possui outras subatividades, sendo descrita por um verbo no infinitivo seguido

geralmente de um substantivo, como “Solicitar relatorio”. Conforme apresentado na Figura 6,

uma atividade pode possuir um marcador que indica o tipo daquela atividade e, por sua vez, o

seu comportamento durante a execug¢ao do processo. E importante mencionar que o marcador

“+” indica que aquele elemento ndo se trata de uma tarefa e sim de um subprocesso colapsado,

o qual possui niveis adicionais de detalhamento (BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2014;

CAMPOS, 2014).

Tarefa

Atividade de

Chamada

Tarefas (Tasks) séo
unidades atébmicas de
trabalho. Marcadores (+)
expandem ou (-)
compactam elementos
contidos.

Atividades de Chamada

(Call Activity) sao uma
referéncia a um
subprocesso ou tarefa
definido globalmente e
reutilizado no processo
atual.

Marcadores
Subprocesso
¢) Repeticao sequencial

ll  Instancias multiplas em paralelo

Instancias multiplas sequencial

Atividades em ordem arbitraria (ad hoc)

~
<K Compensacao

Subprocesso
de Transagéao

Transacodes (Transactions)
S&0 um conjunto de
atividades, logicamente
relacionadas que podem

Subprocesso
de Evento

seguir um protocolo
transacional.

» Subprocessos de Evento
(Event Subprocess) sao
. contidos num processo.

. Ativados por um evento de
¢ inicio, sendo executado até
o final ou enquanto o seu

contexto estiver ativo.

Tipos de tarefas

A &l £ [ K

Figura 6 - Tipos de atividade
Fonte: Extraido de Bitencourt (2017)

Enviar

Receber

Usuario

Manual

Regra de Negdcio
Servico

Script

O desvio (gateway) € o elemento do BPMN que serve para realizar jungdes ou divisdes

de fluxo (CAMPOS, 2014). A Figura 7 ilustra os tipos de gateways e suas devidas aplicacdes

na representa¢do do processo. Também ¢ importante destacar que o gateway nao denota uma
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acdo, tampouco deve ser compreendida como uma decisdo, uma vez que essa atividade acontece

antes da representag¢do do desvio (CAPOTE, 2018).

cada ramificacdo em separado e desvia para o primeiro
caminho que a condic¢ao for verdadeira.

: Desvio Condicional Exclusivo (Exclusive Gateway) avaliam

Bxclusivo com Base em Dados  pegvio Condicionado por Evento Exclusivo (Event-based

Gateway) esperam acontecer o primeiro evento para desviar
para o0 seu caminho.

Ativacao Inclusiva Condicional (Inclusive Gateway) Em um
ponto de ramificagédo, apds avaliar as condigdes, um ou mais

caminhos s&o ativados. Em um ponto de convergéncia de
fluxo, espera que todos fluxos de entrada ativos tenham

completado para ativar o fluxo de saida.

Exclusivo com Base em Eventos

Inclusivo com Base em Dados
Ativacao Incondicional em Paralelo (Parallel Gateway) em
um ponto de ramificagéo, todos os fluxos de saida séo
ativados simultaneamente. Em um ponto convergéncia de
fluxos, espera que todos os caminhos de entrada

Paralelo completem, antes de disparar o fluxo de saida.
< C > Desvio Complexo (Complex Gateway) Comportamento
complexo de ramificagdo ou convergéncia que nao pode ser
Complexo capturado por outros tipos de desvio.

Figura 7 - Tipos de gateways
Fonte: Extraido de Bitencourt (2017)

A Figura 8 trata-se de uma mescla de contetudos extraido do guia BPM-OFFENSIVE,
(2011) e do trabalho de Rocha (2018) acerca dos tipos de dados e artefatos ofertados pelo
BPMN.

Objeto de Dado: representa informacado que transita
ao longo do processo, tal como documentos, correio
eletrénico ou cartas.

Respositdrio de dados: local onde o processo
pode ler e escrever dados, como uma base de
dados ou um sistema de arquivos.

r— ) Grupo: usado para destacar um grupo de
! | |elementos. N&o afeta(m) a logica do fluxo de
. _J |sequéncia.

Exemplo de Anotac¢des: Descrevem informac8es adicionais
Anotacéo ao leitor da representacao.

Figura 8 - Tipos de dados e artefatos
Fonte: Adaptado de BPM-OFFENSIVE (2011) e Rocha (2018)
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Apresentada brevemente na Figura 8, anotacdo ¢ outro elemento BPMN que congrega
mais informagdes a representacdo do processo de negdcio por ser um simbolo que permite
descrever informagdes adicionais ao leitor. As anotagdes podem ser conectadas as tarefas e
eventos através de uma linha pontilhada (ROCHA, 2018).

A Figura 9? ilustra a intera¢do entre atores do processo de vendas, no qual se desconhece
o fluxo de trabalho realizado por um deles, no caso o Cliente. Observa-se na Figura 9 o uso do
elemento de anotacdo que pode ser utilizado em representacdes que contenham black box ou
ndo. Outro elemento observado ¢ o subprocesso “Cotar”, o qual ndo ¢ descrito, seja por
desconhecimento ou ndo do fluxo deste subprocesso. No entanto a auséncia da descri¢do, ou
seja, de como o processo de cotagdo ¢ executado, ndo prejudica a leitura e o entendimento do

processo de vendas, tampouco a interag@o entre o Cliente e o Setor de vendas.

Cliente

S )
S

]

Enviar proposta

Proposta
aprovada

Fatura enviada

Solicitagao
recebida T A

AR et Necessario feedback do cliente
para continuidade do processo

Proposta
comercial

Proposta
reprovada

Setor de vendas

Fatura ndo
emitida

Figura 9 - Processo de negocio com black box
Fonte: Adaptado de SEGES (2016)

CBOK (2013) e Baldam, Valle e Rozenfeld (2014) explicam que a notagio BPMN pode
ser utilizada para apresentar um fluxo de processos de negdcio para publicos-alvo distintos
devido ao seu conjunto robusto de simbolos, mas seu uso ¢ indicado apenas para modelagem
de processos de negbcio. Assim, a notagdo ndo deve ser utilizada para outros fins, como
modelagem de estratégia e modelagem de falhas funcionais.

A Figura 10 consiste em um modelo de negocio construido com BPMN que descreve a
interagdo entre os atores do processo: o Cliente, a Transportadora e os departamentos

(Atendimento, Expedi¢do e Cobranga) que processam o pedido do Cliente. Diferente da

3 A Figura 9 trata-se de uma adaptagio da ilustragdo original da obra da SEGES (2016), a qual consiste
em um processo um pouco distinto, mas que ndo contempla os tipos das atividades, o subprocesso “Cotar” nem os
elementos de Dados e Artefatos, que enriquecem a representacao do processo de negocio.
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imagem original, na Figura 10 as atividades “Solicitar comprada” e ‘“Receber o aviso de
cobranga” foram tipificados como tarefas de “envio” e “recebimento”, com o intuito de
informar ao leitor de que uma mensagem foi enviada, o pedido do cliente no processo
“Processar pedido”, e que uma mensagem foi recebida, o recebimento de aviso de cobranga por
parte do “Cliente”. Além disso, o fluxo de mensagem s6 pode ser usado para troca de
informagdes, comportamento que ocorre entre tarefas e eventos de envio e recebimento de

mensagens (CAPOTE, 2018).

[

Solicitar compra

=

Receber o aviso
de cobranga

N Receber

mercadoria

Conferir e
confirmar o
recebimento

Cliente

Separar e
embalar
mercadorias

Processar pedido
Expedicao

Encaminhar Receber
encomenda confirmagao de
entrega
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Cobranga
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Figura 10 - Modelo de processo de negocio com BPMN
Fonte: Adaptado de CBOK (2013)

2.2.2 DMN

De acordo com Cavalcanti (2017), o DMN (Decision Model and Notation — Notagao e
Modelo de Decis@o) ¢ o resultado de uma iniciativa da OMG em resposta a necessidade das
organizagdes dominarem a gestdo de decisdes de negdcio. Segundo o autor, o DMN foi

proposto de modo a ser compreensivel a todos os publicos e oferecer o suporte necessario para
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modelagem, padronizacado, formalizacdo das regras de negécio e sua logica de decisdo. Mantida
e disponibilizada pela OMG, a especificacdio do DMN abrange:

e Detalhamento de requisitos, através de uma simbologia que permite ao
modelador identificar e representar os requisitos iniciais de uma decisao. Esses
requisitos sdo representados e conectados formando um Diagrama de Requisitos
de Decisoes (DRD);

e Delineamento da logica das decisdes a partir das tabelas de decisdo que esbocam
como as decisdes sdo tomadas;

e Linguagem amigavel que permite a expressao de diferentes logicas de decisdo
de negocios;

e Suporte para automagdo e validacdo de modelos de decisdo.

Os DRD’'s sdo um recurso grafico que colaboram no entendimento da estrutura da
decisdo e podem ser compostos pelos elementos apresentados no Quadro 1, que aborda a
esséncia conceitual de cada simbolo. A Figura 11% consiste em um Diagrama de Requisitos de
Decisao da tomada de decisdo “Selecdo de bebidas”. A partir deste DRD pode-se observar os
requisitos necessarios para a tomada de decisdo: qual(is) bebida(s) deve(m) ser servida(s)? Para
esta decisdo € preciso saber se hé criancas presentes e decidir antes qual prato deve ser servido.
No caso da decisdo da sele¢do da comida a ser oferecida faz-se necessario saber a temporada

(estacdo do ano) atual e a quantidade de convidados.

A saida desta decisdo é a Bebidas = [----- EDeCISao

entrada para a proxima

decisao
Comida

Criangas presentes?

E)ado de entrada

Numero de
convidados

E)ado de entrada E)ado de entrada

Figura 11 - DRD de Selegdo de bebidas
Fonte: Adaptado de Hitpass, Freund e Rucker (2017)

* Traduzidos para o portugués, os nds do DRD também tiveram seus tipos destacados na Figura 11.
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Elemento Descricao Simbolo
Representa o ato de determinar uma
saida a partir de um numero de
. entradas, usando logica de decisdo que .
Decisao Deciséo

pode fazer referéncia a um ou mais
modelos de  conhecimentos de

negocios.

Regra de negdcio

(Modelo de conhecimento)

Um modelo de conhecimento ou regra
de negbécio denota uma fungdo
encapsular do conhecimento do
negocio, por exemplo, como uma regra

de negdcio ou uma tabela de decisdo.

( Regra de NegécioJ

Dados de entrada

Indica a informacdo utilizada como
insumo para uma ou mais decisoes.
Quando fechada dentro de um modelo
de conhecimento, denota os parametros
necessarios para o modelo de

conhecimento.

Dados de Entrada

Recurso de conhecimento

Denota uma fonte para um modelo de
conhecimento do negocio ou decisdo,
por exemplo uma politica ou uma

legislagdo.

Recurso de

Conhecimento

Requisitos da informagao

Indica dados de entrada ou uma saida
de decisdo a ser utilizada como uma das

entradas para uma decisao.

Requisitos do

conhecimento

Denota a invocagdo de um modelo de

conhecimento do negocio.

- - -

Requisitos de autoridades

Indica a dependéncia de um elemento
DRD sobre uma fonte de
conhecimento, ou a dependéncia de
uma fonte de conhecimento sobre os

dados de entrada.

Quadro 1 - Componentes do Diagrama de Requisitos de Decisdo (DRD)

Fonte: Adaptado de Cavalcanti (2017)
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Apesar de ndo haver obrigatoriedade, ¢ recomendado utilizar o DRD com as tabelas de
decisdo para se conhecer e entender melhor a ldégica decisoria (HITPASS; FREUND;
RUCKER, 2017). A Figura 12 ilustra a associagdo entre os nds de decisdo do DRD da Figura

11 e suas tabelas de decisdo.

Comida Hit Policy: Unique -
When irhen
|
Temporada © Comida [+] Annotations
string string
1 |"Primavera” "Espargos”
2 |"Verao" "Salada"
3 |"Outono” ‘Bisteca” !
4 |"Inverno” "Goulash”
Comida
Bebidas Hit Policy: Collect v
When A Then
\i
‘Comida Criangas presentes? @ Bebida [+] Annotations
Bebidas string boolean string
1 |"Espargos” - *Vinho branco”
‘ 2 | not("Espargos”) - "Cerveja”"

3] - [true “"Refrigerante”
‘ al - ! - "Agua”

Figura 12 - Associagdo entre DRD e tabelas de decisdo
Fonte: Adaptado de Hitpass, Freund e Rucker (2017)

As tabelas de decisdo podem lidar com diferentes cendrios, uma vez que com base em
um ou mais inputs (entradas) diferentes, se obtém um output (saida) distinto, o qual pode
interferir em outras decisdes do DRD, e por sua vez no fluxo a ser executado do processo de
negoécio (MONTEIRO, 2017).

Diferente da ilustragdo original, na Figura 12 s3o destacadas as possiveis saidas de uma
decisdo, a escolha da comida, e como elas se encaixam como dados de entrada na decisdo para
o processamento das regras da decisdo posterior, a selecdo de bebidas.

Cada registro (linha) de uma tabela de decisdo corresponde a uma regra que fornece um
possivel resultado. No caso da tabela de decisdo “Comida” da Figura 12, tem-se um prato
diferente para cada estagdo do ano, logo um cendrio diferente conforme a temporada. Ja a tabela
de decisdo “Bebidas” além de utilizar o output da tabela anterior como input o combina com
outro input (“Criancas presentes?””) para decidir qual(is) bebida(s) a ser(em) servida(s).
Observa-se algumas células em branco, no entanto a auséncia de informagdo pode ndo
necessariamente consistir em um erro, mas sim numa forma mais simples de se esbogar a 16gica

da decisdo. Ao contrario da tabela de decisdo “Comida”, onde apenas um resultado € aceito,
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pode-se considerar mais de um output da tabela “Bebidas”, pois mais de uma regra pode ser
verdadeira. Esse comportamento da tabela de decisdo ¢ definido pelo atributo Hit Policy

(politica de acerto) (HITPASS; FREUND; RUCKER, 2017).

2.2.2.1 Estrutura e logica das tabelas de decisdo

De acordo com Calvanese et al. (2018), as tabelas de decisao sdo o construto central no
DMN, cuja a proposta ¢ a de especificar a logica de decisdo. Segundo os autores, basicamente,
uma tabela de decisdo consiste em colunas que representam as entradas e saidas de uma decisao
e linhas que denotam regras, onde cada regra ¢ uma conjuncao de expressdes basicas capturadas
em uma expressao da linguagem de expressoes FEEL (Friendly Enough Expression Language
— Linguagem de Expressdes Suficientemente Amigavel).

Calvanese et al. (2018) complementam que que cada coluna de uma tabela de decisdao
possui um tipo, por exemplo string (cadeia de caracteres), date (data), number (nimeros inteiros
e reais) e boolean (valores logicos: true — verdadeiro, false - falso). O tipo de entrada que deve
ser fornecida ¢ descrito abaixo do nome da coluna, que ¢ a identificagdo do input.

A Figura 13 ilustra uma tabela de decisdes com 3 colunas de entrada, 1 coluna de saida
e 6 regras. Tomando por exemplo a regra destacada na Figura 13, na linha 3, a expressao logica
¢ lida da seguinte forma: se Estacdo do ano = “Outono” e Jantar vegetariano? = false e Niimero

de jantares < 4 entao Prato a ser servido = “Bife gourmet bem passado”.

Nome da
tabela
F | Indicador da politica de
Prato Hit Policy: | Unique v »| regras da tabela de decisdo
I‘.‘me" RnG And ‘ Ther ‘
Nome das
| Estagdo do ano Jantar vegetariano? Namero de jantares () Prato a ser servido [+ Annotations
entradas | 1
| striny boolean nteger ‘ string
Aﬁ = ——

1 Ianavera"
|

| [ . || Espargos®

! } l[ ~Salada”
Outono” l!alse {(4 [‘Brte gourmet bem passado”
Outono" false >=4 "Bisteca"

Inverno® false - “Goulash”

Outono”, “Inverno” true - “Massa"

+lola|ls|lw|n

\

Resultado/saida
Dados de . .
Regra Tipo da entrada Saidas da regra
entrada

Figura 13 - Tabela de decisdo para selegdo do prato a ser servido
Fonte: Adaptado de Hitpass, Freund e Rucker (2017) e Calvanese et al. (2018)

5 Desenvolvida a partir dos conceitos abordados por Hitpass, Freund e Rucker (2017) e Calvanese et al.
(2018).
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A regra n° 5 possui um dos valores de entrada suprimidos, a célula da coluna Ntimero

de jantares, assim o output ¢ baseado nos outros 2 inputs: se Estacdo do ano = “Inverno” e

Jantar vegetariano? = false entdo Prato a ser servido = “Goulash”. A mesma semantica vale

para as regras 1 e 2, que possuem, cada uma, apenas um dado de entrada. A unica diferenca ¢

que ndo ¢ feita uma combinacdo com outros dados, logo o operador and (e) ndo ¢ usado na

logica, assim aregra 2 ¢ lida: se Estacdo do ano = “Verao” entéo Prato a ser servido = “Salada”.

As tabelas de decisdo podem contemplar varias expressdes logicas, o que torna

necessario um mecanismo para determinar qual(is) saida(s) aquela decisdo ira fornecer. O

atributo Hit Policy, presente no cabegalho das tabelas decisdo, denotam como eleger as regras

de uma tabela de decisdo. Hitpass, Freund e Rucker (2017) explicam os tipos de Hit Policy que

podem ser definidos:

Unique: indica que somente uma regra sera valida, logo apenas um resultado
sera aceito. Quando uma tabela de decisdo ndo possui um Hit Policy definido, o
valor Unique lhe ¢ automaticamente atribuido por padrao pela linguagem FEEL.
First: atabela de decisdo ¢ lida de cima para baixo, e a primeira regra que atender
todas as condigdes ¢ a regra selecionada como valida;

Priority: o modelador define a prioridade das regras com o auxilio de uma coluna
extra localizada a esquerda da coluna de outputs. Os critérios de prioridade sdo
definidos nesta coluna e sua ordem de relevancia indicada no subtitulo da
mesma. Primeiramente ¢ realizada a leitura da coluna de critérios de prioridade
e entdo ¢ eleita a regra mais importante. A desvantagem do uso desta Hit Policy
¢ a reducdo de legibilidade e a possibilidade de conflitos semanticos;

Collect: com o uso desta Hit Policy mais de uma regra pode ser considerada
como valida, assim as tabelas de decisdo podem fornecer mais de um resultado.
Por exemplo, a tabela de decisdo “Bebidas” da Figura 14°, onde mais de uma
regra pode ser aceita, assim mais de um tipo de bebida podera ser selecionada

na tomada de decisao.

® A tabela de decisdo da Figura 14 foi construida a partir da ilustragdo original de Hitpass, Freund e
Rucker (2017) a vistas de oferecer ao leitor uma imagem com uma melhor resolugao.
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Bebidas Hit Policy: Collect v
When And ’ Then
Comida Criangas presentes? ) Bebida (+] Annotations
string boolean string
1 |"Espargos” - "Vinho branco"
2 | not("Espargos") - "Cerveja"
3 - true "Refrigerante”
4 "Agua*
+

Figura 14 - Tabela de decisdo com Hit Policy "Collect"
Fonte: Adaptado de Hitpass, Freund e Rucker (2017)

2.2.3 INTEGRANDO BPMN E DMN

Como ja apresentado, o DMN possibilita a modelagem de decisdes em diferentes niveis
de detalhe (requisitos e logica de decisdo). Todavia outro aspecto da notacao ¢ a possibilidade
de integragdo com modelos de processos de negdcio, que cada vez mais integram decisdes sobre
o negocio das organizagdes. Neste sentido, Bazhenova et al. (2019) discorrem que um dos
principais objetivos do DMN ¢ complementar o BPMN, contribuindo assim para um esquema
que suporte tanto o desenho do processo quanto as decisdes inerentes a ele.

Os modelos BPMN e DMN se conectam de forma harmoniosa, integrando as decisdes
aos fluxos do processo, mas ao mesmo tempo separando a logica do processo da logica de
decisdes, conforme ilustrado na Figura 15 (BAZHENOVA etal., 2019; CAVALCANTI, 2017).
Como uma adaptacdo da ilustracdo original de Hitpass, Freund e Rucker (2017), a Figura 15
foi concebida com o intuito de destacar cada tipo de modelo e indicar ao leitor o sentido de
leitura dos artefatos de cada técnica quando estas foram integradas.

Além de exemplificar a integragdo do BPMN e DMN, e do uso combinado do DRD e
da tabela de decisdo para apresentar os requisitos e a logica por tras da tomada de decisdo, a
Figura 15 elucida o papel do gateway (ou desvio) na representacdo do processo de negbcio.
Capote (2018, p. 115) esclarece que o gateway, muitas vezes chamado erroneamente de decisdo
na literatura, “¢ um ponto onde devemos receber informacgdes decorrentes de uma decisao
tomada anteriormente (provavelmente em uma atividade) e/ou passar o fluxo do processo para
os proximos eventos”. Hitpass, Freund e Rucker (2017) explicam que os fluxos de decisdo
devem ser encapsulados nas representagdes de processos de negocios, mas modelados
separadamente. Cavalcanti (2017, p. 85) complementa que 0 DMN possibilita que os processos
de negocio sejam desenhados conscientes de decisdo, assim no BPMN temos as tarefas que
executam algum trabalho “e aquelas que chegam a conclusdes baseadas na logica”, como € o

caso da business rule task (tarefa de regra de negdcio).
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Modelo de processo
de negécio (BPMN)

Cliente

Considerar
tempo padréo
de caréncia

Risco médio

v B @,
Decidir fator de Risco baixo
© X i propos
Solicitagao
recebida
& 3
= A
Risco alto Recusar
Recusar N
Cliente notificado

Fator de risco | HitPolicy: Unique v

When And Ana Ther
Fator de risco
Idade Marca Modelo © Fator de risco © Annotations
integer s suing suing

=21 - - "Alto"
[22..25) X Y I "Alto"
Idade do cliente Catalogo
automotivo
’ ~
Modelo de decisdo
Modelo do carro Marca do carro (DMN)

Figura 15 - Exemplo de integrag@o entre BPMN e DMN
Fonte: Adaptado de Hitpass, Freund e Rucker (2017)
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Na Figura 15, ap6s receber a solicitagdo do Cliente, a Seguradora precisa decidir o fator
de risco referente ao solicitante (o Cliente). Essa tomada de decisdo ¢ realizada na tarefa de
regra de negocio “Decidir fator de risco”, a qual encapsula o modelo de decisdo. Pelo DRD do
modelo, observa-se que o fator de risco ¢ determinado pela idade do cliente e por informagdes
sobre o veiculo fornecidas por um catdlogo automotivo a partir da marca e do modelo de carro
informados. A logica da decisdo ¢ apresentada a seguir na tabela de decisdo “Fator de risco”.
Das regras apresentadas nesta tabela, apenas uma podera ser vélida, devido ao Hit Policy
definido (Unigue), assim apenas um fator de risco podera ser determinado. A titulo de exemplo,
se o cliente tiver de 22 a 25 anos de idade e possuir o modelo de carro “Y” e este for da marca
“X” entdo o fator de risco deste cliente € “Alto”. Definido o fator de risco, é executado o fluxo
do processo relacionado a decisdo tomada, logo o caminho referente ao “Risco alto” ¢
executado. Assim a solicitacdo ¢ recusada, a recusa ¢ emitida e o processo de negocio termina

com o cliente sendo notificado.
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2.3 MAPEAMENTO E ANALISE DE FALHAS

Falhas sdo eventos provenientes da propria organizagao ou do seu ambiente, ¢ podem
ser impactantes ou nao ao processo, pois podem ou ndo comprometer o resultado esperado. As
falhas geralmente estdo associadas a acdes humanas e/ou ao mal funcionamento de
componentes fisicos. Para alcancar a satisfacao de clientes e atender as exigéncias de qualidade
de produtos e servigos do mercado, métodos e técnicas para minimizacdo de falhas tem sido
cada vez mais necessarios. Para a analise de falhas em processos de negocio geralmente sdo
utilizadas as técnicas FTA (Fault Tree Analysis - Anélise de Arvore de Falhas) e FMEA
(Failure Mode and Effect Analysis — Analise dos Modos e Efeitos de Falhas), seja isoladamente
ou em conjunto (OLIVEIRA; MARINS; ROCHA, 2012).

De acordo com Oliveira, Marins ¢ Rocha (2012), a compreensdo do processo ¢
fundamental para a identificacdo e andlise de falhas, uma vez que o entendimento da sequéncia
das atividades permite uma melhor visdo do processo. Tal afirmagdo pode ser observada na
pesquisa de Couto e Carvalho (2015), onde as autoras estudaram o processo de matricula da

instituicdo de ensino através de fluxogramas para entdo aplicar a FMEA.

23.1 FTA

Segundo Yamane e Souza (2007), a Analise de Arvore de Falhas (FTA) é uma
ferramenta que auxilia no entendimento das interacdes das causas que resultaram na falha,
sendo utilizada geralmente ap6s a ocorréncia das falhas com a finalidade de se planejar e aplicar
acOes corretivas. Para a elaboragdo da arvore de falhas, Aratijo (2012, p. 59) ressalta a
necessidade de se conhecer o processo para entdo representar as varias “inter-relagdes entre
causas que desencadeiam a ocorréncia dos eventos”.

A FTA permite através de representagdo grafica a analise de uma falha significativa,
chamada de evento principal, e da interagao das causas que a resultam. Considerado um método
top-down (de cima para baixo) e de analise tanto qualitativa quanto quantitativa, a FTA inicia
de um evento de topo (o evento principal), e a partir desse se desenvolve um encadeamento
logico das causas interligados pelos operadores logicos “E” e “OU” (MONTEZO, 2020;
OLIVEIRA; MARINS; ROCHA, 2012). A Figura 16 apresenta os elementos que podem ser

utilizados para a constru¢ao de uma arvore de falhas, bem como o significado de cada um.
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Evento de topo ou

intermediario Evento basico  Evento por desenvolver E ou
Representa o Representa a Representa um O evento superior O evento superior
cenario de origem do cenario evento que né&o ocorre se todos o0s ocorre se um dos
ameaga que de ameaca sera analisado eventos inferiores eventos inferiores
ocorre por causa ocorrerem ocorrer
de outros
inferiores

Figura 16 - Simbologia para construgdo de uma FTA’
Fonte: Adaptado de Montezo (2020)

Yamane e Souza (2007) complementam que os eventos intermediarios assumem dois
papéis (ou fungdes) na arvore: o de causa e o de efeito; enquanto os demais possuem uma
identidade Uinica. A FTA segue uma légica booleana (verdadeiro ou falso) para combinar duas
causas individuais que resultam no efeito: a) no caso do operador “E”: para que o evento de
falha ocorra, as duas causas devem ocorrer; b) no caso do operador “OU”: apenas uma das
causas deve acontecer.

A Figura 178 é um exemplo de aplicagdo da FTA, sendo a “Perda total de energia elétrica
(blackout)” o evento de topo da arvore de falhas. Esse evento foi selecionado para investigacao
por ser considerado uma falha relevante para a organizacao (o hospital). A perda total de energia
somente ocorre, se houver de modo simultaneo, a falha no Sistema de Energia da Rede Publica
e a falha no Sistema de Energia Interna do Hospital (sistema de emergéncia de fornecimento de
energia), as quais sdo denominados como falhas intermediarias ou eventos intermediarios.
Estes, por sua vez, também sdo desencadeados por outras causas. Por exemplo, a falha no
Sistema de Energia Interna do Hospital acontece pela ocorréncia de pelo menos uma das causas
primarias/eventos basicos: por falta de combustivel no Gerador Diesel ou por defeito no
monitor de tensdo do gerador. A mesma logica se aplica a falha no Sistema de Energia da Rede
Publica, ja que este evento ¢ ocasionado por defeito no transformador da rede publica ou pela

quebra de cabos de alimentagdo de energia (ARAUJO, 2012).

7O trabalho de Montezo (2020) apresenta os mesmos simbolos, cada qual com uma cor distinta, fator que
ndo altera o seu conceito e fungdo na arvore de falhas.
8 Redesenhada a fim de oferecer ao leitor uma imagem com mais qualidade no tocante a resolugdo.
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Figura 17 - Arvore de falhas do Sistema de Energia Elétrica de um hospital
Fonte: Adaptado de Aratjo (2012)

2.3.2 FMEA

A Analise dos Modos e Efeitos de Falhas (FMEA) ¢ uma técnica para analise de falhas
com o intuito de “eliminar os modos de falha ou reduzir os riscos associados” em produtos e
processos. Basicamente, a FMEA de produto analisa potenciais falhas de projetos de produto
por meio da avaliacdo de fungdes, materiais utilizados, componentes, tolerancias, etc. Ja a
FMEA de processo ¢ voltada para determinagdo de “varidveis de processo que devem ser
controladas para priorizar as tomadas de acdes preventivas ou corretivas” (ARAUJO, 2012, p.
5-6; PINHO et al.,, 2008; OLIVEIRA; MARINS; ROCHA, 2012). Santos et al. (2017)
complementam que a FMEA de processo visa a anélise de um processo a fim de auxiliar para
tornd-lo mais confidvel bem como contribuir para redugdo de gastos destinados em acdes para
melhoria e corregao.

Couto e Carvalho (2015) abordam o FMEA como uma ferramenta multidisciplinar de
progndstico de problemas de baixo risco e muito eficiente para auxiliar na prevencao de
problemas e na identificagdo de solucdes. Oliveira, Marins e Rocha (2012) e Couto e Carvalho

(2015) explicam que a aplicacdo do FMEA de processo se da através do preenchimento de uma
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planilha similar ao Quadro 2. Em seus estudos aplicados, estes autores realizaram este tipo de

FMEA a partir de fluxogramas detalhados de processos.

FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: <Falha-identificada> )
Controles Indices Aco corretiva
Etapa  |Modo de . i
Efeito | Causas atuais e/ou preventiva
falha O|D| S |GPR

Quadro 2 - Planilha para elaboragdo do FMEA
Fonte: Adaptado de Couto e Carvalho (2015) e Oliveira, Marins ¢ Rocha (2012)

Aratijo (2012) e Oliveira, Marins e Rocha (2012) elucidam os elementos utilizados no
Quadro 2:

e Etapa: Identifica o componente ou atividade do processo a ser analisada;

e Modo de falha: refere-se a maneira como a falha ocorre, sendo identificada
através da observagdo das saidas de cada funcdo do processo, para assim
concluir como ocorre a falha da fungdo/etapa;

o Efeitos de falha: remete a(s) consequéncia(s) do tipo de falha. Um indice de
severidade (coluna S) ¢ atribuido a esse efeito conforme sua gravidade;

e Causas: ¢ a razdo de ocorréncia da falha descrita de modo sucinto. Um indice
de ocorréncia (coluna O) ¢ associado a esse fator, conforme o grau de
probabilidade da causa acontecer;

e Controles atuais: meios utilizados atualmente para prevenir que a falha
acontega ou detectar as que ja ocorreram;

e Indice de detecgio (coluna D): indica o grau de probabilidade de se detectar
uma causa de falha antes que a falha ocorra;

e GPR (Grau de Prioridade de Risco): ¢ o produto dos trés indices
(GPR=0OxDxS) e indica o grau de prioridade para tomada de agdo;

e A ultima coluna ¢ preenchida com recomendacdes e sugestdes de acdes para

minimizar ou até mesmo eliminar a ocorréncia de falhas.

Os indices sdo representados por valores numéricos inteiros, onde o valor do indice
pertencente a um respectivo intervalo. Os Quadros 3, 4 e 5 foram elaborados a partir dos

parametros utilizados por Pinho et al. (2008) para definir os indices de ocorréncia, de detec¢ao
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e de severidade em sua aplicagdo com a técnica FMEA, onde cada indice ¢ atrelado a um

determinado critério em seu contexto.

Indice Critérios
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia
5 — Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos

Quadro 3 - Pardmetros de determinac¢do do indice de ocorréncia
Fonte: Adaptado de Pinho et al. (2008)

Indice Critérios
1 — Muita Grande Quase certa a deteccdo da causa da falha pelos controles
2 - Grande Grande a possibilidade da causa da falha ser detectada
3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o controle detectar a causa da falha
4 - Pequena A causa da falha provavelmente ndo sera detectada pelo controle
5 — Muito pequena | Raramente serd detectada a causa da falha, ou ndo existe controle

Quadro 4 - Parametros de determina¢ao do indice de detecgao
Fonte: Adaptado de Pinho et al. (2008)

Indice Critérios
1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
Ligeira deterioragao no desempenho com leve descontentamento do
2 - Pequena )
cliente
Deterioragao significava no desempenho de um sistema com
3 - Moderada ‘
descontentamento do cliente
4o Al O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do
- Alta

cliente

5 —Muito Alta | Afeta a seguranca do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 5 - Pardmetros de determinagdo do indice de severidade
Fonte: Adaptado de Pinho et al. (2008)
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24 TRABALHOS CORRELATOS

Em relagdo a prestagdo de servigos, Silva e Silva Filho (2019) discorrem que a qualidade
ndo consiste mais em um diferencial e sim em um componente essencial que deve ser buscado
pelas empresas se desejam manter-se competitivas no mercado. Segundo os autores, a
prevencao de falhas ¢ um meio de se atingir esse objetivo, ja que contribui para eficacia e
eficiéncia dos servicos prestados.

A identificacdo de falhas ¢ um aspecto presente na literatura sobre melhoria de servigos.
O levantamento bibliografico indica que essa finalidade geralmente ¢ alcangada através da
aplicacdo conjunta de ferramentas. Apesar dos métodos de aplicagdo variarem, em suma, o(s)
pesquisador(es) busca(m) compreender o processo de negdcio em primeiro momento, para
posteriormente mapear as falhas e assim propor melhorias para os servigos prestados. Borba et
al. (2018) explanam que para se melhorar um processo de negocio € necessario entendé-lo e
analisé-lo. Capote (2012, p. 145) ressalta que “sem o conhecimento sobre a realidade atual,
qualquer proposta de melhoria pode ser um erro e ainda piorar o cenario atual”. Além disso, o
autor recomenda o envolvimento do cliente, ja que ¢ a principal parte interessada no diagnostico
do processo.

Com o intuito de minimizar e eliminar falhas, Oliveira, Marins e Rocha (2012) propdem
a aplicagdo sinérgica de quatro técnicas: o mapeamento de processos, Analise de Processos
Criticos por Especialistas (APCE), FTA e FMEA. Para o mapeamento de processos, os autores
utilizaram o mapafluxograma e o fluxograma. O mapafluxograma foi utilizado para identificar
os departamentos envolvidos na producdo do pneu. Ja o fluxograma serviu para registrar as
etapas necessdrias para a produgdo do produto. Apoés compreender o funcionamento das
atividades e da empresa, os pesquisadores aplicaram APCE. Por meio de entrevistas com os
participantes, as etapas criticas foram determinadas e submetidas a FTA. Posteriormente, os
nds da arvore de falhas foram delineados em uma planilha FMEA, o que permitiu elencar
propostas de melhoria para o processo.

Capote (2018) explana que o fluxograma nao reflete a realidade operacional das
empresas. Além de atribuir os resultados ruins das organizag¢des ao uso da técnica, o autor
exemplifica alguns pontos em que o fluxograma ndo atende bem como meio de representacdo
de processos de negocios. A titulo de exemplo, pode-se citar o elemento de inicio de um
fluxograma, que consiste em uma abstrag¢do superficial do gatilho que inicia o processo, o que
compromete o entendimento e a analise do mesmo. Outro ponto levantado pelo autor ¢ a ideia

errada transmitida pelo fluxograma de que aquele fluxo de atividades ¢ realizado sem
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interrupgdes. O autor explica que o ser humano normal ndo trabalha sem interrupg¢des e que sdo
nestas interrupgdes que se encontram muitas das causas dos problemas dos processos.

Outra abordagem ¢ apresentada por Andrade et al. (2012), que analisaram a aplicagdo
conjunta das técnicas SIPOC (Suppliers - Fornecedores, Inputs - Entradas, Process - Processo,
Outputs - Saidas, Customers - Clientes), Fluxograma e FTA em uma empresa de médio porte.
Para a analise, os autores selecionaram o processo de “Emissdo do Pedido de Compra” e assim
que coletaram as informagdes a seu respeito partiram para a elaboracdo do SIPOC a fim de
identificar as entradas, as saidas e os requisitos necessarios para sua execu¢do. Em seguida, o
fluxo de atividades do processo ¢ representado visualmente por meio de um fluxograma
composto por raias, cada qual correspondente a uma area envolvida no processo. As atividades
realizadas por cada setor foram registradas no fluxograma, que junto ao SIPOC, viabilizou a
analise de arvore de falhas (FTA).

De acordo com o CBOK (2013), o SIPOC ¢ método simples e rapido que pode ser
utilizado em iniciativas de melhoria de processos. A técnica consiste em preencher uma tabela
com informacgdes sobre o processo, mais especificamente: os fornecedores, as entradas, os
requisitos do processo, as saidas e os clientes. No entanto, o SIPOC ¢ uma técnica com “baixo
potencial para aprofundar captura, desenho ou andlise” e “pode atrasar a adogdo de um método
mais poderoso” (CBOK, 2013, p. 95).

Com relagdo a compreensdo de processos, Almeida (2019) utilizou a técnica BPMN
para constru¢do do mapa do processo selecionado como objeto de estudo. Segundo a autora o
mapa BPMN proporcionou uma visualizagao clara e organizada das atividades do processo.
Além disso, o artefato possibilitou analises gerenciais e serviu como instrumento de orientagao
aos profissionais envolvidos. Apesar de ndo abranger tantos detalhes como um modelo de
processo, a autora complementa que por meio do mapa BPMN foi possivel identificar possiveis
eventos de riscos.

Valle e Oliveira (2013) defendem o uso do BPMN em iniciativas de representacdo de
processos. Os autores justificam sua escolha pela notagdo pelo fato de a técnica ter sido
desenvolvida para o contexto de processos de negdcio e por possuir uma simbologia
abrangente, bem intuitiva e bem formalizada. Além disso, a notacdo possibilita modelar o
intercambio de mensagens entre processos internos e externos de uma organizacdo, fato
presente na realidade operacional das empresas, como uma troca de informagdes via e-mail
entre duas pessoas de departamentos diferentes, sejam da mesma organizacdo ou ndo

(CAPOTE, 2018).
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Cavalcanti (2017, p. 80) complementa que o BPMN “¢ uma notagdo de modelagem
visual bem elaborada e proporciona um bom suporte para aspectos comportamentais do projeto
de fluxo trabalho”. As tomadas de decisdo sdo um destes aspectos, ja que determinam a
execugdo de certos fluxos. Todavia, o BPMN apenas registra esse momento que afeta o
comportamento do processo, ja que a técnica ndo possui suporte para representar sua
implementagdo (CAPOTE, 2018; CAVALCANTI, 2017). As tomadas de decisdo fazem parte
da realidade operacional das organiza¢des e podem afetar o desempenho de suas atividades
(CBOK, 2013). Assim sendo, uma segunda técnica de modelagem, como o DMN que suporta
modelos de decisdo, pode ser utilizada simultaneamente ao BPMN, ja que a finalidade neste
caso ¢ complementar a visdo do modelo BPMN (MONTEIRO, 2017; VALLE; OLIVEIRA,
2013).

Em sua pesquisa, Almeida et al. (2019) utilizam a notagdo BPMN para representar o
processo de producdo de uma serralheria a fim de identificar oportunidades de melhorias por
meio das técnicas Diagrama de Ishikawa e “5 por qués”. Ao fim da analise do processo os
autores propdem um redesenho do processo de processo, o qual contempla as melhorias
elencadas. O diagrama BPMN foi elaborado e validado com os envolvidos na execucdo do
processo. Na etapa de validacdo do digrama de processo “o atraso nas entregas dos projetos
instalados” foi destacado como principal problema enfrentado pelo problema. Em seguida, os
autores e os participantes do processo construiram o Diagrama de Ishikawa do problema, no
qual mapearam as possiveis causas e correlacdes para os gargalos encontrados. Posteriormente
aplicaram o método dos “5 por qués” para identificar as causas primdrias do problema definido.
Um novo diagrama BPMN foi elaborado a partir das propostas de melhorias levantadas através
da analise de falhas e validado junto aos envolvidos do processo.

Almeida et al. (2019) combinam o Diagrama de Ishikawa e a técnica dos “5 por qués”
de modo a complementa-las com o intuito de identificar as falhas, suas causas e correlacdes.
No entanto, Andrade et al. (2012) e Oliveira, Marins e Rocha (2012) demonstraram que a
técnica FTA cumpre este mesmo papel, ja que a arvore de falhas proporciona uma visdo da
relagdo logica entre a falha raiz (evento de topo), falhas secundarias e causas primarias. Assim,
a0 mesmo tempo em que se mapeia a causa da ocorréncia da falha, pode-se identificar outra
falha (intermediaria), a qual também pode ser esquematizada na mesma arvore de falha da falha
raiz. Outra vantagem, ¢ a obteng@o de um Unico artefato que ja contempla toda a 16gica por traz
da ocorréncia daquela falha.

Souza Filho et al. (2020) também utilizaram a técnica de fluxograma para representar

as atividades do processo de manufatura de receptores de televisdo. No entanto, os autores
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aplicaram apenas o FMEA para identificar os modos e efeitos das falhas potenciais com o
intuito de aperfeigoar o processo.

Silva e Monteiro (2016) defendem o uso combinado das técnicas FTA e FMEA. Em seu
trabalho, os autores aplicaram ambas as técnicas com o objetivo de propor um método para
inspec¢do de estruturas de concreto que apresentem patologias (falhas). Neste estudo ndo houve
a realizacdo de modelagem de processos devido a sua especificidade. Contudo, o trabalho foi
norteado por uma relacdo de patologias definida por meio de vistorias em construgdes € em
informagdes disponiveis em registros. Os autores ressaltam que este método combinado agrega
uma racionalidade em relagdo ao tratamento de falhas, ja que alia as falhas aos seus efeitos e as
suas causas, permitindo que planos de acdo de cardter preventivo e corretivo sejam

desenvolvidos.

2.5 PROGRAMA NACIONAL DE ASSISTENCIA ESTUDANTIL — PNAES

Regido pelo decreto presidencial n® 7234, de 14 de julho de 2010, o Programa Nacional
de Assisténcia Estudantil (PNAES) tem por finalidade “ampliar as condi¢des de permanéncia
dos jovens na educagdo superior federal, através de acdes de assisténcia estudantil” (BRASIL,
2010, p. 1), logo o publico-alvo do PNAES sdo os alunos matriculados nas universidades e nas
instituicdes de ensino da Rede Federal. No entanto, em seu artigo 5°, o decreto estabelece que
os discentes oriundos da rede publica de educagdo basica ou com renda familiar per capita (rfpc)
de até um saldrio minimo e meio (vulnerdvel socioeconomicamente) devem ser atendidos
prioritariamente no ambito do programa (BRASIL, 2010).

Elaborado a partir das informagdes disponibilizadas pela PNP, a Tabela 1 apresenta
algumas caracteristicas do corpo discente da Rede Federal, principalmente seu aspecto
inclusivo, ja que o percentual de estudantes matriculados com perfil de vulnerabilidade
socioecondmica tem aumentado nos ultimos anos. Atualmente a Rede Federal ¢ por 38
Institutos Federais (IF), 02 Centros Federais de Educacdo Tecnoldgica (CEFET), pela
Universidade Tecnoldgica Federal do Paranda (UTFPR), o Colégio Pedro II e 22 Escolas
Técnicas Vinculadas as Universidades Federais (ETV-UF).
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Quantidade de Percentual de alunos Percentual de alunos com
Ano alunos que informaram a rfpc de até 1,5 salario
Base matriculados renda minimo
2019 1.023.303 56,12% 41,59%
2018 964.593 52,28% 39,35%
2017 1.031.798 43,79% 31,84%

Tabela 1 - Informagdes sobre o corpo discente da Rede Federal’
Fonte: MEC (2020b)

O PNAES busca minimizar os efeitos das desigualdades sociais e regionais bem como
colaborar com a redugdo das taxas de retencao e evasao nas instituigdes federais de ensino e
contribuir para a melhoria do desempenho académico dos discentes. Para atingir esses
objetivos, a lei rege que as agdes de assisténcia estudantil deverdo ser subsidiadas pelo Poder
Executivo e desenvolvidas nas seguintes areas: a) moradia estudantil; b) alimentagdo; c)
transporte; d) aten¢do a satde; e) inclusdo digital; f) cultura; g) esporte; h) creche; i) apoio
pedagbgico; j) acesso, participacdo e aprendizagem de estudantes com deficiéncia, transtornos
globais do desenvolvimento e altas habilidades e superdotagao (BRASIL, 2010).

Dentre essas areas, Gongalves e Zuin (2020) destacam a influéncia da satde no
desenvolvimento académico dos alunos e mencionam o desgaste causado pelo ambiente
universitario, que muitas vezes resulta em adoecimento mental. Os autores ainda mencionam
como problemas referentes a satide bucal e a alimentagdo sdo fatores que interferem no
desempenho académico do estudante. Oliveira, Ponciano e Santos (2020) reforcam a
importancia do atendimento a saude aos discentes em situacdo de vulnerabilidade
socioecondmica e citam que muitos estudantes realizam o trancamento de matricula
justificando motivos de saude. Bleicher e Oliveira (2016) também dao uma atencao especial a
saude, principalmente por ser um fator ligado as taxas de evasdao. Segundo os autores, os alunos
das instituicdes federais de ensino sdo especialmente suscetiveis a alguns tipos de adoecimento,
a destacar questdes relacionadas a saude mental. Oliveira, Ponciano e Santos (2020) reforcam
a importancia do atendimento a saude aos alunos em situagao vulnerabilidade socioeconomica
e citam que muitos estudantes realizam o trancamento de matricula justificando motivos de

saude.

® O Ministério da Educagdo ndo havia disponibilizado na plataforma as informagdes detalhadas referentes
ao ano base de 2020 até a conclusao desta dissertagao.
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De acordo com o relatério de ANDIFES-FONAPRACE (2019), mais da metade
(52,8%) dos alunos matriculados em institui¢des federais de ensino ja cogitaram em desistir de
continuar no curso escolhido. Das justificativas, alegaram: 32,8% as dificuldades financeiras;
23,6% dificuldades em conciliar trabalho e estudos; 21,2% motivos de saude; 19,1% os
relacionamentos no curso; 15,9% problemas familiares e 4,7% assédio, bullying, perseguicao,
discriminacdo ou preconceito (CUNHA; RAGGI, 2016; ALMEIDA; OLIVEIRA; SEIXAS,
2019).

O PNAES ¢ implementado pelas instituicdes federais de ensino através de unidades
gestoras (diretorias, coordenadorias, etc.) que tem como funcdo definir os critérios e a
metodologia de selecdo dos alunos a serem beneficiados (ALMEIDA, 2019; BRASIL, 2010).
Gomes e Passos (2018) complementam que as agdes de assisténcia estudantil devem ser
articuladas com as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, conforme prevé o artigo 3° do
decreto n® 7234/2010. As autoras relatam que no ambito dos IF’s, tais a¢des se ddo por meio da
oferta de auxilios financeiros, projetos de pesquisa e extensdo, programas e servigos. A titulo
de exemplo, em 2019, o Instituto Federal Minas Gerais (IFMG), por meio do alinhamento da
Diretoria de Assuntos Estudantis com as unidades gestoras do PNAES de cada campus, ofertou
3558 auxilios socioecondmicos (bolsa permanéncia) e subsidiou a alimentagdo de 2978 alunos.
Fora os 406 estudantes contemplados com o programa de Moradia Estudantil e os 5012
discentes beneficiados com recursos para realizacao de visitas técnicas (IFMG, 2019f).

Este capitulo se encerra com a apresentagdo sobre a tematica do PNAES, que esta
diretamente ligada aos processos selecionados como objeto de estudo desta pesquisa aplicada.
O capitulo também abordou outros elementos e conceitos utilizados neste trabalho, sendo eles:
processos de negdcio, modelagem e analise de processos de negdcio, notagdes BPMN e DMN,
bem como as técnicas de mapeamento e analise de falhas FTA e FMEA. Além disso, neste
capitulo foram mencionados trabalhos correlatos a natureza deste estudo que colaboraram para

a selecdo das notacdes e demais técnicas apresentadas.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os aspectos metodologicos da pesquisa, sendo descritos o
ambiente de pesquisa, o objeto de estudo, a classificacdo da pesquisa e os procedimentos

realizados.

3.1 AMBIENTE DE PESQUISA

O Instituto Federal Minas Gerais (IFMG) ¢ uma organizagdo publica composta por
varios campi, que tem por missdo: “Ofertar ensino, pesquisa e extensdo de qualidade em
diferentes niveis e modalidades, focando na formacdo cidada e no desenvolvimento regional”
(IFMG, 2019b, p. 1). O IFMG - Campus Bambui como unidade integrante dessa rede de ensino
compartilha dessa mesma missao e para cumpri-la, a institui¢do conta em seu organograma com
a Coordenadoria de Assuntos Estudantis (CAE), a qual ¢ subordinada a Direcdo Geral da
instituicao (IFMG, 2020c).

Estabelecido como Colégio Agricola de Bambui em 1968 pelo Decreto n® 63.923, o
IFMG - Campus Bambui foi criado na zona rural da cidade de Bambui para ser uma escola de
nivel médio, voltado ao ensino profissionalizante de agricultura e pecudria. No decorrer dos
anos, a instituicao teve sua nomenclatura alterada, assim como sua hierarquia interna e externa.
Em 1979 o Colégio Agricola de Bambui tornou-se a Escola Agrotécnica Federal de Bambui —
EAFBi. Em 2002, por consequéncia do Programa de Expansdo da Educacdo Profissional, a
instituicdo foi transformada em um Centro Federal de Educagdo Tecnoldgica (CEFET),
passando a ofertar outros tipos de cursos, além dos profissionalizantes na area de agropecudria.
Sancionada em 2008, a Lei n® 11.892 que instituiu a Rede Federal e criou os Institutos Federais,
elevou o CEFET-Bambui a posi¢do de campus do Instituto Federal Minas Gerais (IFMG).
Atualmente o IFMG - Campus Bambui oferta cursos técnicos, de graduacdo e de pos-
graduacdo, além de cursos de qualificagdo profissional por meio de projetos de extensdo e/ou
de outras iniciativas. (IFMG, 2019a; MEC, 2020b).

Segundo a Plataforma Nilo Pecanha, em 2019, o IFMG - Campus Bambui possuia 2551
alunos matriculados e contava em seu quadro de servidores com 163 docentes e 129 técnicos

administrativos em educacao (TAE) (MEC, 2020b).
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3.1.1 Coordenadoria de Assuntos Estudantis — CAE

Por meio da CAE, o PNAES ¢ implementado através da oferta de servigcos de
alimentacdo (através do Restaurante Estudantil), alojamentos (através da Moradia Estudantil),
orientacdo nutricional, assisténcia social bem como atendimentos psicolégico, médico e
odontologico. O programa de assisténcia estudantil coordenado pela CAE ¢ regido pela
Resolugdo n° 09/2020, a qual determina que a coordenadoria deve atender todos os alunos
regularmente matriculados nos cursos que sdo ofertados na institui¢do. A resolu¢ao abrange as
diretrizes da Politica de Assisténcia Estudantil (Decreto n® 7234/2010 do PNAES), e também ¢
baseada na lei n® 9394/96 que estabelece as diretrizes e bases da educagdo nacional, na lei n°
11892/2002 que institui a Rede Federal de Educacdo Profissional, na lei n® 8069/1990 que
dispde sobre o Estatuto da Crianca e do Adolescente e em defini¢cdes estabelecidas pelo
Conselho Superior do IFMG — CONSUP (IFMG, 2020b).

A Coordenadoria de Assuntos Estudantis ¢ estruturada em Coordenacdo ¢ Secdo da
Moradia Estudantil, Restaurante Estudantil, Servigo Psicologico, Servico Odontologico,
Servico Médico e Ambulatorial, Servigo Social e Servigo Nutricional (IFMG, 2019¢; 2020c).
Os colaboradores da CAE consistem em técnicos administrativos em educacao, terceirizados e
em algumas épocas estes profissionais contaram com o apoio de estagiarios, alunos que atuam
no contexto administrativo sob as regras de editais de estagio obrigatdrio e ndo-obrigatdrios.
Estes mesmos colaboradores estdo distribuidos nos prédios da coordenadoria, do Restaurante
Estudantil ¢ da Moradia Estudantil (IFMG, 2019¢).

Atualmente, a CAE ¢ coordenada pela assistente social, que continua a desempenhar
também suas fungdes no Servigo Social, enquanto a Se¢do de Moradia Estudantil ¢ gerenciada
por uma das assistentes de alunos vinculada a coordenadoria. E interessante mencionar, que,
anteriormente, a Se¢do de Moradia Estudantil era gerida pelo enfermeiro da coordenadoria, que
mesmo no cargo de gestdo, era presente no Servigo Ambulatorial quando havia demanda e no
Servigo Odontoldgico, auxiliando a odontdloga na realizagdo de pequenas cirurgias (BRASIL,
2020; IFMG, 2019g). Outro caso de acimulo de func¢des ocorre no Restaurante Estudantil, onde
a nutricionista, além de realizar o atendimento clinico aos alunos e tratar suas especificidades,
também realiza tarefas de cunho administrativo, como solicitacdes de produtos a fornecedores
externos. Assim como no caso dos Servi¢os Social e Nutricional, os demais servigos de saude
também contam basicamente com apenas um profissional da drea respectiva: uma psicologa,

uma odontdloga, um médico e um enfermeiro.
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Em 2020, com advento da Covid-19, o IFMG acatou a orientagdo do MEC e suspendeu
as aulas presenciais em todas as unidades da rede. Todavia, para continuar a cumprir sua
missdo, os campi direcionaram seus esfor¢os no replanejamento de atividades académicas e
administrativas (IFMG, 2020a). O IFMG - Campus Bambuli, através de um Grupo de Trabalho
(GT) composto por alguns departamentos da institui¢do — inclusive a CAE, aplicou um
questionario aos alunos a fim de conhecer a realidade do corpo discente durante a pandemia.

Dos 1851 alunos matriculados (700 a menos que em 2019) - 91,52% (1694 estudantes)
responderam a pesquisa. Como a compilagdo realizada e disponibilizada pelo GT nao atendia
a demanda do presente estudo, o pesquisador solicitou ao Grupo de Trabalho um recorte da
planilha gerada pela aplicacdo do questionario. O recorte solicitado consiste em uma relagdo de
colunas extraidas da planilha original. Essas colunas apresentam os dados de perfil
socioecondmico dos estudantes que responderam ao questiondrio. Esse recorte ndo compromete
o sigilo dos alunos, uma vez que ndo apresenta informagdes que identifiquem os estudantes que
forneceram os dados.

Gerada a partir do recorte disponibilizado pelo GT e através da andlise estatistica, por
meio do software IBM SPPS Statistics Data Editor, a Tabela 2 apresenta o quantitativo de
pessoas do nucleo familiar em distanciamento junto ao aluno com renda familiar de até 2
salarios minimos. No melhor cendario suposto, onde o aluno esteja em distanciamento com no
maximo 1 pessoa da familia, cuja renda familiar seja de 2 salarios minimos, a renda familiar

per capita seria de 1 saldrio minimo.

Quantidade_de_pessoas_em_distanciamento_com_o_aluno
1ou2 3oud 5e6 Mais de 6
pessoas pessoas pessoas pessoas Totais
Quantidade Quantidade Quantidade Quantidade Quantidade
Renda_familiar De 1 a 2 salarios minimos 185 436 121 28 770
Menos de 1 salario minimo 42 75 19 6 142
Totais 227 511 140 34 912

Tabela 2 - Quantidade de pessoas do ambiente familiar em distanciamento com o aluno com renda familiar de
até 2 salarios minimos
Fonte: Autoria propria

Dos 1694 estudantes que responderam ao questiondrio, 1470 declararam que estavam
residindo em ambiente familiar durante a pandemia. De acordo com a Tabela 2, deste subtotal
- 62,04% (912 alunos) possuem renda familiar per capita inferior a um saldrio minimo e meio,
logo sdo elegiveis ao atendimento prioritario pelos servigos prestados pela CAE, conforme rege

a lei.
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Com o advento da pandemia do novo coronavirus ¢ possivel que haja o aumento no
percentual de alunos com renda familiar per capita de até um salario minimo e meio. Segundo
nota técnica da Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), a pandemia de Covid-19 gerou
uma recessdo econdmica de magnitude e extensdo sem precedentes na América Latina e no
Caribe. Além da estimativa para 2020 de uma contragdo do PIB regional (-9,4%), o
levantamento da OIT constatou que 34 milhdes de trabalhadores perderam seus empregos (OIT,
2020).

Todos os alunos matriculados no IFMG - Campus Bambui sdo potenciais clientes das
acdes e servigos ofertados pela assisténcia estudantil. O Quadro 6 apresenta em niimeros a

atuacdo da Coordenadoria de Assuntos Estudantis no IFMG - Campus Bambui.

ASSISTENCIA AO ALUNO
Servico/Beneficio Quantitativo
M¢dia anual de atendimentos odontologicos 500 atendimentos
Total de procedimentos odontologicos realizados em 2018 1000 procedimentos
Meédia anual de atendimentos psicologicos 125 atendimentos
Total anual de atendimentos ambulatoriais 320 atendimentos
Quantidade de estudantes recebendo auxilios 344 estudantes

. ' 216.333 refeigdes
Total de refei¢des servidas ]
(lanche, almogo e jantar)

Total de alunos isentos da taxa de alimentacao 250 alunos

Valor total (em reais) distribuidos em auxilios financeiros aos )
R$ 1,2 milhoes
alunos no ano de 2019

Quadro 6 - Relacdo de servigos/beneficios ofertados pela CAE
Fonte: Extraido de IFMG (2019c¢)

Considerando a relevancia do PNAES para as institui¢cdes federais de ensino, a CAE foi
selecionada como ambiente para realizagdo desta pesquisa por ser a unidade que implementa
as acdes e presta os servigos que viabilizam a permanéncia e o desenvolvimento dos estudantes
no IFMG - Campus Bambui. Além disso, os dados apresentados atestam a parcela significativa
do corpo discente em situacdo vulnerabilidade socioecondmica, publico-alvo do atendimento
prioritario da CAE.

O autor desta pesquisa atua no IFMG - Campus Bambui, na area de Tecnologia da

Informacao. O fato de trabalhar nesta instituicao federal de ensino foi outro fator para a escolha
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do ambiente de pesquisa, devido a interagdo prévia com os entrevistados em outros momentos
e ao conhecimento bdasico sobre o ambito da CAE. Apesar do vinculo organizacional, o
pesquisador se compromete a ndo trabalhar de modo tendencioso e a ndo comprometer o sigilo
profissional dos participantes tampouco dos estudantes que procuram pelos seus servigos na

CAE.

3.2 OBJETO DE ESTUDO

Em primeiro momento, se faz necessario a selecdo dos processos de negdcio a se
tornarem objetos de estudo desta pesquisa. De acordo com Gongalves e Zuin (2020) e
ANDIFES-FONAPRACE (2019), em todos os seus aspectos (mental, bucal, etc.), a satide esta
entre os fatores que prejudicam o desenvolvimento dos estudantes nas institui¢des federais de
ensino, levando-os a cogitar a interromper a vida académica.

Diante o exposto, a pesquisa voltou seu foco para os servigos de satide prestados pela
Coordenadoria de Assuntos Estudantis. Os processos de negocio selecionados foram aqueles
executados no formato tradicional do sistema de satide: o de consultério — onde sdo realizados
atendimentos individuais por servigos especializados (BLEICHER; OLIVEIRA, 2016).

Os processos de negdcio apresentados no Quadro 7 foram selecionados como objetos
de estudo, apesar de somente os processos de Atendimento clinico remoto do Servigo
Psicoldgico e de Assisténcia Social serem realizados durante a pandemia, devido a demanda
existente no decorrer deste periodo e a viabilidade de serem prestados sem o comprometimento

do distanciamento social, recomendado pela Organizagdo Mundial de Satude.

Servi¢o de saide da CAE Processo de negdcio

Atendimento clinico presencial

Servigo Psicologico Atendimento clinico remoto

Recepcdo ao aluno para atendimento presencial

Servigo Odontologico Atendimento clinico presencial
Servigo Médico Atendimento clinico presencial
Servigo Ambulatorial Atendimento clinico presencial
Servigo Social Assisténcia social
Servigo Nutricional Atendimento clinico e de especificidades

Quadro 7 - Processos de negocio selecionados
Fonte: Autoria Propria
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A principio, todos os processos de negocio relacionados no Quadro 7 teriam seus fluxos
de atividades e decisdes modelados com o uso das notagdes BPMN e DMN, e seriam
submetidos ao mapeamento de falhas. No entanto, baseando-se nos estudos da secdo de
trabalhos correlatos, o pesquisador decidiu que apenas dois objetos de estudos seria um
quantitativo mais do que suficiente para a realizacao desta pesquisa. Assim, apenas 0s processos
de Atendimento clinico presencial do Servico Odontoldgico e de Atendimento clinico e de

especificidades do Servigo Nutricional foram submetidos a aplicagao.

3.3 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

De acordo com Gil (2010), quando o pesquisador classifica sua pesquisa com base em
critérios o mesmo agrega maior racionalidade as etapas necessarias para sua realizacdo. O autor
sugere a classificagdo da pesquisa segundo sua natureza, seus objetivos, a abordagem a ser
adotada e os procedimentos técnicos a serem utilizados.

Apoiando-se nos conceitos de pesquisa aplicada abordados por Appolinario (2011) e
Gil (2010), este estudo possui natureza aplicada uma vez que sua realizagdo envolve a aquisi¢cao
e geragdo de conhecimentos com a finalidade de aplicé-los para resolver um problema ou uma
necessidade concreta.

Quanto aos objetivos, a pesquisa apresenta carater descritivo e exploratorio. O objetivo
descritivo se deve ao fato de a pesquisa procurar descrever, através de modelos de processo de
negocio e decisdo, o fluxo bem como a légica do trabalho realizado pelos individuos de um
grupo. Posteriormente, ao mapear as falhas a partir dos modelos, utilizando as técnicas
selecionadas, sdo identificadas as associagdes existentes: a) as causas das falhas; e b) os efeitos
decorrentes destas falhas. Quanto ao aspecto exploratorio, a pesquisa busca investigar através
de levantamento bibliografico, o conhecimento sobre as técnicas para modelagem de processos
e decisdes e mapeamento de falhas, bem como o0 modo de combiné-las com o intuito de alcancar
os objetivos da pesquisa. Além disso, a literatura existente, assim como a legislagdo vigente e
os dados disponibilizados propiciam a pesquisa correlacionar a necessidade de eficiéncia por
parte das organizagdes publicas, a realidade do corpo discente das instituicdes federais de
ensino (enfatizando a Rede Federal), a proposta do PNAES e a relevancia da atencdo a satude
no desenvolvimento académico dos estudantes (ARAUJO, 2012; GIL, 2010).

Em relagdo a abordagem, este estudo pode ser classificado como qualitativo. Segundo
Thedphilo e Martins (2009, p. 61), a abordagem qualitativa “é caracterizada pela descricao,

compreensdo e interpretagdo de fatos e fenomenos”. Appolinario (2011) complementa que na
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abordagem qualitativa, os dados sdo coletados através de interagdes sociais e analisados de
modo subjetivo pelo pesquisador. Ao interagir com os participantes, sdo coletadas informacdes
acerca dos processos e das decisdes inerentes a ele. Em segundo momento, a compreensao dos
modelos gerados subsidia outras interagdes entre pesquisador e participante, possibilitando o
mapeamento de falhas.

Ao que se refere aos procedimentos técnicos, o método de pesquisa a ser utilizado € o
de modelagem. De acordo com Berto e Nakano (2000, p. 69), a modelagem consiste no “uso
de técnicas matematicas para descrever o funcionamento de um sistema ou de parte de um
sistema produtivo”. Os modelos sdo os artefatos construidos a partir da aplicacdo destas
técnicas e devem representar uma situagao ou realidade. Por meio da utilizagdo de modelos ¢
possivel compreender melhor o ambiente escolhido, identificar problemas, formular estratégias
e oportunidades e até mesmo apoiar e sistematizar o processo de tomada de decisdes. Esses
modelos podem ser desenvolvidos conforme a percep¢do que uma pessoa ou um grupo de
pessoas tem acerca de um dado contexto. Ao mesmo tempo que um modelo deve ser bem
detalhado a fim de capturar os aspectos relevantes e refletir o sistema real, ele também deve ser
simplificado (abstraido) para que possa ser submetido a métodos de andlise e resolucdo
(MIGUEL et al., 2012).

Wollmann (2014) explana que uma das contribui¢des mais importantes no ambito da
modelagem, mais especificamente no campo da modelagem quantitativa, ¢ o trabalho de
Mitroff et al. (1974), que sugere um modelo de resolu¢do de problemas utilizando uma visao
sistémica baseado em um ciclo de seis etapas, conforme ilustrado na Figura 18!°: conceituagio,
modelagem, resolucdo do modelo, feedback, implementagdo e validagdo (CASTRO FILHO,
2010).

A conceituagdo ¢ considerada a Unica etapa qualitativa do ciclo do modelo de Mitroff et
al. (1974) e consiste na obten¢ao de um modelo conceitual através da interpretacdo e descri¢cao
da realidade total/parcial (ou da problematica). O modelo conceitual contempla as variaveis que
definem o comportamento do sistema (realidade/situacdo-problema). A modelagem ¢ etapa
onde o modelo conceitual ¢ traduzido em um modelo cientifico. Geralmente o modelo cientifico
¢ escrito através de uma linguagem matematica para representar o sistema de modo satisfatorio
(MIGUEL et al., 2012). Na validacdo, verifica-se se o modelo cientifico correspondente a

realidade ou situagdo-problema (JUNQUEIRA; MORABITO, 2006).

10 Redesenhada para proporcionar ao leitor uma imagem com mais qualidade no tocante a resolugio.



58

Modelo
Conceituagio, Conceitual
Modelagem
A
Feedback
Situacéo-
problema/ | _ _ l\_/lodg_lo
Realidade total] Validacdo = Cientifico
ou parcial
A
Implementagéo Resolugdo do modelo
Solugao

Figura 18 - Método Modelagem
Fonte: Adaptado de Mitroff et al. (1974)

O foco da etapa de resolucdo do modelo ¢ a obtencdo de uma solugdao para o modelo
cientifico. Encontrada a solucdo, a proximo passo ¢ a etapa de feedback, na qual se analisa a
coeréncia entre a solug¢ao obtida e o0 modelo conceitual. A solug@o encontrada entdo ¢ aplicada
na situacdo-problema/realidade na fase de implementacao (CASTRO FILHO, 2010; MITROFF
et al., 1974; WOLLMANN, 2014).

Segundo Wollmann (2014), com o método sist€émico de Mitroff et al. (1974) ¢é possivel
estabelecer diversos modos para o processo cientifico, ja que este pode terminar em qualquer
um dos quatro pontos do esquema da Figura 18. Assim a pesquisa ¢ caracteriza conforme os
processos do modelo a serem realizados.

Pela sua ampla utilizacdo e referéncia na literatura na area de modelagem (SILVA,
2017), este trabalho apresenta uma estrutura com base no método de Mitroff et al. (1974).
Contudo nem todas as etapas desta metodologia foram realizadas, pois o modelo de Mitroff et
al. (1974) se mostra totalmente aplicdvel em pesquisas quantitativas, enquanto a abordagem do
presente estudo ¢ essencialmente qualitativa. Um exemplo desta discrepancia ¢ o fato de que
ndo se utilizou uma linguagem matematica/computacional para a construcao das representagdes
dos processos de negdcio.

A Figura 19 ilustra as etapas do modelo de Mitroff et al. (1974) que foram realizadas
neste trabalho, bem como os artefatos produzidos. A propria adaptagdo ao modelo de Mitroff

et al. (1974) mostra que ndo existe uma compatibilidade grande deste método.
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Figura 19 - Etapas realizadas nesta pesquisa
Fonte: Adaptado de Mitroff et al. (1974)

A etapa de conceituagdo desta pesquisa também subsidiou a fase de modelagem. No
entanto, esta primeira etapa ndo produziu um modelo conceitual. Os artefatos produzidos na
conceituacdo sdo as gravagdes oriundas da coleta de dados com os participantes, as quais
possuem as informagdes sobre os objetos de estudo selecionados. O que viabilizou a
compreensdo de cada processo e permitiu ao pesquisador traduzir as realidades/situagdes-
problema em modelos cientificos. Além disso, utilizar outra técnica para elaborar um modelo
conceitual, como o SIPOC ou fluxograma, poderia atrasar a adocdo de um método mais
poderoso para captura, desenho ou andlise do processo, o que implicaria em investimentos
desnecessarios de esfor¢co e tempo (CBOK, 2013).

A construcdo dos modelos BPMN ¢ DMN ocorreu na etapa de modelagem. Logo os
modelos de processo e de decisdo sdo considerados o modelo cientifico obtido. Desenvolvidos
a partir dos resultados da conceituagao estes modelos também foram submetidos validacio para
aferir sua correspondéncia com a realidade de trabalho dos participantes desta pesquisa.

A etapa de resolucao de modelo foi implementada através do mapeamento de falhas. As
solugdes para o modelo cientifico foram alcangadas por meio da aplicagdo das técnicas FTA e
FMEA a partir dos modelos BPMN e DMN, e consistem nas melhorias para os processos de
negécio na forma de agdes corretivas ou preventivas elencadas ao fim do mapeamento de falhas.

Como este estudo se delimitou a apenas propor as melhorias encontradas com a aplicacdo do
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arcabouco apresentado, tais acdes nao foram implementadas. Assim a metodologia desta
pesquisa se encerra com a obtencdo da solugdo para o modelo cientifico. Outra etapa que
também nao foi realizada foi a de feedback ja que nao houve um modelo conceitual, com o qual

se efetuaria uma analise de coeréncia com a solugao.

3.4 PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Para um melhor planejamento e organizacdo da pesquisa, a mesma foi dividida em
varias etapas, conforme ilustrado na Figura 20. Cada etapa, por sua vez, consiste em um

conjunto de tarefas executadas para se obter um determinado resultado.
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Figura 20 - Etapas da pesquisa
Fonte: Autoria propria
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Para apoiar as agdes de planejamento e organizacdo da pesquisa, foi utilizada a
ferramenta web Trello, um software gratuito para gerenciamento de projetos baseado no método
Kanban. Essa metodologia se baseia no uso de cartdes que servem para indicar o status das
tarefas e, ao mesmo tempo, sinalizar o andamento do projeto (CERDEIRA, 2020; FARIA,
2018). A medida que as tarefas sdo definidas, elas sdo dispostas na lista de cartdes “A fazer”.
Depois quando comegam a ser implementadas, essas tarefas sdo movimentadas para a lista de
cartoes “Em andamento”, e somente quando sdo finalizadas, estas sdo transferidas para a lista
de cartdes “Concluido”.

As etapas que estdo na area seccionada em azul da Figura 20 sdo executadas n vezes em
funcdo do nimero de objetos de estudo selecionados. Assim hd uma instancia de cada uma
destas etapas ligada a cada um dos processos de negdcio escolhidos. Aquelas etapas que estio
na subdrea seccionada em verde correspondem a fase de “Modelagem de processos e de
decisdes”, enquanto as etapas na subarea em amarelo dizem respeito a fase de “Mapeamento
de falhas”. J4 as etapas presentes na subarea seccionada em laranja sdo executadas a partir de

uma logica distinta a ser abordada mais adiante.

3.4.1 Levantamento bibliografico e documental

Em primeiro momento foi realizado o levantamento bibliografico acerca de processos
de negocio, modelagem de processos e decisdes, e analise de processos. No ambito da
modelagem de processos e decisdes, teve-se por foco a busca na literatura sobre as notacdes
BPMN e DMN. J4 para andlise de processos, foi selecionada a abordagem de mapeamento de
falhas, através das técnicas FTA e FMEA. Selecionada as notagdes e técnicas, procurou-se em
livros e estudos aplicados, meios de combina-los a fim de auxiliar a pesquisa a atingir seus
objetivos.

Elencado o conhecimento necessario para a aplicagdo conjunta do arcabougo abordado
acima, a proxima etapa foi a selecdo de um objeto de estudo para implementacao da pesquisa.
Essa fase implica na escolha de uma 4rea, a partir da qual o objeto de estudo ¢ extraido. Durante
a revisdo bibliografica, o pesquisador se deparou com mengdes em relacdo ao desempenho dos
orgdos publicos e com a tematica da assisténcia estudantil, que envolve o PNAES e o
atendimento aos alunos das institui¢des federais de ensino. Além da percepcao que a sociedade
tem em relagdo aos servicos prestados pelas organizagdes publicas, outro fator considerado pelo
pesquisador para tal selecdo, foi o fato de 0 mesmo atuar em uma institui¢ao federal de ensino,

aspecto que facilitaria a abordagem e a interagdo com os participantes da pesquisa. A partir



62

desta ponderagdo, optou-se por selecionar uma 4area interna desse tipo de instituicdo que
atendesse diretamente aos alunos, o principal cliente dessa organizagdo, € que tivesse, ao
mesmo tempo, relevancia e impacto em sua vida académica. Por atender esses requisitos, a area
cogitada para aplicagdo da pesquisa foi a de assisténcia estudantil.

A revisdo bibliografica forneceu certo conhecimento a respeito da assisténcia estudantil.
No entanto foi necessario um aprofundamento sobre a tematica para se conhecer mais detalhes.
O levantamento documental foi a etapa que proporcionou as informagdes necessarias para se
selecionar definitivamente a Coordenadoria de Assuntos Estudantis do IFMG - Campus
Bambui como ambiente de pesquisa. Além disso, as informacdes coletadas durante esta fase
também contribuiram para a escolha dos objetos de estudo, ja que se evidenciou a importancia
dos servigos da area da satde para a permanéncia e desenvolvimento académico dos estudantes

nas institui¢des federais de ensino.

3.4.2 Apresentacio do projeto de pesquisa

De acordo com Campos (2014), em qualquer tipo de projeto ¢ preciso definir bem o
papel de cada um dos participantes, agregando-se assim um certo nivel de gestdo e
planejamento em sua realizag@o. Ao que se refere a projetos de modelagem, o autor orienta que
sempre haja um patrocinador. Nas palavras do autor, o patrocinador ¢ o individuo que ndo
necessariamente ¢ o financiador, mas “aquele que vai brigar pelos recursos e garantir a adesao
e o apoio das liderancas da organiza¢do para o projeto” (CAMPOS, 2014, p. 140). O autor
complementa que pessoas podem ter resisténcia a mudangas e que por projetos de modelagem
buscarem alterar o modo como os colaboradores trabalham, a presenc¢a de um patrocinador pode
ajudar nesse sentido.

Mediante tal recomendacdo, o pesquisador entrou em contato com a coordenadora da
CAE com o intuito de conseguir seu apoio como patrocinadora do projeto. Para apresentar os
objetivos do estudo, o pesquisador foi convidado pela coordenagdo da CAE para participar de
duas reunides que ja haviam sido planejadas com os colaboradores da coordenadoria. Ambas
as reunides foram realizadas por videoconferéncia via Google Meet, sendo que na primeira
havia metade do quantitativo de servidores da CAE, e na segunda participaram a outra metade.
Posteriormente foi enviado um convite para cada um dos donos dos processos selecionados
como objeto de estudo, e também para os colaboradores que atuam no aspecto operacional dos
mesmos. Segundo Campos (2014), os donos dos processos sdo aqueles que conhecem como

estes sao executados, e sdo considerados a fonte de informagao fundamental para o modelador.
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O autor defende o envolvimento dos colaboradores operacionais por estes contribuirem para
uma representagao mais fiel da realidade do processo de negocio. Cogitou-se a participacao dos
alunos que sao atendidos por esses servigos, contudo estes ndo foram convidados, uma vez que
comprometeria o sigilo entre profissional-paciente, que ¢ um direito do paciente, no caso o

estudante (VILLAS-BOAS, 2015).

3.4.3 Coleta de dados

Para o levantamento de informagdes acerca de processos, Valle e Oliveira (2013)
relatam que a entrevista ¢ um dos métodos mais utilizados em projetos de modelagem. Segundo
os autores, a entrevista ¢ uma técnica que permite um didlogo interativo € a0 mesmo tempo
oferece uma certa flexibilidade durante a condu¢do das perguntas ao entrevistado. Os autores
recomendam aplicar essa técnica quando se tem um pequeno numero de pessoas que irdo
fornecer as informagdes sobre o processo.

Para Cavalcanti (2017), no momento da construcdo do roteiros das entrevistas, €
interessante que se planeje e fornega um espago ao entrevistado para que ele possa esclarecer
duvidas e descrever sobre sua area de atuagdo. O autor ainda recomenda a construgdo de roteiros
bem elaborados para facilitar o processo de coleta de dados, e atenta para a possibilidade de
alteracdes na condugdo da entrevista para captagdo de informacdes sobre aspectos ndo
contemplados no planejamento original. Segundo Appolinario (2011, p. 58), esse tipo de
entrevista, onde se tem um roteiro com perguntas preestabelecidas e “um espaco para a
discussdo livre e informal de determinado tema do interesse do pesquisador” ¢ denominada
como entrevista semiestrutura.

Para a elaboracdo dos roteiros, fez-se uma releitura do material coletado durante o
levantamento documental, principalmente o decreto que rege o PNAES, a resolugdo que regula
a atuacdo da CAE e as informacgdes disponibilizadas pela coordenadoria no portal do IFMG-
Campus Bambui. Com base na andlise destas informacdes e nas recomendacgdes de Valle e
Oliveira (2013), cada roteiro foi planejado com o intuito de coletar informagdes sobre o escopo
do processo, bem como sobre as decisdes tomadas durante sua execucdo. Para a descricdo do
escopo de processo, Valle e Oliveira (2013) recomendam que sejam levantados: o nome do
processo, 0s seus subprocessos, o seu responsavel, o seu objetivo, a condi¢ao para seu inicio,
os seus fornecedores, os seus clientes, quais a entradas e saidas deste processo, assim como as

atividades realizadas em todo o seu ciclo de execucao.
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A coleta de dados desta pesquisa foi realizada durante a pandemia da Covid-19.
Considerando a questdo sanitaria e o fato da localizacdo geografica do pesquisador e dos
participantes, optou-se pelo uso de um software de videoconferéncia para a realizagdo das
entrevistas. Por ja ser a ferramenta institucional no ambito do IFMG para este tipo de finalidade,
o Google Meet foi selecionado para apoiar a pesquisa nesse sentido. Outros motivos para sua
escolha sdo a sua integracdo com o e-mail corporativo e com as ferramentas Google Agenda e
Google Drive!!, fora o recurso de gravagdo disponivel e a facilidade de uso. O Google Meet
também ¢ multiplataforma, o que significa que a solucdo pode ser executada a partir de
smartphones, desktops, notebooks e tablets.

Quanto a dindmica da coleta de dados, cada entrevista foi agendada via Google Agenda,
com 5 a 7 dias de antecedéncia. O entrevistado recebeu em seu e-mail institucional a notificagdo
de agendamento, na qual constava o hyperlink para acesso a reunido pelo Google Meet. As
entrevistas foram planejadas para terem uma duragdo minima de uma hora e meia a no maximo
duas horas. Na data da videoconferéncia, o pesquisador explicou sobre o formato da entrevista
e pediu a permissdo do entrevistado para gravar a reunido. Com o consentimento de cada
entrevistado, as videoconferéncias foram gravadas e disponibilizadas na conta corporativa do
Google Drive do pesquisador, a qual somente este tem acesso. A opg¢ao pelo uso do recurso de
gravacao se deu para evitar o risco de ndo se considerar alguma informacao pertinente durante
a modelagem, tendo-se assim um registro para servir como fonte de consulta. Ao término de
cada entrevista, o Google Meet automaticamente exporta para o Google Drive a grava¢do no

formato MP4, formato que pode ser reproduzido por uma grande variedade de softwares.

3.4.4 Modelagem de processos e decisoes

Realizada a entrevista com o participante e a gravacao da videoconferéncia disponivel
no Google Drive, a proxima fase foi a modelagem dos fluxos de atividades e das decisdes
atinentes. No entanto, a execu¢ao desta etapa exigia a definicdo de quais notacdes antes de se
escolher a ferramenta de software para desenvolvimento dos modelos.

O proximo passo foi a busca por uma notagdo que oferecesse suporte a tomadas de
decisdo, independente do tipo de negodcio, € que a0 mesmo tempo seja compativel com o
BPMN, de modo que se integre ao modelo do processo, mas que ainda assim mantenha a logica

de decisdo separada deste. Além de atender a essas necessidades e ser mantida pela mesma

' Solugdo de armazenamento em nuvem da empresa Google disponibilizada gratuitamente ao IFMG.
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organizac¢do que fornece o BPMN (a OMG), a notacdo DMN permite delinear as decisdes tanto
a nivel de requisitos, identificando o que ¢ necessario para a tomada de decisdo, quanto a nivel
de logica de decisdo, esbogcando as condi¢des para se obter determinados resultados de decisoes.
Devido a conexao harmoniosa entre essas duas notagdes e pelo carater complementar de sua
combinagdo, a aplicagdo conjunta do BPMN e do DMN se apresenta como vantajosa para a
pesquisa, pelo potencial em se produzir modelos mais fidedignos a realidade e mais
compreensiveis a aqueles que participam de seu contexto (BAZHENOVA et al., 2019;
CAVALCANTI, 2017; HITPASS; FREUND; RUCKER, 2017).

O software escolhido para a constru¢do dos modelos foi o Camunda Modeler, uma
solug¢do para modelagem e automacdo de processos e decisdes disponibilizada gratuitamente
pela empresa alema Camunda. Trata-se de uma aplicagdo desktop de facil utilizagdo que suporta
o BPMN 2.0 e 0o DMN 1.1, e que pode ser executada em diferentes ambientes, como Mac OS,
Windows ou Linux (HITPASS; FREUND; RUCKER, 2017; MONTEIRO, 2017).

Em primeiro momento, foi realizada a modelagem do processo de negécio, e, somente,
apos a validacao do modelo BPMN, ¢ que se iniciou a constru¢do do(s) modelo(s) de decisdo
DMN. Para o desenvolvimento dos modelos BPMN e DMN foi necessario a reprodugdo das
gravacdes das entrevistas, antes e durante as modelagens, a vistas de que algum detalhe ndo

fosse contemplado nos modelos.

3.4.5 Validacao de modelos de processo e de decisdao

A dinadmica definida para esta etapa ¢ um pouco diferente das demais, por apresentar
um carater condicional estipulado pelo participante. Finalizada a modelagem do processo de
negocio no Camunda Modeler, este e seus subprocessos foram exportados como imagens PNG,
as quais foram anexadas em um e-mail destinado ao dono do processo!2. Na elaboragdo do e-
mail ¢ solicitado que se valide o modelo BPMN e que seja fornecida uma resposta em até 7
dias. A patrocinadora também ¢ incluida em cOpia em todas as mensagens para que esta possa
ter ciéncia do andamento da pesquisa. O processo de validagdo, descrito em cada e-mail ao
participante, consiste na leitura do modelo BPMN pelo entrevistado, que pode ou ndo concordar

com a modelagem realizada (CHERVINSKI; TOLFO; MILANI, 2019; ROCHA, 2018). Caso

12 Apesar dos processos de negécio dos Servigos Odontologico e Nutricional apresentarem interagdes
com outros servidores/terceirizados da institui¢do durante suas execugdes, estes ndo sdo considerados como
colaboradores operacionais, ja que ndo realizam os processos selecionados em seu cotidiano (CAMPOS, 2014).
Portanto, estes colaboradores nao foram incluidos na etapa de validagao.
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o entrevistado tenha alguma dificuldade de entender a simbologia da notagdo BPMN, no e-
mail, o pesquisador se coloca a disposi¢do do participante para realizar a leitura do modelo,
através de uma videoconferéncia agendada.

Nas respostas onde o dono do processo manifestasse sua(s) discordancia(s) em relacao
ao modelo BPMN, também ¢ proposto ao participante o agendamento de uma videoconferéncia
para releitura e ajustes da modelagem. Para estes casos, definiu-se que as videoconferéncias
teriam uma dura¢do maxima de uma hora. As corre¢des que poderiam implicar em uma
mudanca profunda nos modelos e consumir uma parcela significativa de tempo foram listadas
no Google Keep, uma ferramenta de anotagdes disponibilizada gratuitamente no ambito
institucional.

Realizado os ajustes no modelo, 0 mesmo ¢ reencaminhado para validag¢do, sendo
solicitado ao entrevistado que forneca um feedback (retorno) em até 7 dias. Com a aplicagdo
deste método, a expectativa ¢ que a etapa de validagdo seja realizada no maximo duas vezes,
sendo a segunda vez destinada principalmente para corre¢des no modelo.

Com a aprovagdo do modelo BPMN, parte-se para a etapa de modelagem de decisdes
com 0 DMN, e assim como os modelos de processo, os modelos de decisdo também precisam
ser validados pelos participantes para se ter uma base solida de informagdes para a fase de
mapeamento e analise de falhas.

Os modelos de decisdo, delineados em nivel de requisitos (DRD's) e em nivel de logica
de decisdo (tabelas de decisao) no Camunda Modeler também foram convertidos para o formato
PNG e encaminhados ao participante para inicio da fase de validagdo, a qual transcorre de
maneira similar a etapa de validacdo dos modelos de processo de negocio. Todavia, os modelos
BPMN do processo e de seus subprocessos também sdo anexados no e-mail ao participante.
Para facilitar a identificagdo de anexo, utilizou-se um sufixo no nome de cada arquivo, com
exce¢do de um caso: a) “DRD-<nome-do-drd>", para os diagramas de requisitos de decisdo; b)
“TBL-<nome-da-tabela>", para as tabelas de decisdo; e c) “Subprocesso <nome-do-
subprocesso>", para os subprocessos do processo de negocio, cujo arquivo nao recebeu um
sufixo.

No corpo do e-mail, ¢ explanada a finalidade da etapa e abordados brevemente os
conceitos e a relacdo do DRD e da(s) tabela(s) de decisdo. Para facilitar ao participante a
associacdo entre o modelo de decisdo e a atividade na qual se d4 a tomada de decisdo no modelo
BPMN, com o intuito de indicar o momento em que a decisdo ¢ tomada dentro do processo, foi
fornecida na mensagem uma relagdo entre cada tarefa de regra de negocio e o respectivo modelo

de decisdo. Por exemplo, tem-se a tarefa de regra de negocio “X”, realizada no processo “Y”:
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drd “A” + tabela de decisdao “B”. O objetivo principal desta etapa ¢ validar as interdependéncias,
os dados e demais conhecimentos necessarios bem como as regras logicas necessarias para as
tomadas de decisdo do processo de negocio (BAZHENOVA et al., 2019).

Na mensagem também ¢ solicitado que o participante fornecesse um feedback em até 7
dias, seja concordando ou ndo com os modelos de decisdo, ou até mesmo solicitando a leitura
conjunta para entender estas modelagens. Assim como na etapa de validagdo dos modelos de
processo, a leitura dos modelos DMN com os participantes foi planejada para ser realizada
através de uma videoconferéncia agendada conforme a disponibilidade de horario do
pesquisador e do dono do processo. O pesquisador estipulou que poderiam ser necessarias duas
reunides com cada participante, pois para facilitar o entendimento da integracdo das notacdes
BPMN e DMN e ao mesmo tempo contextualizar o processo ao dono do mesmo, seria
necessario apresentar o modelo BPMN a fim de relé-lo e destacar o momento em que ocorre a
tomada de decisdo, para que em seguida fosse exibido o DRD e a(s) tabela(s) que compdem o
modelo DMN daquela decisdo. Considerando o quantitativo de modelos a serem abordados
neste tipo de videoconferéncia, o pesquisador definiu que cada uma destas reunides deveria ter
uma dura¢do maxima de duas horas a fim de se evitar o cansago e o desgaste aos envolvidos
durante o processo de validagdo.

No momento da leitura dos modelos DMN com os participantes, em primeiro momento
seria abordado o DRD e explicados os aspectos ponderados na tomada de decisdo e, em seguida,
apresentada a tabela referente a cada n6 de decisdo do DRD apresentado anteriormente. Com
o participante visualizando a tabela de decisdo, seriam validadas as regras de negocios e seus
resultados, bem como o processamento destas regras, definido por meio do valor do atributo
Hit Policy no cabecalho da tabela.

Nesta etapa, o DMN Simulator!? foi cogitado para auxiliar no processo de validagdo das
tabelas de decisdo. Esta ferramenta de software trata-se de uma aplicagdo web disponibilizada
gratuitamente também pela empresa Camunda para o desenvolvimento e validagdo de DRD's
e de tabelas de decis@o. Os DRD's sdo validados enquanto s3o construidos, de modo que o
modelador ndo realize conexdes erroneas entre os elementos, enquanto as tabelas de decisdo
podem ser validadas por meio do recurso de simula¢do. Quando simuladas, o DMN Simulator
verifica fatores como a sintaxe e a 16gica da tabela de decisdo. A ferramenta identifica os nomes
das colunas da tabela e exibe objetos de formulério (campos de texto e caixas de sele¢do) para

que o usudrio fornega os valores respectivos a cada entrada. Em seguida, a ferramenta realiza a

13 Disponivel através do enderego https://consulting.camunda.com/dmn-simulator/
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simula¢do com base no valor Hit Policy definido pelo usudrio. Ao fim da simulagdo, a aplicagdo
destaca a(s) regra(s) de negdcio aceita(s) e apresenta a(s) saida(s) resultante(s) do
processamento da tabela.

O DMN Simulator também foi utilizado pelo pesquisador apos a construcao de alguns
modelos de decisdo com o intuito de aferir a 16gica de funcionamento das tabelas de decisao
que apresentavam uma légica complexa.

Assim como na etapa de validacdo dos modelos de processo, planejou-se encaminhar
ao(s) dono(s) do(s) processo(s) tanto os modelos DMN ajustados quanto os modelos BPMN
que ja haviam sido validados para a realizacdo de uma revisdo. Ao término da etapa de
validacdo de modelos de decisdo, o pesquisador descreveu sucintamente ao participante qual
seria o proximo passo, os objetivos, quais ferramentas seriam utilizadas e as expectativas em

relacdo aos resultados esperados.

3.4.6 Mapeamento de falhas

A etapa de modelagem de processos e decisdes foi realizada com a finalidade de se
proporcionar ao pesquisador e aos participantes o conhecimento acerca dos fluxos de atividades
e das decisdes tomadas durante a execugdo dos processos de negdcio selecionados como objetos
de estudos. Ao término desta etapa procedeu-se com o mapeamento de falhas, cujo foco ¢ a
andlise das falhas presentes em cada processo de negdcio a partir dos modelos BPMN e DMN
produzidos na primeira etapa da pesquisa. Realizada com o intuito de se levantar a¢des para
melhoria dos processos de negocio, a analise das falhas nos processos de negodcio envolveu a
identificacdo de falhas, assim como das causas que podem levar as suas ocorréncias e dos
efeitos consequentes dos acontecimentos das falhas mapeadas.

Para a realizacdo do mapeamento de falhas foram utilizadas as técnicas Andlise de
Arvore de Falhas (FTA) e a Analise de Modos de Falhas e Efeitos (FMEA) de processo. Optou-
se por utilizar essas ferramentas combinadas, pois segundo Araujo (2012), a FTA e FMEA sdo
ferramentas que se complementam devido as distingdes na forma como tratam a falha. Em
suma, a correlagdo logica das falhas e de suas causas fornecida pela FTA subsidia a construgdo
das tabelas FMEA. O autor explica que a “elaboracdo da FMEA pelas causas de falhas
identificadas pela FTA, delineia em alto nivel de detalhamento, todos os modos de falhas,
efeitos e agdes de prevengdo ou corregdo necessarias a melhoria dos processos” (ARAUJO,

2012, p. 58).
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Conforme mencionado, a compreensdo dos fluxos de atividades e das tomadas de
decisdo foi a base necessaria para a analise de falhas. Assim, para o inicio da etapa de
mapeamento de falhas, o pesquisador salientou com cada participante a necessidade de se
realizar uma nova leitura dos modelos de processo e de decisdo, de modo individual e ndo em
formato de reunido, com a finalidade de se identificar falhas para a aplicacdo das técnicas FTA
e FMEA.

Para essa nova leitura dos modelos, ambos os perfis deram enfoque aos possiveis
gargalos e handoffs, bem como nas regras de negdcio presentes durante a execugao do processo.
Os handoffs sao definidos como ‘“qualquer ponto em um processo onde o trabalho ou a
informagdo passa de uma fun¢do para outra”, os quais “podem resultar em desconexdes de
processos e devem ser analisados com cuidado”. Ja os gargalos consistem em fatores ligados a
capacidade com potencial para a criacdo de filas. Enquanto as regras de negocio tém influéncia
direta no desempenho de processos ja que impdem restrigdes e direcionam decisdes (CBOK,
2013, p. 122-124).

O pesquisador dividiu a etapa de mapeamento de falhas em duas fases, sendo a primeira
referente a aplicagdo da FTA, para a constru¢do de arvores de falhas, e a segunda para o
preenchimento das planilhas FMEA. Novamente, o contato com os participantes foi feito por
e-mail. Para a realizagdo da primeira fase, o pesquisador explanou sobre a etapa de mapeamento
de falhas e abordou o conceito de arvore de falhas e explicou como se daria sua constru¢ao. A
Figura 17 foi utilizada como exemplo durante a abordagem sobre arvores de falhas, sendo
complementado ao participante que o desenvolvimento deste artefato seria realizado em
conjunto em uma videoconferéncia.

Para a realizacdo da nova leitura, o pesquisador criou uma pasta no Google Drive
referente a cada objeto de estudo e as compartilhou com o respectivo dono processo. Cada pasta
continha subpastas, uma para o processo e as demais referentes a cada subprocesso deste. Em
cada subpasta foi inserido o modelo BPMN correspondente € os modelos DMN (DRD's +
tabela(s) de decisdo) referentes a(s) tomada(s) de decisdo realizadas durante a execu¢do dos
fluxos de atividade. Essa nova abordagem ¢ justificada durante as conclusdes deste estudo, mas
em sintese, foi adotada a fim de facilitar a leitura integrada de ambos os tipos de modelos.

Além da leitura dos modelos BPMN e DMN foi sugerido uma data para a
videoconferéncia. O intervalo entre o contato por e-mail e a data sugerida para reunido foi de 5
a 7 dias, sendo cada reunido planejada para ter uma dura¢do maxima de duas horas. Por e-mail,

além do hyperlink para a videoconferéncia no Google Meet, o participante recebeu também o
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hyperlink para download do aplicativo Lucidchart para instalagdo em seu smartphone, caso este
optasse por utilizar exclusivamente este aparelho durante toda a reuniao.

Em relacdo aos softwares utilizados para a aplicagdo das técnicas FTA e FMEA, a
ferramenta para diagramagdo Lucidchart!* foi utilizada para o desenvolvimento das arvores de
falhas, enquanto para a elaboragdo das tabelas FMEA foi utilizado o editor de texto Google
Docs. O Lucidchart e o Google Docs sdo aplicagdes web que podem ser utilizados
gratuitamente a partir de um navegador. As duas ferramentas sdo colaborativas que permitem
o trabalho sincrono e assincrono de equipes de trabalho, bem como o armazenamento em nuvem
dos artefatos produzidos. Além disso podem ser acessadas através de contas de e-mail da
Google, como ¢ o caso das contas corporativas do pesquisador e dos participantes
(GRANIJEIRO et al., 2020; MORAES; LIMA, 2020).

O Lucidchart permite o desenvolvimento de muitos tipos de esquemas por meio de uma
variedade de paletas de objetos de diversos tipos de diagramagdo. Contudo a ferramenta nao
oferece uma paleta exclusiva para a aplicacdo do FTA, sendo necessario a busca por seus
elementos (Figura 16) nas outras paletas disponiveis: o retangulo, o circulo e o losango na paleta
de formas de Fluxograma, e os conectores 16gicos na paleta de Portas Logicas. Essa busca por
objetos, bem como o ajuste dos conectores (da posi¢cdo horizontal para a vertical), implicaria
em gasto de tempo, desgaste e poderia comprometer o foco durante o processo de construcao
das arvores de falhas. Todavia, uma saida foi encontrada para contornar esse problema. Apesar
do Lucidchart ndo oferecer uma paleta de objetos para a FTA, a ferramenta disponibiliza
exemplos de arvore de falhas em seu repositério e permite que o usudrio crie suas proprias
paletas de objetos conforme sua necessidade, por meio da importagdo de objetos no formato
SVG. Por meio da propria ferramenta, o pesquisador exportou para o formato SVG os simbolos
presentes em um dos exemplos de arvore de falhas, e os importou novamente, criando ao
mesmo tempo uma paleta exclusiva de elementos FTA, o que otimizou o processo de
construcdo das arvores, no sentido de economia de tempo.

E importante salientar que o pesquisador buscou por outras ferramentas de diagramacio
antes de optar pelo Lucidchart. Contudo os softwares encontrados cobravam um valor
significante para oferecer este tipo de diagramacao ou ofereciam gratuitamente essa func¢ao por
um tempo limite inferior ao necessario para a aplicacdo da FTA. Outro fator considerado foi a
disponibilizagdo das arvores construidas: enquanto o Lucidchart permite o compartilhamento

da area de trabalho e a conversdo das arvores de falhas em formatos de arquivo (PDF, PNG,

!4 Disponivel através do enderego https://www.lucidchart.com
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SVG ou JPEG), as outras ferramentas ou ndo ofereciam esses tipos de recurso ou exigiam o
pagamento de um valor para disponibilizar tais fungdes.

Alguns dias antes da reunido agendada, cada dono de processo recebeu
automaticamente, via e-mail, um hyperlink do Lucidchart que permitia o acesso a area de
trabalho onde as arvores de falhas seriam desenvolvidas, sendo que cada éarea de trabalho
permite a criacdo de n paginas, cada qual podendo conter um diagrama independente do seu
tipo. Em suma, foi dada permissdo para que o participante visualizasse a tela, de modo a
acompanhar a constru¢do da arvore de falha, a0 mesmo tempo em que este e o pesquisador
trocariam informagdes. O participante foi notificado sobre a disponibilidade deste hyperlink na
mesma mensagem onde o pesquisador forneceu ao participante as informagdes sobre a
videoconferéncia e sobre o uso do Lucidchart.

De posse de uma lista com as falhas identificadas durante a releitura dos modelos BPMN
e DMN, pesquisador e participante esquematizaram cada uma das arvores de falhas
apresentadas no proximo capitulo por meio da troca de informagdo via Google Meet. Ao fim
da construgdo das arvores de falhas o pesquisador explanou sobre a proxima fase, a aplicacdo
da FMEA.

Por e-mail, o pesquisador entrou novamente em contato com o dono do processo para
explicar sobre a aplicagdo da FMEA. Para tal, foram anexados a mensagem: a) uma tabela
FMEA vazia, igual a planilha do Quadro 2, cujos campos foram detalhados; b) um exemplo
preenchido de tabela FMEA; e c) os parametros abordados nos Quadros 3, 4 € 5, os quais seriam
utilizados para definir os indices de ocorréncia, severidade e detecgdo. Na mesma mensagem
foi solicitado ao participante que realizasse uma nova leitura dos modelos BPMN e DMN, bem
como das arvores de falhas, pois estes artefatos contribuiriam para o preenchimento das tabelas
FMEA, principalmente este tltimo tipo. E importante salientar que tanto os modelos quanto as
arvores de falhas continuaram disponiveis aos participantes at¢ o fim da pesquisa nas
plataformas Google Drive e Lucidchart. O dono do processo foi orientado que preenchimento
das planilhas FMEA se daria de modo colaborativo pelo editor de texto Google Docs através
de uma videoconferéncia. A data de realizagdo da reunido foi sugerida considerando um
intervalo de 7 dias ap6s o envio do respectivo e-mail e planejada para ter uma duragio de no
maximo duas horas. Assim como se deu na primeira fase, o pesquisador também disponibilizou
o hyperlink para download da versdo movel do Google Docs para caso o participante optasse
por colaborar via smartphone com o preenchimento da planilha FMEA.

Para fins de ganho de tempo, o pesquisador elaborou um documento que atuaria como

template (modelo) durante a aplicacdo da FMEA. Neste documento foi inserida uma planilha
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em branco, similar a do Quadro 2, ¢ incluidos na base desta tabela e em comentarios vinculados
aos titulos dos indices 0os mesmos pardmetros abordados nos Quadros 3,4 e 5. Estes parametros
foram informados no template com o intuito de auxiliar o pesquisador e o participante no
momento de atribuicdo de valores para os respectivos indices. Outras agdes adotadas pelo
pesquisador a fim de nortear o preenchimento da planilha foram a inser¢do de comentarios
vinculados aos titulos das demais colunas e o uso alternado de cores de fundo para as células.
Estes comentarios consistiram em conteudos explicativos sobre cada campo a ser informado.
As cores branca, amarelo claro e cinza claro foram definidas como cores de fundo para as
células, sendo a cor branca para a coluna referente a etapa do processo, e as demais definidas
como cores de fundo para cada modo de falha e suas respectivas informacdes (efeitos, causas,
controles atuais, indices, GPR ¢ acdes).

Para cada arvore de falha esquematizada na primeira fase, foi criado um documento a
partir da copia do modelo elaborado pelo pesquisador no Google Docs. Assim como nos
trabalhos de Aratjo (2012) e Oliveira, Marins e Rocha (2012), os modos de falhas e suas
respectivas causas primarias foram obtidas por meio das arvores de falhas construidas com a
colaboragdo dos participantes.

Ap6s informar a qual falha a aplicagdo da FMEA se refere, foram fornecidos, na
seguinte ordem: a fungdo/etapa do processo em que acontece ou pode ocorrer a falha, os modos
de falha e suas causas primarias. Para o preenchimento das demais células, o pesquisador e o
participante focaram em um modo de falha por vez.

Primeiramente, foram discutidos com o dono processo e informados na planilha, os
efeitos da ocorréncia do modo de falha, e para cada efeito foi atribuido um indice de severidade
referente ao impacto que este pode causar no processo € aos envolvidos durante sua execugao.
Em seguida, foram levantados os controles atuais utilizados para evitar e/ou minimizar a
ocorréncia das causas primdrias, e definidos os indices de ocorréncia e de deteccao referentes a
cada uma. Calculado o Grau de Prioridade de Risco (GPR), o proximo passo foi o levantamento
de propostas de acdes corretivas e/ou preventivas voltadas a impedir ou pelo menos dificultar
que as causas que levam a falha venham a acontecer.

A atribuicdo dos valores de cada indice ocorreu por meio de discussdes com o dono de
cada processo via videoconferéncia, raciocinando-se sobre cada valor com o mesmo por meio
de uma conversa remota. Além de contribuir com o levantamento das causas de cada falha, as
experiéncias de trabalho dos donos dos processos também foram consideradas no momento de

defini¢do dos valores para os indices de ocorréncia, detecgdo e severidade.
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Na construgao das arvores de falhas e no preenchimento das planilhas FMEA, o conceito
de brainstorming (tempestade de ideias) também foi empregado durante o levantamento das
causas e dos efeitos das falhas mapeadas, bem como na proposicao das acdes para melhorias
dos processos de negocio (ALMEIDA et al., 2006; DUARTE, 2011). Nas reunides da etapa de
mapeamento de falhas foi empreendido o brainstorming nao estruturado, onde as ideias sdo
dadas livremente. Segundo Junior e Gongalves (2019), a dinamica do brainstorming nao
estruturado proporciona uma atmosfera descontraida e facilita o desencadeamento de ideais.
Todavia, os autores alertam para o risco de monopolizagdo de fala por aqueles na reunido com
menos desinibicdo. Apesar do baixo quantitativo de pessoas nas videoconferéncias, o
pesquisador se preocupou em manter um didlogo colaborativo com cada dono do processo, de
modo que houvesse uma participacdo frequente de ambos durante a construcao dos artefatos.
Com o intuito de sugerir a dona de cada processo de negocio um ordenamento para
implementagdo das acdes de melhoria e para demonstrar a relevancia do uso da técnica FMEA
na aplicacdo, os modos de falhas analisados com cada profissional foram ranqueados por GPR.
Cada ranking foi construido em uma solugdo de planilha eletronica, onde o GPR de cada modo
de falha listado corresponde ao maior Grau de Prioridade de Risco calculado/obtido durante a
analise daquele modo de falha.

Como a pesquisa se delimitou a ndo realizar implementagdes, as agdes
corretivas/preventivas elencadas em cada planilha FMEA consistem em propostas para
aperfeicoamento de cada processo de negocio, contribuindo assim para a melhoria do servigo
prestado. Este capitulo se encerra com a Figura 21 que ilustra a aplicacdo combinada das

notacdes de modelagem e técnicas de analise de falhas.

Modelagem de
processos e decisdes

Mapeamento de falhas

3i 4
"""" FTA — »"""FMEA
(Falhas RETTIIN .
T T identificadas) " T ."Pro ostas".
: Output - Output + Output . Output Resultado N P %
Inputs v ¥ esperado - de melhorias

] ; .
Modelo de - . aoservico
processode | Modelo de deciséo Arvores de falhas }-vf Pplanilhas FMEA °, prestado .°
negécio e o’

i Conhecimento acerca dos i Andlise de falhas para
fluxos de atividadese @ : proposicéo de agdes
: decisbes / regras de neg6cio : i corretivas / preventivas

Figura 21 — Aplicagdo combinada das técnicas BPMN, DMN, FTA e FMEA
Fonte: Autoria propria
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4 APLICACAO DO METODO DE PESQUISA

Este capitulo apresenta a aplicagdo combinada das notagdes BPMN e DMN bem como
das técnicas FTA e FMEA, a partir dos processos de atendimento ao aluno prestados pelos
servigos odontologico e nutricional da Coordenadoria de Assuntos Estudantis (CAE).

Para cada uma destas areas de atendimento a saude foi dedicada uma se¢ao exclusiva
neste capitulo. Em primeiro momento € realizada uma descrig@o sobre o servigo prestado e, em
seguida, sdo apresentados os modelos BPMN do processo de negocio e de seus subprocessos.
Posteriormente sdo abordados os modelos DMN referentes as tomadas de decisdo que sdo
realizadas durante a execu¢@o do processo. Na sequéncia, sdo contextualizadas as arvores de
falhas e suas respectivas planilhas FMEA, decorrentes da aplicagao das técnicas FTA e FMEA
na etapa de mapeamento de falhas. Os parametros apresentados nos Quadros 3, 4 ¢ 5 foram
utilizados como referéncia para defini¢do dos indices de ocorréncia, deteccio e severidade em
cada planilha FMEA. Assim, os valores destes indices variam de um a cinco, sendo o critério
de cada valor discriminado na base de cada quadro de cada planilha FMEA. Por fim, ao final
de cada secdo ¢ apresentado um ranking dos modos de falhas analisados, ordenados do maior

ao menor Grau de Prioridade de Risco (GPR).

4.1 SERVICOS DA AREA DA SAUDE DA CAE

4.1.1 Servico Odontoldgico

O servigo odontologico oferecido pela CAE ¢ prestado por apenas uma odontéloga, que
atua em seu consultdrio localizado no prédio da coordenadoria, de segunda a sexta, de 07:00 as
13:00. O objetivo deste servigo ¢ realizar tratamentos curativos-reabilitadores, preventivos e
promover a saude e bem-estar dos estudantes em relacdo ao aspecto odontologico.

No tocante aos atendimentos clinicos, estes sdo realizados individualmente e podem
envolver procedimentos de profilaxia, aplicacdo de fluior, escovagdo orientada, cirurgias de
pequeno porte, tratamento em gengivas, de infecgdes bucais e urgéncias odontologicas. Nos
atendimentos clinicos que envolvem cirurgias, a odont6loga solicita o auxilio do enfermeiro da
coordenadoria, devido a necessidade de um segundo profissional na execugdo de certas
atividades. O atendimento ao aluno ¢ realizado através de agendamento prévio, ou no mesmo

dia, em casos de urgéncia, de acordo com a prioridade.
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O modelo BPMN da Figura 22 representa o processo de atendimento clinico prestado
pelo Servigo Odontoldgico. Este processo se inicia quando o aluno realiza a solicitagdo de
atendimento por e-mail, telefone ou pessoalmente. O estudante pode buscar pelo servigo
odontologico espontaneamente ou por ter sido encaminhado por alguém, seja por algum
individuo externo ao campus (pais, responsaveis legais, etc.) ou por algum dos profissionais
das demais areas da satide da CAE. Recebida a solicitagdo, a odontologa a categoriza através
de uma tomada de decisdo. A partir desta decisdo, pode ser agendada a consulta do aluno, ou
este pode ser atendido em carater de urgéncia, ou pode até mesmo haver um encaminhamento,
onde o estudante ¢ orientado a procurar um profissional externo sob determinada justificativa.
No caso do atendimento urgente, a odontologa precisa estar disponivel para entdo dar
andamento da urgéncia, o que envolve o cancelamento de outra consulta que foi previamente
agendada. A execu¢do do fluxo continua a partir da realizagdo do subprocesso “Procedimento
pré-consulta”.

No fluxo padrdo, o de consulta eletiva, sdo solicitados os dados pessoais do aluno e em
seguida realizado o agendamento da consulta. Na data marcada, 30 minutos a 1 hora antes da
consulta sdo executados os procedimentos de pré-consulta. No hordrio da consulta, a
odontdloga solicita a entrada do estudante no consultdrio e inicia o atendimento odontologico.
O processo ¢ finalizado ao término do atendimento odontoldgico.

Durante a execug¢do do subprocesso “Procedimento pré-consulta”, existe a possibilidade
de a odontdloga constatar algum problema ou até mesmo de ser notificada pelo enfermeiro da
CAE quanto a impossibilidade de auxilid-la na opera¢do que seria realizada no atendimento
odontologico. A partir da ocorréncia de um destes dois eventos, ¢ executado o subprocesso
“Tratar consulta”. Posteriormente, se o problema for resolvido ¢ feito o reagendamento da
consulta e o processo € concluido. Caso os problemas persistam, o processo ¢ finalizado com a
consulta ndo sendo realizada.

A odontdloga aguarda o discente comparecer em até 15 minutos ap6s o horario
agendado, para entdo iniciar o atendimento odontologico. Se o aluno ndo tiver chegado apos 15
minutos do horario marcado, a odontdloga registra a auséncia deste estudante. Em seguida, caso
o paciente da proxima consulta tenha chegado, a profissional solicita sua entrada no consultorio
e inicia atendimento odontologico deste. Caso nao tenha ninguém na sala de espera, o processo

termina com a consulta daquele aluno ausente ndo sendo realizada.
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A Figura 23 ilustra o subprocesso “Agendar consulta”. Assim que os dados do estudante
sdo coletados, ocorre uma tomada de decisdo para definir o melhor intervalo para atender aquele
aluno. A partir desta decisdo, a odontdloga consulta os horarios livres dentro do intervalo
definido na agenda fisica e verifica os detalhes do atendimento a ser realizado. Caso o
atendimento ao aluno envolva alguma pequena cirurgia, a profissional solicita apoio técnico ao
enfermeiro da CAE. Em seguida é proposto ao discente um horario para atendimento
(subprocesso “Propor horario”). Se a odontdloga e o estudante ndo tiverem chegado a uma
defini¢do de horério para a consulta, o subprocesso “Agendar consulta” ¢ finalizado com a
consulta ndo sendo agendada. Aprovado o horario proposto, a odontdloga registra o
agendamento em sua agenda fisica, registro que inclui a solicita¢do e os dados pessoais daquele
estudante. Caso a consulta agendada for envolver a realizacdo de cirurgia, a odontdloga
confirma o horario agendado com o enfermeiro da CAE.

Posteriormente, a profissional registra a atividade de marcacdo de consulta em sua
planilha fisica de “Movimento diario de atendimento odontoldgico”. Em seguida, se o
agendamento tiver sido realizado remotamente, a odontdloga verifica o contato daquele
estudante em sua agenda fisica e o notifica quanto a efetuacdo do agendamento. No caso do
agendamento presencial, por meio do cartdo do aluno, a profissional informa o horario
agendado para a consulta. Se o estudante ndo possuir ou ndo tiver levado o cartdo, a odontdloga
fornece um cartdo e neste ela informa o horario acordado para a realizagdo da consulta. Apos
ser orientado a trazer o cartdo na consulta, o subprocesso ¢ concluido com o cartdo entregue ao
discente.

O modelo BPMN da Figura 24 corresponde ao subprocesso “Solicitar apoio técnico”.
Quando uma consulta envolve a realizagdo de uma cirurgia, a odontologa solicita o apoio
técnico ao enfermeiro da CAE. Nesta solicitagdo, a profissional também informa seus horarios
de disponibilidade para atender aquela demanda. Se o enfermeiro da CAE fornecer um feedback
positivo, o subprocesso ¢ concluido com o pré-agendamento de seu apoio técnico. Caso
contrario, a odontologa solicita ao enfermeiro da CAE uma proposta de horério. Logo que a
proposta ¢ coletada, a profissional consulta se tem disponibilidade no horério sugerido em sua
agenda fisica. Se aquele horario estiver disponivel para a odontologa, ela pré-agenda o apoio
técnico e o subprocesso ¢ concluido. Mas, se o horario estiver indisponivel para ela, a

profissional continua a negociar um horario compativel para ambos.
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O subprocesso “Propor horario” (Figura 25) se inicia logo que se tem definida uma
proposta de horério, a qual ¢ feita a0 aluno em primeiro momento. Se o aluno fornecer um
feedback positivo o subprocesso € concluido com o horario aprovado. No caso de um feedback
negativo, uma proposta de horario ¢ solicitada ao estudante. Assim que esta proposta ¢ recebida,
a odontologa verifica se aquele hordrio esta disponivel. Caso tenha disponibilidade, a
profissional confirma se o atendimento ao aluno envolve a realizacdo de alguma cirurgia. Se
for o caso, a profissional executa o subprocesso “Solicitar apoio técnico” e, em seguida, o
subprocesso “Propor horario” ¢ concluido com a aprovagao do horério. Se o horario proposto
pelo discente ndo estiver disponivel para a odont6loga, ela continua a negociar um horario com
o aluno para atendé-lo. No entanto, na terceira tentativa remota de agendamento, a odontologa
solicita ao discente que se desloque ao consultorio e o subprocesso “Propor horario” é concluido
com o horario para atendimento ndo sendo definido.

O subprocesso “Procedimento pré-consulta” (Figura 26) ¢ do tipo ad-hoc, logo nem
todos os subprocessos presentes em seu esboco sdo necessariamente executados, tampouco
realizados em uma ordem especifica. Mediante a variedade de formas através das quais estes
processos podem ser implementados, optou-se por ndo os descrever, devido a inviabilidade de
tempo, ao esfor¢o significativo a ser empreendido para esse fim e ao impacto inexistente para
a pesquisa. No decorrer deste capitulo, outros subprocessos também ndo serdo detalhados sob

esta mesma justificativa.
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O subprocesso “Tratar consulta” (Figura 27) ¢ iniciado a partir da constatacdo de um
problema, seja ele de qualquer natureza, como um problema em um equipamento ou a
indisponibilidade do enfermeiro em auxiliar na realiza¢do da cirurgia. O fluxo padrdo a ser
executado ¢ o do subprocesso “Cancelamento de consulta”, todavia a odontdloga pode também
notificar a coordenacdo da CAE e/ou realizar o encaminhamento de um atendimento urgente.
Na Figura 27, observa-se que o subprocesso “Cancelar consulta agendada” possui um simbolo
de loop (repeti¢do), o que indica que as atividades deste subprocesso serdo executadas enquanto
dada condicdo nao for satisfeita (SEGES, 2016). Neste caso, o subprocesso de cancelamento
de consulta agendada serd executado enquanto houver agendamentos do dia que sdo afetados
pelo problema aferido. O subprocesso “Tratar consulta” finaliza com a consulta ndo sendo

realizada.
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Figura 27 - Subprocesso “Tratar consulta” (representado colapsado na Figura 22)
Fonte: Autoria propria
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A Figura 28 ilustra o subprocesso “Reagendar consulta”, o qual ¢ iniciado logo que a
odontologa seleciona um agendamento. A profissional consulta o contato do estudante e
executa o subprocesso “Agendar consulta”. O subprocesso termina com o reagendamento da

consulta.
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Figura 28 - Subprocesso "Reagendar consulta” (representado colapsado na Figura 22)
Fonte: Autoria propria

Ilustrado na Figura 29, o subprocesso “Cancelar consulta agendada”, ¢ iniciado assim
que odontodloga seleciona um agendamento. Ao analisar o agendamento, ela toma uma decisdo
em relagdo a viabilidade de realizar aquele atendimento. Caso ela decida que o atendimento ¢é
viavel, ela ndo realiza o cancelamento. No entanto, se o atendimento for inviavel, sdo
consultados os dados pessoais do aluno, no caso o nome e onde este reside (Moradia Estudantil
ou fora do campus). A busca ¢ realizada através da agenda fisica da profissional, a qual
apresenta-se como o instrumento recorrente para consultas de dados nos modelos.

Para os casos de cancelamento de atendimento dos alunos que ndo residem na Moradia
Estudantil, consulta-se o e-mail do estudante para notifica-lo da consulta. Se o aluno residir na
Moradia Estudantil, a odontdloga contata a Recep¢ao da Moradia Estudantil e solicita que o

aluno seja avisado do cancelamento. E registrado na agenda fisica o cancelamento da consulta
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agendada e, caso a consulta cancelada fosse envolver o auxilio do enfermeiro do campus, este

também ¢ notificado. O subprocesso ¢ encerrado com a consulta cancelada.
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Quando o tempo limite para o aluno comparecer a sala de espera ¢ atingido (15 min), a
odontdloga consulta os dados do aluno na agenda fisica e entdo pega o prontuario odontoldgico
(documento fisico) daquele estudante. Se o discente ainda ndo possuir um prontudrio, a
odontologa pega um prontudrio em branco e preenche a se¢do “Dados pessoais”.
Posteriormente ela registra a auséncia do aluno e o subprocesso termina com auséncia
registrada, conforme ilustrado na Figura 30 (subprocesso “Registrar auséncia”). Contudo se ao
registrar a auséncia do aluno, e a profissional constatar que ¢ a terceira auséncia consecutiva
ndo justificada, ela consulta os dados do discente o notifica. Nesta notificagdo o aluno ¢ avisado

que ndo podera mais usufruir do servico odontologico até o fim do semestre atual.
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Figura 30 - Subprocesso “Registrar auséncia” (representado colapsado na Figura 22)
Fonte: Autoria propria

O subprocesso “Atendimento odontolégico” (Figura 31) comega a partir do momento
que o aluno entra no consultério odontologico. Apds fechar a porta do consultorio a odontodloga
confirma o nome do discente para entdo procurar seu prontudrio e revisa-lo. Se o aluno ainda
ndo possuir um prontudrio, a odontdéloga pega um prontudrio em branco e preenche a secao
“Dados pessoais”. Em seguida, a profissional executa o fluxo padrdo, que ¢ a realizagcdo dos
procedimentos odontoldgicos. No entanto, a mesma pode realizar as atividades relacionadas a
anamnese odontologica, e/ou a avaliagdo odontologica. Caso realize este Ultimo subprocesso,

o tratamento a ser aplicado ao aluno ¢ definido a partir de uma tomada de decisao.
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Posteriormente, a odontodloga registra no prontudrio o procedimento realizado e em

seguida verifica se o aluno reside na Moradia Estudantil ou fora do campus, para entdo informar

aquele atendimento na lista especifica. Além deste caminho, a profissional pode executar um

e/ou alguns e/ou todos os demais fluxos abaixo:

a)

b)

c)

d)
e)

fornecer um receitudrio de exames odontologicos ao aluno, registrar o conteudo deste
no prontudrio odontologico e realizar uma orientagao;

fornecer um receitudrio de medicagdes ao discente, registrar o contetido deste no
prontuario odontoldgico e realizar uma orientagao;

fornecer um atestado ao estudante;

fornecer uma declaracao de presenca ao aluno;

definir o intervalo para retorno do discente, registrar esta decisdo no prontuario e
realizar uma orientacao;

decidir se o aluno precisa ser direcionado para outras areas e encaminha-lo se

necessario.

Apo6s o aluno assinar o prontudrio odontoldgico, na secdo “Agendamento/tratamento

realizado”, a odontdloga registra as atividades realizada naquela consulta na planilha fisica

“Movimento Diario de Atendimento Odontoldgico”, confirma o intervalo definido para retorno

do estudante. Caso se tenha decidido que ndo hd necessidade retorno, o subprocesso ¢

r

finalizado, caso contrario sdo confirmados os dados pessoais do aluno no prontudrio e entdo ¢é

realizado o agendamento da proxima consulta. Agendada a proéxima consulta, o atendimento

odontolégico ¢ concluido.
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Conforme ilustrado pela Figura 32, para encaminhar um aluno, a odontdloga precisa

definir uma area para a qual o discente sera direcionado, por exemplo area psicoldgica, médica

entre outras. Em seguida, ela faz o registo deste direcionamento e fornece uma guia ao

estudante, na qual consta a area definida e o motivo deste encaminhamento. Se a area definida

for contemplada pela CAE, como ¢ o caso do servico psicoldgico, a odontdloga notifica o

profissional da satide da area respectiva, caso contrario o subprocesso ¢ concluido com o

encaminhamento realizado.
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Figura 32 - Subprocesso “Encaminhar” (representado colapsado na Figura 31)
Fonte: Autoria propria

A Figura 33 apresenta o subprocesso ad-hoc “Procedimento odontolégico”. Assim

como subprocesso “Procedimento pré-consulta” da Figura 26, este subprocesso possui outros

subprocessos internos, contudo, ndo necessariamente todos sdo executados ou realizados em

uma ordem especifica.
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Fonte: Autoria propria

Voltando a Figura 22, o modelo BPMN do processo de “Atendimento clinico
odontologico da Assisténcia Estudantil”, ao receber o pedido de atendimento, a odontdloga
classifica essa demanda por meio de uma tomada de decisdo. A tarefa de regra de negdcio
“Categorizar solicitacdo”, além de registrar esse momento decisdrio, ela também associa ao
modelo BPMN o modelo de decisdo, composto pelo DRD da Figura 34 ¢ a tabela de decisao
da Figura 35.

O DRD da Figura 34 apresenta os requisitos necessarios para a tomada de decisdo, no
caso a categorizagdo da solicitagdo. Observa-se que para esta tomada de decisdo, além de
precisar saber se o aluno esta sentindo alguma dor, a odontéloga também precisa considerar a
solicitacdo deste estudante, no sentido que se os procedimentos necessarios para a realizagdo
do atendimento sdo contemplados pelo catdlogo de servigos ofertados pelo setor e se existem
limita¢des técnicas, que abrangem as condi¢des do consultorio odontologico e a capacidade ou
estado (bem-estar) da profissional.

Os fatores esbogados no DRD consistem nas entradas da tabela de decisao da Figura 35,
que por sua vez, compdem as regras de negdcio, cujos respectivos resultados correspondem a
uma determinada decisdo. Como apenas uma dessas saidas deve ser considerada para a
continuidade do processo, o Hit Policy desta tabela de decisdo ¢ definido como Unigue, assim
apenas uma regra de negdcio pode ser considerada. A titulo de exemplo, para que a solicitagdo
do aluno seja classificada como “Consulta eletiva”, o aluno ndo pode estar sentindo dor, ndo
pode haver limitagdes técnicas e o atendimento a ser realizado deve ser contemplado pelo

catalogo de servicos.



Categorizar atendimento

Catalogo de
servigos

Aluno esta sentindo
dor?

Condigéo do
consultério

Limitagao
técnica

Solicitagao do aluno

Odontoléga

Figura 34 - DRD para categorizar a solicitagdo do discente

Fonte: Autoria propria
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Categorizar atendimento | HitPolicy: Unique v
When And And Then
Solicitagdo_contemplada_no_Catélogo_de_Servigos? | Limitagdo_técnica? | Aluno_estd_sentindo_dor? € Direcionar_atendimento € Annotations
boolean boolean boolean string
1 |- false true "Consulta urgente”
2 |- true - "Encaminhamento externo"
3 [true false false "Consulta eletiva”
4 |false - false "Encaminhamento externo”
+

Figura 35 - Tabela de decis@o para categorizar a solicitagdo do discente

Fonte: Autoria propria
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Conforme ilustrado na Figura 23, para o agendamento da consulta do estudante ¢
preciso, em primeiro momento, definir o melhor intervalo para atendé-lo. Segundo o DRD da
Figura 36, para se estabelecer esse intervalo de horario ¢ necessario considerar o curso do aluno
e o expediente de trabalho da odontdloga. Como a odontologa trabalha em apenas uma parte
do seu dia na institui¢do, se considera para esta decisdo o periodo de 07:00 as 13:00. Pela tabela
de decisdo da Figura 37, se o discente estiver matriculado em um curso técnico, o melhor
intervalo de horario para atendé-lo ¢ de meio-dia as 13:00. Caso contrario o intervalo de tempo

a ser considerado ¢ o de 07:00 ao meio-dia.

Definir intervalo

N\
\

Expediente de

Curso do aluno trabalhoda  |----- 07:00 as 13:00

odontdloga

Figura 36 - DRD para defini¢do de intervalo para agendamento
Fonte: Autoria propria

Definir intervalo = HitPolicy: Unique v
When Then
Aluno_do_Curso_Técnico @ Intervalo © Annotations
boolean string
. ane Horério pés-almogo. Alunos com poucas ou nenhuma janela
1 |true 12:00 as 13:00 de horério.
“(y7- 00" Aluno com horarios flexiveis e mais janelas de horario que o
2 | IALES ALY aluno de curso técnico.
+

Figura 37 - Tabela de decisdo para defini¢ao de intervalo para agendamento
Fonte: Autoria propria
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Outra tomada de decisdo necessaria acontece quando a odontdloga se depara com algum
evento que pode ou ndo levar ao cancelamento da consulta do aluno. Como abordado no modelo
BPMN do subprocesso “Cancelamento de consulta agendada” (Figura 29), assim que um
agendamento ¢ selecionado, a primeira atividade realizada ¢ a tarefa de regra de negocio
“Analisar agendamento”, a qual encapsula o modelo de decisdo compreendido pelo DRD da
Figura 38 e pela tabela de decisdo da Figura 39.

A decisdo em relagdo ao cancelamento da consulta selecionada ¢ ponderada pela
odontologa a partir do problema constatado e do tipo de atendimento agendado, conforme
esbogado pelo DRD da Figura 38.

A tabela de decisdo da Figura 39 apresenta as regras de negdcio que sdo processadas
com base nestas duas entradas. Como exemplo de cendrio, a profissional pode constatar que o
unico fotopolimerizador esteja com mal funcionamento ou que até mesmo que ndo esteja
funcionando corretamente, estando assim indisponivel para uso. Contudo este equipamento
seria necessario na proxima consulta, na qual uma profilaxia seria realizada. Assim ndo ha
viabilidade para a realizacdo do atendimento, ja& que envolveria o uso de um equipamento
necessario, o qual ndo esta disponivel.

Outro exemplo ¢ o caso onde a odontdloga se depare com um quantitativo insuficiente
de um determinado material de consumo. Como o(s) proximo(s) atendimento(s) ndo
envolve(m) a aplicagdo deste material, ndo ha fator de inviabilidade para a realizacdo da
consulta.

A partir do resultado da tabela de decisdo da Figura 39, viabilidade ou inviabilidade de
atendimento, a odontéloga prossegue ou ndo com os procedimentos que envolvem o

cancelamento do agendamento selecionado, abordados na Figura 29.

Analisar agendamento

Tipo de atendimento

Problema constatado
agendado

Figura 38 - DRD para analise de agendamento de consulta
Fonte: Autoria propria
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Analisar agendamento | HitPolicy: Unique

When And Then
Problema constatado Tipo de atendimento agendado © Atendimento viavel? @ Annotations
string string boolean
1 | Problema no fornecimento de energia elétrica - false
2 |Procedimento de higienizag&o nao concluido - false
3 | "Material de consumo insuficiente" "Envolve aplicagao de material de consumo" false
4 | "Material de consumo insuficiente” "N&o envolve aplicagdo de material de consumo” true
5 | "Fotopolimerizador indisponivel" "Envolve o0 uso do aparelho” false
6 | "Compressor de ar indisponivel” - false
7 |"Cadeira odontologica apresentando problema" - false
8 | "Autoclave indisponivel” - false
9 | "Motores de alta e de baixa rotagéo indisponiveis” |- false
10 | "Ultrassom indisponivel” "Envolve utilizagao do equipamento” false Exemplo de atendimento.: Profilaxia

-

Figura 39 - Tabela de decisdo para analise de agendamento de consulta
Fonte: Autoria propria
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A maioria das tomadas decisdes do processo de atendimento clinico estdo concentradas
no subprocesso de atendimento odontologico, representado pela Figura 31. Logo que conclui a
avaliacdo odontologica, a profissional toma uma decisdo relagdo a ado¢do de um novo
tratamento, conforme a tarefa de regra de negécio “Decidir novo tratamento”.

O modelo de decisdo, composto pelo DRD da Figura 40 e pela tabela de decisdo da
Figura 41 reflete esta tomada de decisdo. Para se decidir quanto ao novo tratamento, a
profissional considera a condi¢@o socioeconomica do estudante e se este esta sentindo alguma
dor, o tratamento ao qual o aluno ja foi submetido, a medicagdo receitada, bem como o tempo
decorrido da aplicag@o deste medicamento e a recomendacao do fabricante do mesmo.

Quanto a logica para esta decisdo, apenas um novo tratamento pode ser definido,
conforme o Hit Policy da tabela de decisdo da Figura 41. Por exemplo, se o estudante tiver sido
tratado para gengivite com o medicamento digluconato de clorexidina, e a aplicagdo deste
remédio foi ha 7 dias, indiferentemente da condigdao socioeconomica do aluno ¢ se este esta

com dor ou ndo, o discente serd submetido a escovacgao orientada.

Tempo decorrido
aplicagdo da

medicagéo

Recomendagéo

Tratamento realizado .
do medicamento

Decidir novo tratamento ~ @--- - Medicagé&o receitada

Condigdo
socioeconémica do
aluno

Aluno sentido dor?

Figura 40 - DRD para decisdo de novo tratamento odontologico
Fonte: Autoria propria
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Decidir novo tratamento | Hit Policy: Unique

When And And And And H Then
Tratamento_realizado | Medicagdo aplicada Estd_com_dor | Vulneravel socioeconomicamente | Tempo decorrido da aplicagéo da medicagao @  Novo tratamento @ Annotations
string string boolean boolean integer string
B o "Hidroxido de Cécio PA + _ " An"
1 |"Pulpotomia’ lonomero de vidro" false - >=60 Restauragao
" Lo "Hidroxido de Cécio PA + - " i
2 | "Pulpotomia | Rt true false >=60 Endodontia
" Lo "Hidroxido de Cécio PA + _ " iow
3 | "Pulpotomia Jonomero de vidro" true true >=60 Exodontia
"Capeamento pulpar "Hidréxido de célcio pasta+ ) _ " "
4 lindireto" ionomero de vidro" faise =E A
"Capeamento pulpar "Hidréxido de calcio pasta+ - " o
5 indireto" ionomero de vidro" true false >=45 Endodontia
"Capeamento pulpar "Hidréxido de célcio pasta+ _ " i
8 |ingireto" ionomero de vidro" e e =8 Exocent
7 | "Cavidade profunda” "lonémero de vidro" false - >7 "Restauragao”
"ol " W e "Reavaliar inomero, se
8 | "Cavidade profunda lonémero de vidro true - >7 necessério fazer forramento”
voar oo "Digluconato de v ) - .
9 | "Periodontite’ Clorexidina" - - 10 Reavaliar condigao bucal
10 |"Gengivite" "Digluconato de A ) 7 "Escovagdo orientada”
Clorexidina”
+

Figura 41 - Tabela de decisdo para defini¢do do novo tratamento odontologico

Fonte: Autoria propria
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Outra decisdo que pode ser tomada no subprocesso “Atendimento odontoldgico” ¢ a
defini¢do de um intervalo para retorno do discente para a realizagdo de um novo atendimento.
O modelo de decisdo ao qual pertencem o DRD da Figura 42 e a tabela de decisdo da Figura 43
¢ considerado quando a tarefa “Definir intervalo” ¢ executada neste subprocesso.

Para se estabelecer o intervalo de tempo necessario para o retorno do estudante, € preciso
ponderar sobre o tratamento ao qual este foi submetido, a medicacdo aplicada e recomendacao
do fabricante deste medicamento. A titulo de exemplo tem-se a seguinte regra: se o discente foi
submetido ao tratamento de gengivite e foi aplicado o medicamento digluconato de clorexidina,
o intervalo minimo para realizacdo de uma nova consulta serd de 7 dias. J4 para o caso onde o
estudante foi sujeito ao tratamento de profilaxia e o0 medicamento aplicado foi um enxaguante
bucal, ndo hé um intervalo minimo de tempo para uma consulta de retorno.

Assim como em outras tabelas de decisdo apresentadas no decorrer deste capitulo até o
momento, a tabela da Figura 43 possui preenchidas as células da coluna Annotations
(anotagdes). Esse recurso ndo altera a ldgica de funcionamento da tabela de decisdo e suas
regras, ja que consiste em uma forma de contribuir com o gerenciamento de regras, através de

comentarios (OMG, 2019).

Recomendacgao
do medicamento

Definir intervalo para retorno @---

1

Tratamento realizado Medicacgao aplicada

Figura 42 - DRD para defini¢do de intervalo para retorno do estudante
Fonte: Autoria propria
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Definir intervalo para retorno = HitPolicy: Unique v
When And V Then
Tratamento_realizado Medicagao aplicada © Intervalo_de_tempo @ Annotations
string string integer

1 | "Pulpotomia” "Hidroxido de Cécio PA + lonomero de vidro" >=60 Minimo 60 dias
2 irijaife?grn LIl "Hidréxido de calcio em pasta+ ionomero de vidro™ >=45 Minimo 45 dias
3 | "Cavidade profunda” "londmero de vidro" >7 Aguardar 7 dias
4 |"Periodontite” "Digluconato de Clorexidina" 10 Voltar em 10 dias
5 |"Gengivite" "Digluconato de Clorexidina” 7 Voltar em 7 dias
6 |"Cirurgia" "Analgésicos, antiinflamatérios, antibiéticos e digluconato de clorexidina™ | [7...10] Voltar em 7 a 10 dias
7 |"Lesoes bucais" - [7...10] Voltar em 7 a 10 dias
8 |"Bruxismo" "Antiinflamatérios e relaxantes musculares” 7 Tratamento semanal
9 |"Tratamento endodontico” | "Antibiéticos e antiinflamatérios” [90..120] Voltar em 90 a 120 dias

10 |"Abcesso peridontal" "Antibiéticos e antiinflamatérios” 7 Voltar em 7 dias

11 | "Profilaxia” "Enxaguante bucal" 0 Nao ha necessidade de retorno
-

Figura 43 - Tabela de decisdo para defini¢do de intervalo para retorno do estudante
Fonte: Autoria propria
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Em algumas consultas pode haver o direcionamento do discente para outras areas. Esse
encaminhamento ¢ subsidiado pelo modelo de decisdo do DRD da Figura 44 e da tabela de
decisdo da Figura 45, quando a tarefa de regra de negocio “Definir direcionamento” é realizada.
Para esta tomada de decisdo leva-se em conta a condi¢ao social do aluno, o catalogo de servigos
do setor, se a profissional diagnosticou bruxismo durante o atendimento e as limita¢des técnicas
relacionadas as condi¢des do consultério odontologico e a capacidade/estado da odontologa.

Mediante o contexto, pode haver a necessidade de encaminhamento para mais de uma
area da saude, esta pertenca a Coordenadoria de Assuntos Estudantis ou ndo. Assim o Hit Policy
definido na tabela de decisdo da Figura 45 ¢ Collect. A odontologa pode diagnosticar sintomas
de bruxismo e detectar que o aluno possui vulnerabilidade socioecondmica, logo ele deve ser

direcionado para a assisténcia social e ao servigo psicologico, ambos ofertados pela CAE.

Diagnéstico de . Condicao social do
C Bruxismo )—} Definir direcionamento 4—( aluno )

Limitagao
técnica

Condigao do
consultorio

Catalogo de
servigos

Odontdloga

Figura 44 - DRD para defini¢do de encaminhamento
Fonte: Autoria propria



Definir direcionamento | Hit Policy: Collect v

When And And And “ Then
Limitagdo_técnica | Necessidade_contemplada_no_Catélogo_de_Servigos | Vulnerabilidade_socioeconomica_detectada | Bruxismo_detectado @ Area_definida @ Annotations
boolean boolean boolean boolean string

"Servigo social da

T ) true Assisténcia Estudantil”
"Servigo Psicolégico

2|- - - true da Assisténcia
Estudantil
"Profissional externo

3 |true faise ) de odontologia”
"Profissional externo

41 e ) de odontologia”
"Profissional externo

51- true ) true da 4rea de fisioterapia”

+

Figura 45 - Tabela de decisdo para defini¢do de encaminhamento
Fonte: Autoria propria
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Os modelos BPMN e DMN construidos e validados junto a odontéloga proporcionaram
uma ampla visdo do funcionamento do processo de negocio. A compreensdo dos fluxos de
atividades e dos fatores que influenciam em seus comportamentos permitiu ao pesquisador e a
dona do processo identificar algumas falhas. Cada falha mapeada foi esquematizada em uma
arvore de falha e detalhada em uma planilha FMEA, as quais sdo contextualizadas mais adiante.

O planejamento original do pesquisador consistia na realiza¢do de apenas uma reunido
de duas horas de duracdo, com cada participante para preenchimento das planilhas FMEA que
seriam apresentadas totalmente vazias de informagdo. No entanto, a primeira reunido com a
odontdéloga mostrou a necessidade de alteracdo do plano original, pois o tempo estipulado foi
insuficiente para replicar o template e trocar informagdes com a participante a0 mesmo tempo
em que se preenchia a planilha FMEA. A odont6loga se dispds a participar de quantas reunides
o pesquisador julgasse necessarias. Assim, mais duas reunides, com intervalo de no minimo
trés dias foram realizadas a fim de se concluir a segunda fase da etapa de mapeamento de falhas.

Em relag@o ao planejamento original, o pesquisador manteve o tempo maximo de duas
horas de duracdo para cada videoconferéncia. Contudo, antes da segunda reunido, o pesquisador
replicou o template contendo o modelo planilha de FMEA em func¢io do niimero de arvores de
falhas produzidas na primeira fase. Assim, sete documentos foram disponibilizados a
odontdloga na plataforma Google Docs com a denominagdo FMEA-<n>, como “FMEA-01" e
“FMEA-07”. Em cada documento, o pesquisador informou previamente: a) a falha a qual
aquela planilha FMEA se refere, a etapa do processo de “Atendimento clinico odontoldgico”
afetada pela ocorréncia da falha; b) os modos de falhas e suas causas, fornecidos pelas arvores
de falhas; c) alguns efeitos que a ocorréncia dos modos de falhas poderiam gerar. Além destas
informagdes, o pesquisador também inseriu em cada planilha FMEA algumas sugestdes de
acdes a medida que as ideias foram surgindo.

A falha no fornecimento de energia elétrica ao consultorio odontolégico tem suas falhas
intermedidrias e causas raizes encadeadas na arvore de falhas da Figura 46. Por sua vez, estes
eventos intermedidrios e primarios subsidiam os modos de falhas e suas causas na planilha
FMEA, a qual ¢ apresentada em duas partes por meio dos Quadros 8 e 9. A odontdloga
justificou o interesse pela andlise desta falha devido ao uso frequente de equipamentos elétricos
para realizacdo de procedimentos, como o mecanismo de iluminagdo utilizado durante os
atendimentos aos alunos. Outra motivagdo foi o exemplo de arvore de falha encaminhado via
e-mail no inicio da etapa de mapeamento de falhas, o qual a incitou a refletir acerca desta falha

€ suas causas.
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Falha no fornecimento de
energia elétrica ao
consultério

Interrupgéo do fornecimento
de energia da rede elétrica
publica

Falha no
transformador

Paralisacéo do Paralisac&o do Néo realizagéo de

servigo, devido a servico, devido a manutengao
manutencao manutenc&o néo planejada /
planejada planejada preventiva

Intervencéo de

agentes da natureza

Figura 46 - FTA da falha no fornecimento de energia elétrica ao consultorio
Fonte: Autoria propria

O evento de topo da arvore de falha da Figura 46 pode ser gerado pela interrup¢do do
fornecimento de energia da rede elétrica publica ou por falha no transformador instalado no
poste. E interessante mencionar que apesar da natureza da falha ndo corresponder & formacio
profissional da odontdloga, tampouco a do pesquisador, a mesma foi esquematizada com base
nas experiéncias de trabalho e na vivéncia de ambos na instituicdo. A falha no transformador
pode ser ocasionada pela ndo realizacdo de manutencdo planejada / preventiva ou por
intervencdo de agentes da natureza (ninhos de péssaros, galhos, etc.). Enquanto a outra falha
intermedidria, a interrup¢do do fornecimento de energia da rede elétrica publica, pode ocorrer
mediante a paralisacdo do servigo devido a uma manutencao planejada ou ndo na infraestrutura
da rede elétrica publica.

O Quadro 8 apresenta a primeira parte da planilha FMEA que detalha a falha no
fornecimento de energia elétrica ao consultério odontologico, a qual pode afetar a execugdo do
subprocesso “Procedimento pré-consulta” (Figura 26), no qual sdo realizados os procedimentos

necessarios antes do horario da consulta do discente.
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Nos Quadros 8 e 9 foram analisados, respectivamente, os modos de falha de
“Interrupcdo no fornecimento de energia da rede elétrica publica” e de “Falha no
Transformador”. A ocorréncia de cada modo de falha pode impactar de maneiras diferentes a
etapa informada na planilha FMEA. Assim, pesquisador ¢ odont6loga atribuiram um valor
referente a severidade de cada efeito sobre esta etapa. A titulo de exemplo, caso ocorra uma
interrup¢ao no fornecimento de energia da rede elétrica, o efeito com maior indice de severidade
(indice 5) ¢ o de “Cancelamentos de consultas sem previsao de reagendamento”. Este efeito
também esta atrelado ao modo de falha “Falha do transformador”, e como no Quadro 8, também
recebeu valor 5 em relacdo a severidade, ja que impacta a seguranga do estudante, que por sua
vez, ndo fica satisfeito com o servigo oferecido pela CAE.

Segundo a arvore de falhas da Figura 46, o modo de falha de “Interrup¢do do
fornecimento de energia da rede elétrica publica” pode ser ocasionado pela ocorréncia de um
dos eventos primdrios informados na coluna “Causas” da planilha do Quadro 8. Para cada
causa, o pesquisador questionou a odontéloga quando a existéncia de algum mecanismo para
minimizar, ou at¢ mesmo evitar para que cada causa venha a acontecer. Para a causa
“Paralisacdo do servi¢o, devido a manutengdo planejada”, o controle existente ¢ uma
notificagdo prévia por parte da empresa prestadora do servico de fornecimento de energia
elétrica e/ou pelo Setor de Elétrica do campus, através da qual a odontdloga ¢ informada de
quando a causa mencionada ocorrerd. Ja para a segunda causa deste modo de falha, ndo hd uma
forma de controle, por isso o valor “Inexistente” foi informado na célula correspondente. Além
disso, para cada uma destas causas foi atribuido um valor para os indices de ocorréncia e
detecgdo, e sugerido n propostas de acdes de natureza corretiva e/ou preventiva.

Os critérios utilizados na atribuigdo dos valores dos indices de ocorréncia, detecgdo e
severidade durante a aplicacdo da FMEA sdo apresentados na base dos Quadros 8 ¢ 9. Como
pode ser observado nos Quadros 8 € 9, os valores mais altos de GPR (Grau de Prioridade de
Risco) sdo aqueles referentes a causa “Paralisagdo do servico, devido a manuten¢do nao
planejada” (40 e 50) do modo de falha de “Interrup¢do no fornecimento de energia da rede
elétrica publica”. Para esta causa foram propostas duas ac¢des: a) planejamento para aquisicao
ou contratagdo de servigo de gerador de energia elétrica; e b) o alinhamento com a Diretoria de
Administragdo e Planejamento (DAP) para exigir da empresa responsavel por melhorias na

prestagdo do servigo.
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Falha no fornecimento de energia elétrica ao consultorio ;
Indices .
Etapa Modo de falh Ef c Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
odo de falha eitos ausas
(0] D | S|GPR
Na lizagdo de tests . I . .
da: ;116 I?clif)?lg;igenioe:rgs 5 1 1 5 Planejamento para aquisi¢do ou contratagéo de servigo de gerador de
. ia elétrica.
alguns equipamentos energla eictrica
Notificagdo prévia por Alinhar agenda de trabalho com o periodo de interrupgao do servigo, de
Paralisacdo do servigo, parte da empresa modo a ndo programar atendimentos para esse periodo e reagendar os que
Possibilidade de dano a | devido a manuten¢do | prestadora do servigo estavam plancjados.
Realizar equipamentos planejada e/ou do diectg;iiflemca 2 1 2 | 4 |Planejar desligamento de equipamentos durante o periodo de interrupgio
conectados a energia d
procedimentos antes Interrupcio do - = do servigo
do horario agendado . p¢ . L ..
para a consulta fornccuncnto_ de S da Utilizagao de agenda eletronica, como o Google Agenda, para
(BPMN da Figura 22) rede elétrica piblica cancelamento / reagendamento de consultas por meio de smartphone.
Cemea mEo e Planejamento para aquisi¢do ou contratagéo de servigo de gerador de
reagendamento de 2 5 41 40 B VA
1étrica.
consultas agendadas | Paralisagdo do servigo, Srapn
devido & manutengdo Inexistente
1 to d nao planejada . . . .. ~ g
corgiilrllt(;z Zemneln fev?séo 5 5 5| so Alinhamento com a Diretoria de Administra¢do e Planejamento para
e darlilento exigir da empresa responsavel por melhorias na prestagdo do servigo.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecg¢io (D) Severidade (S)
e . Quase certa a detec¢do da causa . .
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Grande da falha pelos controles 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
Grande a possibilidade da causa Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande da falha ser detectada 2 - Pequena & ¢ Eliente
A 5 Ha bai babilidade d. Deterioragao significati d ho d ist
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada 4 bawxa probabilicade ce o 3 - Moderada clerioragdo signiticativa no desempeniio e um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
A A da falh: Iment . . . .
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena causa ¢a fa'a provavermente 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente

nao sera detectada pelo controle

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa
da falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 8 - FMEA da falha no fornecimento de energia elétrica ao consultorio (parte 1 de 2)

Fonte: Autoria propria
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Falha: Falha no fornecimento de energia elétrica ao consultorio

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa

indices .
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O |D|S |GPR
Nio realizagio de testes Nao realizagdo de
de funcionamentos em | manuten¢do planejada / Inexistente 2 1511 10
alguns equipamentos preventiva Alinhamento com a coordenagdo da CAE para solicitar ao
. . Possibilidade de d Setor de Elétrica a realizagdo de manutengdes preventivas na
Reahzary Procedlmentos antes osstoricade de an(zia infraestrutura elétrica do campus, em especial no prédio onde
do horério agendado para a equlpament'os C(?H?Cta 08 se situa o consultorio odontologico e arredores.
consulta Falh transf d a energia elétrica 1 512 10
. alha no transformador
(BPMN da Figura 22) N
Intervencdo de agentes g
Inexistente
Cancelamento de da natureza
1t isdo d B oo : f A ~
consultas sem previsao ¢e Solicitar a equipe do Setor de Elétrica a previsdo de conclusio
reagendamento 1 15]5] 25 ~ T
da manutengdo para realiza¢do de reagendamentos.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecgio (D) Severidade (S)
Dificilment 1 falh: . rta a detecgdo d d: - .
1 - Remota thetimente ocorre a causa que feva a tatha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgao da causa da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha pelos controles
Ocorre a causa da falha em pequena escala Grande a possibilidade da causa da Ligeira deterioragao no desempenho com leve
2 - Pequena 2 - Grande 2 - Pequena .
falha ser detectada descontentamento do cliente
A 5 Ha bai babilidade d Deteri 4o significati it ho d ist
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada a bawxa probabiidade ce o 3 - Moderada | ~Crerioracao signiticativa no desempeniio e um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
A A da falh: Iment
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena \ causa Cd "atia provavermen’e 4 - Alta
ndo sera detectada pelo controle
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos

O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento

do cliente

da falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranca do cliente que apresenta grande

descontentamento

Quadro 9 - FMEA da falha no fornecimento de energia elétrica ao consultorio (parte 2 de 2)

Fonte: Autoria propria
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A proxima falha analisada foi mapeada a partir tabela de decisdo da Figura 39, a qual
abrange as regras de negocio para andlise de consultas agendadas a fim de se decidir pelo
cancelamento ou realizagdo do atendimento ao discente. A “Indisponibilidade do aparelho de
compressor de ar” ¢ uma falha que pode levar a cancelamento da consulta do estudante, logo
ao término prematuro da execucdo do processo de “Atendimento clinico odontolégico da
Assisténcia Estudantil” (Figura 22). Portanto, esta falha foi esquematizada na arvore de falha
da Figura 47 e submetida a técnica FMEA, cuja planilha ¢ abordada em trés partes, através dos

Quadros 10, 11 e 12.

Indisponibilidade do
aparelho de compressor de
ar

]

Falha do fornecimento de Néo realizagéo QE
energia elétrica manutencao planejada

Paralisacdo do Auséncia de
servico, devido a

manutencao

Auséncia de
profissional definido
para a fungéo

mecanismos de
controle e

Interrupcdo nao
planejada no

planejada na fornecimento de Falha no transformador planejamento
infraestrutura da energia da rede
rede elétrica do elétrica pablica
campus ou da rede

publica

Figura 47 - FTA da falha de indisponibilidade do aparelho de compressor de ar
Fonte: Autoria propria

Conforme a arvore de falhas da Figura 47, o aparelho de compressor de ar pode vir a
ficar indisponivel caso ocorra a falha do fornecimento de energia elétrica ou se o equipamento
ndo for submetido a manuteng@o planejada. Em relagdo a primeira falha intermediaria citada,
esta pode ser ocasionada pela ocorréncia de: a) paralisagdo do servico, devido a manutengao
planejada na infraestrutura da rede elétrica do campus ou da rede publica; ou b) por interrupgao
ndo planejada no fornecimento de energia da rede elétrica publica; ou c¢) por falha no

transformador. Pela simbologia utilizada na arvore da Figura 47, observa-se que das trés causas
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mencionadas, apenas uma ¢ um evento primario, enquanto as demais sdo eventos que nao foram
alvo de analise. A op¢do por ndo esquematizar estes dois eventos foi porque suas respectivas
logicas ja haviam sido abordadas na aplicagdo anterior da FTA. No entanto, os trés eventos
subsidiaram a coluna “Causas” do evento intermediario “Falha do fornecimento de energia
elétrica”, como pode ser observado nos Quadros 10 e 11.

Quanto a falha “Nao realizagdo de manuten¢do planejada”, esta somente acontece em
decorréncia da auséncia de um profissional definido para a fungdo e pela auséncia de
mecanismos de controle e planejamento. De acordo com a odontologa, quando o aparelho de
compressor de ar apresenta algum problema, ela mesmo tenta consertd-lo. No entanto, quando
ndo consegue, a mesma tenta contatar algum colaborador do campus que tenha alguma
afinidade com esse tipo de equipamento para auxilid-la na resolu¢do do problema. A
profissional também explanou que ndo utiliza mecanismos de controle e planejamento em
relacdo ao aparelho de compressor de ar, como uma planilha com datas para manutengdes
preventivas futuras ou das que ja foram realizadas, ou até mesmo para adquirir componentes e
insumos para o equipamento, como mangueiras e Oleo para troca. Esses fatores levam a
odontologa a dedicar parte de seu horario de expediente a resolver questdes do aparelho de
compressor de ar que poderiam ficar a cargo de outro colaborador especializado ou de uma
empresa especifica que poderia garantir a disponibilidade do equipamento, assumindo assim a
funcdo de mantenedor por meio de instrumentos de controle e planejamento.

Em carater complementar, como apresentado no Quadro 12, destaca-se que as causas
do modo de falha “Nao realizagdo de manutencao planejada” possuem valores altos de GPR.
Esse fato se deve principalmente aos elevados indices de severidade atribuidos a cada um dos
efeitos caso o aparelho de compressor de ar ndo seja submeto a manutengdes planejadas. Dentre
esses efeitos pode-se citar: a) a possibilidade de direcionamento de aluno(s) a profissionais
externos ao campus em carater emergencial devido a indisponibilidade do equipamento; e b)
possibilidade de cancelamento de consulta sem previsdo de reagendamento devido a
indisponibilidade do equipamento. Uma das a¢des propostas para aplacar este modo de falha
foi o planejamento para locacdo de equipamento, onde o processo de manutencao ficaria a cargo

da locadora do aparelho de compressor de ar.



107

FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS
Falha: Indisponibilidade do aparelho de compressor de ar fudi
ndices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O |D| S |GPR
Interrup¢do nao Planei & et o g B e
- anejamento para aquisi¢ao ou contratagéo de servi¢o de gerador de energia elétrica.
Cancelamento e planejada do ‘] > A 5 5 & =
reagendamento de| fornecimento de energia Inexistente 2 5 4 40
consulta(s) da rede elétrica publica
ou do campus Alinhamento com a Diretoria de Administragdo ¢ Planejamento para exigir da empresa
Realizar procedimentos responsavel por melhorias na prestagdo do servigo.
antes do horério Falha do
agendado para a consulta| fornecimento de . . . .
(BPMN da Figura 22) | energia elétrica Alinhamento com a coordenagdo da CAE para solicitar ao Setor de Elétrica a realizagdo
o de manutengdes preventivas na infraestrutura elétrica do campus, em especial no prédio
B 05§1b111da£ie de onde se situa o consultorio odontoldgico e arredores.
equipamento ser .
danificado com a | Falha no transformador Inexistente ! > 5 25
queda de energia Utilizagdo de agenda eletronica, como o Google Agenda, para cancelamento /
reagendamento de consultas por meio de smartphone.
Planejamento para aquisi¢do ou contrata¢do de servigo de gerador de energia elétrica.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha I ~Muita | Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
Grande da falha pelos controles
Grande a possibilidade da causa . . ~ .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
da falha ser detectada
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva & falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioracdo significativa no desempenhp de um sistema com descontentamento do
controle detectar a causa da falha cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia | 4 - Pequena Amcausa, da falha provavelmente 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
ndo sera detectada pelo controle
. - 5 —Muito | Raramente sera detectada a causa . .
5 — Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos ~ . 5 — Muito Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
pequena da falha, ou ndo existe controle

Quadro 10 - FMEA da falha de indisponibilidade do aparelho de compressor de ar (parte 1 de 3)

Fonte: Autoria propria
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Falha: Indisponibilidade do aparelho de compressor de ar fndi
ndices
Etapa ) Controles atuais Acido corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O | D S | GPR
Cancelamento de
STl i . Alinhar agenda de trabalho com o periodo de interrupgdo do servigo, de modo a ndo
. reagendamento devido a 2 1 5 10 . . .
Realizar . e L programar atendimentos para esse periodo e reagendar os que estavam planejados.
. auséncia de previsdo de Paralisagdo do
procedimentos : . s
retomada do servigo servigo, devido a
antes do ~
horario Falha do Coordenagdo da CAE e . . .
agendado para | fornecimento de notificada acerca do tipo plancjada na Notificagdo prévia via e-mail 2 1 3 6 Deixar o aparelho desligado da rede elétrica durante o periodo da interrupgéo.
o oy de falha infraestrutura da  |para planejamento de atividades
a consulta energia elétrica fr
rede elétrica do — -
(E_'PMN da Possibilidade de campus ou da rede Utilizagdo de agenda eletronica, como o Google Agenda, para cancelamento /
Figura 22) direcionamento de publica reagendamento de consultas por meio de smartphone.
aluno(s) a profissionais 2 1 5 10
€Xternos ao campus em Planejamento para aquisigdo ou contratagio de servigo de gerador de energia elétrica.
carater emergencial
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecg¢do (D) Severidade (S)
Dificilmente ocorre a causa que leva a 1 — Muita uase certa a detecgdo da causa da L. .
1 - Remota q Q ¥ 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha Grande falha pelos controles
d ibilidade d; d: Lo . ~ .
2 - Pequena |Ocorre a causa da falha em pequena escala| 2 - Grande Grande a possibilidade da causa da 2 - Pequena Ligeira deteriora¢ao no desempenho com leve descontentamento do cliente
falha ser detectada
3-Moderada | As vezes ocorre a causa que leva a falha | 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenhp de um sistema com descontentamento
controle detectar a causa da falha do cliente
Ocorre a causa da falha com certa A causa da falha provavelmente ndo . . , .
4 - Alta A 4 - Pequena . P 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
frequéncia sera detectada pelo controle
5 — Muit da falh. ari 5 — Muit R t 4 detectad: d . .
uito Ocorre a causa da falha em vérios uto aramente sera detectada a causa da| 5 nryigg Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
Alta momentos pequena falha, ou ndo existe controle

Quadro 11 - FMEA da falha de indisponibilidade do aparelho de compressor de ar (parte 2 de 3)
Fonte: Autoria propria
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Falha: Indisponibilidade do aparelho de compressor de ar indi
ndices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
(0] D S GPR
AR equlpamento Zpiescaiay 4 3 5 60 Planejamento para contratagdo de servigo de manutengo para o equipamento.
algum defeito i
Odontéloga
Possibilidade de cancelamento de consulta | Auséncia de assume essa Alinhar junto a coordenagdo da CAE e com a Diretoria de Administragio e
) sem previsio de reagendamento devido a | profissional | fungdo sempre 4 3 5 60 Planejamento a possibilidade de se definir um servidor e/ou terceirizado apto para
Rea_hzar indisponibilidade do equipamento definido para a que tem realizagdo da manuteng@o do equipamento.
procedlmento_s fungdo disponibilidade - . -
antesddg horario Niio realizagio| Coordenagéio da CAE notificada, caso o de tempo . ; ; 3 Planejar aquisi¢do de aparelho redundante.
agendado para a ~ : :
consulta e nllanu'tetlilqao equipamento apresente algum defeito Planejamento para locagdo de equipamento.
(BPMN da plangjada
Figura 22) . ~ ~ . -
o L. . Elaborar planilha de gestdo de manutengdes do equipamento e utilizar agenda
POSSlbllldadC'dC d_1r6010narnento de Ausc_nma de eletronica para notificagdo prévia do periodo de manutengéo preventiva.
aluno(s) a profissionais externos ao campus [ mecanismos de .
5 . . Inexistente 4 5 5 100
em carater emergencial devido a controle e
indisponibilidade do equipamento planejamento Planejamento para locagdo de equipamento. O processo de manutengéo ficaria a
cargo da locadora do aparelho de compressor de ar.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Quase certa a detecgao da . .
1 - Remota Grande causa da falha pelos 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
controles
Ocorre a causa da falha em pequena escala Grande a possibilidade da
2 - Pequena peq 2 - Grande causa da falha ser 2 - Pequena Ligeira deteriora¢ao no desempenho com leve descontentamento do cliente
detectada
A R 3- Ha baixa probabilidade de Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com descontentamento do
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha o controle detectar a causa 3 - Moderada .
Moderada cliente
da falha
A causa da falha
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena | provavelmente ndo sera 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
detectada pelo controle
5 _ Muito Raramente sera detectada a
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos pequens causa da falha, ou ndo 5 — Muito Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
existe controle

Quadro 12 - FMEA da falha de indisponibilidade do aparelho de compressor de ar (parte 3 de 3)
Fonte: Autoria propria
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A terceira falha mapeada a partir dos modelos de processo e de decisdo foi a de
atendimento de aluno inelegivel. No modelo BPMN do processo de “Atendimento clinico
odontolégico da Assisténcia Estudantil” (Figura 22), se o aluno ndo comparecer em até 15
minutos ap6s o horario marcado para a consulta, a odontologa registra a auséncia no prontudrio
odontolégico deste discente. No subprocesso “Registrar auséncia” (Figura 30), caso esta seja a
terceira auséncia consecutiva ndo justificada, o estudante ¢ notificado de que ndo podera mais
usufruir do servigo odontologico até o fim do semestre corrente. Todavia, logo que recebe e
categoriza a solicitacdo do aluno para submeté-lo ao atendimento urgente, a consulta eletiva ou
ao encaminhamento externo, no inicio do processo de “Atendimento clinico odontologico da
Assisténcia Estudantil” (Figura 22), observa-se no modelo BPMN que uma consulta ao
prontudrio odontolégico ndo ¢ realizada, sendo que neste documento consta um fator
determinante para se negar ou ndo o atendimento ao solicitante, o seu quantitativo de auséncias
durante aquele semestre.

Ao se aprofundar na tomada de decisdo encapsulada pela tarefa de regra de negocio
“Categorizar solicitacdo” presente no modelo BPMN da Figura 22, por meio do modelo DMN
para categorizacdo de solicitagdo de discente, compreendido pelo DRD da Figura 34 e pela
tabela de decisdo da Figura 35, nota-se que o quantitativo de auséncias consecutivas nao
justificadas durante o semestre corrente ndo € um aspecto considerado durante esta decisao,
conforme pode ser observado no digrama de requisitos de decisdo da Figura 34. Tampouco as
regras de negdcio da tabela de decisdo da Figura 35 contempla este fator.

Mediante o exposto, o registro realizado pela odontdloga para um determinado fim
torna-se uma informacao inutiliza no restante do processo. Além disso, o horario reservado para
o atendimento de um aluno inelegivel poderia ser destinado a outro estudante com um histdrico
menos frequente, ou até inexistente, de auséncias nao justificadas. Outro ponto, ¢ que se tal
aspecto ndo ¢ considerado durante o processamento da solicitagdo do aluno, o ato de consultar
o contato do discente a fim de notificd-lo de sua inelegibilidade para atendimento, conforme
abordado no modelo BPMN da Figura 30, pode ser caracterizado como uma atividade
desnecessaria, ja que se este estudante solicitar um novo atendimento ao servico odontologico,
o modelo de decisdo ndo contempla os aspectos e regras de negdcio para negar esta solicitagao,
de modo a direcionar esse atendimento inelegivel a um dos trés caminhos do modelo BPMN da
Figura 22: atendimento urgente, consulta eletiva ou encaminhamento externo, ou até mesmo de
forma a incitar a necessidade de um redesenho deste processo onde um quarto fluxo seria
definido para o gateway exclusivo inserido apds a tomada de decisdo de categorizagdo da

solicitacdo.
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Esta terceira falha foi esquematizada na arvore de falhas da Figura 48 e detalhada na
planilha FMEA apresentada em duas partes através dos Quadros 13 e 14. Assim como nas
aplicagdes anteriores da FTA e da FMEA, as falhas intermediarias (e seus eventos primarios)
da arvore de falhas da Figura 48 subsidiaram os modos de falhas (e suas causas) na planilha

FMEA.

Atendimento de aluno
inelegivel

l |

Auséncia de base
centralizada definida para
consulta

N&o é feita a consulta ao
prontuario do aluno

Umero de auséncias
consecutivas ndo
justificadas nao
considerado como
critério no
processamento da
solicitagao

Auséncia de Sistema de
Informac&o Gerencial

Habito / Cultura
inexistente

Meio fisico ndo definido

(SIG) para este tipo de registro

Figura 48 — FTA da falha de atendimento de aluno inelegivel
Fonte: Autoria propria

Em relagdo a arvore de falhas da Figura 48, como ndo ha uma defini¢do de base
centralizada para consulta de informacdes a respeito do discente, como uma planilha, uma lista,
um sistema informatizado ou até mesmo o proprio prontudrio odontoldgico do aluno; somado
ao fato da odont6loga ndo realizar a consulta ao prontuario odontologico do estudante apos
receber sua solicitacdo, resultam na ocorréncia da falha de atendimento de aluno inelegivel,
uma vez que a informagdo que pode levar a se recusar ou nao a solicitacdo do discente ndo ¢
consultada, tampouco utilizada na tomada de decisao.

A falha intermediaria de ndo realizacdo de consulta ao prontudrio do aluno ¢

consequéncia de uma ocorréncia simultanea de dois eventos primarios, o primeiro ¢ o fato da
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odontdloga ndo ter o hédbito/cultura de realizar essa consulta ao prontudrio do discente, € o
segundo ¢ que em seu cotidiano, a odontdloga ndo considera como critério o nimero de
auséncias consecutivas nao justificadas do solicitante no momento em que processa seu pedido
de atendimento, apesar de ser uma informagao registrada pela mesma no subprocesso “Registrar
auséncia” (Figura 30) com o intuito de ser utilizada como um tipo de medida disciplinar: o ndo
atendimento deste estudante até o fim do semestre corrente.

A outra falha intermediaria apresentada na Figura 48, a auséncia de uma defini¢do de
base centralizada para consulta de informagdes a respeito do discente ¢ resultado da ocorréncia
de uma de suas causas raizes. Atualmente ndo ha um Sistema de Informac¢do Gerencial (SIG)
para uso do Servigo Odontologico, nem da Coordenadoria de Assuntos Estudantis. Além disso,
ndo existe uma defini¢do de meio fisico para registrar os alunos inelegiveis, como uma planilha
ou um tipo de lista, o que poderia facilitar a consulta durante o processamento de solicitagao.
Inclusive, como pode ser observado no Quadro 14, uma acdo proposta durante a aplicagdo da
FMEA para contornar essa causa de modo de falha, foi a criagcdo semestral de um documento
eletronico onde seriam registrados os alunos categorizados como inelegiveis para atendimento.
Este documento poderia ser criado no Google Docs da conta de e-mail corporativo da propria
odontologa, o qual poderia ser consultado via smartphone durante a categorizagdo da
solicitacdo do estudante.

Conforme os Quadros 13 e 14, durante a aplicacdo da FMEA também foram propostas
acdes preventivas e/ou corretivas para os demais eventos primarios da arvore de falhas da
Figura 48. Por exemplo, em relagdo ao inexistente habito (ou cultura) por parte da odontodloga
de consultar o prontudrio do discente foi sugerido a organizagdo dos arquivos de prontuario de
modo a otimizar o processo de busca de informagdes. Outra agdo proposta foi a definicao de
uma politica de atendimento ao aluno do Servigo Odontologico, considerando como critério o
numero de auséncias consecutivas ndo justificadas durante o semestre para processamento da
solicitacdo do estudante. Essa politica seria mais um aspecto na tomada de decisdo, como um
recurso de conhecimento do diagrama de requisitos de decisdo, € o quantitativo de auséncias
ndo justificadas do aluno seria mais um dado de entrada para as regras de negécio da tabela de
decisdo.

Nos Quadros 13 e 14 observa-se um baixo indice severidade atribuido a cada um dos
efeitos dos modos de falha. Isso se deve ao fato de que o aluno ndo tem ciéncia de que esta
falha ocorreu, ja que sua solicitag@o foi processada e ele foi atendido pelo servico odontoldgico

mesmo que seu status ¢ de inelegivel.
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Falha: Atendimento de aluno inelegivel .
Indices .
Etapa Modo de falh Ef c Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
odo de falha eitos ausas
(0] S GPR
5 1 25 Criar o habito e definir o processo de
Solicitagao categorizada / Habito / Cultura Inexistente consulta ao prontuario.
processada erroneamente inexistente 5 ! 25 Organizar arquivos de prontuario de
modo a otimizar o processo consulta
Ponderar aspecto na tomada de decisao
Categorizar solicitagio . - 7 . referente a categorizagdo de solicitag:'éo.
(BPMN da Figura 22) Consulta a0 prontparlo do imero de ausenf:las Consequentemente levando a reescrita
aluno ndo realizada consecutivas ndo das regras de negécio.
Tempo gasto com o justificadas nao = — -
atendimento de aluno considerado como Inexistente 4 1 20 Definir uma pohtl'ca de atendlrm'ento 20
inelegivel critério no alunq do Servigo Odgntqloglco,
processamento da considerando esse critério para
solicitagio atendimento de solicitagdo. Essa politica
seria mais um aspecto na tomada de
decisao.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecgio (D) eridade (S)
e . rta a detecgdo d d; . lient 1 b falh:
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgao da causa da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha
falha pelos controles ocorreu
d ibilidade d d: Ligeira deterioraca it h
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa da 2 - Pequena 1geira deterioragdo no desempenio
falha ser detectada com leve descontentamento do cliente
. . Deterioragdo significativa no
A 5 Hab babilidade d trol .
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada 4 alg:tgcr;raa i:elluzaedai";)lk‘l:;m role 3 - Moderada desempenho de um sistema com
descontentamento do cliente
A A da falh; Imente na deixa de funci ha
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena causa ca tatia provaveumen e nao 4 - Alta O processo deixa de funcionar eha
sera detectada pelo controle grande descontentamento do cliente

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

. Raramente sera detectada a causa da
5 — Muito pequena ~ .
falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que
apresenta grande descontentamento

Quadro 13 - FMEA da falha de atendimento de aluno inelegivel (parte 1 de 2)

Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Atendimento de aluno inelegivel ,
Indices .
Etapa . Acio corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas Controles atuais
O|D]|S |GPR
Apresentar a coordenag¢do da CAE a necessidade de um SIG para o Servigo
. Auséncia de Sist ds Hgi
Consulta da condigao do usencia de sistema ce . Odontoldgico.
< . Informagdo Gerencial Inexistente 515111 25
aluno nao realizada - ; Al - A evefiors e Pocret
Categorizar (SIG) Utilizar planilha eletronica para contabilizar as auséncias nao justificadas e
solicitacio Auséncia de base apresentar aqueles inelegiveis para o atendimento no semestre corrente.
BPMN d F? 29 centralizada definida
( a Figura 22) para consulta Definir prontudrio do aluno como instrumento fisico padrdo de consulta e criar
Solicitagdo categorizada / | Instrumento nio definido ) cultura de consulta no momento do processamento da solicitagdo.
. . . Inexistente S5 1] 25
processada indevidamente | para este tipo de consulta . A < .
Criar semestralmente um documento eletronico onde serdo registrados os alunos
categorizados como inelegiveis para atendimento.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecgio (D) Severidade (S)
Quase certa a detecgdo da
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 —Muita Grande causa da falha pelos 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
controles
Grande a possibilidade da
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande causa da falha ser 2 - Pequena Ligeira deterioragao no desempenho com leve descontentamento do cliente
detectada
Ha baixa probabilidade de Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com descontentamento
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada o controle detectar a causa | 3 - Moderada ¢ & penty
do cliente
da falha
A causa da falha
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena provavelmente nao sera 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente

detectada pelo controle

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a
causa da falha, ou ndo
existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 14 - FMEA da falha de atendimento de aluno inelegivel (parte 2 de 2)
Fonte: Autoria propria
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A indisponibilidade de um auxiliar para realizacdo de cirurgias foi a quarta falha
mapeada pelo pesquisador e pela odontdloga a partir dos modelos BPMN do processo de
“Atendimento clinico odontolégico da Assisténcia Estudantil” (Figura 22) e do subprocesso
“Agendar consulta” (Figura 23). Ao realizar a leitura destes modelos BPMN, observa-se por
meio dos fluxos de mensagens, a existéncia de interagdes entre a odontdloga e o enfermeiro da
Assisténcia Estudantil com a finalidade de se agendar um horario compativel para os envolvidos
para realizagdo da cirurgia em questdo. Além disso, essa intera¢cdo também ocorre novamente
no modelo BPMN da Figura 22, caso o enfermeiro ndo possa mais apoiar a odontdloga na
cirurgia. Outra interagdo entre estes profissionais também pode vir a ocorrer no subprocesso
“Cancelar consulta agendada” (Figura 29), se a odontologa tiver a necessidade de cancelar um
atendimento que envolva uma cirurgia.

A interacdo entre odontdloga e enfermeiro para a realizagdo de um procedimento
contemplado no catalogo de servigos do setor demonstra uma relagdo de dependéncia durante
a execu¢do do processo de “Atendimento clinico odontologico da Assisténcia Estudantil”.
Como auxiliar a odontdloga na realizagdo de cirurgias de pequeno porte ndo estd incluso na
lista de atribui¢des do cargo do enfermeiro, o apoio do enfermeiro nestes procedimentos pode
ser considerado como um favor entre colegas de trabalho. Por isso a falha definida como evento
de topo da arvore de falhas da Figura 49 ¢ a “Indisponibilidade de auxiliar para realizagdo de
cirurgias”. Essa falha também foi submetida a técnica FMEA, cuja planilha ¢ apresenta em duas
partes, através dos Quadros 15 e 16.

Conforme a arvore de falhas da Figura 49, a indisponibilidade de auxiliar para realizacdo
de cirurgias acontece em decorréncia da falha no processo de contratagdo de um colaborador
para esse fim e devido a indisponibilidade do enfermeiro da CAE. A impossibilidade de
contratacdo de um colaborador remete a odontdloga a depender da disponibilidade do
enfermeiro, assim a indisponibilidade deste, leva a ocorréncia simultinea de ambas as falhas
intermediarias e por consequéncia o evento de topo da FTA da Figura 49 acontece.

A indisponibilidade do enfermeiro da coordenadoria para apoiar a odontdloga nos
atendimentos pode advir de sua auséncia do campus ou devido a falta de horarios livres em sua
agenda de trabalho. Apenas para fins de complementacdo, o enfermeiro da CAE pode se
ausentar do campus por motivos de trabalho, como nos casos onde ha necessidade se
acompanhar um aluno ao hospital, ou para usufruir de algum direito, como uma licenga para
capacitagdo. Quanto a falha no processo de contratacdo, esta pode ser resultado da ocorréncia
de um dos eventos intermedidrios: a) do impedimento para realizagdo de concurso publico; ou

b) ou do impedimento de contratacdo de terceiros (profissionais terceirizados, alunos bolsistas,
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etc.). A realizacdo de concurso publico pode advir da auséncia de defini¢ao de cargo no regime
publico federal ou pela limitagcdo de quantitativo de servidores imposta a cada campus do IFMG
pelo MEC, por meio da Portaria n° 246/2016. Enquanto a contratagdo de terceiros pode ser
impedida devido a restri¢des de carater orcamentario ou legal.

Como pode ser observado na primeira parte da planilha FMEA (Quadro 15), um dos
efeitos da “Falha no processo de contratacdo” ¢ justamente a dependéncia da disponibilidade
do enfermeiro durante o agendamento de um atendimento que envolve a realizacdo de uma
cirurgia. Por meio dos Quadros 15 e 16, também se percebe que os efeitos que implicam no
atraso da continuidade do processo ou no adiamento/atraso da realizacdo da cirurgia possuem
altos indices de severidade, ja que geram um descontentamento por parte no cliente ¢ podem

afetar sua segurancga, ao que se refere a sua satde bucal.

Indisponibilidade de auxiliar
para realizagdo de cirurgias

[ |

Falha no processo de Indisponibilidade do
contratagao enfermeiro

Impedimento realizagao de Impedimento de contratagcéo

concurso publico de terceiros o o
Auséncia de horéario

livre

Ausente do campus

Impedimento
conforme o
quantitativo de TAE's
definido pela Portaria
N° 246/2016, que
dispde sobre a criagdo
do modelo de cargos
efetivos no ambito dos
IFES

Auséncia de

Restricdo
orcamentaria

Restricao legal

defini¢ao de cargo no
regime publico
federal

Figura 49 - FTA da falha de indisponibilidade de auxiliar para realizagdo de cirurgias
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS
Falha: Indisponibilidade de auxiliar para realizagdo de cirurgias indi
ndices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D]|S |GPR
. Alinhamento com o departamento de Gestao de Pessoas / Recursos Humanos
Auséncia de para avaliar cargo similar ou alternativa legal para atendimento da demanda.
definigdo de cargo .
. . Inexistente 11513 15 -
no regime publico Alinhamento com a Gestdo de Pessoas / Recursos Humanos e coordenagéo da
federal CAE para avaliar a possibilidade de realiza¢do de concurso para contratagdo
de um segundo enfermeiro vinculado a coordenadoria.
Dependéncia da Impedimento Alinhamento com a Coordenagido da CAE e com o Servigo Médico e
disponibilidade do conforme o Ambulatorial para avaliar a possibilidade de reserva de horarios da agenda
enfermeiro da CAE quantitativo de semanal do enfermeiro para apoio deste em pequenas cirurgias do atendimento
TAE’s definido odontolégico.
pela Portaria N° .
246/2016, que Inexistente 11513 15
Agendar_ COIESUIta que eqvolve Falha no processo de dispde sobre a Alinhamento com a coordenagdo da CAE para planejamento de contratagdo de
realizagdo de cirurgia ~ criacio do modelo . ; -
g contratago ¢ colaborador terceirizado e/ou bolsista, remunerado ou ndo.
(BPMN da Figura 23) de cargos efetivos
no ambito dos IF’s
Planejamento de bolsas Alinhamento com a Coordenagido da CAE e com o Servigo Médico e
Restri¢do atividades e solicitagdes de 32151 30 Ambulatorial para avaliar a possibilidade de reserva de horarios da agenda
orgamentaria estagiarios remunerados, sem semanal do enfermeiro para apoio deste em pequenas cirurgias do atendimento
Possibilidade de garantia de atendimentos odontologico.
consult'fl nao ser Alinhamento com a Coordenagio da CAE e com o Servigo Médico e
realizada . . o J
. . Ambulatorial para avaliar a possibilidade de reserva de horarios da agenda
Restrigao legal Inexistente 15|51 25 . . . . .
semanal do enfermeiro para apoio deste em pequenas cirurgias do atendimento
odontolégico.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha | 1 —Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
Grande a possibilidade da causa
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande da falha ser detectada 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
H4 baixa probabilidade de o Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada controle detectar a causa da falha | 3 - Moderada ¢ & pent
descontentamento do cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A~causa' da falha provavelmente 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
ndo sera detectada pelo controle
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em vérios momentos | 5 —Muito pequena Raramente serd dete'c tada a causa 5 — Muito Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
da falha, ou ndo existe controle
Quadro 15 - FMEA da falha de indisponibilidade de auxiliar para realizagdo de cirurgias (parte 1 de 2)

Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Indisponibilidade de auxiliar para realizagdo
de cirurgias indices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D|S |GPR
Atraso na . - Bccg . - . &R
apresentacio da Aperfeigoar a comunicagdo entre os profissionais do Servigo Odontologico e do Servigo Médico e
propl()Js (@ de }forério de 2|2 |5 | 20 [Ambulatorial, por meio de ferramentas institucionais como Hangouts ou aplicativos de terceiros como
consulta ao aluno AT DI TS,
Verificag¢do de
correspondéncia de horarios Definir junto a coordenagdo da CAE os processos padrdo de comunicagio de auséncia do campus em
Ausente de trabalho por meio da carater emergencial e de expediente de trabalho, licenga ou férias. Ex.: Grupo de trabalho do
do campus relagdo do quadro de Whatsapp Business.
Agendar consulta que Possibilidade de dientes d idores d — -
envolve realizacio de . expedientes dos servidores da Disponibilizagdo da agenda de trabalho do enfermeiro aos colaboradores da CAE.
feanzag Indisponibilidade| ~ adiamento de CAE 2(2]4] 16 - - - : -
cirurgla do enfermeiro | realizagdo de consulta Alinhamento com a Coordenagdo da CAE e com o Servigo Médico e Ambulatorial para verificar a
(BPMN da Figura 23) possibilidade de um suplente para substituir o enfermeiro em certas atividades externas ao campus.
Ex.: um assistente de aluno poderia conduzir o discente até o hospital ou contatar o Servigo de
Atendimento Moével de Urgéncia.
Possibilidade de nio Alinhamento com a Coordenagio da CAE e com o Servigo Médico e Ambulatorial para avaliar a
haver previsio para | Auséncia . possibilidade de reserva de horérios da agenda semanal do enfermeiro para apoio deste em pequenas
sttt e ||deherde Inexistente 3151575 cirurgias do atendimento odontolégico.
atendimento livre Disponibilizagdo da agenda de trabalho do enfermeiro aos colaboradores da CAE.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecciio (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocog;:he; causaquelevaa |1 (;rﬁléléa Quaz&; ?Zf;z;gs:i%ﬁri?e?ma 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
2 - Pequena Ocorre a causa;iszl:;l;ha empequend s _ Grande Gran([iiz ?.ﬁgzsslzlzliigftss;ausa 2 - Pequena Ligeira deterioragao no desempenho com leve descontentamento do cliente
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha Moje_ra da corlifo?slg:ts ;;t;aﬁlcl;izgedgef;ha 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com descontentamento do cliente
4 - Alta Ocorre a ca?::qiz{f:za com certa Pe:u::na ﬁﬁ;asuesrz [(1;:: tiaggilgr;):lzvirriigiz 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
5 —Muito Alta Ocorre a caﬁirizrf?gga cm varos SPEJII:;;O R(;:af{ariigteoie;aﬁgZfi(;ttidjoitcrilllza 5 —Muito Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 16 - FMEA da falha de indisponibilidade de auxiliar para realizagdo de cirurgias (parte 2 de 2)
Fonte: Autoria propria
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A partir da leitura dos modelos BPMN do processo de atendimento clinico odontolégico
(Figura 22) e do subprocesso “Procedimento pré-consulta” (Figura 26), e do modelo de decisdo
para analise de agendamento, composto pelo DRD da Figura 38 e pela tabela de decisdo da
Figura 39, outra falha analisada foi a de indisponibilidade de material de consumo, a qual pode
comprometer a realizagdo de determinados atendimentos que envolvem sua utilizagao.

O material de consumo pode ficar indisponivel quando hé indisponibilidade de insumo
base para sua producdo, um atraso no processo de licitacdo, um atraso na entrega do material
ou pelo simples fato da compra do item nao ter sido realizada devido a restri¢do or¢amentaria.
Conforme a arvore de falhas da Figura 50, o evento “Atraso no processo de licitagdo” nao foi
analisado, porque tanto o pesquisador quanto a odont6loga ndo conhecem os detalhes acerca
deste tipo de processo. Quanto a indisponibilidade de insumo base, essa falha intermediaria
pode vir a acontecer em decorréncia da sua compra ndo ser realizada devido a restri¢ao
or¢amentdria, por atraso no processo licitatorio ou por atraso no processo de entrega.

A arvore de falhas da Figura 50 subsidiou a aplicacdo da técnica FMEA e resultou na
planilha apresenta em trés partes (Quadros 17, 18 e 19), nos quais pode-se observar valores de
GPR relativamente altos. As a¢des foram propostas levando-se em conta as limitacdes legais e
os recursos disponiveis no ambito do IFMG que sdo de conhecimento do pesquisador e da

odontdloga.

Material de consumo
indisponivel

Compra néo realizada
Atraso no processo de devido a restricdo Atraso na entrega

licitag&o

Indisponibilidade de insumo
base

orgamentaria

Compra ndo realizada

devido a restricdo Atraso na entrega
orgamentaria

Atraso no processo de
licitacdo

Figura 50 — FTA da falha de indisponibilidade de material de consumo
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Material de consumo indisponivel ,
Indices .
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
D| S |GPR
Impossibilidade de
dugao di terial a lizad: g q . - =
procugdo de matena Comp_ra niao realizaca Planejamento anual (SISPLAN), Verificar com outros campi do IFMG a possibilidade de doagdo de
necessario para devido a restri¢ao . . 415\ 80 . 5 . e
o o sem garantia de atendimento insumos ou cessdo destes em carater de empréstimo.
realizagdo de certos orgamentaria
procedimentos
Verificar com a Coordenagao de Compras a possibilidade de
) . aquisigdo de insumo(s) através do cartdo corporativo, mesmo que em
Realizar procedimentos antes ) L pequena quantidade, como medida paliativa.
do horario agendado para a | Indisponibilidade de
. Cancelamento e g . - .
consulta insumo base . Verificar com outros campi do IFMG a possibilidade de doagdo de
. reagendamento de Atraso na entrega Inexistente 5141 100 . 5 . -
(BPMN das Figuras 22 e 26) insumos ou cessao destes em carater de empréstimo.
consulta(s)
Comunicar a Coordenagido de Compras sobre o atraso na tentativa de
impedir o fornecedor de participar das proximas licitagdes a fim de
se evitar que o problema ocorra novamente.
Cancelamento de Verificar com a Coordenagao de Compras a possibilidade de
. ~ | Atraso no processo de . cs . . 5 .
consulta(s) sem previsdo licitacio Inexistente 515 | 75 Jaquisi¢do de insumo(s) através do cartdo corporativo, mesmo que em
de reagendamento i pequena quantidade, como medida paliativa.
arametros dos indices
Ocorréncia (O) Deteccgio (D) Severidade (S)
P . Quase certa a detecgdo da causa da . .
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 —Muita Grande 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha pelos controles
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa da 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempe_nho com leve descontentamento do
falha ser detectada cliente
Hi baixa probabilidade de o controle Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada detectar a causa da falha 3 - Moderada ¢ & pent
descontentamento do cliente
4- Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A causa da falha provavelmente ndo 4- Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do
sera detectada pelo controle cliente

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa da

falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 17 - FMEA da falha de indisponibilidade de material de consumo (parte 1 de 3)
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Material de consumo indisponivel

Etapa indices .
Controles atuais Acio corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
D | S |GPR
Cancelamento e Verificar com a Coordenagao de Compras a possibilidade
reagendamento de s|al 6o de aquisi¢do de material através do cartdo corporativo,
consulta(s) mesmo que em pequena quantidade, como medida
. . Atraso no processo de . paliativa
Realizar procedimentos i - Inexistente i
horari dad ¢ Cancelamento de : - —

antes do horario agendado consulta(s) sem previsio de Verlﬁca~r com outros campi do~ IFMG a possibilidade de

para a consulta reagendamento 5151 75 doagdo de insumos ou cessdo destes em carater de

(BPMN das Figuras 22 e 26) empréstimo.

Cancelamento de Compra nao realizada Verificar com outros campi do IFMG a possibilidade de

Material ndo adquirido consulta(s) com pouca devido a restricado Inexistente 515 50 doagdo de material ou cessdo destes em carater de

chance de reagendamento orcamentaria empréstimo.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecgio (D) Severidade (S)
Dificilment 1 falh: . rta a detecgdo d d - .
1 - Remota thetimente ocorre a causa que feva a fatha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgao da causa da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha pelos controles
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa da 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempe_nho com leve
falha ser detectada descontentamento do cliente

A 5 Ha bai babilidade d trol Deteri ao significati d ho d ist

3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada a bawxa probabrudade ¢e 0 CONTOIC | 3 1o qerad | ~° CIOTACA0 SigNIliCallva 1O desempenio de um sistema
detectar a causa da falha com descontentamento do cliente
A A da falh: Imente na deixa de funci ha ds
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena causa ca faiha provaveumente nao 4 - Alta O processo deixa de funcionar ¢ ha grande
descontentamento do cliente

sera detectada pelo controle

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa da

falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a segurancga do cliente que apresenta grande
descontentamento

Quadro 18 - FMEA da falha de indisponibilidade de material de consumo (parte 2 de 3)
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS
Falha: Material de consumo indisponivel ,
Indices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D]|S |GPR
Verificar com a Coordenagao de Compras a possibilidade de aquisigdo de material(is)
através do cartdo corporativo, mesmo que em pequena quantidade, como medida paliativa
Realizar procedimentos antes Cancelamento de
do horério agendado paraa | Material ndo consulFaEs) sem | conaen trega Inexistente 21515 so
consulta entregue previsdo de

(BPMN das Figuras 22 e 26) reagendamento

Verificar com outros campi do IFMG a possibilidade de doagdo de material(is) ou cessdo
destes em carater de empréstimo.

Comunicar & Coordenagdo de Compras sobre o atraso na tentativa de impedir o fornecedor
de participar das proximas licitagdes a fim de se evitar que o problema ocorra novamente.

Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Deteccgio (D) Severidade (S)
Dificilment . rta a detecgdo d - .
1 - Remota thetimente OcoITe a Causa que | 4 _ nyita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
leva a falha da falha pelos controles
O da falh: ds ibilidade d . Lo .
2 - Pequena corre a causa ca fatha em 2 - Grande Grande a possibilidade da causa 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
pequena escala da falha ser detectada
As vezes ocorre a causa que leva Ha baixa probabilidade de o
3 - Moderada 3 falha 1 3 - Moderada controle detectar a causa da falha | 3 - Moderada | Deterioragao significativa no desempenho de um sistema com descontentamento do cliente
O da falh: It A da falh: Iment . . . .
4 - Alta corre @ cavsa da taha com certa 4 - Pequena } causa Ca "atha provavermen © 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
frequéncia ndo sera detectada pelo controle
5_ Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios 5 — Muito pequena Raramente sera detectada a causa
momentos

da falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 19 - FMEA da falha de indisponibilidade de material de consumo (parte 3 de 3)

Fonte: Autoria propria
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Uma interacdo frequente observada no modelo BPMN do subprocesso “Atendimento
odontologico” (Figura 31) ¢ a troca de mensagens entre a odontdloga e o estudante. Essa
interacdo frequente também pode ser notada no modelo BPMN do processo de “Atendimento
clinico odontoldgico da Assisténcia Estudantil” (Figura 22), uma vez que o aluno ¢ o cliente
beneficiado pelo servico ofertado. No entanto, como o atendimento odontolégico em si € o alvo
do discente quando ele realiza uma solicitacdo de atendimento, o foco do pesquisador e da
odontologa voltou-se para o subprocesso “Atendimento odontologico” e a partir de seu modelo
BPMN (Figura 31) a sexta falha mapeada foi referente a auséncia do aluno no horério da
consulta.

A falha de auséncia do aluno no horéario da consulta teve sua logica de ocorréncia
esquematizada, conforme a Figura 51. Em seguida, ¢ apresentada em duas partes (Quadros 20
e 21) a planilha FMEA, a qual também teve seus modos de falha e suas respectivas causas

subsidiadas pela arvore de falhas da Figura 51.

Auséncia do aluno no
horario da consulta

Esquecimento Ocorréncia de imprevisto

Remarcagdo ndo
planejada de horarios
de aula por parte de
docentes

Auséncia de N&o houve consulta

mecanismo eletrénico ao cartdo de
de lembrete agendamentos
disponibilizado

Enfermidade(s)
contraida(s)

Figura 51 - FTA da falha de auséncia do aluno no horério da consulta
Fonte: Autoria propria
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Segundo a odontologa, o estudante pode vir a ndo comparecer a consulta agendada por
esquecimento da parte dele ou em decorréncia de algum imprevisto. Inclusive esta
complementa que estes sdo os motivos mais comuns informados pelos alunos como
justificativas de auséncias.

A auséncia de um mecanismo eletronico que lembre ao aluno do atendimento agendado
ou a ndo realizacdo de uma breve consulta ao cartdo de agendamento de consultas podem
propiciar o esquecimento por parte do discente. Em relagdo a este segundo evento primario, de
acordo com o modelo BPMN do subprocesso “Agendar consulta” (Figura 23), o cartdo de
consultas agendadas ¢ disponibilizado ao discente quando o agendamento ¢ realizado
presencialmente com a odontéloga. Aquele estudante, cujo agendamento foi feito remotamente,
apenas recebe uma notifica¢do confirmando que a consulta foi agendada. E caso este aluno ndo
tenha este cartdo guardado em virtude de outros atendimentos prestados pelo Servigo
Odontoldgico, 0 mesmo ndo conta com esse instrumento fisico para registro e posterior consulta
do horario da consulta marcada, ficando dependente de algum outro mecanismo de lembrete.

Segundo a odontdloga, a remarcacdo ndo planejada de horarios de aulas por parte de
docentes ¢ uma das causas de ocorréncias de imprevistos justificadas com muita frequéncia
pelos alunos que nao puderam comparecer as suas consultas marcadas. Inclusive, como pode
ser observado no Quadro 20, para esta causa foram atribuidos os valores maximos para os
indices de ocorréncia e deteccdo. A outra causa que pode levar ao modo de falha “ocorréncia
de imprevisto” ¢ quando o estudante contrai alguma enfermidade. Apesar de acontecer as vezes,
a odontologa ndo detecta esta causa, chegando este motivo de auséncia ao seu conhecimento
em um hordario superior ao do agendamento.

Como proposta de acdo para a causa “auséncia de mecanismo eletronico de lembrete”,
foi sugerido o uso de uma ferramenta de software como o Google Agenda, que além de registrar
o agendamento também notifica o aluno da consulta marcada conforme a antecedéncia definida
pela odontdloga, como 10 minutos antes da consulta ou at¢é mesmo com 24 horas de
antecedéncia. Outra sugestdo dada foi a reserva de um horario do expediente da odontdloga
para contatar o aluno e confirmar a sua presenca na consulta.

Para as causas do modo de falha “ocorréncia de imprevisto”, abordado no Quadro 21,
foi proposto que se definisse um processo para aperfeigoar/estreitar a comunicacdo com 0s
alunos. Assim, o estudante poderia comunicar sua auséncia e solicitar o reagendamento do
atendimento. Fora que a odontologa poderia adiantar a realizagao de outras consultas marcadas.
O Whatsapp Business e o Hangouts sdo softwares gratuitos que poderiam ser utilizadas neste

processo, sendo que o Hangouts ja ¢ uma ferramenta institucional no ambito do IFMG.
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Auséncia do aluno no horario da consulta

indices .
Etapa Controles atuais Acido corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
D|S |GPR
Poss.ibili'dade de o alugo nao Utilizar ferramenta de software para agendamento de
justificar a auséncia o 411 16 consultas que possua fun¢do de lembrete que notifique o
Aunneh de mesrisng Cartdo fisico de ) usudrio com certa antecedéncia. Exemplo: Google Agenda
ibili eletronico de lembrete AT
POS?lbllld,adC (}e se tornar lembrete
m.eleglvel a1novos Reservar um periodo do expediente para contatar o aluno e
atendimentos no semestre 414 64 confirmar a consulta por telefone, e-mail e/ou Whatsapp
corrente Business.
Realizar atendimento Registro de aus'éncia o 5131 45
odontologico Esquecimento prontuario
(BPMN das Figuras 22 ¢ 33) Desmarcar apoio técnico com Utilizar ferramenta de software para agendamento de
o enfermeiro (nos casos de - s|al 6o consultas que possua fungdo de lembrete que notifique o
consultas que envolvem Nao houve consulta a0 . usudrio com certa antecedéncia. Exemplo: Google Agenda
cirurgias) cartdo de agendamentos Inexistente
disponibilizado
Consulta njo realizada 5141 60 Reservar um periodo do expediente para contatar o aluno e
confirmar a consulta por telefone, e-mail e/ou Whatsapp
Business.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecgio (D) Severidade (S)
e . Quase certa a detecgdo da causa da L. .
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Grande 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha pelos controles
d ibilidade d d: Ligeira deterioraga d hy 1
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa da 2 - Pequena 1geira deferioragdo no desempenio com feve
falha ser detectada descontentamento do cliente
A s Ha bai babilidade d Deterioragdo significati d ho d ist
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada a bawxa probabiidade ce 0 3 - Moderada | ¢ erioracao signiticativa no desempennio de um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4- Pequena A causa da falha provavelmente 4- Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento

ndo sera detectada pelo controle

do cliente

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa
da falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande
descontentamento

Quadro 20 - FMEA da falha de auséncia do aluno no horario da consulta (parte 1 de 2)
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Auséncia do aluno no horario da consulta ;
Indices .
Etapa Modo de falh Ef c Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
odo de falha eitos ausas
O|D]|S |GPR
Po'ssﬂn'lhdade de 0 al_uno s|s|3l 75
justificar a auséncia
Desmarcar apoio técnico com o o
enfermeiro (nos casos de Remarc'ag:ao nao s|sls] s
Realizar atendimento consultas que envolvem Pl.ane]ada de Inexistente Definir processo para aperfeigoar/estreitar a comunicag@o com o aluno a fim
odontolgico Ocorréncia de cirurgias) horérios de aula por de reagendar consulta e/ou adiantar outros atendimentos. Ex.: o aluno contata
108 imprevisto parte de docentes a odontologa via Whatsapp Business ou Hangouts para notifica-la quanto a
(BPMN das Figuras 22 ¢ 33) P A g PP gouts p q
& Registro de auséncia no 515131 75 auséncia antes do horario da consulta.
prontuario
Consulta nao realizada Enfermidade(s) S 315141 60
contraida(s)
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
JP . rta a detecgdo d - .
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 —Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
da falh; 1 ds ibilidade d . L .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Gran dz ?’eﬁgzssle; zle?eceta;acausa 2 - Pequena Ligeira deteriora¢do no desempenho com leve descontentamento do cliente
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
A A causa da falha provavelmente . . . .
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena nifo serd detectada pelo controle 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
. . . R 1t 4 detectad: . .
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos | 5 —Muito pequena aramente sera detectada a causa | s nrio Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

da falha, ou ndo existe controle

Quadro 21 - FMEA da falha de auséncia do aluno no horario da consulta (parte 2 de 2)

Fonte: Autoria propria
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Como a ultima falha a ser apresentada nesta secdo, a indisponibilidade de equipamentos
foi mapeada a partir dos modelos BPMN do processo de atendimento clinico odontolégico
(Figura 22) e do subprocesso “Tratar consulta” (Figura 27), em conjunto com o modelo de
decisdo encapsulado pela tarefa de regra de negécio “Analisar agendamento” presente no
subprocesso “Cancelar consulta agendada” (Figura 29), cujo modelo BPMN também contribuiu
para a identificacdo desta falha. Quando analisadas juntos aos fluxos de atividades dos modelos
BPMN, as regras de negdcio da tabela de decisdo da Figura 39, que compde o modelo de
decisdo de andlise de agendamento, corroboraram para mostrar como a disponibilidade de
certos equipamentos do consultério odontologico ¢ fundamental para a realizagdo dos
atendimentos aos alunos. Tanto que a odontdloga enfatizou seu interesse na analise desta falha
para se levantar agdes para evitd-la. Assim, a falha foi esquematizada na arvore de falhas da
Figura 52 e submetida a técnica FMEA, cuja planilha ¢ apresentada em duas partes através dos

Quadros 22 e 23.

Indisponibilidade de
equipamentos

Interrupgé@o néo planejada
do fornecimento de energia
elétrica

Falha de componente

Auséncia de
manutencao

Fim da vida til preventiva

Problema na infraestrutura
de rede elétrica publica

Problema na infraestrutura
de rede elétrica do campus

Auséncia de
planejamento
formal

Restricéo
orcamentaria

Figura 52 - FTA da falha de indisponibilidade de equipamentos
Fonte: Autoria propria
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A indisponibilidade de equipamentos advém da falha de componentes ou da interrupcao
ndo planejada do fornecimento de energia elétrica. Estd Giltima ocorre devido a ocorréncia de
problemas de infraestrutura seja na rede elétrica do campus ou na rede elétrica publica. A nao
realizacdo de andlise destes dois eventos ¢ justificada pela falta de conhecimento técnico por
parte do pesquisador e da odontéloga em relagdo a natureza dos problemas. Todavia, este fator
ndo foi um impedimento para se levantar propostas de acdes, como pode ser observado no
Quadro 23. A titulo de exemplo, para ambas as causas do modo de falha “interrup¢do ndo
planejada do fornecimento de energia elétrica” foi proposto o planejamento para se adquirir ou
contratar o servigo de gerador elétrico ou de nobreaks apropriados para cada tipo de
equipamento a fim de que ndo fosse comprometida a prestacdo do atendimento odontologico.

Voltando a atengdo para o Quadro 22, a causa “Auséncia de planejamento formal para
realizacdo de manutengdo preventiva’ possui os maiores valores de Grau de Prioridade de Risco
(100 e 125). Observando-se seus indices de ocorréncia e detecgdo percebe-se que esta causa
ocorre em varios momentos, sendo dificil sua detec¢do, principalmente pela auséncia de um
mecanismo de controle que a previna ou a detecte.

Outra observacgdo que pode ser feita a partir dos Quadros 22 e 23, sdo os altos indices
de severidade atribuidos aos efeitos decorrentes dos modos de falhas. Efeitos como a
possibilidade de ndo reagendamento de consultas canceladas, devido a falta de previsdo de
retomada do servigo de fornecimento de energia elétrica, podem tanto gerar grande
descontentamento ao estudante quanto afetar sua seguranca. Um exemplo de caso extremo, mas
possivel, ¢ o de um discente que precisa ser submetido a uma cirurgia, mas que teve seu
atendimento odontologico cancelado e ndo reagendado em virtude da interrup¢ao ndo planejada
do fornecimento de energia elétrica, onde a empresa prestadora do servigo nao forneceu ou até
mesmo nao tenha uma previsao para resolugcdo do problema.

Apesar da existéncia do planejamento anual da Coordenadoria de Assuntos Estudantis,
no qual também constam os recursos que o Servico odontoldgico necessita para atender os
alunos, a odontdloga explica que ndo ha garantias de que todas as necessidades abordadas neste
planejamento sejam atendidas. E importante salientar que mesmo que dificilmente ocorra a
restricdo orgamentdria para custear as manutengdes preventivas nos equipamentos, sua
ocorréncia pode levar a falha de componentes de equipamentos, cujos impactos podem levar o
processo de atendimento clinico odontoldgico a terminar com o cancelamento de consultas,
com ou sem previsao de reagendamento, ou até mesmo ao encaminhamento externo dos alunos

apos o processamento de sua solicitacdo de atendimento.
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Indisponibilidade de equipamentos ,
Indices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D] S |GPR
Possibilidade de cancelamento Fim da vida atil Inexistente 3 s a4l 6o I"lane.jar aquisiqﬁc? de componentes sobressalentes para troca
e reagendamento de consulta(s) imediata. E definir o processo de troca de cada componente.
L Planejar aquisigdo e processo de instalagdo de equipamentos
o - Restri¢ao redundantes.
Possibilidade de ndo haver orcamentaria para Planeiamento anual. sem
previsdo para reagendamento da realizagdo de J? L 113|5] 15 Alinhar junto a coordenagdo da CAE e com a Diretoria de
= garantias de atendimento .8 . . g 9
) . consulta manutengao Administragdo e Planejamento as alternativas de equipamentos
Reahzar, procedlmentos antes preventiva disponiveis para empréstimo em outros setores do campus. Exemplo:
do horario agendado para a Falha/de componente Compressor de ar.
consulta
(BPMN das Figuras 22 e 26) Coordenagdo da CAE s |54l 100 Definir junto a coordenagdo da CAE o planejamento para aquisi¢do
notificada acerca do problema Auséncia de e/ou programagdo do servigo de manutengdo preventiva nos
planejamento formal equipamentos do consultério odontologico. A manutengéo
Possibilidade de para realizagdo de Inexistente preventiva poderia ocorrer durante o periodo de férias escolares para
direcionamento do aluno em manutengao nao prejudicar o atendimento aos alunos.
carater emergencial a preventiva S|15|5] 125
profissionais externos ao Planejar a locagdo de equipamentos. O processo de manutengéo
campus preventiva ficaria a cargo da empresa locadora.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecciio (D) Severidade (S)
Dificilment 1 falh; . ta a detecgdo d - .
1 - Remota thiciimente ocorre a causa que leva a fatha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgao da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
Grande a possibilidade da causa Ligeira deterioragao no desempenho com leve descontentamento do
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande da falha ser detectada 2 - Pequena g ¢ l:(); liente
Ha baixa probabilidade de o Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada controle detectar a causa da | 3 - Moderada ¢ & peniy
descontentamento do cliente
falha
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A causa da falha provavelmente 4- Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do

ndo sera detectada pelo controle

cliente

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a
causa da falha, ou ndo existe
controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 22 - FMEA da falha de indisponibilidade de equipamentos (parte 1 de 2)
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Indisponibilidade de equipamentos
Etapa . Controles atuais Indices Agido corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
(] S GPR
Cancelamento de consulta(s) 2 5 50
Impossibilidade de reagendamento Solicitar ao setor responsavel pela gestdo da infraestrutura elétrica do
da(s) consulta(s) cancelada(s), ) 5 50 campus a realizagdo de manutengdes periodicas de carater preventivo, com
devido a inexisténcia de previsido do foco no prédio onde se situa o consultorio odontologico.
retorno do servigo Problema na
infraestrutura g . - - . -
de rede elétrica Inexistente Solicitar a equipe do setor de elétrica a previsdo para restabelecimento do
Coordenacdo da CAE notificada do campus 2 4 40 servi¢o a fim de planejar o reagendamento de consultas.
Realizar procedimentos antes |[nterrup¢do nio Possibilidade de dano a Planejar a aquisi¢do ou contratagdo de servigo de gerador elétrico ou de
do horario agendado para a plancjgda do equipamento(s) ligados a rede 2 5 50 nobreaks apropriados para cada tipo de equipamento.
consulta fornecimento elétrica
(BPMN das Figuras 22 € 26) | de lc{nf:_rgla Impossibilidade de reagendamento
Sl da(s) consulta(s) cancelada(s), 5 5 50 Solicitar & Diretoria de Administra¢do e Planejamento que exija da empresa
devido a equipamentos danificados responsavel por melhorias na prestagdo do servigo.
pela interrupgdo do servigo Problema na
infraestrutura Inexistente licitar 4 e d . . b X
ik b At Solicitar a equipe f“0 se(:ltor Ile e%etrlca a prezlsao par;(ii restal ellemmento do
Possibilidade de direcionamento do publica 5 A 40 servigo a fim de planejar o reagendamento de consultas.
aluno em cariter emergencial Planejar a aquisi¢do ou contratagdo de servigo de gerador elétrico ou de
nobreaks apropriados para cada tipo de equipamento.
Paridmetros dos indices
Ocorréncia (0) Detecciio (D) Severidade (S)
o 1 — Muit: rta a detecgdo d . .
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha uta Quase certa a detecgao da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
Grande causa da falha pelos controles
Grande a possibilidade da . . < .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande 2 - Pequena Ligeira deteriora¢do no desempenho com leve descontentamento do cliente
causa da falha ser detectada
Ha baixa probabilidade de o Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada | controle detectar a causa da 3 - Moderada ¢ & penn
descontentamento do cliente
falha
A causa da falha
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena provavelmente ndo sera 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
detectada pelo controle
5_ Muito Raramente serd detectada a
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos pequena causa da falha, ou ndo existe 5 —Muito Alta Afeta a segurancga do cliente que apresenta grande descontentamento

controle

Quadro 23 - FMEA da falha de indisponibilidade de equipamentos (parte 2 de 2)

Fonte: Autoria propria
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Ao término do preenchimento das planilhas FMEA, os modos de falhas do processo de
atendimento clinico odontoldgico foram ordenados em um ranking do maior ao menor Grau de
Prioridade de Risco (GPR), o qual ¢ apresentado através do Quadro 24. A falha de componente
de equipamento ¢ o evento que apresenta o maior GPR (125) calculado, o que indica a

necessidade de uma maior aten¢do por parte da odontdloga, no sentido de priorizagdo de agdes.

Ranqueamento
por GPR Modo de falha GPR
1° Falha de componente de equipamento 125
20 Nao realiza¢do de manutencao planejada do aparelho de 100
compressor de ar
3° Indisponibilidade de insumo base de material de consumo 100
40 Indisponibilidade do enfermeiro para realizagdo de pequenas 75
cirurgias
50 Atraso no processo de licitagdo para aquisicdo de material de 75
consumo
6° Ocorréncia de imprevisto do aluno ausente 75
7° Esquecimento por parte do aluno ausente 64
8° Interrupcdo do fornecimento de energia da rede elétrica publica 50
9° Material de consumo ndo adquirido 50
10° Material de consumo ndo entregue 50
11° Interrupg¢ao ndo planejada do fornecimento de energia elétrica 50
12° Falha do fornecimento de energia elétrica 40
130 Falha no processo de contratagcdo de auxiliar para realizacio de 30
pequenas cirurgias
14° Falha no transformador do poste 25
15° Consulta ao prontudrio do aluno ndo realizada 25
16° Auséncia de base centralizada definida para consulta de 75
informacdes sobre o aluno/paciente

Quadro 24 - Ranking dos modos de falhas analisados do processo de atendimento clinico odontologico
Fonte: Autoria propria
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4.1.2 Servico Nutricional

Prestado por apenas uma nutricionista, o servigco de nutri¢ao ofertado pela Coordenaria
de Assuntos Estudantis ¢ voltado & promocdo, manutencdo e recuperacdo da saude dos
estudantes através da orientagao nutricional individualizada e da gestdo da qualidade em relacdo
as refeicoes oferecidas no Restaurante Estudantil.

Das ag¢des promovidas por este servico destacam-se a avaliagdo do estado nutricional e
o atendimento clinico-nutricional. Durante o seu expediente semanal (30 horas/semana), a
nutricionista também agrega responsabilidades de cunho gerencial no Restaurante Estudantil,
estabelecimento que, s6 em 2019, contabilizou 216333 refeigdes servidas, total que abrange a
oferta de 68479 lanches e 147854 almogos/jantares (IFMG, 2019c).

O modelo BPMN da Figura 53 representa o processo de atendimento ao aluno do servigo
nutricional da Coordenadoria de Assuntos Estudantis (CAE). O processo se inicia com a
solicitagdo de atendimento pelo discente. O estudante pode buscar pelo servigo nutricional por
demanda espontanea ou por ter sido encaminhado, seja por outros profissionais da CAE ou por
individuos externos ao campus (pais, responsaveis legais, médicos, etc.).

A solicitagdo de atendimento pode ser feita a nutricionista via e-mail, telefone ou
pessoalmente. Logo que recebe a solicitagdo, a nutricionista a classifica através de uma tomada
de decisdo para atender a demanda do aluno, seja um atendimento especial ou um atendimento
clinico, urgente ou ndo. De acordo com a nutricionista, o fluxo padrdo deste processo € o
atendimento especial para tratamento de especifidades alimentares manifestadas pelos alunos,
os quais utilizam expressivamente os servigos do Restaurante Estudantil.

Os outros caminhos que podem ser executados sdo o atendimento clinico e o
atendimento clinico urgente. No caso de execucdo do primeiro fluxo citado, sdo solicitados os
dados pessoais do aluno: nome completo, curso, turma, matricula, e-mail e residéncia atual. Em
seguida ¢ realizado o agendamento da consulta e, posteriormente, ¢ efetuado o atendimento
clinico do discente. Quanto ao segundo fluxo mencionado, o subprocesso “Atendimento clinico
urgente” ¢ executado quando a solicitagdo do estudante ¢ categorizada como atendimento
urgente. O processo de atendimento do servigo nutricional ¢ finalizado com a conclusdo do
atendimento, seja pelo tratamento da especificidade ou pela realizacdo atendimento clinico,

urgente ou nao.
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A Figura 54, o modelo BPMN do subprocesso “Tratar especifidade” tem por objetivo
atender a demanda do cliente (estudante) do Restaurante Universitario que manifesta sua
condi¢do em relagdo ao consumo de nutriente(s) especifico(s). Através de uma tomada de
decisdo, a nutricionista analisa a justificativa apresentada pelo discente, que pode ou ndo ter
que apresentar uma documentacdo comprobatoria a qual deve atestar a condi¢do manifestada
pelo discente.

Em seguida sdo solicitados os dados pessoais do aluno para que a nutricionista possa
elaborar uma proposta de cardépio alternativo. Caso o cardapio proposto seja inviavel de ser
ofertado, a nutricionista notifica a coordenadora da CAE e o subprocesso ¢ finalizado. Mas, se
apenas o estoque for insuficiente para a oferta do cardapio proposto, a nutricionista decide por
quais as areas a acionar para fornecimento dos itens necessarios. A profissional pode solicitar
os itens da lista de produtos a fornecedores externos e/ou internos, que informam o prazo
minimo/estimado para fornecimento dos itens. A partir dai, h4 a jungdo dos fluxos referentes
aos eventos intermediarios “Estoque insuficiente” e “Proposta vidvel”.

Com a viabilidade de oferta do cardapio proposto, a nutricionista preenche uma
notificagdo de atendimento especial e a disponibiliza, através de uma notificagdo, a encarregada
da equipe da cozinha do Restaurante Estudantil, a qual também ¢ informada dos prazos para a
entrega dos itens da lista de produtos necessarios. Em seguida o estudante também ¢ notificado
quanto ao tempo estimado para oferta do cardapio proposto. Na reunido de alinhamento mensal,
o atendimento especial ¢ registrado no livro de atas do Restaurante Estudantil e o subprocesso

¢ concluido com a especificidade atendida.
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Para a elaboragao da proposta, segundo o modelo BPMN da Figura 55, ¢ necessario que
o discente tenha fornecido seus dados pessoais para que entdo a nutricionista possa propor um
cardapio alternativo, o qual ¢ apresentado a encarregada da equipe da cozinha do Restaurante
Estudantil para uma consulta de viabilidade de implementacao. Coletado o feedback, se este for
negativo, a nutricionista desenvolve outro cardapio e o submete a andlise da encarregada. No
caso de um segundo feedback negativo, ¢ o subprocesso ¢ concluido com a inviabilidade de
atendimento. Caso contrario, a nutricionista faz uma consulta ao estoque, através de uma
planilha eletronica. Se o estoque for suficiente para a oferta do cardapio, o subprocesso €
concluido com a proposta aprovada, mas se este for insuficiente, a profissional relaciona os
itens necessarios para complementd-lo e o subprocesso ¢ finalizado com o planejamento da
solicitacdo. Quando necessario, a nutricionista pode realizar solicitagcdes e/ou externas a fim de
complementar o quantitativo de produtos no estoque do Restaurante Estudantil.

A Figura 56, representa o subprocesso “Solicitacdo externa”, o qual, segundo o modelo
BPMN da Figura 54, pode ser executado n vezes em funcdo dos itens da lista de produtos. Este
subprocesso se inicia com o estabelecimento do item a ser solicitado. Em seguida, a
nutricionista confirma a quantidade necessaria via consulta a planilha eletronica de estoque e
depois consulta o empenho de aquisicdo daquele item para entdo decidir quem acionar. Mesmo
que ndo haja um empenho ela toma esta decisao, levando este fato em consideragdo. Conforme
a decisdo tomada, a nutricionista pode realizar a solicitagdo a Diretoria de Administragio e
Planejamento (DAP) e/ou diretamente ao fornecedor que atende por aquele empenho.

Caso tenha de solicitar a DAP, a profissional explana o caso a diretora, para entdo
solicitar a aquisicdo bem como os prazos para aquisicao e entrega. Ja quando realiza o pedido
ao fornecedor, a nutricionista apenas solicita o item, assim como prazo para aquisicao (se
necessario por parte do fornecedor) e para entrega. Em ambos os casos, hd a coleta de
informagdes em relagdo ao prazo de fornecimento do item e a conclusdo do subprocesso com a
solicitacdo realizada.

Quanto a solicitagdo interna, conforme ilustrado no modelo BPMN da Figura 57, o
subprocesso “Solicitacdo de insumos do campus” também se inicia logo que se determina o
item a ser solicitado. A nutricionista confirma a quantidade necessaria daquele item por meio
da planilha eletronica de estoque. A partir dai ela decide qual setor da area de produgdo do
campus deve ser acionado. Tomada a decisdo ela solicita os insumos e estima o prazo para
fornecimento do item. Assim como o subprocesso da Figura 56, este ¢ concluido com a

solicitacdo realizada.
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Voltando ao fluxo principal (Figura 53), quando a solicitacio do estudante ¢
categorizada como atendimento clinico, este aluno ¢ atendido via consulta eletiva, o que
demanda a realizagdo do agendamento com o discente - subprocesso este que ¢ descrito no
modelo BPMN da Figura 58. Assim que os dados do aluno sdo coletados, a nutricionista executa
apenas o caminho de um dos eventos intermediarios a seguir, conforme o tipo de atendimento
iniciado: atendimento urgente ou nio.

Quando o atendimento iniciado ndo ¢ urgente, a profissional cogita um horério, verifica
a disponibilidade deste em sua folha de agendamentos clinicos € o propde ao aluno.
Nutricionista e aluno interagem até acharem um horario compativel para ambos. A partir da
aprovacgao do horario por parte do estudante, a nutricionista agenda a consulta deste na folha de
agendamentos clinicos e o subprocesso ¢ concluido com o agendamento da consulta. O fluxo
referente ao agendamento de atendimento urgente ¢ similar ao descrito anteriormente, tendo

como diferenca que a nutricionista busca um hordario livre em sua agenda geral que ¢ fisica.
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Representado pelo modelo BPMN da Figura 59, o subprocesso de atendimento clinico
consiste na realizacdo da consulta agendada para o discente. 15 minutos antes da primeira
consulta, a nutricionista desloca-se até o prédio da CAE, organiza a sala e liga a balanga,
instrumento utilizado no atendimento. Se a balanca apresentar algum problema, a profissional
abre um chamado pelo setor responsavel pela sua manuten¢do. No horario da consulta, a
nutricionista chama o aluno na sala de espera. Se o estudante estiver ausente, a nutricionista o
realoca para o final da fila de atendimentos do dia, e caso o aluno da proxima consulta esteja
presente, ele ja ¢ chamado para ser atendido.

Logo que fecha a porta do consultorio, nutricionista confirma o tipo de consulta com o
aluno (avaliagdo ou retorno). A avaliagdo consiste na primeira consulta do discente com a
nutricionista, ja a consulta de retorno € aquela que ocorre ap6és o estudante ter passado pela
avaliagdo. Assim que a consulta com o estudante ¢ concluida, a nutricionista revé seu prontudrio
para confirmar se houve encaminhamento por parte de outro profissional da satide da CAE com
o intuito de informé-lo sobre a situacdo do discente. Em seguida, caso haja a necessidade, a
nutricionista d4 andamento no fornecimento do plano alimentar, caso contrério parte-se para a
conclusio do subprocesso.

O subprocesso “Avaliacao nutricional” (Figura 60) ¢ iniciado a partir do momento que
o aluno se encontra no consultério da nutricionista. Esta por sua vez realiza o célculo de IMC
(indice de Massa Corporal), mensura a circunferéncia abdominal e faz o anamnese nutricional
bem como o “Recordatoério 24 horas”, um procedimento bem especifico da area da nutricdo. A
partir dai, a nutricionista decide se hd necessidade de direcionar o estudante a outras areas, de
modo a encaminhé-lo a outros profissionais. Em seguida, ¢ realizado o preenchimento do
prontuario e solicitado ao estudante que o assine. Todavia, podem ser fornecidos ao aluno um
atestado e/ou uma declaracao de presenca. Por fim, a nutricionista procura um horério livre em
sua agenda geral para programar a entrega do plano alimentar e orientar o estudante quanto a
sua retirada. Em seguida ¢ agendada a consulta de retorno do discente e a avaliagdo nutricional

concluida.
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Conforme o modelo BPMN da Figura 61, a consulta de retorno se da quando o estudante
entra no consultorio da nutricionista, que entdo solicita e verifica o plano alimentar fornecido
ao discente. Caso o aluno ndo tenha levado a versdo impressa, a nutricionista busca a versao
eletronica do plano alimentar a partir do nome do estudante. Em seguida sdo realizados os
procedimentos de calculo IMC, de medicdo da circunferéncia abdominal, a anamnese
nutricional e o recordatorio 24 horas. Posteriormente a nutricionista toma decisdes em relagao
a necessidade de encaminhamento do estudante, de fornecimento de um novo plano alimentar
ao mesmo, e se ha a necessidade de outra consulta de retorno. Se decidir pelo fornecimento de
um novo plano alimentar, a nutricionista procura por um horario livre em sua agenda geral, para
programar e orientar o aluno quanto a retirada do novo plano alimentar. Caso haja a necessidade
de outra consulta de retorno, ¢ executado o subprocesso “Agendar consulta”, ilustrado na Figura
58.

Tomada a ultima decisdo, registrada pela tarefa de regra de negocio “Decidir sobre
retorno” no modelo BPMN da Figura 61, a nutricionista além de preencher o prontuario do
estudante e solicitar a ele que o assine, ela também pode fornecer ao mesmo um atestado e/ou
uma declaragdo de presenca. Concluida a consulta de retorno, o subprocesso ¢ finalizado.

O plano alimentar ¢ fornecido pela nutricionista em um prazo maximo de uma semana,
a partir da data da consulta, devendo ser retirado pelo estudante no escritério da mesma no
Restaurante Estudantil. Conforme representado na Figura 62, o modelo BPMN do subprocesso
“Fornecer Plano Alimentar” ¢ iniciado no horario programado para a entrega do plano. A
nutricionista imprime o plano alimentar, entrega-o ao aluno e o orienta em relacdo a plano
alimentar fornecido. Com plano alimentar entregue, o subprocesso ¢ finalizado.

Voltando a atencdo ao fluxo principal, o processo de atendimento do Servico
Nutricional, representado pelo modelo BPMN da Figura 53, ha uma terceira modalidade de
atendimento ao aluno, o atendimento clinico urgente. Segundo a nutricionista, o carater de
urgéncia ndo dispensa a necessidade de agendamento de consulta, apenas agrega o aspecto de

prioridade em relagdo ao atendimento.
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De acordo com o modelo BPMN da Figura 63 que descreve o subprocesso
“Atendimento clinico urgente”, logo que recebe a solicitacdo de urgéncia, a nutricionista
solicita os dados pessoais do aluno e executa o subprocesso “Agendar consulta”. Assim que se
define o tipo de consulta a ser realizada (avaliagdo ou retorno), a profissional prossegue com o
atendimento clinico do discente e o subprocesso ¢ finalizado com o atendimento concluido.

Ainda considerando o modelo BPMN da Figura 63, a nutricionista pode ter a
necessidade de reagendar outro atendimento para conseguir atender o aluno que precisa do
atendimento urgente. Assim, a profissional reagenda o atendimento de outro discente cuja
consulta eletiva foi sobreposta pela consulta urgente agendada. O subprocesso para
reagendamento de consulta ¢ representado pelo modelo BPMN da Figura 64, e se inicia quando
hé a necessidade de reagendar um atendimento. A nutricionista consulta o e-mail do estudante
registrado na folha de agendamentos clinicos e entdo agenda com este uma nova data para

realizacdo da consulta. Com a consulta reagendada o subprocesso ¢ concluido.
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Figura 63 - Subprocesso "Atendimento clinico urgente” (representado colapsado na Figura 53)

Fonte: Autoria propria
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Figura 64 - Subprocesso "Reagendar consulta” (representado colapsado na Figura 63)

Fonte: Autoria propria
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Durante a descri¢do do processo de atendimento do servico nutricional e de seus
subprocessos observa-se, por meio das tarefas de regra de negdcio, a ocorréncia de algumas
tomadas de decis@o. De acordo com o modelo BPMN da Figura 53, a primeira decisdo acontece
logo que a solicita¢do ¢ feita a nutricionista, a qual categoriza o pedido do estudante a partir
dos parametros abordados no DRD da Figura 65: se h4d manifestagcdo de especifidade alimentar
em relagdo aos lanches/refeigcdes servidos pelo Restaurante Estudantil, se a solicitagdo se baseia
em justificativa médica ou conduta alimentar, e ainda se envolve risco de vida por parte do
aluno. Assim como nas tabelas de decisdo, também podemos acrescentar comentarios nos
DRDs através do elemento Text annotation (anotagdo de texto) (OMG, 2019). No DRD da
Figura 65, por exemplo, conecta-se uma anotagdo ao elemento de dados de entrada “Conduta
alimentar?” com o intuito de explanar um pouco sobre o tipo de informagdo que se espera ser
fornecida pelo discente.

A tabela de decisdo da Figura 66 corresponde ao elemento de decisdo do DRD da Figura
65, logo, ambos fazem parte do mesmo modelo de decisdo. Dentre as regras de negdcio desta
tabela de decisdo pode-se citar as regras das linhas 1 e 4 a titulo de exemplo. Pela regra da
primeira linha, caso o aluno manifeste alguma especifidade alimentar referente a alimentagao
oferecidas pelo Restaurante Estudantil serd prestado a ele o atendimento especial. Quanto a
quarta regra, se a solicitagdo do discente apenas constar uma justificativa médica e ndo envolver
risco de vida, nem fizer mencdo a uma especifidade alimentar em relacdo ao Restaurante
Estudantil, tampouco ha uma conduta alimentar, este estudante serd submetido ao atendimento

clinico ndo urgente.



Especifidade alimentar em relagao
as refeigdes/lanches consumidos no

Restaurante Estudantil

Especifidade
manifestada?

Categorizar_solicitagao

Ha risco de vida?

Fonte: Autoria propria

Figura 65 - DRD de categorizagao de solicitagdo do discente
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Categorizar_solicitagdo | HitPolicy: Unique

When And And And ’ Then
Especifidade manifestada? | Justificativa_médica | Justificativa_de_conduta_alimentar | Risco_de vida €  Tipo_de_atendimento € Annotations
boolean boolean boolean boolean string
1 |true "Atendimento especial”
2 |- true "Atendimento clinico urgente"
3 |false false true false "Atendimento clinico ndo urgente" | Conduta alimentar do aluno. Ex.: Vegetariano.
4 |false true false false "Atendimento clinico ndo urgente"
+

Figura 66 - Tabela de decisdo de categorizagdo de solicitacao do discente

Fonte: Autoria propria
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Dando-se sequéncia ao modelo BPMN da Figura 53, quando a solicitagao ¢ classificada
como atendimento especial, ocorre o tratamento da especifidade manifestada pelo discente,
representada pelo subprocesso da Figura 54. A primeira tarefa realizada neste subprocesso ¢
uma tomada de decisdo, a de analisar a justificativa apresentada pelo estudante para decidir se
ha necessidade de documentacdo comprobatéria ou ndo para continuidade do atendimento
especial. Esta tomada de decisdo ¢ descrita pelo modelo de decisdo composto pelo DRD da
Figura 67 e a tabela de decisdo da Figura 68. Os requisitos para esta decisdo sdo a apresentagao
ou ndo de justificativas, sejam estas de carater de saude e/ou de conduta alimentar. Por exemplo,
se o aluno relatar que ha justificativa médica, ele precisara apresentar uma documentagio
comprobatdria, como exames médicos. No entanto, caso ele manifeste possuir uma conduta
alimentar, por exemplo, o vegetarianismo, e ndo relatar uma justificativa médica, ndo serad
necessario a apresentaciao de qualquer documentacao.

Conforme o modelo BPMN da Figura 54, durante o tratamento de especificidades, pode
ser necessario realizar solicitagdes de produtos a fim de complementar o estoque do Restaurante
Estudantil. Tais solicitagdes sdo compreendidas pelos subprocessos “Solicitagdo externa”
(Figura 56) e “Solicitagdo de insumos do campus” (Figura 58). No entanto, a execu¢ao de um
ou de ambos os fluxos estd atrelada a(s) saida(s) de uma tomada de decisdo registrada pela
tarefa “Definir tipo de solicitagao”.

Ao observar o DRD da Figura 69, o tipo de solicitacdo a ser realizada depende do tipo
de produto necessario para a oferta do cardapio proposto. As regras de negdcio de defini¢do do
tipo de solicitagdo sdo abordadas na tabela de decisdo da Figura 70. A titulo de exemplo, se

forem necessarios produtos isentos de gliten uma solicitacdo externa devera ser realizada.



Analisar_justificativa

N

Justificativa médica? Conduta alimentar? }--.---

Figura 67 - DRD de analise de justificativa
Fonte: Autoria propria
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Analisar_justificativa = HitPolicy: Unique v
When And Then
Justificativa_médica? Justificativa_de_conduta_alimentar? € Comprovagdo_necesséria? € Annotations
boolean boolean boolean
1 [true - true
2 |false true false
+

Figura 68 - Tabela de decisao de analisar justificativa
Fonte: Autoria propria
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Definir_tipo_de_solicitagédo

T

Tipo de produto

Figura 69 - DRD de definigdo de tipo de solicitagdo
Fonte: Autoria propria

Definir_tipo_de_solicitagao = HitPolicy: Collect v

When Then
Tipo_de_produto € Tipo_de_solicitagao € Annotations
string string
1 |"Carnes" "Solicitagéo interna"
2 |"Ovo" "Solicitagao interna”
3 |"Adogante" "Solicitagdo externa”
4 |"Isento de lactose" "Solicitagao externa"
5 | "Isento de gluten” "Solicitagdo externa”
+

Figura 70 - Tabela de decis@o de defini¢@o do tipo de atendimento
Fonte: Autoria propria

No tocante ao subprocesso “Solicitacdo externa” (Figura 56), ocorre uma decisio
quando a nutricionista precisa selecionar a quem sera feita a solicitagdo (Fornecedor e/ou DAP).
De acordo com o modelo de decisdo compreendido pelo DRD da Figura 71 e pela tabela de
decisdo da Figura 72, a disponibilidade de um empenho para fornecimento do item necessario,
bem como a quantidade imperativa para se atender a demanda e o quantitativo que este
empenho consegue atender sao os requisitos necessarios para a tomada de decisdo.

A ferramenta DMN Simulator foi utilizada para auxiliar o pesquisador e a nutricionista
no processo de validacdo deste modelo de decisdo devido a sua complexidade. Este software
permitiu a ambos visualizar os cenarios informados pela nutricionista: a) a DAP ¢ acionada
caso ndo haja um empenho, ou se o quantitativo que pode ser fornecido for este empenho for
igual a zero ou insuficiente para atender a demanda; b) o fornecedor é acionado sempre que o
quantitativo do empenho for maior que zero. No caso onde um empenho consegue suprir um
quantitativo inferior a quantidade necessaria, o fornecedor e a DAP sdo acionados pela

nutricionista, conforme representado no modelo BPMN da Figura 56.



Selecionar_area

*

Empenho

Ha empenho?

Quantidade
disponivel suficiente?

Quantidade
disponivel

Figura 71 - DRD de selecgao de area a ser acionada para solicitacdo
Fonte: Autoria propria
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Selecionar_area

Hit Policy: Collect

When And And Then
Ha_empenho Quantidade_disponivel | Quantidade_disponivel_suficiente € Area_definida € Annotations
boolean integer boolean string

1 |false - - "DAP"
2 |true - true "Fornecedor”
3 |true >=0 false "DAP"
4 [true >0 false "Fornecedor”
+

Figura 72 - Tabela de decisdo de sele¢ao de area a ser acionada para solicitagdo

Fonte: Autoria propria
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Durante a execucdao do subprocesso “Solicitagdo de insumos do campus” (Figura 57)
sdo tomadas duas decisdes. A primeira € referente ao setor a ser contatado (tarefa “Selecionar
setor”) e a segunda ¢ em relacdo a estimativa de prazo fornecimento do item (tarefa “Estimar
prazo de fornecimento”). Quanto aos modelos de decisdo, a primeira ¢ subsidiada pelo DRD e
pela tabela de decisdo das Figuras 73 e 74, respectivamente. J4 a segunda tomada de decisdao

compreende o DRD da Figura 75 e a tabela de decisdo da Figura 76.

Selecionar_setor

Tipo_de_produto

Figura 73 - DRD de selegdo de setor
Fonte: Autoria propria

Selecionar_setor = Hit Policy: Unique v
When Then
Tipo_de_produto @ Setor © Annotations

string string

1 | "Panificagao” "Unidade de Panificagao e Massas"

2 ["Ovo" "Setor de Produgao e Comercializagao”

3 |"Carnes" "Unidade de Processamento de Carnes"

4 | "Laticicios" "Unidade de Processamento de Leite"

5 | "Hortifruti" "Unidade de Processamento de Frutas e Hortaligas"

+

Figura 74 - Tabela de decisao de selegdo de setor
Fonte: Autoria propria

Pelo DRD da Figura 73, a sele¢ao do setor a ser contatado para efetuagdo da solicitagdo
esta atrelado ao tipo de item que precisa ser fornecido ao Restaurante Estudantil. A tabela de
decisdo da Figura 74 fornece um esclarecimento maior através das regras de negocio. Por
exemplo, se o estabelecimento necessita de produtos de hortifruti, o setor definido para suprir
esse tipo de item ¢ a Unidade de Processamento de Frutas e Hortaligas.

Segundo o DRD da Figura 75, a estimativa para fornecimento do item solicitado

depende do setor para o qual foi feita a requisi¢ao. Conforme pode ser observado na tabela de
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decisio da Figura 76, o prazo estimado de entrega para cada setor listado é de 7 dias. E
interessante mencionar que durante a construg¢ao deste modelo de decisdo, cada setor trabalhava
com um prazo de entrega distinto. No intervalo entre a construcdo e a validacao da tabela de
decisdo, houve um alinhamento entre os setores de modo que ficou estabelecido que o prazo

médio para fornecimento de insumos ao Restaurante Estudantil seria de 7 dias corridos.

Estimar_prazo

T

Setor de produgéo

Figura 75 - DRD de estimativa de prazo
Fonte: Autoria propria

Estimar_prazo | HitPolicy: Unique v

H Then
Setor © Prazo_médio_em_dias_corridos @ Annotations

string integer

—_

"Unidade de Panificagéo e Massas"

"Unidade de Processamento de Frutas e Hortaligas"

"Setor de Produgéo e Comercializagao"

"Unidade de Processamento de Carnes"

~N [N~~~

"Unidade de Processamento de Leite"

+ o |lw|n

Figura 76 - Tabela de decisdo de estimativa prazo
Fonte: Autoria propria

Voltando a atengdo para o atendimento clinico ao aluno (Figura 59), tem-se os
subprocessos de avaliacdo nutricional (Figura 60) e de consulta de retorno (Figura 61), e no
decorrer de ambos, através da tarefa “Decidir direcionamento”, é tomada a decisdo em relagao
a necessidade de encaminhamento do estudante a outros profissionais. Conforme o DRD da
Figura 77, o direcionamento se baseia na demanda detectada pela nutricionista em relagdo ao
aluno. Pelo Hit Policy “Collect” da tabela de decisdo da Figura 78 percebe-se que pode haver
mais de uma definicdo em relagdo ao direcionamento do aluno. Por exemplo, o estudante pode
manifestar vulnerabilidade socioecondmica e manifestar algum problema referente a sua satide

bucal, sendo necessario seu encaminhamento a assistente social e a odontdloga.
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Definir_direcionamento

T

Demanda detectada

Figura 77 - DRD de defini¢do de direcionamento do aluno
Fonte: Autoria propria

Definir_direcionamento = HitPolicy: Collect v
When Then
Demanda_do_aluno € Profissional_a_ser_caminhado @ Annotations

string string

1 |"Vulnerabilidade socioecondmica" | "Assistente social"

2 |"Saude bucal" "Odontoéloga"
3 | "Problema psicologico" "Psicéloga”
4 |"Saude clinica” "Médico" Necessidade de consulta médica prévia para casos de

diabetes, por exemplo.

Figura 78 - Tabela de decisdo de defini¢@o de direcionamento do aluno
Fonte: Autoria propria

O subprocesso “Consulta de retorno” (Figura 61) contempla duas tomadas de decisao,
sendo a primeira referente a necessidade de fornecimento de um novo plano alimentar. Pelo
DRD da Figura 79, observa-se que para esta decisdo, a nutricionista considera a satisfacdo do
aluno em relacdo ao seu plano alimentar atual, bem como o seu indicador nutricional, o qual é
baseado no Indice de Massa Corporal (IMC) e na medida da circunferéncia da cintura/abdémen
(CC) deste discente. Conforme a tabela de decisdo da Figura 80, um novo plano alimentar sera
fornecido ao aluno se este ndo estiver satisfeito com o plano alimentar atual.

A segunda decisdo tomada pela nutricionista no subprocesso “Consulta de retorno”
(Figura 61) ¢ em relacdo a precisdo de uma consulta de retorno para o aluno. De acordo com o
modelo de decisdo, composto pelo DRD da Figura 81 e pela tabela de decisdo da Figura 82,
esta tomada de decisdo se baseia no indicador nutricional do aluno e se um novo plano alimentar
sera ou ndo fornecido a ele. A titulo de exemplo, o fato de que um novo plano alimentar sera

fornecido ao discente ja automaticamente indica a necessidade de retorno deste estudante.



Fornecer_plano_alimentar

Satisfagao do alu
com o plano

Fonte: Autoria propria

rD Gdicador nutriciona ceccee [Baseado no IMC e CC

Figura 79 - DRD para fornecimento de novo plano alimentar
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Fornecer_plano_alimentar  HitPolicy: Unique v
When And Then
Satisfagdo_com_o_plano_atual | Indicadores nutricionais € Fornecer_novo_plano? @ Annotations
boolean string boolean

1 |false - true
2 [true "Acima da meta proposta" true
3 |true "Abaixo da meta proposta” true
4 (true "Atingiu a meta proposta" true
+

Figura 80 - Tabela de decisdo de fornecimento de novo plano alimentar

Fonte: Autoria propria



Baseado no IMC e CC
.....-| Indicador nutricional

Decidir_sobre_retorno

Novo pIano alimentar
a ser fornecido?

Figura 81 - DRD de agendamento de consulta de retorno
Fonte: Autoria propria
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Decidir_sobre_retorno @ HitPolicy: Unique v
When And Then
Novo_plano_a_ser_fornecido | Indicador nutricional € Necessidade_de_retorno @ Annotations
boolean string boolean

1 |true - true
2 |false "Acima da meta proposta" | true
3 |false "Abaixo da meta proposta” || true
4 |false "Atingiu a meta proposta" | false
+

Figura 82 - Tabela de decisdo de agendamento de consulta de retorno
Fonte: Autoria propria
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O mapeamento de falhas aplicado sobre o processo de atendimento ao aluno do Servigo
Nutricional foi viabilizado pela visdo holistica e aprofundada, proporcionada pelos modelos
BPMN e DMN desenvolvidos e validados junto a nutricionista. Mais adiante sao
contextualizadas as arvores de falhas e planilhas FMEA referentes a cada uma das falhas
identificadas.

Assim como na aplicacdo do processo de atendimento clinico do Servigo Odontologico,
as arvores de falhas subsidiaram os modos de falhas e as causas nas planilhas FMEA. No
entanto, a dindmica para o preenchimento das planilhas ocorreu de forma distinta ao
planejamento original, mas de forma similar a aplicagdo anterior. Foram realizadas duas
videoconferéncias com a nutricionista, sendo cada reunido planejada para ter uma duracdo de
no maximo duas horas. Antes da primeira reunido, o pesquisador replicou o template com o
modelo de planilha de FMEA em fun¢@o do numero de arvores de falhas produzidas na primeira
fase do mapeamento de falhas desta aplicacdo. Logo, seis documentos foram disponibilizados
a nutricionista via Google Docs com a denomina¢cao FMEA-<n>, como “FMEA-01" ¢ “FMEA-
06”. Em cada documento, o pesquisador informou previamente: a) a falha a qual aquela planilha
FMEA se referia, a etapa do processo de atendimento ao aluno do Servigo Nutricional afetada
pela ocorréncia da falha; b) os modos de falhas e suas causas; c) alguns efeitos que a ocorréncia
dos modos de falhas poderiam gerar. Além destas informacgdes, o pesquisador também forneceu
algumas propostas de agdes corretivas e/ou preventivas, frutos de ideias que foram surgindo até
a primeira reunido com a nutricionista.

O atraso no feedback ao aluno em relagdo ao prazo para oferta do cardépio proposto foi
a primeira falha mapeada a ser submetida as técnicas FTA e FMEA. Conforme o modelo BPMN
do subprocesso “Tratar especifidade” (Figura 54), o aluno ¢ informado quanto ao prazo
estimado para oferta do carddpio alternativo elaborado pela nutricionista, sendo esta uma das
ultimas atividades realizadas neste fluxo de trabalho. Como evento de topo, esta falha foi
esquematizada na arvore de falhas da Figura 83 e, em seguida, foi analisada em uma planilha
FMEA, a qual ¢ apresentada em duas partes através dos Quadros 25 e 26.

De acordo com a FTA ilustrada pela Figura 83, o evento de topo pode ocorrer pela
demora do fornecedor externo em informar o prazo de entrega do item necessario ao cardapio
ou pelo atraso da encarregada pela equipe da cozinha em informar sobre a viabilidade de
implementagdo do cardépio.

O atraso do fornecedor externo em informar o prazo para entrega do(s) produto(s) pode

ser consequéncia de tentativas sem éxito de contatar a nutricionista seja por e-mail ou por
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telefone (ramal do Restaurante Estudantil). As agdes sugeridas para se tentar minimizar a

ocorréncia destas causas podem ser apreciadas no Quadro 25.

Atraso no feedback ao aluno
em relagéo ao prazo para
oferta do cardépio proposto

Atraso no retorno do Atraso no retorno da encarregada pela
fornecedor externo em equipe de cozinha em relagdo a
relagéo ao prazo de entrega viabilidade de implementacéo do
cardapio

Tentativas sem

Tentativas sem éxito .
de contato por Esquecimento Auséncia de definicio Auséncia da
telefone de prazo limite padréo colaboradora

éxito de contato por
e-mail

Esquecimento por
auséncia de um
mecanismo padrao
para controle deste tipo
de demanda

Sobrecarga de trabalho

Figura 83 - FTA da falha de atraso no feedback ao aluno em relagdo ao prazo para oferta do cardapio proposto
Fonte: Autoria propria

Em relag¢do a demora por parte da encarregada pela equipe de cozinha em informar sobre
a viabilidade de preparo do cardapio, este modo de falha pode advir devido a auséncia da
colaboradora no local, ou ao fato de ndo existir um limite de tempo definido para se fornecer
esse tipo de feedback a nutricionista, ou até mesmo por esquecimento por parte da funcionaria,
como consequéncia da sobrecarga de trabalho ou pela nio utilizagdo de um mecanismo que
auxilie no controle deste tipo de demanda. Quanto a sobrecarga de trabalho, foi proposto que
fornecer esse feedback fosse a atividade prioritaria ou uma das atividades prioritarias da

funciondria em certos dias, com o intuito de se diminuir o risco de esquecimento.
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS
Falha: Atraso no feedback ao aluno em relagdo ao prazo para
oferta do cardapio proposto -
Indices
Etapa Controles atuais Acio corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D GPR
Definir uma data limite bem como uma segunda conta de e-mail para a qual o
Auséncia de prazo 2| s 30 fornecedor também devera informar o prazo de entrega do item. Por exemplo, até o
estimado para entrega dia X, o fornecedor devera enviar um e-mail para a nutricionista, com copia para a
Temeisvas encarregada pela equipe de cozinha, informando o prazo para entrega do item Y.
sem éxito de g
. Inexistente . ~ - .
Atraso no preenchimento contato por Definir uma mensagem padrdo de resposta automatica da conta de e-mail como
da notificagéo de e-mail forma de orientagdo ao(s) fornecedor(es) em caso de auséncia ndo programada por
Atraso no retorno do atendimento especial a 215131 30 parte da nutricionista e/ou da encarregada pela equipe de cozinha.
Tratar especificidade | fornecedor externo em [encarregada pela equipe de
(BPMN das Figuras relagdo ao prazo de cozinha Verificar periodicamente a caixa de spam da conta de e-mail.
53 e 54) entrega do item do
cardapio proposto Definir e informar ao(s) fornecedor(es) o(s) horario(s) para recebimento de
P
chamadas pelo ramal do Restaurante.
Tentativas
Atraso na oferta do sem éxito de | Cultura de comunicagio por e- 3135 | a5 Solicitar a 4rea de Tecnologia da Informagao que direcione as ligagdes do ramal do
cardapio proposto ao aluno| contato por mail Restaurante para o smartphone da nutricionista, e na auséncia desta, para o
telefone smartphone da encarregada pela equipe de cozinha.
Definir o e-mail como tnica forma de contato entre solicitante e fornecedor.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgao (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha ! ~Muita | Quase certa a detecgdo da causa da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
Grande falha pelos controles
Grande a possibilidade da causa da Lo . - .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
falha ser detectada
3 - Moderada As vezes ocorre & causa que leva 3 falha 3- Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenhp de um sistema com descontentamento
Moderada | controle detectar a causa da falha do cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A causa da falha provavelmente ngo 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
sera detectada pelo controle
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em véarios momentos 3 —Muito | Raramente sera dete_c tada a causa da 5 —Muito Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
pequena falha, ou ndo existe controle
Quadro 25 - FMEA da falha de atraso no feedback ao aluno em relag@o ao prazo para oferta do cardapio proposto (parte 1 de 2)
Fonte: Autoria propria
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Atraso no feedback ao aluno em relagdo ao prazo para oferta do
cardapio proposto indices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D]|S |GPR
Demora na execugdo do
proximo fluxo de atividade,
seja no desenvolvimento de Esquecimento por g Definir como a atividade prioritaria ou uma das atividades prioritarias em
Inexistente 31513 45 .
nova proposta, de consulta ao| sobrecarga de trabalho certo(s) dia(s).
estoque ou de notificagdo a
coordenagdo da CAE
Atraso no retorno
2 A8 tili lanilh tilhad: i te tipo de atendi \¢
Tratar da encarregada pela Atraso na solicitagdo de Esquecimento por auséncia Ua1 eljlilrapef;lr()r?i(f;) r:(i:lrflunaﬁs g:rfef;:;zlazlre: rfotlilz"?care :uf(r)lnll;liecr;;::;tirza
ifici equipe da cozinha 9 de um mecanismo padrdo & b P
especificidade 3 i /i ' Iy Inexi 4|5]4] 80 da pela equipe de cozinha d idade d eedback em relagh
em relacio a insumos / itens, caso seja . nexistente encarregada pela equipe de cozinha da necessidade do seu feedback em relagdo a
(BPMN das ¢ s para controle deste tipo de
) viabilidade de necessario demanda esta demanda. Por exemplo, usar o Google Sheets ¢ 0 Google Agenda de modo
Figuras 53 ¢ 54) implementagdo do integrado ou ndo.
cardapio N . Definir prazo limite padrdo bem como o meio para fornecimento do feedback,
Auséncia de defini¢ao de . . . : o
razo limite padrdo Inexistente 515 |5 125 | como um e-mail, Whatsapp Business ou preenchendo-se uma coluna da propria
Atraso na oferta do cardapio P planilha compartilhada.
proposto ao aluno Definir junto com a encarregada uma suplente para realizar suas fungdes neste
Auséncia da colaboradora Inexistente 115 |5 25 | processo durante sua auséncia. Essa substituta poderia ser uma colaboradora da
equipe de cozinha do Restaurante Estudantil.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
Dificilment 1 falh: . rta a detecgdo d - .
1 - Remota rherimente ocorre a causa que leva a faiha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgao da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
da falh; 1 ds ibilidade d . Lo .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa 2 - Pequena Ligeira deterioragéo no desempenho com leve descontentamento do cliente
da falha ser detectada
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenhp de um sistema com descontentamento
controle detectar a causa da falha do cliente
A A causa da falha provavelmente . . . .
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente

ndo sera detectada pelo controle

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa
da falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 26 - FMEA da falha de atraso no feedback ao aluno em relag@o ao prazo para oferta do cardapio proposto (parte 2 de 2)

Fonte: Autoria propria
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Conforme o modelo BPMN da Figura 59, a balanga digital ¢ um equipamento utilizado
durante o atendimento clinico ao estudante, e apesar de sua indisponibilidade nao interromper
a execugdo deste subprocesso, esta falha pode comprometer seu desempenho, prejudicando o
atendimento ao discente. De acordo com a arvore de falhas da Figura 84, a indisponibilidade
da balanca digital pode ser causada pela ocorréncia de qualquer um dos seguintes eventos
intermediarios: a) por desregulagem do equipamento; b) por indisponibilidade funcional do
display da balanca digital; c) pelo simples fato da balanca ndo estar no consultério da
nutricionista; ou d) pela interrupg¢ao no fornecimento de energia elétrica. Além disso, cada falha
intermediaria pode vir a acontecer em decorréncia de apenas uma de suas causas primarias.

Conforme a planilha FMEA apresentada através dos Quadros 27 e 28, a maioria dos
efeitos dos modos de falhas subsidiados pela arvore de falhas da Figura 84 remetem ao
comprometimento do subprocesso “Calcular IMC”, assim como das demais atividades e das
decisdes que dependem de uma informagao consistente: o indice de massa corporal do estudante
atendido, o que justifica indices de severidade tao altos. Outro destaque nessa planilha FMEA
sdo os altos valores de GPR (75 e 100) referentes as causas que podem levar a auséncia da
balanca do local, evento que ocorre com certa frequéncia impactando de forma negativa o

subprocesso de atendimento clinico ao aluno.



Indisponibilidade da
balanga digital

Desregulagem

Indisponibilidade
funcional do display

Piso irregular ou ndo
uniforme

Problema nos pés
de apoio do
equipamento

Display
arranhado/quebrado

Erro interno da
balanga

Auséncia fisica no local

Atraso na devolucéo Retirada néo
do equipamento informada

Figura 84 - FTA da falha de indisponibilidade da balanca digital
Fonte: Autoria propria

Interrupcgao do fornecimento
de energia elétrica

Paralisacéo do Paralisacéo do
servico, devido a servico, devido &
manutengdo manutengao néo

planejada planejada
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Indisponibilidade da balanga digital ,
Indices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O |D|S|GPR
Falha no processo de Piso irregular ou nao Aplicagdo de medida 5 2l al 16 Solicitar servigo de alvenaria ao setor de Manutengéo Predial para
pesagem uniforme paliativa resolugdo do problema.
Desregulagem
IMC inconsistente Problema nos pés de Aplicago de medida 2 215] 20 Planejar aquisi¢do de componente sobressalente.
Abertura de chamado apoio da balanga paliativa 2 |25] 20 Planejar substitui¢do e/ou manutengdo preventiva periodica.
. . L. Apenas a nutricionista
Real};z;llrv;;egdlgento (5:1;1’1100 Informag@o inconsistente | Display arranhado / | opera a balanga de forma 1 15 5 Colocar pelicula protetora no display da balanca
( a Figura 59) para calculo de IMC quebrado adequada durante o P P peay o
atendimento clinico
Indisponibilidade
funcional do display Desligar a balanca de modo correto (pelo botdo de liga/desliga).
Abertura de chamado | Erro interno da balanga Inexistente 1 5151 25
Planejar aquisi¢do de nobreak para a balanga.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecg¢io (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempe_nho com leve descontentamento do
da falha ser detectada cliente
3 - Moderada As vezes ocorre & causa que leva 3 falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenhp de um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A~causa' da falha provavelmente 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do
ndo sera detectada pelo controle cliente
5 —Muito Alta Ocorre a causa da falha em véarios momentos 5 — Muito pequena Raramente sera dete'c tada a causa 5 —Muito Alta | Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
da falha, ou ndo existe controle

Quadro 27 - FMEA da falha de indisponibilidade da balanga digital (parte 1 de 2)

Fonte: Autoria propria
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Falha: Indisponibilidade da balanga digital ,
Indices
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O|D]|S |GPR
Atraso na devolugdo Inexistente 31515 75 Planejar aquisigdo de uma balanga digital redundante.
" . Impossibilidade de
Auséncia fisica no local GRS Gl e
Retirada niio informada Inexistente 415151 100 Definir ]ur}to com os demals' col?bqradores da CAE 0 processo de
movimentagdo/comunicagio interna de equipamentos.
Realizar atendimento clinico
(BPMN da Figura 59) Possibilidade de Paralisagdo do servigo,
. danificacdo do devido a manutengao Notifica¢do prévia 21114 8 |Deixar o equipamento desligado durante o periodo de manutengio.
Interrupgao do equipamento planejada
fornecimento de energia - - - —
clétrica Informagao inconsistente | Paralisagdo do servigo, Planejar aquisigdo de nobreak para a balanga.
para célculo de IMC devido a manutengdo Inexistente 2155 50 ] N .
devido a erro na balanca nio planejada Planejar aquisigdo de uma balanga digital redundante.
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecgio (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha pelos controles
3 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 3 - Grande Grande a possibilidade da causa da 5 - Pequena Ligeira deteriora¢do no desempenho com leve descontentamento
1 falha ser detectada q do cliente
3 - Moderada As vezes ocorre a causs que leva  falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioracdo significativa no desempenhp de um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A causa da falha provavelmente nio 4 - Alta O processo deixa de funcionar e hé grande descontentamento do
sera detectada pelo controle cliente
5 —Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

Raramente sera detectada a causa da

5 — Muit ~ .
uito pequena falha, ou nio existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a segurancga do cliente que apresenta grande

descontentamento

Quadro 28 - FMEA da falha de indisponibilidade da balanca digital (parte 2 de 2)

Fonte: Autoria propria
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A interrup¢@o nao planejada do fornecimento de energia elétrica ¢ outra falha mapeada
a partir dos fluxos de atividade, uma vez que a nutricionista depende de equipamentos como a
balanca digital e do computador para prestar o atendimento clinico ao discente. De acordo com
a arvore de falhas da Figura 85, esta falha acontece pela ocorréncia simultanea de dois eventos
intermediarios: a) por falha na infraestrutura de rede elétrica; e b) pela auséncia de um

mecanismo redundante para fornecimento de energia, como um nobreak ou um gerador;

Interrupgdo néo planejada do
fornecimento de energia elétrica

Auséncia de um mecanismo
redundante para fornecimento de
energia (nobreak, gerador, etc.)

Falha na infraestrutura de
rede elétrica

Problema na Néo realizag&o de Restricio
Problema na

infraestrutura da rede

infraestrutura da rede P'aneiam?lllo para orcamentaria
elétrica do campus aquisicao /

elétrica publica contratagao

Figura 85 - FTA da falha de interrupg¢ao do fornecimento de energia elétrica
Fonte: Autoria propria

Cada uma das falhas intermediarias da arvore de falhas da Figura 85, é apresentada
como modo de falha na planilha FMEA (Quadro 29) e possui duas causas raizes, sendo que a
ocorréncia de qualquer uma destes eventos primarios podem levar a sua ocorréncia.

A indisponibilidade da balanca digital ¢ o efeito com maior Grau de Prioridade de Risco
(GPR) — 75, j4 que como abordado anteriormente compromete o atendimento clinico ao
discente. E interessante mencionar que o planejamento anual para aquisi¢io ou contratagdo de
servigo de gerador e/ou nobreak foi sugerido como solucdo para duas causas, cada uma de um
modo de falha distinto, sendo que a ocorréncia de ambas pode levar aos eventos intermedidrios,

logo o evento de topo acontece e o atendimento clinico ¢ impactado negativamente.
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Falha: Interrup¢do ndo planejada do fornecimento de energia elétrica indi
ndices
Etapa Controles atuais = . .
Modo de falha Efeitos Causas Agio corretiva e/ou preventiva
O|D]|S |GPR
Possibilidade de Problema na
danifica¢do da balanga infraestrutura da Inexistente 215121 20 Solicitar ao DAP a melhoria do servigo pela prestadora
. digital rede elétrica ptblica
Falha na infraestrutura
de rede elétrica AR ~ Problema na
- ossibridade ce mfracst?ut_ura ) Inexistente 215 ]2 20 |Planejamento para aquisi¢do / contratagdo de servigo de gerador e/ou nobreak
danifica¢do do computador| rede elétrica do
campus
Realizar atendimento 2
clinlcp Nio realizagdo de Planejamento anual para aquisigdo / contratagdo de servigo de gerador e/ou
(BPMN da Figura 59) q - . break
. Indisponibilidade da planejamento para f nobrea
Auséncia de um . s Inexistente 515131 75
. balanga digital aquisigao /
mecanismo redundante contratacio Solici d break 0 d N X
para fornecimento de ata¢ olicitar a compra de nobreak(s) por meio do cartdo corporativo.
energia elétrica - N - - N .
(nobreak, gerador, etc.) | preenchimento de T R ' Continuagdo fio' servigo de notificagdo prévia por parti: da empresa e/ou do
. - L Inexistente 21512 20 Setor de Elétrica do campus em relagéo as interrupg¢des planejadas para
alimentar a proprio punho orgamentaria
agendamento de consultas.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
da falha ser detectada
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenhp de um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A causa da falha provavelmente 4 - Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente

ndo sera detectada pelo controle

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 —Muito pequena

Raramente sera detectada a causa

da falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 29 - FMEA da falha de interrupg@o ndo planejada do fornecimento de energia elétrica

Fonte: Autoria propria
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Pelo modelo BPMN da Figura 61 pdde-se observar que a primeira atividade realizada
pela nutricionista na consulta de retorno do aluno ¢ a verificacdo do plano alimentar fornecido
ao discente no atendimento anterior. No caso onde o estudante ndo leva a versao fisica do plano
alimentar a consulta de retorno, a profissional busca em seus arquivos pela sua versao eletronica
para entdo realizar a conferéncia e dar sequéncia ao atendimento clinico. De acordo com a
nutricionista as informagdes contidas no plano alimentar sdo utilizadas durante a execucdo de
outras etapas da consulta de retorno. Assim a indisponibilidade da versdo fisica e eletronica do
documento referente ao plano alimentar durante a consulta de retorno foi a quarta falha
mapeada.

Analisada por meio da arvore de falhas da Figura 86 e pela planilha FMEA disposta nos
Quadros 30 e 31, a indisponibilidade do documento de plano alimentar para consulta de retorno
pode ser causada pelo fato do aluno ter esquecido de levar a versdo impressa somado a
impossibilidade por parte da nutricionista em consultar a versao eletronica do plano fornecido.
Como representado no modelo BPMN do subprocesso “Consulta de retorno” (Figura 61), o

primeiro evento intermedidrio remete a ocorréncia do segundo.

Indisponibilidade do
documento de plano
alimentar para consulta de
retorno

Aluno esqueceu de levar a o
versdo impressa Impossibilidade de
consulta a verséo

eletronica

Auséncia de um
mecanismo
eletrénico para
lembrete

Auséncia de um

Interrupgdo do
fornecimento de
energia elétrica

Computador

mecanismo fisico P P
indisponivel

para lembrete

Figura 86 - FTA da falha de indisponibilidade do documento de plano alimentar para consulta de retorno
Fonte: Autoria propria
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O esquecimento por parte do discente pode advir da auséncia de um mecanismo fisico
ou eletronico para lembra-lo da necessidade de apresentar o plano alimentar a nutricionista na
consulta de retorno. Conforme o Quadro 30, ambas as causas apresentam altos indices de
ocorréncia e detec¢do, assim para cada uma fora propostas duas agdes para se tentar minimizar
corrigir esse problema.

Quanto a segunda falha intermedidria, a interrupg¢ao do fornecimento de energia elétrica,
ou apenas o fato do computador estar indisponivel, pode impossibilitar a nutricionista de
consultar a versdo eletronica do plano alimentar. O evento “interrup¢do do fornecimento de
energia elétrica” ndo foi alvo de andlise, pois suas causas ja foram esquematizadas na arvore de
falhas da Figura 84. Todavia foi sugerido que além de planejar a aquisi¢do ou contratagdo de
servigo de gerador e/ou nobreak, que a nutricionista passasse a emitir duas vias fisicas do plano
alimentar, uma para ser disponibilizada ao estudante e a outra ficaria arquivada em seu
consultorio. Assim se garantiria a disponibilidade de uma copia do plano alimentar durante o
retorno do discente, mesmo que houvesse a interrup¢ao do servigo de fornecimento de energia
elétrica.

Em relagdo a indisponibilidade do computador, causa com um valor consideravel de
GPR, conforme o Quadro 31, foi sugerido que a nutricionista utilizasse um servico que
permitisse o compartilhamento da versao eletronica do plano alimentar com o aluno, de modo
que, a0 mesmo tempo, se transcendesse a exclusividade do computador como tnico
equipamento possivel para acesso e consulta a este documento. Possibilitando assim que os

indices de ocorréncias e detec¢ao desta causa de modo de falha venham a diminuir.
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Falha: Indisponibilidade do documento de plano alimentar para

Etapa

consulta de retorno

Modo de falha Efeitos

Causas

Controles atuais

indices

Acdo corretiva e/ou preventiva

D S GPR

Realizar consulta de retorno

a versdo eletronica

Necessidade de consulta

Auséncia de um
mecanismo fisico
para lembrete

Notifica¢do verbal

Adicionar ao documento do plano alimentar uma orientagdo para que
o aluno o traga na consulta de retorno.

Orientar ao final de toda consulta para que o aluno leve o plano
alimentar no préximo retorno.

Aluno esqueceu de

Utilizar uma ferramenta eletronica com fungéo de notificagdo prévia
¢ UCe automatica, como o Google Agenda, para agendar as consultas e na
(BPMN da Figura 61) levar a versao impressa| p_ .o 4 tempo total da | Auséncia de um descri¢do do agendamento orientar 0 aluno a levar o plano alimentar

consulta gasto com a mecanismo Inexistente 5 3 75 fornecido.
busca pe}a yerséo eletrbnico para Compartilhar a versdo eletronica do plano alimentar com o aluno,
eletrénica lembrete seja por e-mail, Whatsapp Business ou servigo de armazenamento
em nuvem. Assim ele poderd acessar a versao eletrénica do plano
alimentar pelo smartphone antes ou no inicio da consulta de retorno.
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
1 - Remota Dificilmente ocorre a causa que leva a falha 1 —Muita Grande Quase certa a detecgio da causa da falha 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
pelos controles
Ocorre a causa da falha em pequena escala Grande a possibilidade da causa da falha Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do
2 - Pequena 2 - Grande 2 - Pequena .
ser detectada cliente
A s Ha baixa probabilidade de o controle Deterioragdo significativa no desempenho de um sistema com
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada P 3 - Moderada ¢ & pent
detectar a causa da falha descontentamento do cliente
A A causa da falha provavelmente ndo sera rocesso deixa de funcionar e ha grande descontentamento do
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena P 4 - Alta Op . &
detectada pelo controle cliente
5 — Muito Alta Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 —Muito pequena

Raramente sera detectada a causa da
falha, ou néo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 30 - FMEA da falha de indisponibilidade do documento de plano alimentar para consulta de retorno (parte 1 de 2)
Fonte: Autoria propria
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ndo sera detectada pelo controle

Falha: Indisponibilidade do documento de plano alimentar para consulta de
retorno indices ~
Etapa Controles atuais Acdo corretiva e/ou preventiva
Modo de falha Efeitos Causas
O |D|S |GPR
Notificago prévia da Emitir duas vias fisicas do plano alimentar, uma para ser disponibilizada ao
Possibilidade de se repassar o Interrupcio do empresa prestadora de aluno e outra para o arquivo do consultorio. Assim haverd uma copia fisica do
mesmo plano alimentar, caso fornccilflin ok servigo ou do Setor de 1 2l s 10 documento disponivel para verificagdo para a nutricionista.
Realizar consulta de | Impossibilidade de | se decida pelo fornecimento eriergia olétrica Elétrica do campus em
retorno consulta a versao de um novo relagdo a ik interrupgdo Planejar a aquisigéio ou contrata¢do de servigo de gerador e/ou nobreak.
(BPMN da Figura 61) eletronica plancjada
N Utilizar servigos de armazenamento em nuvem, como o Google Drive, para
Plano repassado nao Computador . - o . g
" o . Inexistente 2 5|5 | 50 |armazenar a versdo eletronica do plano alimentar, o qual podera ser consultado
verificado indisponivel . Lo .
por meio de smartphone, tablet ou outro computador que esteja disponivel.
Parimetros dos indices
Ocorréncia (0) Detecciio (D) Severidade (S)
Dificilment 1 falh: . rta a detecgdo d - .
1 - Remota thetimente ocorre a causa que feva a fatha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
da falh; 1 ds ibilidade d . L .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa 2 - Pequena Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
da falha ser detectada
A 5 Ha bai babilidade d Deterioragdo significati it ho d ist
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada a bawxa probabriidade ce o 3 - Moderada clenoragdo sighiticativa no desempenio e um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
A A da falh: Iment
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena causa ca fafha provaveimente 4 - Alta

O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa

5 — Muito Alta

da falha, ou ndo existe controle

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 31 - FMEA da falha de indisponibilidade do documento de plano alimentar para consulta de retorno (parte 2 de 2)

Fonte: Autoria propria
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Identificada a partir do modelo BPMN do processo de atendimento ao aluno do Servigo
Nutricional (Figura 53) e do modelo DMN da decisdo encapsulada pela tarefa de regra de
negocio “Categorizar solicitagdo”, composto pelo DRD da Figura 65 e pela tabela de decisao
da Figura 66, a falha no processamento de solicitacdo simultanea foi a quinta falha mapeada e
analisada através da arvore de falhas da Figura 87 e da planilha FMEA do Quadro 32.

Quando o aluno realiza seu pedido de atendimento, sua solicitacdo ¢ processada com
base nas regras de negdcio abordadas na tabela de decisdo da Figura 66, cujo Hit Policy
determina que apenas uma regra sera aceita, logo o estudante serd submetido ao atendimento
clinico (urgente ou ndo) ou ao tratamento de especificidades. De acordo com esta logica de
decisdo e com o fluxo de trabalho atual da nutricionista, um discente que necessitaria tanto do
atendimento clinico quanto do tratamento de sua especifidade implicaria em duas solicitagdes
de sua parte, j& que as atuais regras de negocio ndo contemplariam este cendrio, logo o processo
seria interrompido nesta tomada de decisdo ou a nutricionista teria que executar o processo duas
vezes, 0 que implicaria em certo retrabalho.

Pensando-se no futuro, se o processo de atendimento ao aluno do Servigo Nutricional
for informatizado ¢ o modelo de decisdo que subsidia a categorizacdo de solicitacdo for
implementado integralmente, durante a fase de teste, se os usuarios tentassem simular o cenario
mencionado, seria necessario a realizacdo de duas solicitagdes, e por consequéncia, haveria
duas instancias do processo para atender o mesmo discente.

A falha no processamento de solicitacdo simultanea advém da falha nas regras de
negocio de categorizagdo de solicitacdo do aluno e do fato da nutricionista ndo utilizar um meio
fisico ou eletronico, como um formuldrio impresso ou uma planilha eletronica, para dar
sequéncia ao tratamento de especificidade em paralelo com o atendimento clinico, mesmo que
o discente realize dois pedidos de atendimentos distintos na mesma solicitagdo. Apesar de
parecer remoto, o atendimento clinico em paralelo com o tratamento de especifidade ¢ um
cenario possivel, principalmente pelo fato dos alunos beneficiados pelo programa de Moradia
Estudantil realizarem suas refei¢des e lanches quase que exclusivamente no Restaurante
Estudantil, logo o plano alimentar fornecido pela nutricionista ¢ praticamente em sua totalidade
subsidiado pela instituicdo, fato que reforga a necessidade de andlise do modo de falha
“Auséncia de um mecanismo de controle de solicitagao simultanea”.

Em discussdo com a nutricionista chegou-se a conclusdo de que a falha nas regras de
negdcio para categorizacdo de solicitagdo do aluno ¢ fruto da auséncia de uma politica de
servico ou uma instru¢do normativa que poderia subsidiar regras de negdcios mais fidedignas

a realidade de trabalho da profissional, e pelo fato da propria nutricionista nao refletir em
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relacdo aos possiveis cendrios que ela poderia se deparar, como o contexto onde o estudante

necessitaria do atendimento clinico em paralelo com o tratamento de especificidades.

Falha no processamento de
solicitag@o simultanea

Auséncia de um mecanismo
de controle de solicitagdo
simultanea

Falha nas regras de
negoécio

Auséncia de uma

etc.)

Figura 87 — FTA da falha no processamento de solicitagdo simultanea
Fonte: Autoria propria

c’ieﬂnll(;ao Auséncia de ~reﬂexao Auséncia cie um meio Auséncia de um meio
pré-existente em relagéo a eletrénico fisico pré-definido
(Politica, Instrucéo, possiveis cenarios pré-definido

Dos efeitos de modos de falha apresentados no Quadro 32, o aluno nao ser submetido

simultaneamente ao tratamento de especifidades e ao atendimento clinico recebeu o maior valor

de indice de severidade, ja que o fato pode gerar ao discente certo descontentamento com o

servigo prestado e processo instanciado em funcdo do niumero de solicitacdes imediatas deste

estudante. Em relacdo a causa de maior valor de GPR (75) foi sugerido a nutricionista que seja

definida uma politica de atendimento ao aluno do Servigo Nutricional e que o processo atual

seja redesenhado considerando-se as regras de negdcio definidas neste documento. Quanto ao

segundo modo de falha, para o controle das solicitacdes simultaneas foi proposto o uso de uma

planilha eletronica, de um formuldrio, ou que até mesmo fosse apresentada a coordenagdo da

CAE necessidade de implantagdo de um Sistema de Informacao Gerencial (SIG) que atendesse

os atendimentos prestados pelo Servico Nutricional.
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Falha no processamento de solicitagdo simultanea ,
Indices
Etapa Controles atuais = . .
Modo de falha Efeitos Causas Agio corretiva e/ou preventiva
O|D|S |GPR
Aluno submetido ao tratamento Auséncia de uma . . . . .
de especificidade ou ao ficﬁmgﬁo pr,c'_— Inexistente 5|53l 7 Definir uma politica de a'tendlmento ao aluno do Serv1g?0 Nutr1c10na1'§
atendimento clinico (urgente ou | existente (Politica, redesenhar o processo considerando as novas regras definidas nesta politica.
ndo0), e ndo aos dois tipos de Instrugo, etc.)
Falha nas regras | atendimento de modo simultaneo
de negocio
i Auséncia de reflexa g ~ 2
Necessidade de um segundo Cmu:;r; Cl:?o ac rf)qqci)\(/ac(i)q Inexistente sls|1] 2 Alinhamento com a coordenagdo da CAE para levantar os possiveis perfis
i . processamento das regras de §40 8 POSSIVels de aluno que podem demandar do Servigo Nutricional.
Categorizar atendimento negocio para atender a segunda CEILALTUS
(BPMN da Figura 53) solicitagdo
Apresentar a coordenac¢do da CAE a necessidade de um Sistema de
. Auséncia de um meio Informagao Gerencial (SIG).
Auséncia de um o o eletronico pré- Inexistente 415111 20
mecanismo de | Privagdo de uma base unica para definido Utilizar uma planilha eletrénica, como o Google Sheets, para gerenciar as
con_trplc de . controle e consulta de solicitagdes.
solicitagao informagdes acerca das demandas
simultanea - . | Comparagdo dos registros da
Auséncia de um meio - ns g ety
. i . agenda geral e do 51211 10 | Utilizar um formulario para preenchimento e processamento da solicitagao.
fisico pré-definido . .
atendimento clinico
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecciio (D) Severidade (S)
Dificilment 1 falh: . rta a detecgdo d - .
1 - Remota thetimente ocorre a causa que feva a tatha 1 — Muita Grande Quase certa a detecgdo da causa 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
da falha pelos controles
da falh; 1 ds ibilidade d . L .
2 - Pequena Ocorre a causa da falha em pequena escala 2 - Grande Grande a possibilidade da causa 2 - Pequena | Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do cliente
da falha ser detectada
A 5 Ha bai babilidade d. Deterioragao significati d ho d ist
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva a falha 3 - Moderada 4 bawxa probabilicade ce o 3 - Moderada clenoragdo sighificativa no desempenio ce um sistema com
controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
A A da falh: Iment
4 - Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena causa ca falha provaveimente 4 - Alta

ndo sera detectada pelo controle

O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

da falha, ou ndo existe controle

Raramente sera detectada a causa

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 32 - FMEA da falha no processamento de solicitagdo simultdnea

Fonte: Autoria propria
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A sexta e ultima falha foi identificada através do modelo BPMN do subprocesso
“Agendar consulta” (Figura 58), a partir do qual pode-se observar que a nutricionista faz uso
de dois instrumentos de agendamento: a) uma folha para agendar os atendimentos clinicos que
ndo possuem urgéncia; e b) sua agenda geral para marcar as consultas urgentes. Seja durante a
execucao deste subprocesso ou das demais atividades do processo de atendimento ao aluno do
Servigo Nutricional, a nutricionista em momento algum contrasta os compromissos da folha de
agendamentos clinicos com os de sua agenda, de modo a se evitar conflitos de horarios. Assim,
esta falha foi analisada por meio da arvore de falhas da Figura 88 e da planilha FMEA do
Quadro 33.

Falha de conflito de
horario

Auséncia de definicdo de um
mecanismo Unico para
agendamentos

Falha no processo de
consulta de horéarios

Folha de Uso de dois meios Néo utilizagéo de
agendamentos

clinicos indisponivel

Agenda geral

fisicos para
agendamento de
consultas

agenda eletrénica
para cadastro de
eventos

indisponivel

Figura 88 - FTA da falha de conflito de horario
Fonte: Autoria propria

Conforme a arvore de falhas da Figura 88, a falha de conflito de horérios acontece
mediante a dois eventos simultaneos, a falha no processo de consulta de consulta de horarios

ligada a auséncia de definicdo de um mecanismo Unico para realiza¢ao de agendamentos.
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O fato da nutricionista ndo utilizar um Unico instrumento para agendar suas consultas
exige com que tanto a sua agenda geral quanto a folha de agendamentos clinicos estejam
disponiveis e sejam consultadas sempre que houver a necessidade de se agendar um
atendimento clinico com o estudante, o que requer um certo retrabalho, principalmente se a
primeira proposta de horario for reprovada pelo discente ou ndo estiver disponivel, logo a
indisponibilidade de um destes instrumentos de agendamento resulta na falha no processo de
consulta de horarios.

Esta auséncia de definicdo de um mecanismo unico para agendamento de consultas, se
deve a nutricionista continuar a utilizar dois meios fisicos para marcacdo de consultas em seu
cotidiano e por ndo adotar uma agenda eletronica para cadastro de eventos, o que centralizaria
os seus atendimentos clinicos e demais compromissos de trabalho.

Como pode ser observado na planilha FMEA do Quadro 33, a falha no processo de
consultas de horarios pode levar a sobreposi¢do de hordrios e fazer com que consultas sejam
reagendadas, o que segundo a nutricionista pode causar um leve descontentamento no
estudante, pois devido a baixa demanda por atendimento clinico do Servigo Nutricional, ela
conseguiria atender os estudantes na mesma data. No entanto, ¢ importante se atentar para os
indices de ocorréncia e detec¢ao das causas deste modo de falha, pois nenhum dos dois indicam
como remota a possibilidade da agenda geral ou da folha de agendamentos clinicos estar
indisponivel para a nutricionista ou desta detectar a indisponibilidade de um deste meios fisicos
de agendamentos.

A possibilidade de perda de controle dos agendamentos ¢ um dos efeitos que a
nutricionista pode se deparar se ndo adotar um Unico mecanismo de marcacdo de consultas, o
que pode impactar severamente, levando o processo a deixar de funcionar e gerar um grande
descontentamento ao discente. Quanto questionada sobre o motivo de ndo utilizar uma agenda
eletronica, a nutricionista justificou que sua agenda geral e a folha de agendamentos estdo mais
acessiveis a ela, o que agrega uma certa agilidade no processo de marcacao de consultas, fator
que ela considera atrativo, devido a suas outras responsabilidades no Restaurante Estudantil, o
qual a motiva a continuar utilizando estes instrumentos para agendar os atendimentos clinicos
e seguir com esse fluxo de trabalho. Mediante esta argumentagdo o pesquisador sugeriu a
utilizagdo da ferramenta institucional Google Agenda para agendamento dos atendimentos
clinicos, uma vez que este software oferece suporte para centralizar todas as suas atividades e
pode se acessado por meio do computador, tablet ou, em destaque, o smartphone, equipamento

que sempre acompanha a nutricionista entre um compromisso € outro.
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FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Falha de conflito de horario

indices
Etapa Controles atuais = . .
Modo de falha Efeitos Causas Agio corretiva e/ou preventiva
O|D] S |GPR
s Folha de . e . . ~
Possibilidade de sobreposi¢ao de azendamentos Documento sempre acessivel 3132l 18 Utilizar uma unica agenda para realizar as marcagdes dos
consulta(s) _ agencam . (préxima) a nutricionista atendimentos.
Falha no processo de clinicos indisponivel
consulta de horarios . i . .
Possibilidade de reagendamento Agenda geral Agenda sempre acessivel 222 3 Utilizar uma agenda eletronica, como o Google Agenda, para
de consulta(s) indisponivel (préxima) a nutricionista agendar 0s compromissos.
Agend. It . -
gendar consuita Uso de dois meios
(BPMN da Figura 58) 8t emy g = g N
. . Inconsisténcia de informagdes fisicos para Memorizagdo dos agendamentos
Auséncia de defini¢do acerca dos agendamentos agendamento de devido a poucos atendimentos 122”2 i oni i
. & g p Utilizar uma agenda eletronica, como o Google Agenda, para realizar
de um mecanismo consultas g
Gnico para ~ » e consultar os agendamentos a partir de um computador, smartphone
30 utilizaca i i tablet.
agendamentos Possibilidade da perda de controle W utlhzflc;go ¢ Instrunrlen'tos ifktess mais outanie
agenda eletronica para acessiveis para realizar 512141 40
dos agendamentos R B
cadastro de consultas | agendamentos de modo mais agil
Parametros dos indices
Ocorréncia (O) Detecgio (D) Severidade (S)
Dificilmente ocorre a causa que leva a falha . rta a detecgdo d d . .
1 - Remota q 1 — Muita Grande Quase certa a detecgao da causa da 1 - Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
falha pelos controles
Ocorre a causa da falha em pequena escala Grande a possibilidade da causa da Ligeira deterioragao no desempenho com leve descontentamento do
2 - Pequena 2 - Grande 2 - Pequena .
falha ser detectada cliente
3 - Moderada As vezes ocorre a causa que leva 3 falha 3 - Moderada Ha baixa probabilidade de o controle 3 - Moderada Deterioragdo significativa no desempenhp de um sistema com
detectar a causa da falha descontentamento do cliente
4- Alta Ocorre a causa da falha com certa frequéncia 4 - Pequena A causa da falha provavelmente ndo 4- Alta O processo deixa de funcionirliz rtlli grande descontentamento do

sera detectada pelo controle

5 — Muito Alta

Ocorre a causa da falha em varios momentos

5 — Muito pequena

Raramente sera detectada a causa da
falha, ou ndo existe controle

5 — Muito Alta

Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento

Quadro 33 - FMEA da falha de conflito de horario
Fonte: Autoria propria
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Com a conclusao do preenchimento das planilhas FMEA, os modos de falhas analisadas
do processo de atendimento clinico e de tratamento de especifidades do servigo nutricional de
falhas foram relacionadas em um ranking ordenado do maior ao menor Grau de Prioridade de
Risco (GPR) e apresentado através do Quadro 34. O atraso no retorno da encarregada pela
equipe da cozinha em relacgdo a viabilidade de implementagdo do carddpio ocupa a 1* posicao
no ranking do Quadro 34, apresentando uma pequena diferenga em relacio ao GPR do modo

de falha da 2% posic¢do, a auséncia fisica da balanca digital do consultorio da nutricionista.
posi¢ ¢a dig

Ra‘;‘})‘r‘eggl:““’ Modo de falha GPR
o Atraso no retorno da encarregada pela equipe da cozinha em
1 - o : ~ .. 125
relacdo a viabilidade de implementa¢do do cardapio
2° Auséncia fisica da balanga digital 100
o Auséncia de um mecanismo redundante para fornecimento de
3 R 75
energia elétrica (nobreak, gerador, etc.)
4° Aluno esqueceu de levar a versdo impressa do plano alimentar 75
50 Falha nas regras de negdcio para processo de solicitagdo 75
simultanea
6° Interrupcao do fornecimento de energia elétrica 50
7° Impossibilidade de consulta a versao eletronica do plano alimentar | 50
g0 Atraso no retorno do fornecedor externo em relagdo ao prazo de 45
entrega do item do carddpio proposto
90 Auséncia de defini¢do de um mecanismo unico para 40
agendamentos
10° Indisponibilidade funcional do display da balanga digital 25
11° Desregulagem da balanga digital 20
12° Falha na infraestrutura de rede elétrica 20
13° Auséncia de um mecanismo de controle de solicitagdo simultanea | 20
140 Falha no processo de consulta de horarios para realizacio de 13
agendamentos

Quadro 34 - Ranking dos modos de falhas analisados do processo de atendimento clinico e de tratamento de
especificidades do servigo nutricional
Fonte: Autoria propria
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5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 RESULTADOS E CONCLUSOES

Com o intuito de contribuir para a melhoria dos servigos odontologico e nutricional
ofertados pela CAE do IFMG - Campus Bambui, bem como com a literatura acerca desta
tematica, esta pesquisa atingiu seu objetivo geral, o mapeamento das falhas dos processos de
negocio selecionados, através das técnicas FTA e FMEA, a partir dos modelos destes processos,
construidos por meio das notagdes BPMN ¢ DMN.

Antes de adentrar no mérito da aplicagdo em si, ¢ importante relatar que a comparacao
do arcabouco apresentado no capitulo anterior com outras abordagens de trabalhos de natureza
correlata ao presente estudo auxiliou o pesquisador quanto a justificativa de uso de cada técnica
e a como combind-las de modo a se levantar propostas de melhorias para os processos de
negocio selecionados para a aplicacao.

Em relag@o ao primeiro objetivo especifico, as técnicas de modelagem BPMN e DMN
foram aplicadas de forma integrada e a andlise desta aplicagdo ¢ apresentada no decorrer desse
capitulo. O uso combinado das técnicas de modelagem BPMN e DMN tiveram por finalidade
representar a 16gica dos processos e a 16gica de decisdo destes mesmos processos. A andlise da
logica viabilizou a identificacdo de falhas potenciais, seja na sequéncia dos processos
(registrada pelo BPMN) e/ou nas tomadas de decisdo (registrada pelo DMN). A visdo holistica
de cada modelo BPMN permitiu conhecer a logica de cada fluxo de atividades e proporcionou
a compreensao de como cada um de seus processos de negocio funciona de ponta-a-ponta.

A entrevista semiestruturada, realizada por meio de uma ferramenta institucional de
videoconferéncia multiplataforma com recurso de gravacdo, apresentou-se como um método
eficaz de coleta de dados para modelagem de processos, no tocante a representacao de fluxos e
tomadas de decisdo. Além da questdo sanitaria devido a pandemia de Covid-19, outro fator que
motivou a escolha deste tipo de ferramenta foi a preocupacdo em ndo infligir desgastes ou
esforcos desnecessarios aos entrevistados, no sentido de exigir a instalacdo de determinado
software, o que pode envolver um certo conhecimento técnico prévio, e limitar o entrevistado
a utilizar um determinado dispositivo. Durante a etapa de coleta de dados, os entrevistados
fizeram uso da ferramenta Google Meet através de smartphones, notebooks ou desktops e nao
manifestaram quaisquer dificuldades no uso do software durante as entrevistas, o que permitiu
que se mantivesse o foco no levantamento de informacgdes sobre os processos de negdcio no

decurso das videoconferéncias.
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Durante a coleta de dados houve momentos em que aspectos dos processos de negdcio
que ndo foram contemplados pelo pesquisador foram mencionados pelos participantes, o que
ndo prejudicou a etapa de levantamento de informacdes ja que a entrevista semiestruturada ¢é
uma técnica flexivel em relacdo as possiveis alteragdes de curso que podem ocorrer durante sua
aplicagdo. O didlogo interativo permitiu ao pesquisador esmiugar os processos, coletando assim
uma riqueza de detalhes acerca do modus operandi com cada participante. A troca de
informagdes se intensificaram quando o pesquisador constatava uma disjuncdo de fluxos no
processo, ja que nestes momentos geralmente ocorria uma tomada de decisdo, o que influencia
diretamente na logica do processo de negdcio. A troca frequente de informagdes nestas ocasides
se justifica pela necessidade em se conhecer os requisitos exigidos para tais tomadas de decisdo,
bem como as regras de negocio, cujos resultados consistem nas decisdes.

Como mencionado na Secdo 3.2, a principio foram selecionados oito objetos de estudo
(Quadro 7), dos quais apenas dois foram submetidos a aplicacdo como sugestdo da banca de
qualificacdo deste trabalho. Como ilustrado na Figura 20, a coleta de dados precede a
modelagem de processos, etapa realizada com os processos de atendimento ao aluno dos
servigos odontologico e nutricional. No entanto, as entrevistas semiestruturadas se deram com
os donos de processo e colaboradores operacionais dos oito objetos de estudo. Assim, nove
pessoas, incluindo o pesquisador, estiveram envolvidas na coleta de dados acerca destes
processos de negocio, totalizando 12 horas de entrevistas distribuidas em trés meses dedicados
a esta etapa. Ressalta-se que os agendamentos das entrevistas foram realizados conforme a
disponibilidade dos participantes, e que a coleta de dados com as duas colaboradoras
operacionais do processo de recepcdo ao aluno para atendimento presencial do Servigo
Psicologico foi a unica excecdo de entrevista onde se entrevistou duas pessoas
simultaneamente, o que foi uma experiéncia enriquecedora no tocante a coleta de dados, ja que
ambas as entrevistadas complementavam as informagdes uma da outra no decorrer da
videoconferéncia.

O recurso de gravagdo disponivel no Google Meet foi de grande valia durante a
constru¢do dos modelos de processo e decisdo, uma vez que a reprodugdo das
videoconferéncias possibilitou que as modelagens contemplassem a maior quantidade possivel
de informacdes. Como consequéncia desta abordagem, foi necessario realizar apenas um
pequeno numero de alteragdes nos modelos BPMN e DMN. O desenvolvimento dos modelos
BPMN, assim como dos modelos DMN, exigiu do pesquisador um més de dedicacdo para cada

tipo de modelagem de ambos os processos de negocio.
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Realizada no decorrer de dois meses e consumindo um total de trés horas em
videoconferéncias, a fase de validacdo dos modelos BPMN foi importante para que a
nutricionista e a odontologa aferissem se a representacdo de cada um de seus processos de
negocios estava em conformidade com suas respectivas realidades de trabalho. Mas, também
foi um momento em que as participantes expuseram suas dividas referentes a notagdo BPMN.
As profissionais relataram ter tido dificuldades em entender alguns simbolos do BPMN e
também mencionaram que nunca tiveram contato com esta técnica. Os simbolos que denotaram
duvidas em relacdo a sua légica de funcionamento foram o gateway exclusivo, o gateway
baseado em eventos, o gateway inclusivo, o fluxo de mensagem e o fluxo de sequéncia. Por ndo
entender o funcionamento destes simbolos e, por consequéncia, ndo conseguir diferencia-los,
as participantes explicaram que ndo conseguiram entender claramente o modelo BPMN, o que
as motivou a pedir ao pesquisador que fizesse a leitura das representacdes com elas, conforme
ofertado previamente.

A aplicagdo da técnica BPMN para representar os processos de negdcios permitiu que
se constatasse a robustez da notacdo em capturar e representar os detalhes de processos de
dominios distintos, os quais pertencem as areas de odontologia e nutricdo. Mesmo que alguns
fluxos ndo tenham sido modelados devido a sua variedade de implementacdo ou
desconhecimento de execuc¢do, a compreensdo dos processos de negocio nao foi prejudicada,
uma vez que a notagdo BPMN supriu essa demanda por meio dos elementos de black box,
subprocesso ad-hoc, subprocesso convencional, fluxos de mensagem e objetos de dados. A
odontdloga relatou ter identificado algumas falhas em seu modo de trabalho apds compreender
seu processo de negocio através do modelo BPMN. As duas profissionais também
manifestaram seu espanto em relagdo a complexidade de seus processos ao fim término da etapa
de validagdo dos modelos de processo.

A aplicacdo da notagdo DMN para a constru¢do dos modelos de decisdo proporcionou
uma visao clara da logica de decisdo presente nos processos de negdcio. Com uma simbologia
relativamente simples, o DMN permite a captura de aspectos ponderados em uma decisdo,
independente do seu contexto de negdcio, e esboga-los em um Diagrama de Requisitos de
Decisao (DRD), o que ja viabiliza sua analise. Mas o DMN ainda vai além, através das tabelas
de decisdo e de suas regras de negécio, foi possivel contemplar os possiveis cendrios que os
profissionais podem se deparar, bem como os provaveis resultados das tomadas de decisdo que
determinam a execucao de determinado fluxo em uma disjuncao representa por um gateway ou
como determinada tarefa serd realizada. A titulo de exemplo, tem-se a categorizagdo de

solicitagcdo do atendimento clinico odontolégico, que ¢ uma tomada de decisdo que define se o



184

discente sera atendido em carater de urgéncia ou submetido a consulta eletiva ou até mesmo
orientado a procurar um servigo externo.

Os modelos de decisado DMN complementaram o conhecimento em relagdo as ldgicas
de cada negocio. Apesar do modelo BPMN proporcionar a compreensdo das atividades
realizadas, a aplicagdo combinada de ambas as técnicas de modelagem estendeu o entendimento
em relagdo a cada processo de negdcio. Assim a conexdo dos modelos DMN aos modelos
BPMN, agrega uma riqueza de informagdes a visdo holistica do processo, preenchendo assim
as possiveis lacunas que a logica registrada pelo BPMN poderia deixar, ja que seu foco ndo ¢ o
suporte a modelagem de regras de negocio e logicas de decisdo.

A integracdo harmoniosa entre 0 BPMN e o DMN foi outro fato constatado durante a
aplicagdo destas técnicas. Ao mesmo tempo que os modelos de decisdo complementam os
modelos de processos, no sentido de suplementar a logica de decisdo no fluxo do processo de
negocio, € possivel apresentar e analisar os contextos separadamente, entendo a ldgica de
processo através dos modelos BPMN, em primeiro momento, € em seguida, compreendendo a
logica de decisdo por meio dos modelos DMN. Apesar de ndo haver obrigatoriedade em
elaborar tabelas de decisdo quando se constréi DRD's e vice-versa, o uso de ambas formas de
delineamento de tomadas de decisdo forneceu uma visao mais abrangente em relagdo a logica
de decisdo e sua influéncia no funcionamento dos processos de negdcio modelados.

Para a validacdo dos modelos de decisdo foram realizadas trés reunides, uma
videoconferéncia de duas horas com a odont6loga e duas videoconferéncias com a nutricionista,
sendo a primeira concluida em duas horas e a segunda em 30 minutos. Nas trés reunides houve
necessidade de ajuste dos modelos de decisdo, seja para acrescentar a/ou alterar regras de
negdcio nas tabelas de decisdo e/ou realizar mudangas nos DRD's. A releitura dos modelos
BPMN junto as participantes para entdo apresentar os respectivos modelos de decisdo foi uma
abordagem vélida e facilitadora, uma vez que auxiliou a nortear para cada participante o
momento em que a decis@o ¢ tomada, ao mesmo tempo em que se demonstrou como funciona
a integragdo entre as técnicas BPMN e DMN, e, por sua vez, entre os DRD’s e as tabelas de
decisdo, cujo entendimento pleno se fez essencial para a execugao da proxima etapa.

As reunides com a nutricionista para validagdo dos modelos DMN proporcionaram aos
envolvidos a oportunidade de constatar a influéncia das regras de negdécio no comportamento
de um processo. Neste caso, a experiéncia se deu através do subprocesso “Solicitacdo externa”
(Figura 56) e do modelo referente a decisdo da area a ser selecionada pela nutricionista para
solicitacdo externa do produto necessario para a oferta ao cardapio proposto ao discente. Este

modelo de decisdo ¢ composto pelo DRD da Figura 71 e pela tabela de decisdo da Figura 72.
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A primeira versdo validada do modelo BPMN da Figura 56 apresentava um gateway exclusivo
apos a tarefa de regra de negocio “Selecionar area”, indicando que ap6s esta tomada de decisdo
a solicitagdo do item faltante seria feita a Diretoria de Administragdo e Planejamento (DAP) ou
ao fornecedor do empenho. No entanto, logo que as regras de negdcio da primeira versao da
tabela de decisdo da Figura 72 foram apresentadas, bem como explicado o seu processamento,
a nutricionista solicitou o ajuste do modelo BPMN da Figura 56 e deste modelo de decisao,
justificando que ja houve ocasides onde foi necessario requisitar ao fornecedor o quantitativo
disponivel no empenho, e solicitar a quantidade restante e necessaria a DAP. A profissional
também sugeriu alteracdes nos elementos da primeira versdo do DRD da Figura 71, de modo
que este ficasse mais compreensivel para ela, uma vez esta versdo resultou em ambiguidades
de interpretagcdo. Assim, este modelo de decisdo foi reconstruido e apresentado na segunda
reunido a nutricionista, que por meio da ferramenta DMN Simulator pode visualizar os cenarios
informados na primeira reunido de validagdo e aferir os resultados fornecidos pelo
processamento em tempo real das regras de negdcio da nova versdo da tabela de decisdo,
ilustrada pela Figura 72. Posteriormente, o pesquisador reapresentou o modelo BPMN da
Figura 56 e substituiu o gateway exclusivo por um gateway inclusivo. Realizando, em seguida,
a releitura do subprocesso “Solicitagdo externa”, destacando que, dependendo do(s)
resultado(s) da tomada de decisdo, a solicitagao sera feita ao fornecedor e/ou a DAP. Com a
aprovacdo da nova versdo do modelo de processo da Figura 56, a etapa de validagcdo dos
modelos de decisdo também se mostrou como uma oportunidade para revalidagdo dos modelos
BPMN onde ocorrem as tomadas de decisao.

A expectativa com o término da etapa de modelagem de processos e decisdes era que
os modelos BPMN e DMN, desenvolvidos e validados, subsidiassem a etapa de mapeamento
de falhas, uma vez que refletem a racionalidade presente na execuc¢do dos processos de negdcio.
Para tanto, ao invés de encaminhé-los novamente as participantes via e-mail, para que elas nao
se deparassem com uma tela carregada de texto e imagens, o que poderia inviabilizar o inicio
da etapa de mapeamento de falhas, o pesquisador achou mais interessante separar os modelos
de processo e subprocesso em subpastas com seus respectivos modelos de decisdo. O resultado
desta abordagem foi a elabora¢do de uma lista de falhas identificadas e apresentadas pelas
participantes ao pesquisador nas respetivas videoconferéncias para esquematizagao das arvores
de falhas. Outro fator que auxiliou no mapeamento de falhas foi a explanagdo do pesquisador a
respeito do resultado esperado em cada fase desta etapa, bem como o foco nos respectivos
modelos de processo para identificagdo das falhas: as regras de negocio, os pontos de gargalos

e handoffs.
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A utilizag¢do do Lucidchart para construc¢ao das arvores de falhas e do Google Docs para
preenchimento das planilhas FMEA apresentaram-se como escolhas acertadas, ndo apenas por
serem ferramentas multiplataforma, mas por seu cunho colaborativo, recurso que otimizou a
comunicagdo entre pesquisador e participante durante a elaboracao destes artefatos. No entanto,
¢ importante destacar que em alguns momentos as ferramentas apresentaram um atraso na
sincroniza¢do das areas de trabalho, evento que foi contornado pelo pesquisador gragas ao
recurso de compartilhamento de tela do Google Meet.

A etapa de mapeamento de falhas foi realizada no decorrer de apenas um més conforme
a disponibilidade da odont6loga e da nutricionista, sendo gastas 4 horas para a fase de aplicacdo
do FTA (uma reunido de duas horas com cada profissional) e 7 horas e 30 minutos para a fase
de aplicacdo da FMEA. Para esta tltima fase foram realizadas trés videoconferéncias com a
odontdloga, duas reunides de duas horas cada e a ultima de apenas uma hora. J4 com a
nutricionista foram realizadas duas reunides, a primeira com duas horas de duragdo e a segunda
com 30 minutos. Esta discrepancia de tempo se deve ndo apenas em virtude da quantidade de
arvores de falhas submetidas a FMEA em cada contexto, mas também da altera¢do na dinamica
por parte do pesquisador para preenchimento das tabelas FMEA, conforme abordado no
capitulo anterior. O preenchimento das colunas referentes aos modos de falhas e suas causas,
subsidiados pelas arvores de falhas, bem como dos possiveis efeitos das ocorréncias destes
modos de falhas e das propostas de agdes corretivas/preventivas, antes das reunides da ultima
fase, foi uma abordagem elogiada pela odontdloga, ja que além da economia de tempo, também
complementou seu entendimento em relagdo ao funcionamento da técnica FMEA e sua
integracdo com a FTA.

Este pré-preenchimento acarretou uma tabela bem carregada de texto, o que poderia
dificultar aos envolvidos se situarem na planilha para preenchimento das demais colunas.
Assim, a alternancia de cores entre as linhas atreladas a cada modo de falha apresentou-se como
outra abordagem bastante util durante a Gltima fase do mapeamento de falhas, ja que norteou o
preenchimento das planilhas FMEA.

Conforme apresentado no Capitulo 4, a integracdo dos modelos BPMN e DMN permitiu
o mapeamento de falhas, as quais ndo seriam identificadas apenas através da visualizacdo
proporcionada pelo BPMN. A titulo de exemplo temos as falhas referentes aos requisitos
necessarios para que odontdloga possa ter condigdes viaveis para a execugdo do processo de
atendimento clinico odontologico, como fornecimento ininterrupto de energia elétrica ao
consultorio, a disponibilidade o aparelho de compressor de ar e de outros equipamentos

essenciais, fora os materiais de consumo. Também pode-se citar a categorizagdo das
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solicitagdes, tomadas de decisdo realizadas pela nutricionista e pela odontdloga, cujas regras de
negocio também foram alvo da andlise de falhas durante a aplicacdo combinada das técnicas
FTA e FMEA.

Em relagdo aos gargalos e aos handoffs destacam-se: a) as falhas referentes a auséncia
do aluno no horario da consulta com a odontéloga; b) a indisponibilidade de um colaborador
para auxiliar a odontdloga na realiza¢do de cirurgias; c¢) o atraso no feedback ao aluno em
relag@o ao prazo para oferta do cardapio proposto pela nutricionista; e d) a falha de conflito de
horario para agendamento de consultas do atendimento nutricional. A maioria das acdes
corretivas e/ou preventivas foram propostas com o foco na informatizacdo de certos fluxos
como o agendamento de consultas de ambos os processamentos de negocio.

Quanto as ferramentas de software sugeridas, todas sao multiplataforma, podendo ser
utilizadas em uma variedade de dispositivos. Além disso, a maioria das ferramentas de software
sugeridas ja estdo disponiveis a nivel institucional e as demais podem ser baixadas e utilizadas
gratuitamente no contexto corporativo.

Assim como na etapa de modelagem de processos e decisdes, o mapeamento de falhas
também permitiu constatar como as técnicas FTA e FMEA se integram harmoniosamente. Ao
mesmo tempo em que os artefatos da FTA contribuem como subsidio para aplicagdo da FMEA,
esta ultima viabiliza um aprofundamento na andlise da falha, que ndo seria possivel realizar
apenas com a construcio das arvores de falhas. E interessante mencionar que, apesar do Grau
de Prioridade de Risco (GPR) indicar as causas de falha que necessitam de uma maior atengao,
a visualizagao logica proporcionada pelo FTA também permite identificar as falhas com maior
sensibilidade de ocorréncia e aquelas que dependem da eventualidade simultanea para
acontecer. Como exemplo do primeiro caso, voltando a atencdo para a arvore de falhas da
Figura 84, todas as causas estdo ligadas aos eventos intermediarios pelo conector “OU”, logo
qualquer uma das causas que venha a acontecer pode levar a indisponibilidade da balanca
digital utilizada pela nutricionista durante o atendimento clinico. J& o segundo caso, tomando
por exemplo a arvore de falhas da Figura 85, para que haja a interrup¢do ndo planejada do
fornecimento de energia elétrica deve ocorrer a falha na infraestrutura da rede elétrica e a
auséncia de um mecanismo redundante que fornega energia elétrica (nobreak, gerador, etc.).
Esta ligacdo, representada pelo conector “E”, ndo ¢ contemplada pela FMEA que trata desta
falha (Quadro 27), sendo que essa informagao pode ser util na selecdo de agdes, por exemplo,
no momento de justificar ao departamento financeiro a necessidade para aquisi¢do de um
gerador de energia elétrica, uma pratica realizada em instituigdes como o IFMG-Campus

Bambui.
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O ranking apresentado ao final de cada aplicacdo demonstrou a relevancia da utilizagao
da FMEA, ja que esta técnica permitiu a visualiza¢gdo dos modos de falha que necessitam de
uma atencdo maior em relagdo a priorizacdo de agdes, bem como das agdes em comum que
podem levar a eliminagcdo ou minimizacdo de causas encadeadas logicamente em arvores de
falhas distintas.

Com o término desta pesquisa obteve-se como produto final um método combinado
baseado na aplica¢do conjunta de ferramentas, voltado a melhoria de processos de negdcio por
meio da andlise de falhas. Com a andlise da interacdo dos artefatos produzidos, além de
demonstrar o uso combinado das técnicas, a0 mesmo tempo, também se validou o

funcionamento integrado do arcabougo apresentado.

5.2 SUGESTOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Ao longo das respectivas entrevistas, a psicologa e a assistente social da CAE
mencionaram que a pandemia de Covid-19 levou ambas profissionais a mudarem sua postura
em relagdo aos atendimentos aos discentes. Conforme autorizagdo de seus conselhos
reguladores, a psicologa adotou o formato de atendimento remoto, enquanto a assistente social
adotou o formato semipresencial. Outra meng¢do feita por elas foi o aumento do nimero de
estudantes que buscaram atendimento psicoldgico e a assisténcia social ofertados pelo campus,
fendmeno justificado pelas profissionais como consequéncias da pandemia do novo
coronavirus. Caso este cendrio ndo se altere, e tanto a legislagdo quanto os conselhos
reguladores permitam a estas profissionais decidirem pelo seu formato de atendimento, sugere-
se que os processos de atendimento psicoldgico e de atendimento do Servigo Social, tanto no
formato remoto quanto o presencial, sejam submetidos ao arcabougo apresentado no capitulo
de aplicacdo, com o objetivo de se levantar propostas de melhorias para que ao final, as
sugestdes de acdes sejam contrastadas de modo a auxiliar a psicologa e a assistente social a
decidirem pela melhor ou mais viavel op¢ao de atendimento ao estudante: remota, presencial
ou semipresencial.

Para aplicagdes futuras, recomenda-se que o convite para composi¢cdo da equipe
responsavel pelo mapeamento de falhas seja estendido as outras areas que estejam envolvidas
com o cotidiano dos donos dos processos de negdcio com o intuito de se aprofundar a andlise
de falhas e construir uma rica colecdo de propostas de agdes que venham a eliminar ou
minimizar a ocorréncia das falhas. Por exemplo, a arvore de falhas de indisponibilidade de

material de consumo (Figura 50) conta com dois eventos nao analisados referentes ao atraso na
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licitacdo. Se um ou mais colaboradores da equipe responsavel pelo processo licitatério no
campus participassem do mapeamento de falhas, as possiveis causas que levam a este evento
poderiam ser encadeadas logicamente na arvore de falhas da Figura 50, e a planilha FMEA,
disposta nos Quadros 16, 17 e 18, poderia ser complementada com mais proposta de acdes,
algumas até com embasamento legal ou que levassem a informatizagdo de outros processos
realizados pela odontéloga. E importante destacar que a opgio por sugerir o uso de ferramentas
gratuitas também foi influenciado pela limitacdo or¢amentéria e pelo historico de cortes nos
or¢amentos das instituigdes federais de ensino (IFMG, 2019¢; 2021; SILVA et al., 2019).

Como proposta de trabalho futuro onde se considere implementar as acdes levantadas
através do mapeamento de falhas, propde-se a utilizagao da técnica SW2H, a vistas de contribuir
para o enxugamento textual das planilhas FMEA e para o planejamento de execugdo das agdes.
Em sintese, cada plano de acdo elaborado por meio da técnica SW2H seria indexado em uma
determinada célula da coluna referente as agdes corretivas/preventivas e ofereceria o suporte
documental para a implementac¢do de cada sugestdo de acdo levantada durante o mapeamento
de falhas (JUNIOR; GONCALVES, 2019).

Como em outras aplicacdes da literatura, também se motiva a combinagdo das técnicas
FTA e FMEA para analise de falhas em processos de negdcio, principalmente no &mbito dos
orgdos publicos, com o intuito de se propor agdes que possam contribuir para a prestagdo mais
eficiente de servigos ao cidadao.

Em relacdo ao aspecto metodoldgico, este trabalho utilizou o método de modelagem
proposto por Mitroff et al. (1974) pela sua ampla referéncia na literatura, principalmente em
pesquisas quantitativas. No entanto, a propria adaptagdo deste método ao contexto deste
trabalho demonstra que ndo existe uma compatibilidade grande do modelo de Mitroff et al.
(1974) em aplicagdes como este estudo. Assim, sugere-se como trabalhos futuros o
desenvolvimento de procedimentos de modelagem voltados a0 mapeamento/modelagem de
processos.

Atingidos o objetivo geral e os objetivos especificos desta pesquisa, sugere-se também
que os demais objetos de estudo listados no Quadro 7 sejam submetidos as técnicas BPMN e
DMN, para modelagem dos processos e das decisdes, para posterior mapeamento de falhas,
através das técnicas FTA e FMEA. Assim como houve propostas de agcdes em comum que
atendem a demanda dos Servicos Odontolégico e Nutricional, como o
planejamento/contratacdo de gerador de energia elétrica, a aplicacdo futura do arcabougo
apresentado neste trabalho para os demais processos de negocio do Quadro 7 pode levar a uma

relacdo de sugestdes de agdes em comum para todos os setores da area da satde da



190

Coordenadoria de Assuntos Estudantis, as quais podem elevar a qualidade dos servicos
prestados e talvez a uma economia em relagdo aos custos e esforcos necessarios.

Por fim, em aplicagdes futuras do arcabougo apresentado no Capitulo 4, seja no ambito
do IFMG-Campus Bambui ou ndo, recomenda-se o envolvimento da 4rea de Tecnologia da
Informagao (TI) para que haja contribui¢des de propostas de acdes que levem a informatizagao
de atividades e a automatizagdo de fluxos, com o intuito de se alcancar a otimiza¢dao do
funcionamento do processo de negdcio, como a intera¢do entre os envolvidos durante sua

execucao.
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