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Resumo
Brito, Bruno Porto. Automacdo de Dados e Otimizacdo da Gestdo de
Documentos: Um Estudo de Caso no Setor Publico. Rio de Janeiro, 2024.
Numero de paginas 52. Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento

de Administracdo. Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

Este trabalho analisou o impacto da automacdo de dados e da gestdo
documental no setor publico, com um estudo de caso no Hospital Municipal Miguel
Couto. Utilizando a metodologia CRISP-DM, foi possivel implementar um
Dashboard interativo baseado no sistema Kanban, que organizou o fluxo de
documentos, trouxe visibilidade as etapas e facilitou o monitoramento das
atividades. Os resultados mostraram que a automacao promoveu maior eficiéncia
e clareza no processo de tramitacdo de documentos, embora desafios como a
seguranca de rede e a infraestrutura limitada ainda representem barreiras a
inovacdo. As entrevistas com funcionarios destacaram beneficios na gestdo e
sugeriram melhorias, como a adicdo de indicadores de desempenho para
aprofundar a andlise dos fluxos documentais. Para novos estudos, recomenda-se
explorar a transformacéo digital em outras areas do setor publico municipal, como
a Educacéo e Infraestrutura, visando a cria¢cdo de uma administragdo publica mais

moderna e orientada por dados.
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Abstract
Brito, Bruno Porto. Data Automation and Document Management
Optimization: A Case Study in the Public Sector. Rio de Janeiro, 2024.
Number of pages 52. Course Completion Work — Department of

Administration. Pontifical Catholic University of Rio de Janeiro.

This work analyzed the impact of data automation and document
management in the public sector, with a case study at Hospital Municipal Miguel
Couto. Using the CRISP-DM methodology, it was possible to implement an
interactive Dashboard based on the Kanban system, which organized the
document flow, brought visibility to the stages and facilitated the monitoring of
activities. The results showed that automation promoted greater efficiency and
clarity in the document processing process, although challenges such as network
security and limited infrastructure still represent barriers to innovation. Interviews
with employees highlighted management benefits and suggested improvements,
such as the addition of performance indicators to deepen the analysis of document
flows. For new studies, it is recommended to explore digital transformation in other
areas of the municipal public sector, such as Education and Infrastructure, aiming

to create a more modern and data-driven public administration.
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1 O tema e o problema de estudo

1.1. Introducé&o ao tema e ao problema do estudo

A automacédo de dados e a otimizacdo da gestdo de informacgdes tém se
tornado um tépico a ser abordado no desenvolvimento de estratégias eficazes de
gestao em instituicbes. A integracao de tecnologias de automacao e analise de
dados permite que organizacdes sejam mais ageis, transparentes e responsivas,
fatores cruciais em um ambiente de crescente demanda por servi¢os de qualidade
(MITOSO, 2022).

O setor publico enfrenta desafios significativos relacionados a lentiddo na
execugdo de procedimentos e a falta de eficiéncia no gerenciamento de
documentos, sendo eles processos administrativos que envolvem uma série de
solicitagbes e correspondéncias que exigem um gerenciamento eficiente e
acessivel (ENAP, 2020). Esses problemas impactam diretamente a eficiéncia
administrativa, a qualidade dos servigos prestados e a satisfacdo dos cidad&os.
Nesse cenério, a adocao de ferramentas de automagéo de dados, como o uso de
software e plataformas de analise, surge como uma solugéo viavel para otimizar
a gestdo de documentos, melhorar a tomada de decisbes e racionalizar os

processos operacionais (MARTINS, 2024).

Este estudo se propde a analisar, como a automacdo de dados e a
otimizacdo da gestdo de informacbes demandados de outras organizagbes
governamentais, que irdo exigir algum tipo de acéo por parte do 6rgéo publico,
podem ser implementadas de forma eficaz dentro do setor publico. Portanto, a
pergunta principal deste estudo é: Como a automacao de dados e a otimizacdo
da gestdo de documentos podem transformar a eficiéncia nos processos

administrativos de uma instituicao publica?



1.2. Objetivo do estudo

O objetivo central deste estudo é analisar os efeitos da automacao de dados
e a otimizagdo da gestdo de documentos na eficiéncia de uma instituicao publica.

1.3. Objetivos intermediéarios do estudo

Uma série de objetivos intermediarios guiardo a pesquisa e a analise para

atingir o objetivo final deste estudo:

e Descrever a operacgao atual;
e Coletar dados reais da operacéao;
e Analisar e transformar esses dados;

e Analisar os efeitos que esse processo trouxe para a instituicao;

1.4. Delimitacdo do estudo

Esta monografia é delimitada como uma pesquisa aplicada, caracterizada
por um estudo de caso realizado dentro de uma instituicdo de saude publica do
Rio de Janeiro, sendo esse o0 Hospital Municipal Miguel Couto. Mais
especificamente dentro do setor do protocolo, onde ocorre o tratamento de

documentos relacionados ao hospital.



A coleta de dados para este estudo abrange os dados de documentos do
intervalo entre setembro de 2022 e dezembro de 2023, focando para a analise
desses dados um recorte de apenas o periodo de 2023. Esse recorte temporal foi
escolhido para proporcionar uma visdo abrangente dos fluxos de trabalho e da

dinamica de entrada e saida desses documentos.

A pesquisa trata da coleta e tratamento de dados de documentos vinculados
a pacientes que sdo utilizados em investigacdes por érgaos vinculados ao hospital
como Delegacias de Policia Civil, BatalhGes de Policia Militar, Defensoria Publica,
Justica Federal, Ministério Publico, Tribunal de Justica, entre outros atrelados a
esse meio. Portanto, este estudo utiliza a metodologia qualitativa para observacéo

e avaliagdo dos impactos da automacgéo de dados na gestédo dessas informagoes.

1.5. Justificativa e relevancia do estudo

Este estudo é relevante devido a necessidade de melhorar a gestao de
documentos em instituicdes publicas de saude, como o Hospital Municipal Miguel
Couto, que lida com um grande volume de documentos de diversos 6rgaos. A falta
de eficiéncia na gestdo desses documentos afeta a qualidade dos servicos e a
agilidade administrativa. Ao demonstrar os beneficios da automagéo e da analise
de dados para a gestdo publica, o estudo oferece um modelo que pode ser
aplicado a outros contextos semelhantes, reforcando a importancia de solugdes

inovadoras e tecnolégicas no setor publico.



2 Revisao de literatura

Neste capitulo sdo apresentados e discutidos aspectos conceituais e
estudos relacionados ao tema e estudo em investigacéo e que servirdo de base

para a andlise realizada.

2.1. Gestédo de Operacbes de Servicos

A gesté@o de operacgdes e servigos envolve uma série de acdes, nas quais
ocorrem em todas as entidades, que convertem insumos em produtos e servi¢cos
que os consumidores necessitam (MOORI, 2002). Ela abrange as atividades,
decisbes e responsabilidades dos gestores que buscam garantir a entrega
eficiente de tarefas aos seus destinatarios. O servico pode ser entendido como
uma combinagédo dos resultados junto de suas experiéncias. Esse conceito de
servigos é particularmente relevante em ambientes hospitalares, onde a qualidade
do atendimento e a eficiéncia operacional desempenham papéis criticos para a
satisfacdo do paciente e o bom funcionamento da instituicdo (SOUZA, 2021 apud
JOHNSTON & CLARK, 2008).

A gestédo de operacfes em instituicdes de salde, como hospitais, torna-se
particularmente relevante pela complexidade das fungfes prestadas (SOUZA,
2021 apud DE VRIES et al, 1999). Neste campo, a avaliagdo de sistemas
produtivos baseia-se em pressupostos sobre a conexdo entre a capacidade e a
demanda do sistema, principalmente na area de saude, particularmente nos
sistemas publicos, costuma ser marcado por uma demanda superior a capacidade
de resposta em seus atendimentos (SOUZA, 2015 apud GRABAN, 2009).
Considerando a situagdo do sistema de saude brasileiro, que possui uma
capacidade de atendimento insuficiente para a demanda atual, torna-se evidente
a necessidade de implementar técnicas para um gerenciamento de operacfes
mais sélido, que resultam no aumento da eficiéncia em unidades hospitalares
criticas (SOUZA, 2015).



Com o tempo, o controle das operagfes de servicos passou a adotar uma
abordagem mais integrada, reconhecendo as relacdes entre o modelo de
negaocios e a entrega operacional (SOUZA, 2021 apud BRYSON et al, 2020). Esse
modelo integrado tornou-se essencial em instituicdes de salde, que precisam
equilibrar a complexidade de suas operacdes com a entrega de um servico de
qualidade. Nesse sentido, 0 processo dessa gestdo de operacbes em hospitais
deve garantir gue os processos funcionem de forma integrada e eficiente, sempre
buscando a melhoria continua das atividades realizadas (SOUZA, 2021 apud
JOHNSTON & CLARK, 2008).

A necessidade de reducdo de custos, as mudangcas demogréficas da
populacdo, como o aumento da expectativa de vida e a reducéo da populagéo
ativa, tém levado a questionar o modelo vigente de prestacdo de servicos de
saude (ABELHA et al, 2011 apud ZUCCHlI et al, 2000). A superacao deste desafio
reside na gestao profissional, que emprega instrumentos de avaliacdo ja utilizados
em outras areas, incluindo os indicadores de desempenho na saude (ABELHA et
al, 2011 apud, ZUCCHlI et al, 2000).

Esses indicadores de performance operacional sdo utilizados para orientar
pessoas e recursos na direcdo pretendida pela estratégia competitiva da
organizacdo e séo frequentemente aplicados no setor industrial (ABELHA et al,
2011 apud, BROWN et al, 2005). A utilizacdo de indicadores é crucial na
administracdo de uma entidade, uma vez que sinaliza desvios nos planejamentos
estabelecidos e auxilia na diminuicdo de despesas através de insights extraidas
da avaliacdo dos resultados (ABELHA et al, 2011 apud, SCHIRIGATTI & FARIA,
2006).



2.2. Operacgdes no Setor Pablico

A relevancia econ6mica e académica da Gestdo de Operacdes de Servigos
se expandiu ao longo dos anos, alcangcando também o setor publico. De acordo
com Dewburst et al. (1999), as organizagdes publicas sao definidas como aquelas
que nao visam ao lucro, enquanto Fryer et al. (2007) conceituam o setor publico
como o agrupamento de entidades que fornecem bens e servicos ao governo, seja
em escala local ou nacional (CLEMENTE et al, 2017). Portanto, a partir dos anos
80, novas estruturas institucionais comecam a Se integrar ao sistema
governamental de controle dos servigcos publicos. Esta nova configuracao
administrativa surge de uma nova estrutura institucional, que permite a criagcao de
um novo modelo de gestdo publica (DE BENEDICTO apud TENORIO, 2008).

No Brasil, o desenvolvimento dos estudos do setor publico coincidiu com a
reforma da Administracdo Publica Brasileira na década de 1990, conduzida pelo
governo federal sob o paradigma gerencialista (SANTOS et al, 2015 apud
PEREIRA, 1988). Essa reforma representou uma mudanga significativa no modelo
de gestéo publica, substituindo o paradigma da teoria da burocracia de weber, que
era uma forma de proporcionar o controle, e por sua vez seguranca, baseado
em uma estrutura hierarquica de poder pelo gerencialismo, que adota praticas
mais empresariais voltadas para a eficiéncia e eficacia na prestacao de servicos
publicos (SANTOS et al, 2015 apud WEBER, 1952). A aplicacdo desse modelo
visava otimizar a estrutura administrativa, promovendo uma administracdo mais
agil e eficiente em resposta as demandas da sociedade. Algo que o préprio Weber
prezava pela mais alta eficiéncia, mesmo que o excesso de processos formais,
nomeado como "disfungdo burocratica”, denota lentiddo e rigidez em seus
processos (GUEDES apud WEBER, 2023).



O objetivo da Administracao Publica Gerencialista era modificar as taticas
de gestao, em busca de solug6es para aprimorar a prestacao de servigos publicos,
particularmente os sociais (SANTOS et al, 2015 apud PEREIRA, 1988). Este
modelo tinha como objetivo reorganizar e modernizar a operacdo da burocracia
governamental, através da implementacédo de planejamento estratégico. Assim,
as entidades publicas precisam utilizar o planejamento estratégico como um
instrumento essencial para aprimorar seus resultados e satisfazer as demandas
da sociedade de forma eficaz (SANTOS et al, 2015 apud PEREIRA, 1988).

No contexto do gerenciamento dessas operagbes no setor publico, o
planejamento estratégico desempenha um papel fundamental, pois permite o
diagnostico, a implementacao e a execugdo de agdes publicas voltadas a entrega
de servigos de qualidade. Essa abordagem exige que praticas e ferramentas de
gestado sejam aplicadas para aprimorar a estrutura e a infraestrutura operacional
dos servigos publicos. Sendo assim, qualquer estratégia institucional no setor
publico deve produzir valor publico, gerar resultados concretos, contar com
legitimidade politica e ser viavel do ponto de vista administrativo e operacional
(SANTOS et al, 2015 apud MORALES, 1998).

Pesquisas na area de operacfes em servicos publicos tém se concentrado
na avaliacdo e aprimoramento da qualidade dos servicos prestados em varias
areas, sendo a saude uma das mais relevantes (SANTOS et al, 2015 apud
CHIYOSHI & MORABITO, 2010; SCARPIN et al, 2008). A modernizacdo do
gerenciamento das operacdes no setor publico é essencial para melhorar a
gualidade dos gastos governamentais com bens e servicos. A aplicacdo de
ferramentas de planejamento estratégico e praticas de gestao contemporaneas
possibilita que a Administracdo Publica preste servigos de maneira mais eficiente
e efetiva aos cidadaos (SANTOS et al, 2015 apud PEREIRA, 1998).



2.3. OperacoOes de Servigos: Gestao de Informacdes

A gestdo de informacdes (ou de documentos) € um procedimento
arquivistico que se define como um conjunto de ac¢Bes implementadas no
gerenciamento de documentos ao longo de sua vida util, focando no momento de
criacdo e em seu acumulo (RODRIGUES, 2013). Ela é fundamental para qualquer
organizacao, pois a informacéo é a base para a geracao de conhecimento, o qual,
por sua vez, apoia o desenvolvimento organizacional. Nesse sentido, gerir a
informag&o e os documentos que a representam torna-se um processo estratégico
para a operacao eficiente de qualquer organizag¢éo (CRIVELLARO & VITORIANO,
2022 apud FADEL et al, 2010).

Essa gestdo abrange todas as etapas, desde a coleta de dados, filtragem,
andlise, organizacdo, armazenamento até a disseminacdo da informacao
(CRIVELLARO & VITORIANO, 2022 apud CRIVELLARO, 2018). Esse processo
visa estruturar os fluxos informacionais, permitindo que as atividades cotidianas
sejam realizadas de forma mais eficiente e que a tomada de decisdo seja apoiada
por dados precisos e acessiveis (CRIVELLARO & VITORIANO, 2022 apud
VALENTIM, 2004). A administragdo da informac&o esta intrinsecamente ligada a
administracdo de documentos, ja que os documentos constituem a fundacao de

diversos processos operacionais e estratégicos.

A administracdo de documentos engloba uma série de processos técnicos
voltados para o gerenciamento eficaz de documentos, desde a sua geracao até a
sua eliminagdo ou armazenamento permanente (CRIVELLARO & VITORIANO,
2022 apud BERNARDES, 1998). A administracdo de documentos abrange a
criacdo, tramitacdo, uso, avaliacdo e armazenamento de documentos em suas
etapas atuais e intermediarias (RODRIGUES, 2013 apud ARQUIVO NACIONAL,
2005). A meta é assegurar a estruturacdo e otimizagdo desses procedimentos,

incentivando a eficacia administrativa.



Os documentos publicos sdo componentes de uma estrutura que lhes da o
sentido de sua existéncia, ou seja, a razdo de ser da propria administracao.
Significa que o valor de um documento sé € mantido quando ele € integrado a um
conjunto especifico, que espelha o contexto de sua criacdo e que expressa o valor
probatério sobre o funcionamento do governo e o cumprimento dos direitos e
obrigac6es do cidaddo (RODRIGUES, 2013).

A gestdo de documentos, portanto, envolve tanto a administracdo da
producdo documental quanto a organizacdo do fluxo de informacdes, garantindo
acesso adequado e controle eficiente (CRIVELLARO & VITORIANO, 2022 apud
ROUSSEAU & COUTURE, 1998). No Brasil, a evolucdo das praticas de gestéo
de informacdes reflete as necessidades de melhorar a eficiéncia administrativa e
atender as demandas da sociedade (CRIVELLARO & VITORIANO, 2022 apud
BERNARDES & DELATORRE, 2008).
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2.4. Gestédo de Fluxo de Trabalho (Método Kanban)

A gestdo de fluxo de trabalho € essencial para garantir a eficiéncia e a
continuidade das atividades em uma organizacdo. No contexto hospitalar, onde o
fluxo de documentos, pacientes e atividades precisa ser organizado de forma
sistemética, o0 método Kanban surge como uma ferramenta poderosa para
otimizar processos e melhorar a visibilidade e a gestdo das tarefas (SILVA &
FREITAS, 2023).

A metodologia Kanban, originalmente aplicada em fabricas, tem como
significado "anotacdo visivel" e, de maneira mais abrangente, "cartdo". A
aplicacdo de cartdes na industria de producdo ndo comegou com a concepgao do
sistema Kanban, de uma maneira ou de outra, estdo associados as tarefas em
andamento, tais cartdes servem para autorizar a producao ou o transporte de um
determinado numero de itens. O "kanban" em sua origem incluia dados sobre o
tipo e a quantidade de itens, a operacgdo que esté autorizando a operacgéo e o local
onde o item € mantido (GUIMARAES & FALSARELLA, 2008).

O Kanban é um método utilizado para gerenciar, definir, organizar e otimizar
o fluxo de atividades de servicos ou itens que entregam valor e produzem
conhecimento (SILVA & FREITAS, 2023 apud YOSHIMA, 2013). O principal
objetivo do Kanban é visualizar os afazeres e torna-lo claro para todos os
membros da equipe. Para isso, € necessario mapear todas as etapas do processo
e organiza-las em um quadro visual, conhecido como quadro Kanban. Este quadro
deve retratar fielmente o sistema de fluxo de trabalho, permitindo que as atividades
passem por diferentes etapas, da esquerda para a direita, até serem concluidas.
Isso torna as atividades visiveis e facilita o0 monitoramento do progresso das
tarefas (SILVA & FREITAS, 2023 apud ANDERSON & CARMICHAEL, 2017). Ao
tornar o fluxo de tarefa explicito, o0 Kanban promove uma compreensao mais
profunda dos processos, bem como o aumento da autonomia e da colaboracéo

entre os membros da equipe.
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O design do quadro Kanban é adaptavel ao contexto em que esta inserido,
mas deve sempre representar fielmente a realidade. O quadro é geralmente
dividido em pelo menos trés colunas: "A fazer", "Fazendo" e "Feito". Cada coluna
representa o estado do item de valor ou a etapa do processo. A contagem de itens
em execucao, conhecida como Work in Progress (WIP), € uma métrica importante
que permite a visualizacdo do numero de atividades em andamento e pode ser
medida por coluna ou de forma geral, facilitando a andlise da capacidade de
trabalho da equipe e dos gargalos no processo (SILVA & FREITAS, 2023 apud
YOSHIMA, 2013).

PARA FAZER FAZENDO FEITO

Figura 1: Quadro Kanban de atividades separado em etapas do processo.
(BARIANI & OLIVEIRA, 2021)
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Além de melhorar a visibilidade das atividades, o método Kanban também
apoia a melhoria continua dos processos. Ele segue o modelo de fluxo Lean, que
busca otimizar continuamente o fluxo de valor e reduzir desperdicios (SILVA &
FREITAS, 2023 apud YOSHIMA, 2013). Outro aspecto fundamental do Kanban é
a previsdo de entregas. Ao contrario dos métodos tradicionais que se baseiam em
estimativas empiricas e reservas de tempo para atrasos, o Kanban utiliza
previsdes probabilisticas com base em dados histéricos (SILVA & FREITAS, 2023
apud ANDERSON & CARMICHAEL, 2017).

A utilizagcdo desse meio como um sistema de informac¢do centralizado
contribui para a reducéo de problemas imprevisiveis como a rapida mudanca de
demanda. Essa centralizagdo possibilita, além de acelerar a transmissdo, um
aprimoramento na qualidade do conhecimento estratégico adquirido. Informagdes
estratégicas de natureza qualitativa, quantitativa e combinadas podem ser obtidas
através do monitoramento interno e repassadas aos seus respectivos
destinatarios (GUIMARAES & FALSARELLA, 2008).

Um sistema aplicado atualmente em instituicdes € o Kanban eletrénico, ele
é utilizado para a comunicacao entre a empresa e 0 seu respectivo stakeholder,
cujo objetivo é garantir que a tarefa solicitada no Kanban seja entregue ao
destinatério o mais breve possivel, sendo comum esse método ocorrer por meio
de telefone, computador, entre outros (GUIMARAES & FALSARELLA, 2008).
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2.5. Metodologia de Analise de Dados CRISP-DM

A metodologia CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data
Mining) € frequentemente empregada para converter dados de negocios em
conhecimento e informacdes (teis que auxiliem na administracdo das
organizagdes. A CRISP-DM foi desenvolvida em 1996 por um grupo de trabalho
com a finalidade de uniformizar conceitos e técnicas especificas para auxiliar na
tomada de decisbGes. Ela foi concebida para satisfazer as demandas de
especialistas em tecnologia da informacgéo que procuravam métodos eficientes
para gerenciar o aumento do volume de dados, transformando-os em informagdes
Uteis (SILVA, 2002).

Ela envolve uma série de etapas e procedimentos padronizados para a
elaboragdo de projetos de coleta de dados, aplicaveis a qualquer ramo
empresarial e instrumentos tecnoldgicos, como demonstrado na figura 2. A
CRISP-DM, com sua estrutura sistematica e metddica, visa estruturar e organizar
0 processo de mineracdo de dados de maneira agil e eficaz, possibilitando a
andlise de diversos aspectos de uma empresa, tais como informacdes financeiras,
de recursos humanos, de producdo e de clientes, visando promover
aprimoramentos organizacionais e solucionar questdes especificas (SILVA,
2002). Os principais objetivos incluem converter necessidades empresariais em
tarefas de Data Mining, propor alterac6es nos dados e métodos adequados, e
empregar métricas que avaliem a qualidade dos resultados, sempre registrando o

projeto para assegurar a sua supervisao (SILVA, 2002).
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de Modelos
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Figura 2: Mapeamento das etapas dos processos do CRISP-DM
(DATA mining, s/d)

A fase inicial da CRISP-DM consiste em entender o neg6cio, 0 que implica
em compreender claramente qual é o problema a ser solucionado e como ele afeta
a organizagdo. Esta etapa é vital, pois a auséncia de uma compreensao correta
do negécio pode madificar os resultados e prejudicar o éxito do projeto (ANDRADE
& DE PINHO, 2022 apud CHAPMAN, 2000).

A segunda fase envolve a compreensdo dos dados, que envolve a
organizacao e registro de todas as informacdes disponiveis. Trata-se do comeco
do trabalho de mineracdo de dados, onde € necessario determinar quais
informacbes s&o pertinentes para a solucdo do problema. Entender
profundamente os dados possibilita estabelecer as melhores estratégias para
tratd-los e converté-los em informacdes que contribuirdo para a tomada de
decisdo (ANDRADE & DE PINHO, 2022 apud SHEARER, 2000).
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A etapa seguinte € a de preparacdo dos dados, onde os conjuntos de
dados (datasets) sdo organizados para as andlises futuras. Esta fase implica na
escolha, modificacdo e purificacdo dos dados, assegurando que estejam aptos
para serem incorporados nos modelos de analise. Trata-se de atividades como a
selecdo de tabelas, registros e atributos a serem empregados, além da eliminacéo
de inconsisténcias e da formatacdo dos dados (ANDRADE & DE PINHO, 2022
apud CHAPMAN et al, 2000).

ApOs a preparacgéo dos dados, inicia-se a fase de modelagem, onde sé&o
empregadas técnicas especificas para detectar aprimoramentos ou alteragfes
necessarias nos processos empresariais. Este passo pode ser executado varias
vezes e, frequentemente, € preciso voltar ao processo de preparacdo de dados
para a realizacao de ajustes e manipulacdes requeridas pelo modelo (ANDRADE
& DE PINHO, 2022 apud SHEARER, 2010; IBM, 2016).

A quinta etapa é a avaliacao, na qual os modelos gerados sao testados
para verificar se atendem as necessidades do negécio e se alcangam os objetivos
estabelecidos inicialmente. Assim, possibilitando uma reflexdo sobre a
compreensédo do negdcio, que é crucial para a fase atual. Neste estagio, os dados
sdo processados e convertidos em informagdes que os gestores podem usar para
tomar decisdes. (ANDRADE & DE PINHO, 2022 apud CHAPMAN, 2000; IBM,
2016).

A fase final € a implementagé&o, na qual os conhecimentos obtidos ao longo
do processo sdo aplicados no negdcio. Nesta etapa, o objetivo é estruturar as
informagdes de forma clara e objetiva, de modo que possam ser utilizadas pelos
tomadores de decisdo. A fase de implantacdo pode ser tdo simples quanto gerar
relatdrios ou tdo complexa quanto a implementagcéo de um sistema de mineragéo
de dados aplicavel a toda a organizacdo (ANDRADE & DE PINHO, 2022 apud
SHEARER, 2000; CHAPMAN et al, 2000).
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3 Métodos e procedimentos de coleta e de andlise de
dados do estudo

3.1. Procedimentos de coleta de dados

As etapas da coleta de dados, como foi referenciado no capitulo anterior,
estao atreladas as etapas do modelo de mineragéo de dados CRISP-DM. Sendo
a primeira delas a compreensédo do funcionamento da instituicdo de saude para a
obtenc&o de uma melhor compreenséo do problema. Em seguida foi observado o
entendimento dos dados para uma melhor organizacéo e selecéo das informacgdes
disponiveis. A terceira etapa passou pela preparacdo de dados que envolveu

selecdo, limpeza e transformagéo dessas informacdes.

A proxima fase é a modelagem, na qual foram feitos desdobramentos de
dados para aplicacdo de técnicas adequadas que buscam identificar melhorias ou
mudancgas necessarias nesse fluxo de tarefas. A quinta etapa é a avaliagcdo, nessa
fase é onde ocorreram os testes dos modelos gerados para verificar se atendem
as necessidades do setor no hospital. Por fim temos a implantacdo, na qual se
baseou em organizar as informagfes de modo que possam ser utilizadas pela

administracdo dessa instituicao.

Essas etapas possuem uma abordagem descritiva, pois elas buscaram
retratar e entender o controle do fluxo de documentos dentro do setor de protocolo
do hospital. Essa pesquisa descritiva possibilitou mapear e documentar

informacg0des relevantes sobre os processos de gestdo documental.



17

3.2. Fontes de informacgéo selecionadas para coleta de
dados no estudo

E importante destacar que todos os elementos utilizados para obter as
informacdes relevantes para o estudo de caso foram focados no Hospital
Municipal Miguel Couto, com énfase no setor de protocolo. Esse setor foi escolhido
pela sua relevancia na gestdo dos documentos essenciais para o funcionamento

do hospital e na comunicag¢éo com diversos 6rgaos vinculados.

As informacfes foram obtidas por meio de um levantamento sistematico
no banco de dados do setor, abrangendo o periodo entre outubro de 2022 e
dezembro de 2023. Para a pesquisa foram utilizados dados secundarios,
especificamente oficios, que sédo documentos formais utilizados na comunicagéo
entre o hospital e 6rgdos externos, como Delegacias de Policia Civil, Batalhbes
de Policia Militar, Defensoria Publica, Justica Federal, Ministério Pablico, Tribunal

de Justica, entre outros atrelados a esse meio.

Esses oficios incluiam registros relacionados a boletins de atendimentos
médicos, intimacdes, laudos, prontuarios, entre outros documentos
administrativos hospitalares. Ao todo foram coletados um universo de 996 oficios,
sendo utilizado uma amostra de 540 desses documentos que obtinham dados
como nomes de pacientes (nos quais serdo tarjados em qualquer imagem
demonstrada nesta monografia, por conta da politica de dados sigilosos do
hospital), datas, tipos de documento, 6rgéos vinculados e a evolucao dos seus
respectivos status de tramitacdo, sendo este ultimo atualizado até o dia 31 de
dezembro de 2023.

E valido destacar que os status dos documentos selecionados na coleta
de dados se separam em trés categorias, sendo elas “Gabinete”, “Protocolo” e
"Finalizado”. O status “Gabinete” se refere ao documento que acabou de chegar
na unidade e foi entregue até o setor do gabinete, ou seja, que esta na sua parte
inicial da tramitagdo. O status “Protocolo” se refere as solicitagdes do documento
que j& foram atendidas pelo Gabinete, sendo ele encaminhado para o protocolo
para exercer o seu registro, classificagdo e autuagéo, restando apenas a Ultima
etapa do processo. Por fim, o status “Finalizado” se refere aos documentos do
protocolo que j& foram tramitados para seus respectivos 6rgdos destinatarios,

tendo assim finalizado todo esse processo da gestdo de documentos.
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Ap6s a coleta dos dados documentais, foi realizada uma pesquisa
qualitativa complementar em outubro de 2024. Essa etapa teve como objetivo
aprofundar o entendimento dos processos de gestdo documental, a partir de
conversas com colaboradores ativos do hospital, verificando suas visdes e
opinides fundadas nos processos documentais. Foram realizadas entrevistas com
dois funcionéarios do hospital, selecionados por sua ligacédo direta com a gestao
dos documentos. Sao eles Rodolfo Souza, Supervisor do setor de Protocolo, e

Thiago Saback, Gerente de Convénios.

Esses entrevistados foram escolhidos devido ao seu papel primordial na
operacgdo do setor e pelo conhecimento aprofundado sobre as praticas e desafios
enfrentados na instituicdo, relacionados a gestdo de documentos. Esta
metodologia de coleta de dados é uma das mais importantes para um estudo de
caso, sendo possivel adquirir informacdes relevantes, que oferecam inferéncias
causais percebidas sobre diversos pontos de vista através de perguntas

direcionadas que enfocam diretamente o topico do estudo de caso (YIN, 2015).



19

3.3. Procedimentos e instrumentos de coleta de dados
utilizados no estudo

A coleta de dados foi realizada inicialmente por meio de um banco de
dados em planilhas do Excel que continham registros relacionados ao controle dos
oficios hospitalares. Posteriormente, essa planilha foi extraida para o Power Bl,
um software da Microsoft que possui a ferramenta de Business Intelligence que
permite a criacdo de painéis interativos e relatérios visuais. Esse software foi
essencial para a pesquisa por possibilitar a visualizacdo clara dos dados e a
geracao de insights que ajudaram a compreender padres e gargalos na gestdo

documental.

Durante essa etapa, os dados foram tratados e limpos pelo Power Query,
uma funcionalidade integrada ao Power Bl que facilita a transformacéo dos dados,
removendo inconsisténcias, padronizando formatos e garantindo que as
informacg0des estivessem prontas para a andlise. Esse procedimento foi essencial
para garantir a qualidade dos dados, proporcionando uma andlise precisa e

confiavel.

O meio escolhido para a coleta dos dados foi detalhado e criterioso. Essa
etapa permitiu coletar dados estruturados que representavam 0S pProcessos
documentais do setor. A razdo para essa escolha foi a necessidade de trabalhar
com dados precisos e bem documentados. Essas ferramentas séo utilizadas para
diagnosticar e otimizar o fluxo documental. Logo, a utilizagdo do Power Bl permitiu
correlacionar os objetivos da pesquisa com os meios de visualizacao e analise de

dados.

Além disso, na etapa qualitativa da pesquisa, entrevistas foram conduzidas
presencialmente com dois funcionarios da administracdo do hospital. O
instrumento de coleta utilizado nessa fase foi um questionario estruturado,
elaborado para capturar as percepcdes dos entrevistados sobre os desafios e as
oportunidades de melhoria no gerenciamento dos documentos. As entrevistas
presenciais possibilitaram a obtencdo de informagbes mais detalhadas e
contextuais, complementando os dados documentais com perspectivas praticas

dos colaboradores envolvidos.
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Figura 4: Tabela de dados exportados a serem formatados pelo Power Query

A seguir, estd o questionario da pesquisa qualitativa:

De que forma o sistema Kanban, utilizado no Dashboard interativo
com o0s status "Gabinete", "Protocolo" e "Finalizado", tem

contribuido para organizar o fluxo de oficios?

Considerando o periodo de analise (janeiro a dezembro de 2023),
o funcionamento do Dashboard esteve alinhado aos interesses da

instituicdo e da gestdo de documentos?

Foi observado alguma desvantagem ou dificuldade enfrentada pelo
Dashboard no gerenciamento dos documentos? Quais
funcionalidades adicionais poderiam ser integradas para melhorar

a ferramenta?

Na sua opinido, quais séo os principais desafios da implementacéo
de tecnologias que melhoram os processos internos dentro do setor

publico?
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3.4. Formas de tratamento e analise dos dados coletados
para o estudo

Apo0s a coleta dos dados dos oficios do setor de Protocolo, foi criado um
Dashboard interativo utilizando o Power Bl, com o objetivo de facilitar a
visualizacéo e gestdo dos documentos. Esse Dashboard foi desenvolvido para ser
uma ferramenta intuitiva e rapida, permitindo que os funcionarios do hospital
obtivessem uma viséo holistica do fluxo de documentos, o que torna a gestao mais

eficiente e estratégica.

Para a analise dos dados, foram utilizados somente o0s registros
compreendidos entre 01 de janeiro e 31 de dezembro de 2023, totalizando 344
oficios, de modo a garantir uma andlise consistente dentro de um periodo
completo de 12 meses. No Dashboard, foi implementado um gréafico de barras,
onde o eixo horizontal representa os meses do ano e o eixo vertical apresenta o
namero de oficios processados. Sobre cada barra, esta exibido o niUmero exato
de oficios processados naquele més, permitindo uma visualizacdo clara da

variagéo do volume documental ao longo do ano.

Além disso, foram utilizados quadros informativos para mostrar a
contagem total de oficios em seus respectivos status de tramitacdo. Um grafico
de setores também foi adicionado ao Dashboard, demonstrando a porcentagem
de oficios em cada etapa do processo, permitindo uma analise rapida de onde os
documentos se encontram no fluxo. O modelo de visualizacdo dos status de
oficios "Gabinete", "Protocolo” e "Finalizado" foi inspirado no método Kanban, que
divide o fluxo de tarefas em trés colunas, "A fazer", "Fazendo" e "Feito", sendo
essas etapas respectivamente atreladas aos status dos oficios nesta mesma
ordem. Essa abordagem baseada no Kanban possui a intencdo de dividir

claramente o estagio de cada oficio no seu processo.
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Tanto o grafico de barras quanto o gréfico de setores foram configurados
com cinco filtros interativos para facilitar a busca e a visualiza¢do dos oficios,
permitindo a selecdo de Ano, Més, Tipo de Documento, Status, Org&o vinculado
e Nome do Paciente (este Ultimo com uma barra de pesquisa para agilizar a
localizacdo de registros especificos). Esses filtros ajudam a proporcionar uma
maneira flexivel e pratica de analisar os documentos de acordo com suas
necessidades.

Apbs a criacao e o funcionamento pleno do Dashboard, foram realizadas
entrevistas com os colaboradores do setor de Protocolo e do setor de Convénios,
para obter feedback sobre a eficiéncia e a usabilidade da ferramenta. Os critérios
utilizados nas entrevistas incluiram a clareza na visualizacdo e organizacao dos
dados, alinhamento em relagdo aos tomadores de decisdo, sugestbes para
melhorias e uma visdo geral sobre o ambiente de implementacdo dessas
tecnologias.

3.5. Limitacdes do Método

O principal problema enfrentado neste estudo foi o significativo nUmero de
oficios incompletos no banco de dados. Por conta disso, num universo de 996
oficios foram utilizados apenas 540. Restando assim 456 documentos que ndo
continham informagBes essenciais, como data, nome do paciente, ou o tipo de
status. Essas falhas nos dados limitaram a abrangéncia da andlise, uma vez que
esses documentos ndo puderam ser considerados no estudo. Por conta disso, a
pesquisa foi realizada apenas com os oficios que possuiam informacdes

completas, o que pode ter impactado a representatividade dos resultados.

Embora essa decisao tenha garantido que a andlise fosse baseada em
dados precisos, a exclusdo de uma parte significativa dos documentos pode ter
gerado viés nos resultados, jA que nado foi possivel avaliar se os oficios
incompletos seguiam padrdoes semelhantes ou diferentes dos analisados. Esse
fator introduz uma limitacdo metodoldgica, que deve ser considerada ao
interpretar os resultados, uma vez que a auséncia de dados completos pode ter

deixado lacunas na compreensao total do fluxo documental do setor.
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4 Apresentacao e analise dos resultados

Este capitulo, organizado em 5 secdes, apresenta e discute os principais
resultados alcancados na pesquisa. A primeira secdo contém uma apresentacao
sobre a instituicdo analisada neste estudo de caso. A segunda descreve o
resultado final apresentado no Dashboard. A terceira descreve o perfil dos
entrevistados. A quarta apresenta a descricdo e analise das respostas de cada
pergunta da entrevista. Por fim, a quinta se¢éo apresenta as percepg¢des descritas

sobre a pesquisa.

4.1. Hospital Municipal Miguel Couto

O Hospital Municipal Miguel Couto é reconhecido como maior hospital
emergencial da zona sul do Rio de Janeiro e um dos maiores do Brasil nesse
ambito. Situado no bairro do Leblon, sua construgdo teve o inicio em 1933 e foi
concluida com a sua inauguracdo em 25 de outubro de 1936 (SMS, 2015). Ao
longo dos anos, o hospital consolidou-se como uma instituicdo de referéncia em
atendimento emergencial, tanto pela sua capacidade estrutural quanto pela
qualidade de seus servicos. Atualmente, o hospital conta com mais de 320 leitos
e realiza, em média, aproximadamente 7.300 atendimentos por més, dos quais
800 séo internacgbes e 615 correspondem a cirurgias (PREFEITURA, 2024). Essa
capacidade de atendimento coloca-o entre 0os maiores hospitais publicos de
emergéncia do pais, o que é resultado de uma administrac@o eficiente e bem
estruturada, que garante a integracao rapida e eficaz entre seus diferentes setores

€ Processos internos.
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Dentro da estrutura do hospital, um dos setores de maior importancia para
o funcionamento geral é o setor do protocolo, que desempenha um papel vital no
controle de documentos, sendo responsavel pelo seu recebimento, registro,
classificacdo, autuacdo e sua distribuicdo. Sendo esse setor responsavel em
assegurar que as informacdes necessarias circulam de maneira organizada e que

0s processos administrativos internos e externos fluam de forma adequada.

Esta monografia possui um foco sobre o processo do controle de oficios
realizado neste setor, uma operacao que envolve a comunicacdo formal entre o
hospital e diversos 6rgaos externos. Esse processo se inicia quando um 6érgao
publico emite um oficio solicitando documentos especificos relacionados a
pacientes sob investigacéo. Ao chegar ao hospital, o oficio & direcionado ao setor
do gabinete, que trata das solicitagbes de documentos, assegurando que as
informagfes solicitadas sejam corretamente localizadas e preparadas para a
tramitacao. Apds o atendimento da solicitacao no gabinete, a responsabilidade do
oficio é transferida para o setor de protocolo, onde se realiza o tratamento
documental adequado, incluindo a verificacdo de informacbes e o
encaminhamento correto dos documentos solicitados. O setor do protocolo entédo
finaliza o processo enviando o documento ao 6rgéo solicitante, fechando assim o
ciclo de tramitagdo de oficios. Esse fluxo continuo de documentos é necessario
para garantir que o hospital cumpra suas obrigacdes legais e administrativas, bem
como para assegurar a comunicagcdo com 0s O0rgdos que necessitam dessas

informacoes.

ORGAO

SOLICITANTE
(delegacias, batalhdes, defensoria
publica, tribunais e dentre outros)
HOSPITAL FINALIZADO
GABINETE PROTOCOLO

Figura 5: Mapa do processo de tramitacdo de oficios, ilustrado pelo autor
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4.2. Descrigédo do resultado do Dashboard

Seguindo o passo a passo do processo de CRISP-DM, apés a compreensao
e preparagdo dos dados, modelagem e reflexdo sobre a compreensdo da

instituicdo, temos a etapa de avaliagdo do resultado.

HOSPITAL MUNICIPAL
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Fonte: Planilha de Controle de

Figura 6: Apresentagdo do Dashboard

Na figura 6, é apresentado o resultado final da modelagem do Dashboard,
nomeada de “Painel de indicadores dos Oficios”. O nome se deve a sua fungao
de demonstrar os principais graficos relacionados aos indicadores escolhidos para

analise.
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Antes de aprofundar as explicacdes atreladas aos dados do Dashboard, é
necessario destacar a escolha do design tanto da fonte quanto das cores
apresentadas. Ambos foram escolhidos seguindo o padréo regulamentado pelo
manual de identidade visual da prefeitura do Rio, seguindo pelas cores de
destaque um determinado tipo especifico de azul escuro, azul claro e branco, ndo
podendo ter nenhum outro tipo de cor predominante, além da apresentacdo do
logotipo da instituicdo no canto superior direito do painel apresentado e por fim a
fonte de palavras apresentadas sendo Cera Pro, obedecendo assim a
regulamentacdo da padronizacdo da identidade visual de érgdos municipais
(PREFEITURA, 2021).

Sendo assim, o painel da figura 6 apresenta como destaque o0s trés
principais indicadores dos oficios. Sao eles os status “Gabinete” (83), “Protocolo”
(90) e “Finalizado” (171) que sao atrelados aos elementos do sistema Kanban "A
fazer", "Fazendo" e "Feito" respectivamente. O status “Gabinete” indica que o
documento acabou de chegar ao hospital e foi entregue ao setor do gabinete, ou
seja, encontra-se na fase inicial do processo de tramitagdo. O status “Protocolo”
indica que as solicitac6es do documento ja foram atendidas pelo Gabinete e agora
foram encaminhadas ao setor de Protocolo, onde passam por registro,
classificacdo e autuacdo, restando apenas a etapa final. Por fim, o status
“Finalizado” representa os documentos que, apés passarem pelo Protocolo, ja
foram enviados aos seus respectivos 6rgaos destinatarios, completando assim o

ciclo de gestao documental.
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Figura 7: Demonstragéo de oficios no estagio “Gabinete”
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Figura 9: Demonstracao de oficios no estagio “Finalizado”

Portanto, como é observado nas figuras 7, 8 e 9, ao selecionar determinado
tipo de status é possivel observar um realce dessa classificagdo tanto no gréafico
de setores no qual aponta cada status o numero de oficios e o seu percentual
total, quanto no gréfico de barras no qual apresenta o nimero de oficios em
determinado status em relacdo ao total de documentos coletados a serem
analisados, o que permite ter uma nocao do todo e realizar comparacdes entre

determinados indices.



29

i i ici e MIGUEL
Painel de Indicadores dos Oficios Rio /ICUEL

Ano Més Documento Slalus Orgdo Mome
2023 s Todos Todos Tedlzz Todos Todos s
@] Selecionar tudo ] Selecionar tudo ] Selecionar tuda - PescIL:i_saU'y Pesquisar

] Selecionar tudo
1 2022 [ janeiro

] Selecionar tudo

BAM

I ] FINALIZADO 1122 pp —

B 2023 L] fevereiro [ Informagges ] GABINETE 1 132 0p —
a O margo O Intimagao ] PROTOCOLO [ 142 DP —

7 abril 1 Lauda 7159 DP —

O maio 1 Outros O 162 DP —

-

52

40

33 34
29 27 29
21 90 (26%)
:U 16 : : l I
Junho julho agostn z=tembro
2023

Janeiro feverziro margo aibril maio outubro  nowembro  dezembro

Fonte: Planilha de Controle de Oficios

Figura 10: Elementos classificatérios de cada indice

Na figura 10, podemos identificar todos os seis indices que séo utilizados
para filtrar a pesquisa de determinados documentos, sendo eles separados por
data (ano e més), tipo de documento (boletim de atendimento médico,
informac®es, intimacdes, laudos, prontuarios e outros), status (gabinete, protocolo
e finalizado), 6rgdo (delegacias, batalhes, defensoria publica, tribunais e dentre
outros) e por fim temos 0s nomes dos pacientes, que estdo sendo investigados
por algum 6rgéo citado anteriormente (estes terdo os nhomes grifados em razéo da
politica de privacidade de dados do hospital), lembrando que os dois ultimos filtros
possuem barra de pesquisa para facilitar a busca, devido ao nimero significativo
de classificagbes nos quais o usuario pode selecionar. No total, tais indices
permitem que sejam realizadas diversas combinac¢des entre tipos diferentes de
classificagBes, como comparacdes entre fluxos de atividade de diferentes érgaos
e tipos de documentos.
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Figura 11: Demonstragéo dos dados relacionados a um Unico 6rgéo

Assim como nas imagens anteriores podiamos ver todos os documentos no
total, nesse exemplo da figura 11 podemos observar todas as informacoes
necessarias sobre um 6rgdo em especifico, neste caso foi escolhido o Tribunal de
Justica do Rio de Janeiro. Nele é possivel identificar todos os pacientes nos quais
estdo sob investigagdo deste Orgdo, além dos tipos de documentos que séo
solicitados através de oficios (neste exemplo é possivel observar que o Unico

documento que néo é exigido pelo Tribunal de Justica é a intimacao).
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Figura 12: Demonstracdo dos dados relacionados a um Unico paciente

Assim como é possivel observar todos os dados referentes aos oficios do
orgao escolhido, neste exemplo da figura 12 podemos identificar todas as
informacgdes necessarias sobre um determinado oficio de um paciente especifico.
Como a data de emissao do oficio (maio de 2023), o tipo de documento (boletim
de atendimento médico), seu status (Finalizado) e o 6rgédo solicitante (12°
Delegacia de Policia Civil).
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Figura 13: Ferramenta de obtencao de insights no Power Bi

Para uma andlise mais aprofundada acerca do Dashboard apresentado,
foi utilizado uma ferramenta do préprio Power Bi, em seu site oficial. A ferramenta
selecionada foi a “Obter insights”, na qual foi utilizada para encontrar padrdes e

tendéncias dentro do banco de dados que alimenta o Dashboard.
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Figura 14: Identificagcdo de gargalo no periodo

A partir do seu uso, o software indica as suas principais percepcdes sobre
o que foi montado. Neste caso, essa ferramenta identificou uma anomalia, ou seja,
um ponto de gargalo resultado de um aumento excessivo de oficios em um Unico
més. O que neste caso obteve um aumento para 52 oficios, quando o padrdo seria
este numero na faixa entre 32 e 51.
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Figura 15: Possiveis explicagbes para o ponto de gargalo

Dentro dessa percepcdo, a propria ferramenta te situa a possiveis
explicagbes que possam ter de alguma forma influenciado para esse aumento no
més de junho. Neste caso foi apontado trés explicacdes possiveis, sendo a
primeira “Rétulos de linha € BAM”, ou seja, a maioria dos oficios vindos desse més
sdo de documentos denominados Boletins de Atendimento Médico, a segunda
seria “Oficios € PROTOCOLQ”, ou seja, houve um o aumento no acumulo de
oficios que estariam na fase de Protocolo, a terceira explicacdo seria relacionada
ao “Oficios € 14°DP”, ou seja, ao aumento no numero de solicitagcbes vindas desse
6rgao no més de junho. Para um maior aprofundamento da andlise desse ponto
de gargalo, irei me direcionar exclusivamente para uma melhor descricdo da

segunda explicacao, o aumento de oficios no estado de Protocolo esse més.
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Figura 16: Exemplo de explicacdo sobre o ponto de gargalo

De forma mais descritiva, tém-se o detalhamento mais aprofundado acerca

do ponto de gargalo. E possivel observar que dos 52 oficios solicitados desse

més, 25 ainda estdo na fase do Protocolo, o que denota um acumulo de oficios

inacabados nesse periodo. Assim como é apresentado no grafico, o més de junho

marcou um ingreme crescimento no numero de oficios que ainda nédo foram

finalizados, sendo que a tendéncia era de um numero reduzido ao que foi

encontrado nessa classificagdo.



36

4.3. Descrigédo do perfil dos entrevistados

Neste indice, serdo apresentados os dados dos dois entrevistados
envolvidos na pesquisa qualitativa sobre o Dashboard, sendo eles Rodolfo Souza
e Thiago Saback. Ambos ocupam posicdes estratégicas no hospital e possuem
uma compreensédo aprofundada dos processos administrativos e documentais da
instituicao.

Rodolfo Souza, com 29 anos de idade, possui ensino médio completo e
iniciou sua trajetéria no Hospital Municipal Miguel Couto em maio de 2020 como
analista administrativo. Ao longo dos anos, seu desempenho e conhecimentos
técnicos permitiram sua promog¢do para o cargo de Supervisor do Protocolo,
funcdo que exerce atualmente. Como supervisor, Rodolfo é responséavel pelo
controle e gerenciamento dos documentos que circulam no setor, incluindo o fluxo
de oficios e o atendimento a solicitacdes especificas que chegam ao hospital. Sua
experiéncia pratica com os processos de protocolo o torna uma figura central para
avaliar as melhorias propostas e a eficiéncia do sistema de gestdo documental

implementado no estudo.

Thiago Saback, por sua vez, é graduado em Gestao Financeira e possui
uma especializacdo em Controladoria e Financas, o que complementa sua
atuacao gerencial no hospital. Com 30 anos de idade e seis anos de experiéncia
no Hospital Municipal Miguel Couto, Thiago ocupa atualmente o cargo de Gerente
de Convénios, onde é responsavel por gerir e supervisionar 0s convénios
hospitalares, garantindo que os processos administrativos estejam alinhados com
0s objetivos institucionais. Sua experiéncia e conhecimento é um diferencial que
contribui para a gestdo eficiente dos recursos documentais e dos fluxos de

informac&o entre o hospital e as instituicbes conveniadas.
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4.4, Descricdo e anélise dos resultados das entrevistas

4.4.1. O impacto do Sistema Kanban

Foi analisada nas entrevistas uma opinido comum, na qual a implementacdo
do sistema Kanban no Dashboard interativa teve um impacto significativo na
organizacgao e controle dos fluxos de documentos no setor de Protocolo. Essa
metodologia visual, permitiu que os colaboradores visualizassem com clareza o
andamento dos oficios, dando maior eficiéncia e precisdo no cumprimento das

atividades administrativas.

Segundo Rodolfo Souza, Supervisor do Protocolo:

“O sistema Kanban teve a sua parcela de ajuda para a
unidade, pois agora conseguimos ver com maior clareza as
pendéncias e também mensurar a quantidade de oficios por
periodos especificos de uma forma bem mais clara, algo que antes

a gente sentia mais dificuldade por n&do ter uma visao geral’.

A clareza mencionada por Rodolfo ilustra o beneficio essencial do Kanban
para a gestao de fluxos de trabalho. A visibilidade das tarefas em execucao facilita
0 monitoramento do progresso e a identificacdo de pendéncias (SILVA &
FREITAS, 2023). No ambiente hospitalar, onde o volume e a complexidade dos
documentos séo grandes, o Kanban funciona como um painel visual que estrutura
as etapas do processo, permitindo uma visdo ampla e facilitando o0 monitoramento
de cada documento até a concluséo (SILVA & FREITAS, 2023 apud YOSHIMA,
2013). Como descrito por Anderson e Carmichael (2017), a visualizacdo do
trabalho por meio do quadro Kanban promove um acompanhamento continuo das
atividades e reforca a colaboragéo e autonomia das equipes (SILVA & FREITAS,
2023). Tais caracteristicas sao evidentes na experiéncia de Rodolfo com o

sistema.
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Thiago Saback, Gerente de Convénios, também destacou os beneficios do

sistema;

“O Dashboard interativo permite um acompanhamento mais
preciso da tramitacdo interna dos oficios, viabilizando o
monitoramento ndo apenas do andamento, mas também do
cumprimento dos prazos de resposta. Todo esse nivel de controle
€ muito importante para assegurar respostas aos oficios em tempo
habil e para gerar insights sobre os gargalos existentes no

processo de trabalho”.

Como é dito por Thiago, o Kanban contribui para o cumprimento de prazos
e a identificagdo de gargalos, o que é fundamental no ambiente hospitalar, onde
0 controle rigoroso dos documentos e a precisdo sao primordiais. O sistema
Kanban segue o modelo de fluxo Lean, otimizando o fluxo de valor e reduzindo
desperdicios ao permitir que os colaboradores acompanhem continuamente o
estado de cada tarefa, promovendo melhorias em tempo real (SILVA & FREITAS,
2023 apud YOSHIMA, 2013). Esse acompanhamento permite previsées mais
confidveis para a concluséo de cada tramite, reduzindo os atrasos e aprimorando
o fluxo geral do processo. (SILVA & FREITAS, 2023 apud ANDERSON &
CARMICHAEL, 2017).
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4.4.2. Alinhamento do Dashboard em relagdo aos interesses da

instituicdo e gestao de documentos

Em relagcédo ao alinhamento do Dashboard aos interesses da instituicao e
gestdo de documentos, foi relatado funcionalidades que possibilitam uma visdo
detalhada dos processos de tramitacdo dos oficios, facilitando tanto a visualizacao
dos fluxos documentais quanto a identificacdo de gargalos, ajudando a equipe a

manter um controle mais eficiente e integrado.

Rodolfo relatou:

‘O Dashboard ficou completo com todos os elementos
necessarios para que o0s funcionarios conseguissem utilizar
durante o expediente sem muitas complicacdes, tanto a partir de
uma visdo macro, quanto micro através de dados individuais vindos
de cada documento. Inclusive, ela segue sendo utilizada pela
unidade desde a sua implementacdo, vem ajudando bastante na

gestao dos oficios.”

A avaliacdo da ferramenta quanto a sua adequacado as necessidades da
equipe é um ponto crucial no modelo CRISP-DM, onde os modelos gerados sdo
testados para verificar se atendem as necessidades da instituicdo e se alcangam
0s objetivos estabelecidos inicialmente (ANDRADE & DE PINHO, 2022 apud
CHAPMAN, 2000; IBM, 2016). No contexto hospitalar, onde a gestéao eficiente dos
documentos e a continuidade das operacdes sdo essenciais, a eficacia do sistema
na pratica é fundamental para atender os altos padrdes de demanda (SOUZA,
2021 apud JOHNSTON & CLARK, 2008). A administracdo documental exige uma
estrutura organizada e padronizada para viabilizar decisdes rapidas e bem
fundamentadas, especialmente em setores de alta demanda como o hospitalar
(CRIVELLARO & VITORIANO, 2021 apud FADEL et al, 2010).
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A estrutura integrada do Dashboard, que redne dados em diferentes niveis
de detalhe, facilita o acesso e o controle das informacdes documentais,
colaborando para a continuidade e precisdo das operagcbes hospitalares. Uma
abordagem de gestao de operag¢des que alie o modelo de negdcios a entrega
operacional torna-se essencial em instituicdes de salde, possibilitando a
integracdo de processos e a busca por melhorias constantes, o que contribui para
a eficiéncia geral e reduz o risco de falhas (SOUZA, 2021 apud BRYSON et al,
2020).

Thiago também reforcou o alinhamento do Dashboard com os objetivos

institucionais, ele afirmou:

“Certamente teve (alinhamento dos interesses). Como uma
instituicdo publica comprometida com a melhoria continua de seus
processos para melhor atender a populagdo, o uso de uma
ferramenta como o Dashboard de monitoramento de documentos
possibilita a otimizacdo dos fluxos de trabalho e a reducéo de erros

nos processos.”

A observacdo de Thiago reflete o compromisso do hospital em otimizar
suas operacdes administrativas, o que esta alinhado aos principios da gestao de
operacbes em ambientes de saude. Tal ambiente € onde a complexidade dos
processos requerem uma organiza¢cao meticulosa e constante aprimoramento das
praticas operacionais (SOUZA, 2021 apud DE VRIES et al, 1999). Além disso, o
controle documental desempenha um papel central na gestdo, oferecendo uma
base confiavel de dados e informacdes que facilitam a tomada de decisbes dos
responsaveis (CRIVELLARO & VITORIANO, 2021 apud VALENTIM, 2004). A
administracdo de informacdes requer organizacdo e padronizagcdo dos processos
documentais, desde a coleta até o armazenamento, proporcionando ndo apenas
eficiéncia, mas também integridade e controle, fundamentais para o ambiente
publico hospitalar (CRIVELLARO & VITORIANO, 2021).
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4.4.3. Feedbacks em relagcéo ao Dashboard

Durante as entrevistas, 0s entrevistados compatrtilharam suas percep¢des
sobre as limitagcdes do Dashboard e sugeriram melhorias que poderiam torna-la
ainda mais eficiente no apoio a gestdo documental. Essas observacdes fornecem
uma visao prética dos pontos a serem aprimorados, especialmente considerando
a importancia de uma gestao documental eficaz para o funcionamento geral do

hospital.

Rodolfo destacou:

‘Para mim, a maior desvantagem é o sistema ser online,
entdo ndo pode acessar a qualguer momento, tendo em vista que
depende de internet. A melhoria poderia ser a elaboracdo de um
Dashboard offline, mas para tal elaboracdo de um sistema offline
esta mais ligada a area de programacédo e no periodo estavamos
com os profissionais de programacé&o ocupados em outros projetos,

ficando definido usar o Power BI.”

A observacdo de Rodolfo destaca uma limitagdo comum em sistemas
online, que seria a dependéncia de conexdo a internet, que pode restringir o
acesso aos dados e, por consequéncia, comprometer a continuidade das
operacbes em momentos criticos. Esse ponto ressalta a importancia de se pensar
em solugBes que garantam acesso continuo a informacdao, visto que a gestédo de
informacgbes € essencial para apoiar o desenvolvimento organizacional e as
atividades estratégicas (CRIVELLARO & VITORIANO, 2021 apud FADEL et al,
2010). Um sistema offline proporciona maior resiliéncia no acesso aos dados,
especialmente em ambientes hospitalares. Em 6Orgdos publicos como esse, é
necessario que a gestdo documental garanta o acesso adequado e controle
eficiente da organizacdo do fluxo de informa¢des (CRIVELLARO & VITORIANO,
2021 apud ROUSSEAU & COUTURE, 1998).
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Thiago, por outro lado, apontou o seguinte:

“Atualmente, o Dashboard se limita a informar o andamento
dos documentos, destacando a etapa em que se encontram no
processo. Uma melhoria seria a inclusdo de indicadores como o
tempo médio de resposta, a taxa percentual de resposta e a média
mensal de documentos, entre outros. Essas funcionalidades
adicionais seriam interessantes para apoiar a tomada de deciséo
dos gestores e para acompanhar a evolucdo dos processos de

trabalho com mais precisdo.”

A sugestdo de Thiago revela uma necessidade clara por métricas
detalhadas e indicadores que promovam um monitoramento mais abrangente dos
processos de tramitacdo documental. Indicadores como o tempo médio de
resposta, a taxa percentual de resposta e a média mensal de documentos
contribuem para uma visdo precisa da eficiéncia dos fluxos de trabalho. A
aplicacdo de indicadores se torna primordial para a administracdo de uma
instituicdo, pois permite identificar desvios nos planejamentos estabelecidos e
contribui para a reducao de custos por meio de percepcdes vindas da andlise de
resultados (ABELHA et al, 2011 apud SCHIRIGATTI & FARIA, 2006). A
administracéo eficaz da informacéo precisa abranger todas as etapas, desde a
coleta até a disseminacao dos dados, garantindo que as decisfes se baseiem em
informagfes precisas e acessiveis, 0 que otimiza o processo de tomada de
deciséo (CRIVELLARO & VITORIANO, 2021 apud VALENTIM, 2004).
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4.4.4. Desafios da implementacao de tecnologias que melhoram de

processos internos no setor publico

Os desafios de adotar novas tecnologias no setor publico envolve questbes
estruturais e de seguranca que impactam diretamente a eficiéncia dos processos
internos. Tanto Rodolfo quanto Thiago destacaram as barreiras encontradas no
ambiente hospitalar publico ao tentarem implementar inovacdes tecnoldgicas que
otimizam a gestdo de documentos e elevariam a qualidade dos servigos

prestados.

Rodolfo relatou:

“A rede publica ndo permite acesso a muitos parametros, o
que dificulta a elaboracdo de qualquer tecnologia ou programas.
Existem algumas ideias de automatizacdo de servigos, e a rede da
prefeitura acaba blogueando devido a algum parémetro de

seguranga.”

Essa observacdo destaca uma das dificuldades enfrentadas pelo setor
publico na implementacdo de novas tecnologias, sendo o excesso de controle e
seguranga, que restringe a flexibilidade e a inovacdo. Esse fenbmeno é
representativo do conceito de burocracia proposto por Max Weber, onde regras e
estruturas sdo fundamentais para proteger e organizar uma instituicdo, mas, ao
mesmo tempo, acabam limitando sua capacidade de adaptacdo e inovacgéo
(GUEDES apud WEBER, 2023). Esse bloqueio imposto pela prefeitura, por
exemplo, garante a seguranca da rede, mas impede que iniciativas de
automatizacao e otimizagdo possam ser plenamente implementadas, criando um
dilema entre a seguranga e a eficiéncia. No contexto da administragcao publica, a
burocracia foi inicialmente adotada para garantir a impessoalidade e a seguranca
dos processos administrativos, mas o modelo também imp&e limites que, na
pratica, dificultam a modernizacdo dos processos e a adocdo de praticas
gerenciais mais ageis e voltadas para a eficiéncia (SANTOS et al, 2015 apud
WEBER, 1952).
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Thiago acrescentou:

“Os principais desafios na implementacdo de tecnologias
para melhorar os processos internos no setor publico envolve
questdes estruturais e de seguranca de rede. Em termos
estruturais, o parque tecnolégico é frequentemente obsoleto,
dificultando a adocdo de ferramentas mais avancadas para a
analise eficaz do grande volume de dados gerados. No que diz
respeito a seguranca de rede, muitos sistemas e funcionalidades
sao bloqueados para proteger os dados publicos. No entanto, essa
restricdo também limita processos de andlise de dados mais

aprofundados, o que pode comprometer a qualidade das analises.”

A andlise de Thiago evidencia ndo apenas a questdo de seguranca, mas
também o problema de obsolescéncia tecnolégica, um fator que, combinado com
uma estrutura rigida e burocratica, dificulta a adocdo de tecnologias mais
avancadas para o setor publico. Essa limitagdo ndo apenas restringe o potencial
de analise de dados, mas compromete a capacidade da instituicdo de desenvolver
e implementar estratégias modernas que favorecam uma gestdo mais eficiente e
proativa (SANTOS et al, 2015 apud PEREIRA, 1988). No entanto, a manutencao
de altos niveis de seguranca é uma necessidade que sustenta a confianca da
sociedade nos servigos oferecidos e na protecdo dos dados publicos. Por conta
disso, a modernizagdo desses processos no setor publico é essencial para
melhorar a qualidade dos seus bens e servicos, o uso de ferramentas de
planejamento estratégico e praticas gerenciais modernas que permitem a pratica
de servigos de forma mais eficiente e eficaz aos cidaddos (SANTOS et al, 2015
apud PEREIRA, 1998).
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4.5. Percepcdes

A metodologia CRISP-DM foi um pilar fundamental para o
desenvolvimento deste projeto, pois estruturou a coleta, o tratamento e a analise
de dados de forma sistematica, proporcionando uma visdo abrangente e precisa
sobre o fluxo documental e as opera¢des internas no Hospital Municipal Miguel
Couto. O uso dessa metodologia permitiu que cada etapa do estudo fosse
conduzida com clareza e organizacdo, desde a compreenséo inicial do problema
até a avaliacdo da eficacia do Dashboard. Esse modelo foi particularmente
importante no contexto hospitalar, onde a precisdo e a confiabilidade dos dados
sao fundamentais para a tomada de decisdes e 0 aprimoramento dos processos.

As entrevistas realizadas com Rodolfo Souza e Thiago Saback trouxeram
insights interessantes e especificos sobre o impacto das tecnologias de gestado
documental e as barreiras enfrentadas pelo setor publico. A implementagéo do
Dashboard, por exemplo, mostrou-se uma solugdo eficaz para melhorar a
visibilidade e o controle dos documentos, atendendo aos interesses da instituicdo
e aos objetivos de otimizacdo da gestdo documental. Ambos os entrevistados
destacaram como a ferramenta facilitou o acompanhamento dos documentos e
trouxe melhorias na gestao do fluxo, ainda que desafios significativos, como a
dependéncia de conectividade e a limitacdo de algumas funcionalidades, tenham

sido apontados.

O depoimento de Rodolfo enfatizou a importancia da visibilidade e do
controle sobre o fluxo de documentos, enquanto a perspectiva de Thiago revelou
a necessidade de métricas adicionais para auxiliar a tomada de decisdes e
aprofundar o monitoramento dos processos. Essas percepcdes reforcam o papel
da tecnologia na modernizacdo e no aprimoramento dos servigos publicos, mas
também evidenciam o quanto ainda precisa ser desenvolvido para superar as
limitacdes impostas pela infraestrutura tecnolégica e pela seguranca de rede, que

sdo comuns no setor publico.
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Além disso, foi possivel observar que, apesar dos beneficios trazidos pelo
Dashboard, a implementagéo de tecnologias enfrenta entraves estruturais e
burocraticos, refletindo o modelo burocratico weberiano que ainda prevalece no
setor publico. Esse modelo, que visa assegurar a protecdo e a eficiéncia, acaba
também limitando a flexibilidade e dificultando a adocdo de novas tecnologias,
conforme destacado pelos entrevistados. Esse bloqueio na rede de instituicbes
publicas que gera obstaculos relacionados aos avancos na automatizacéo, é um
exemplo claro de como as medidas de seguranca, embora necessarias, podem
restringir o desenvolvimento e a adaptacdo a novos cenarios capazes de

responder as demandas de um ambiente tdo dindmico quanto o hospitalar.
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5 Conclusodes

5.1. Principais sinteses dos resultados

Este estudo investigou como a automacdo de dados e a otimizacdo da
gestdo documental podem transformar a eficiéncia nos processos administrativos
de uma instituicdo publica. A partir da implementacéo de um Dashboard interativo,
demonstrado na figura 6, e da andlise dos feedbacks dos entrevistados, foi
possivel compreender como esses recursos tecnoldgicos impactam as operacgdes
internas e a tomada de decisfGes dentro de um setor que lida diariamente com uma
série de registros. Diante das pesquisas realizadas, notaram-se os efeitos que a
automacdo, ao possibilitar uma viséo clara e continua do fluxo dos documentos,
promoveu uma organizagdo sistematica e um monitoramento das atividades,
reduzindo o tempo gasto para localizar e supervisionar cada documento, além de

simplificar a identificacdo de problemas e necessidades emergentes.

Esse impacto estd diretamente relacionado a transparéncia e visibilidade
proporcionadas pelo painel de controle. Ao dividir e classificar as etapas do fluxo
de trabalho, o Dashboard permitiu que os funcionarios visualizassem cada
documento em sua etapa especifica, assim promovendo um monitoramento
continuo do progresso das tarefas. Por tais razdes, a tecnologia nao s6 promoveu
uma gestao mais intuitiva e agil, como também se revelou crucial para a analise
de produtividade, o que evidencia o potencial transformador da transformacéo
digital no setor publico. As ideias e percepc¢des levantadas durante as entrevistas
destacaram nao apenas 0s beneficios, mas também a importancia da adi¢cdo de
métricas detalhadas e indicadores especificos, como o tempo médio de resposta
e a taxa de concluséo dos oficios, o que enriqueceria 0 monitoramento e a anélise
da eficiéncia organizacional. Esses indicadores possibilitam um acompanhamento
mais profundo do desempenho, permitindo que a equipe identificasse é&reas

criticas de melhoria e ajustasse o fluxo de trabalho conforme as necessidades.
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Os entrevistados destacaram que, para otimizar o processo de tomada de
deciséo, é essencial que a administracdo tenha acesso a dados e insights claros
e confidveis. Assim, a automacéao se transforma em uma ferramenta estratégica
que permite visualizar informagfes cruciais para o aprimoramento continuo dos
servicos e para o alinhamento das metas institucionais. O estudo também
evidenciou obstaculos importantes para a plena adocdo da automacado de dados
no setor publico, os quais estdo diretamente ligados a burocracia e limitacbes de

infraestrutura tecnoldgica.

Em raz&o disso, a seguranca de rede embora seja fundamental para a
protecdo dos dados, restringe o desenvolvimento de funcionalidades adicionais e
limita a flexibilidade necesséria para implementagcdo de novas tecnologias. Esse
excesso de controle, apesar de essencial para manter a integridade dos dados e
a protecdo das informacgfes sensiveis, acaba se transformando em uma barreira
para ainovagao dos processos internos. Esse dilema é ilustrado pelas dificuldades
enfrentadas na implementacdo de um sistema offline que pudesse ampliar o
acesso as informacdes mesmo em momentos de instabilidade de rede. A
infraestrutura tecnolégica obsoleta, combinada com as limitagées impostas pelas
politicas de seguranca, torna o setor publico refém de um sistema que, a0 mesmo

tempo em que protege, impede 0 avanco de praticas mais ageis e inovadoras.

Ademais, as respostas dos participantes destacaram a relevancia de uma
administracdo que harmonize a seguranga com a adaptabilidade operacional. Por
exemplo, o setor hospitalar requer procedimentos ageis e exatos para assegurar
a continuidade dos servigos e a exceléncia no atendimento. Assim, é crucial que
a transformacéo digital seja respaldada por uma infraestrutura que possibilite ndo
s6 a aplicacdo de tecnologias de ponta, mas também a incorporagéo de praticas
de seguranga que nao restrinjam a rapidez operacional. Para que o setor publico
possa usufruir totalmente das vantagens da automacao, € imprescindivel vencer
esses obstaculos e fomentar uma modernizagdo tecnoldgica que permita a

adequacdo as exigéncias contemporaneas de eficiéncia e transparéncia.
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5.2. Sugestdes e recomendacgdes para novos estudos

Diante dos resultados obtidos, sugere-se que novos estudos aprofundem a
analise dos impactos da automacdo e da gestdo otimizada de documentos no
setor publico, especialmente em instituicdes publicas de salude, dada a
complexidade e a sensibilidade de seus processos administrativos. Estudos
futuros podem explorar alternativas para superar os desafios apresentados, como
a integracdo de tecnologias de seguranca que oferecam flexibilidade sem
comprometer a protecéo dos dados.

Além do setor de saude, a transformacgédo digital na administracdo publica
apresenta potencial para revolucionar a gestdo de informacdes em outras areas
municipais na cidade do Rio de Janeiro, como a Educacéo e Infraestrutura, por
exemplo. Por conta disso, recomenda-se a realizagdo de estudos que explorem o
impacto da transformacao digital na tomada de decisGes dessas areas dentro do
setor publico. Essas recomendagfes visam apoiar o desenvolvimento de uma
administracdo publica moderna, que utilize a tecnologia de forma estratégica para
responder de maneira mais eficiente as demandas da sociedade. Conforme
exposto, o avanco da transformagédo digital em diferentes areas do municipio do
Rio de Janeiro pode servir como um modelo para outras cidades, promovendo
uma administragdo interna mais eficaz, transparente e orientada por dados,

buscando otimizar o trabalho e se modernizar.
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