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RESUMO

O intuito deste trabalho € utilizar o estudo dos processos de automacgdo nas organizages, como
meio para entender a forma de execucdo do trabalho e a légica de como os resultados sdo
obtidos, analisando a implantacdao do Business Process Management — BPM, aplicada a
operadora de planos de saude. Compreendendo ainda, os critérios de implantacdo da atividade
de Contestacdo de Cobrancas de beneficiarios da Unimed Uberaba, bem como, analisar os
impactos da automacao de processos, anteriormente realizado de forma manual, identificando os
Fecursos necessarios para a execucao das atividades, ajustando a tecnologia empregada e a
eficiéncia geral da organizacdo. Para esta analise foram verificadas as seguintes etapas: A
ferramenta de automacao utilizada pela Unimed Uberaba; A atividade mapeada; Entrevistas com
os envolvidos; Definicdao dos prazos de execucao das etapas; Elaboracao do fluxograma conforme
metodologia Business Process Management and Notation — BPMN; Implantacdo do fluxograma
no software; Treinamento dos colaboradores envolvidos; Fase de testes; Elaboracdo de relatdrios
para acompanhamento de execucdo e mensuracao de resultados. Os beneficios alcangados com
a automacao foram: Aumento do custo evitado; Identificacdo de erros; Implantacdo de melhorias
e diminuicdo do tempo de execucdo da atividade proporcionando a reducao dos gastos com mao
de obra. Desta forma identificamos que a automacdo de atividades ou processos é viavel para
qualquer tipo de organizacdo, que visa manter a viabilidade de seu negdcio, competitividade de
mercado e fidelidade de seus clientes, desde que, esteja disposta a realizar todas as etapas para
garantir a correta implantagao.

Palavras-chave: BPM. BPMN. Automacao. Mapeamento. Fluxograma.

ABSTRACT

The purpose of this work is to use the study of automation processes in organizations, as a means
to understand the way the work is executed and the logic of how the results are obtained,
analyzing the implementation of Business Process Management - BPM, applied to plan operator.
Including the criteria for the implementation of the Unimed Uberaba Beneficiaries Collection
Challenge, as well as to analyze the impacts of process automation, previously carried out
manually, identifying the resources needed to carry out the activities, adjusting the technology
employed and the overall efficiency of the organization. For this analysis the following steps were
verified: The automation tool used by Unimed Uberaba; The mapped activity; Interviews with
those involved, Definition of deadlines for the execution of the steps, Preparation of the flowchart
according to Business Process Management and Notation (BPMN) methodology,; Implementation
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of the flowchart in the software; Training of employees involved, Test phase; Preparation of
reports for follow-up of execution and measurement of results. The benefits achieved with
automation were. Increased avoided cost; Identification of errors; Implantation of improvements
and decrease of the time of execution of the activity providing the reduction of labor expenses.
In this way we identify that the automation of activities or processes is feasible for any type of
organization, which aims to maintain the viability of its business, market competitiveness and
loyalty of its clients, provided that, is willing to perform all steps to ensure the correct
implantation.

Keywords: BPM. BPMN. Automation. Mapping. Flowchart.

INTRODUGAO

No cenario atual de intensa concorréncia econdmica, as organizacoes
enfrentam grandes desafios para manter a competividade de mercado e a
fidelidade de seus clientes. Cortar custos, aumentar a produtividade, entender os
processos e diminuir falhas, sao discussdes imprescindiveis para manutengado da
operacionalidade das instituicdes. Além disso, em um mercado dinamico
composto por diversas e constantes mudangas que comprometem regularmente
a liquidez das empresas, é compreensivel que os gestores busquem cada vez
mais recursos, para auxiliar na busca pela otimizacao e eficacia dos processos.

O intuito deste trabalho é utilizar o estudo dos processos de
automacao nas organizacoes, como meio para entender a forma de execugao do
trabalho e a ldgica de como os resultados sdo obtidos, analisando a implantagdo
do Business Process Management—BPM, aplicada a operadora de planos de
saude. Compreendendo ainda, os critérios de implantacdo da atividade de
Contestacdo de Cobrancas de beneficiarios da Unimed Uberaba, bem como,
analisar os impactos da automacao de processos, anteriormente realizado de
forma manual, identificando os recursos necessarios para a execucao das
atividades, ajustando a tecnologia empregada e a eficiéncia geral da organizacao.

Nestes moldes CARPINETTI (2016) afirma que qualidade é a
percepcao satisfatdria do usuario, ao fazer uso de determinado produto/servico.
Com isso, pode-se considerar que os processos devidamente estabelecidos e
geridos pelo Sistema de Gestao da Qualidade, garantem que o produto/servico
entregue, esteja sob condicoes adequadas e com as caracteristicas solicitadas

pelo cliente.



LUONGO (2011) sustenta que as organizacdes de salude tém se
preocupado com a satisfacdo dos clientes, porém mais do que a satisfacdo, uma
visao administrativa estratégica deve ser entendida através de seus processos
assistenciais, tecnoldgicos, financeiros, administrativos, dentre outros.

DI SORDI (2005) destaca que a gestdao por processos € um tema
expressivo para qualquer que seja a atividade da organizacao, sendo ela do meio
privado, governamental e entidades de terceiro setor, ou seja, aquelas que
procuram a melhoria continua e satisfagao dos resultados. Destaca ainda, que as
atividades do negdcio necessitam de redesenhos voltados aos processos, sendo
assim, o suporte tecnoldgico tem se mostrado fundamental, permitindo acesso a
informacado, possibilitando automatiza-la e torna-la dinamica.

Uma andlise vertical das atividades pode evidenciar mudangas
necessarias para a correta execucao garantindo gerenciamento, eficiéncia,
controle e assertividade para tomada de decisao, tornando uma importante
ferramenta para gestdo de processos nas organizagdes. A modelagem por
processo € complexa, principalmente nas empresas de médio e grande porte
CBOK (2013). Entdo, como identificar os processos criticos de uma organizagao?
Os processos criticos sao aqueles que agregam valor ao negdcio, ou seja, aqueles
que impactam diretamente no resultado financeiro da empresa e na satisfacao
de seus clientes.

Desta forma, a Unimed Uberaba optou pela metodologia Business
Process Management and Notation — BPMN para automacao da atividade de

Contestagao de Cobrangas.

REFERENCIAL TEORICO

Operadoras de Plano de Saude

Conforme Lei n° 9.656/98 aprovada pela Presidéncia da Republica do
Brasil em 03/06/1998, incisos I e II, Operadora de Plano de Assisténcia a Saude
¢ a pessoa juridica constituida sob a modalidade de sociedade civil ou comercial,

cooperativa ou entidade de autogestao, que opere produto, servico ou contrato



de prestacao continuada de servigos ou cobertura de custos assistenciais a prego
pré ou pds-estabelecido, por prazo indeterminado, com a finalidade de garantir,
sem limite financeiro, a assisténcia a saude, pela faculdade de acesso e
atendimento por profissionais ou servicos de saude, livremente escolhidos,
integrantes ou ndo de rede credenciada, contratada ou referenciada, visando a
assisténcia médica, hospitalar e odontoldgica, a ser paga integral ou parcialmente
a expensas da operadora contratada, mediante reembolso ou pagamento direto
ao prestador, por conta e ordem do consumidor.

As operadoras foram classificadas em sete categorias, no ano de
2000, pela Agéncia Nacional de Saide — ANS, através da Resolugao de Diretoria
Colegiada — RDC n° 39, sendo: Administradora, Cooperativa Médica,
Cooperativa Odontoldgica, Autogestdo, Filantropia, Medicina de Grupo e
Odontologia de Grupo.

A ANS é o drgao regulador das Operadoras de Planos de Saude. Os
atendimentos aos beneficiarios sao balizados em prazos estabelecidos, que
devem ser cumpridos, evitando assim, registros de reclamagdes nos canais de
relacionamento disponiveis. Para cada tipo de atendimento, existem prazos
conforme contrato pactuado, prazos estes que seguem regulamentacao
conforme Resolucao Normativa — RN 259 que dispde sobre a garantia de
atendimento dos beneficiarios de plano privado de assisténcia a saude. Assim,
através do contrato e orgaos regulamentadores, o beneficidrio estda amparado
fazendo com que seus diretos sejam cumpridos, garantindo seguranga e

atendimento.

A Unimed Uberaba

O Cooperativismo médico surgiu no Brasil em 1967, com a fundacdo
da primeira Unimed, na cidade de Santos, no Estado de Sao Paulo. J4 em 1971
foram fundadas mais 35 Singulares, que formaram o Sistema Unimed. A Unimed
Uberaba, fundada em 19 de junho de 1971, foi a vigésima primeira Unimed a ser

criada, a partir da iniciativa de sessenta médicos e uma médica.



No ano de 2008, a Unimed Uberaba implantou setor de Qualidade e
Estratégia e o Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ, nos moldes da ISO
9001:2008 (Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos) que promove a adocao
de uma abordagem de processos. Visando facilitar a implantacao e manutencao
do SGQ a Unimed Uberaba iniciou a identificacao de seus processos e criou a
Politica da Qualidade, sendo: "Trabalhar pela melhoria continua de processos,
seguranca assistencial e gerenciamento do risco com foco na satisfacao dos

clientes internos e externos'".
IDENTIFICACRO DE PROCESSO COM VALOR AGREGADO

A atividade de identificacdo e mapeamento de seus processos foi
desenvolvida através do método de entrevista com os gestores e executores das
atividades com inicio em 2015. Esse método permite ao entrevistador questionar
detalhes de execucao das tarefas, permitindo a utilizagdo de técnicas de
observagdo, documentando e buscando evidéncias, identificando gargalos,
ociosidades e oportunidades de melhorias.

Através do mapeamento dos processos do setor de Relacionamento
com o Cliente, foram identificados gargalos na atividade de Contestacdao de
Cobranca, em que pode ocorrer a concessao de descontos. Antes realizada de
forma manual, ndo possibilitando aos colaboradores do setor, controles,
acompanhamento e rastreabilidade dificultando a identificacao de oportunidades
de acdes de melhoria.

O setor de Qualidade e Estratégia realizou 0 mapeamento da atividade
de Contestacao de Cobranca, em conjunto com o setor de Relacionamento com
o cliente (Area Mercado) envolvendo os setores Financeiro (Area Administrativa)
e Contas Médicas (Area da Salide) que possuem tarefas dentro da atividade de
Contestacdo de Cobranca. As atividades da Cooperativa estdo descritas através

dos documentos internos, como Procedimento Operacional Padrao—POP,

Procedimento Sistémico —PRS, Politicas—POL e Fluxogramas—FLU, disponiveis



a todos os colaboradores envolvidos, através das ferramentas do Sistema de
Gestao da Qualidade.

Através do mapeamento de processos e deliberacao da Diretoria, a
atividade de Contestacao de Cobrancas, foi identificada como critica, ou seja, as
atividades de concessao de descontos aos clientes, além de gerar insatisfacao,

geram impactos financeiros diretos nos resultados da Cooperativa.

METODOLOGIA

As empresas vém buscando inovagdes tecnoldgicas que auxiliem na
execucao das atividades, a fim de alavancar os resultados, otimizar processos e
proporcionar melhores controles, assim, a Unimed Uberaba, identificou a
atividade de Contestacdo de Cobrancas para pessoa fisica — PF, como atividade
de valor agregado, para mapeamento e automagao.

O método utilizado para automacdo dos processos pela Unimed
Uberaba é o Business Process Management — BPM, uma estruturacao das
operagOes do negdcio, independentemente das areas envolvidas CBOK (2013). A
automacdo de processos é o método de gestdo pelo qual o gerenciamento dos

processos de uma organizacao, tera como suporte, a tecnologia.

O gerenciamento de processos de negdcio € uma abordagem disciplinar
sobre os processos de negdcio das organizagbes para: Identificar,
Representar, Analisar, Executar, Documentar, Medir, Monitorar,
Controlar e Melhorar (CAPOTE, 2013 p.57).

A Unimed Uberaba utilizou a metodologia Business Process Modeling

and Notation — BPMN, para modelagem de processos. Segundo REIS (2008),
um diagrama BPMN torna claro o entendimento do processo, adicionando
elementos graficos e figuras, facilitando a compreensao das etapas de execugao
da atividade.

O mapeamento do processo proporcionou a documentacao dos
acordos de entrega de insumos/entradas necessarios para realizacao das

atividades entre os setores. Este documento denominado como Acordo Cliente



Fornecedor — ACF, contem os Service Level Agreement — SLA, responsaveis por

estabelecer os prazos de entrega das entradas para execucao das atividades.

Mapeamento e automacao de processos organizacionais

O mapeamento de processos tornou-se uma importante ferramenta
de auxilio as organizacoes, identificando o fluxo de atividades, proporcionando a
avaliacao do desempenho e dimensoes estruturais. Desta forma, a ferramenta
de mapeamento, além de identificar possiveis gargalos nos processos, elimina
falhas na integracao entre as atividades, reduz custos e permitindo ainda, a
tomada de acOes para melhoria continua do fluxo da atividade.

Os processos sao descritos como conjuntos de atividades sistémicas
com agregacao de valor, ou seja, as entradas serao transformadas em

resultados, gerando assim, as saidas (produtos ou servicos) CARPINETTI (2012).
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FIGURA 1 — Hierarquia de processos.
FONTE: Gestdao da Qualidade - CARPINETTI, 2012.

A Figura 1 ilustra o desmembramento dos processos até o nivel de
tarefas.

A valorizacao da visdo sistémica e de processos levou ao surgimento,
nos anos 1990, da abordagem de gestdo de processos, ou Business
Process Management (BPM). O gerenciamento de processos se
desenvolveu no Ocidente como uma forma de gerenciamento a partir



da percepgao da necessidade de se vencer as barreiras interfuncionais
que tanto atrapalham a administracdo das empresas (CARPINETTI,
2012 p.37).

A modelagem de processos de negdcio esta descrita como o conjunto
de atividades relacionadas, permitindo assim, sua analise, desenho e medicao.
Essas atividades devem estar descritas com o comeco (entrada), meio
(transformacao) e fim (saida), contemplando entao, todos os tipos de processos
— processos primarios, de suporte e de gestao CAPOTE (2011).

Assim, a Unimed Uberaba mapeou seus processos e atividades
utilizando a metodologia por processos, identificando entradas, fornecedores
(interno ou externo), responsaveis pela execugao das atividades, meios de
comunicacdo, saidas (produto ou servigo), clientes (interno ou externo) e

indicadores.

PROCESSO DE CONTESTAGAO DE COBRANGCAS NA UNIMED

Por tratar-se de uma Cooperativa de trabalho médico, o servigo
entregue ao cliente é intangivel tornando os controles morosos e complexos. A
primeira atividade escolhida para automagao possui impacto financeiro e na
satisfacao do cliente.

A solucdo de problemas dos beneficiarios em relacdao as cobrancas
indevidas tem sido uma importante ferramenta para evitar reclamacgoes junto ao
orgao de Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON, ANS ou
processos judiciais.

A apuracao de cobertura contratual, condicdes de cobranca,
levantamentos internos, chamados técnicos e relacionamento com prestadores,
sdo tratativas eficientes quando se é questionada a utilizacao do plano de saude.

O processo antes realizado de forma totalmente manual gerava
grandes prejuizos a Cooperativa, diversas trocas de e-mails, falta de controle
efetivo dos descontos concedidos, bem como, morosidade e falta de
rastreabilidade. Inclusive gerando 6nus para a Cooperativa, por ndo conseguir

avaliar no prazo estabelecido pela ANS as demandas recebidas, assim, a Diretoria



solicitou mapeamento da atividade, proporcionando a identificacao dos principais

motivos de contestagcdes de cobrancas.

Principais motivos de contestacao de cobrancas
Os atendimentos e/ou cobrancas nao compreendidas pelos
beneficiarios Ihes ddo o direito de questiona-los, assim, foram elencados os

principais motivos de contestacgoes:

i.Reajustes contratuais;
Os reajustes contratuais sao efetivados de duas maneiras conforme
descrito em contrato: alteracdo de faixa etaria (aniversario do
beneficiario); aniversario do contrato, apds, 12 meses.
ii.Procedimentos e exames nao realizados, porém cobrados;
O beneficiario alega nao ter realizado o procedimento ou exame cobrado.
iii.Procedimentos e exames cobrados em duplicidade pelo
prestador;
O beneficiario informa ter realizado apenas um procedimento/exame e
discriminado no boleto, a cobranga por duas vezes.
iv.Obito de titular ou dependente e cobranca realizada;
O beneficiario ndo comunicou em tempo habil o ébito do titular ou
dependente.
v.Pagamento de coparticipagoes;
Trata-se do valor pago quando ha utilizacdo do plano de saide, em
consultas, exames ou procedimentos, além, do pagamento da

mensalidade fixa.

Apds a realizacdo do mapeamento da atividade e identificacao dos
principais motivos de contestacdes de cobrangas, optou-se pela automagao do
fluxo da atividade para garantir a correta execugao, bem como, o cumprimento

dos prazos estabelecidos pela ANS e ACF.
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Fluxograma da atividade conforme BPMN

As etapas de execucao da atividade, conforme abaixo, foram inseridas
no sistema de automacao, bem como, as regras de execucao € prazos
estabelecidos. O fluxograma esta disponivel também no Mddulo de Controle de
Documentos, do SGQ. As informagdes constantes no fluxograma foram validadas
por todos os setores envolvidos através de reunides realizadas com a participagao

do Setor de Qualidade e Estratégia.

Cliente Unimed Uberaba

Rel. Cliente

Solicitar ao Rel.
Cliente a verificagao
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Anexar ao boleto a(s) Encaminhar’ Boleto +
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/4 '
T R—
Analista Financeiro Rel. Cliente

Sim——™ Retomar o parecer ao *  Receber parecer e
Rel. Cliente analisar

Cobranca devida?
S —
Mao

" Em forma fisica (Protocolado) ou via e-mail (com anexos);

PAGINA-

1/2

FIGURA 2 - Fluxograma da Atividade de Contestacao de Cobrancas — Parte 1.
FONTE: Unimed Uberaba.
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Apos a inclusdo do fluxograma no sistema de automacdo de
processos, foram realizados treinamentos com os colaboradores para o inicio dos
testes durante o més de maio, sendo finalizados no més de junho de 2015, com
a participacao dos responsaveis pela execucao da atividade e/ou representantes
dos setores.

Unimed Uberaba Cliente

Rel. Cliente

Cobranca devida? im— Analisar a procedéncia

da cobranga

Rel. Cliente Rel. Cliente Cliente i

Receber a Informagéo
de ia da

Encaminhar’ Boleto + ;Eﬁ:lar,i? Ciisnla p
evidéncia(s) para p i cobranca e finalizagdo
Analista Fi A da cobranga e finalizar N
nalista Financeiro e de seu atendimento

Analista Financeiro

Gerar novo boleto e

encaminhar’ ao
Cliente

—

Analista Financeiro Analista Financeiro

Informar ao Rel.
Gerar novo bolefo Cliente sobre a
encaminhar’ ao

- emissdo do novo
Rel. Cliente i

y
Rel. Clients Cliente )
- Receber a Informagio
Receber a informagio
‘& entrar em contato S::;:ZZD"D 3’:?:”3
com o Cliente para )
finalizar o atendimenio atendimento

hJ

. - - ) PAGINA
Em forma fisica (Protocolado) ou via e-mail (com anexos);

*Encaminhar via Correio ou via e-mail; 2j2

FIGURA 4 - Fluxograma da Atividade de Contestacdo de Cobrancas — Parte 2.
FONTE: Unimed Uberaba.

Assim, durante esta etapa, os colaboradores do setor

de Relacionamento com o Cliente (inicio do fluxo), cadastravam no minimo duas
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solicitacdes didrias. As necessidades de ajustes no fluxo foram sinalizadas via e-
mail aos responsaveis do Setor de Qualidade e Estratégia, a medida que os
desvios ou necessidades de melhorias eram identificadas, tornando assim, o
acompanhamento dinamico e produtivo. Apds a implantacdo dos ajustes e/ou
melhorias identificadas durante o periodo de testes, formam realizados novos

treinamentos na ferramenta e preparacao do fluxo para producao.

RESULTADOS

O sistema de automacao de fluxo dispde de um modulo especifico para
acompanhamento analitico. Visualizam-se através dessa ferramenta, numeros
em tempo real, da quantidade de solicitagbes por responsavel, por tempo de
atendimento e por tipo de fluxo. O controle do processo, redugao do tempo de
execucao da atividade, reducdo de custos e aumento da produtividade, foram
fatores percebidos apds a automacdo dessa atividade, conforme podemos
observar nos dados apresentados nos graficos a seguir:

Quantidade Contesta¢6es x Ano

280
261 269

H 2015
m 2016
2017

TOTAL DE CONTESTAGOES COBRANCA DEVIDA COBRANCA INDEVIDA

GRAFICO 1 - Quantidade Contestacdes x Ano.
FONTE: Unimed Uberaba
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No Grafico 1 sdo apresentadas a quantidade de contestacOes por ano
e de acordo com a classificagao estabelecida pela Cooperativa para a atividade,
ou seja, cobrancas devidas ou indevidas. Sao consideradas como cobrancas
devidas aquelas em que o beneficiario utilizou o plano de salide na modalidade
coparticipagao, cobranca de mensalidade ou reajuste contratual. Sao
consideradas cobrancas indevidas, as duplicidades de cobranca, coparticipacao
acima do teto maximo estabelecido em contrato, dbito (titular ou dependente) e
cobranga de mensalidade apds desligamento do plano.

No ano de 2015 foram recebidas 261 contestacdes de cobrancas, apos
analise, 118 foram consideradas como devidas e 143 como indevidas. Em 2016,
foram recebidas 280 contestacGes de cobrancas e apds anadlise, 11 foram
consideradas como devidas e 269 indevidas, totalizando um aumento de 6,79%
do numero de contestacbes em relacdo ao ano anterior. Em 2017, foram
recebidas 96 contestacOes de cobrangas e apos analise, 7 foram consideradas
como devidas e 89 indevidas, totalizando uma redugdo de 65,71% do numero de

contestacdes em relacdo ao ano anterior.

Cobrancas Indevidas x Ano

269

m 2015
H 2016
2017

COBRANCAS INDEVIDAS CANCELAMENTO DESCONTO

GRAFICO 2 — Cobrangas Indevidas x Ano.
FONTE: Unimed Uberaba

Em 2015 com relacdo as 143 cobrangas analisadas como indevidas,

foram identificados 28 cancelamentos, ou seja, a fatura/boleto foi cancelada e a
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cobranga desconsiderada, e 155 foram consideradas como desconto, ou seja, o
valor contestado foi reduzido do valor total da fatura, e em alguns casos, foram
emitidas novas faturas/boletos para pagamento conforme realidade da cobranca.
Em 2016 com relacdo as 269 cobrancas analisadas como indevidas, foram
identificados 30 cancelamentos, e 239 foram consideradas como desconto. Em
2017 com relagdo as 89 cobrancas analisadas como indevidas, foram
identificados seis cancelamentos, e 83 foram consideradas como desconto, sendo
observada uma reducao de 80% do nimero de contestagdes que terminaram em
cancelamento e 65,27% foram finalizadas como desconto em relagao ao ano

anterior.

Contestagdes x Ano (RS)

m 2015
N 2016
2017

CONTESTACOES COBRANCA DEVIDA COBRANCA INDEVIDA
2015 RS 86.678,56 RS 45.836,29 RS 40.842,27
2016 RS 116.182,81 RS 1.872,90 RS 114.309,91
2017 RS 36.009,96 RS 3.260,09 RS 32.749,87

GRAFICO 3 — Contestagdes x Ano (R$).
FONTE: Unimed Uberaba

No primeiro ano de implantacao da ferramenta (2015), identificou-se
um custo evitado de 52,88% do total de contestagdes de cobrangas,
anteriormente os descontos concedidos nao eram controlados, ou seja, qualquer
colaborador do setor de Relacionamento com o Cliente concedia descontos a
revelia. No segundo ano de implantacao da ferramenta (2016), observou-se um
aumento de 25,39% do valor de contestacOes, o que originou uma reanalise de
todas as etapas da atividade. No ano de 2017, observou-se que a curva de
maturidade do fluxo esta proximo ao apice, ou seja, foi atingida uma reducao de

69,01% do valor de contestagao e um custo evitado de 9,05%.
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Contestacfes devidas X Ano (R$)

m 2015
H 2016
w2017

COBRANCAS INDEVIDAS CANCELAMENTO DESCONTO
2015 RS 40.842,27 RS 8.883,81 R$ 31.958,46
2016 R$ 114.309,91 RS 18.193,60 R$ 96.116,31
2017 RS 32.748,87 RS 696,29 R$ 32.052,58

GRAFICO 4 — Quantidade de Contestacdes devidas X Ano (R$).
FONTE: Unimed Uberaba

Em 2017, houve uma reducao 71,35% do valor de cobrancas indevidas
com relagao ao ano anterior.

Tempo de Execugao da Atividade
4

m 2015
m 2016
w2017

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO % DE TEMPO UTILIZADO

GRAFICO 5 — Tempo Médio de Execucdo da Atividade.
FONTE: Unimed Uberaba

No primeiro ano de implantacao da ferramenta, observou-se uma
reducdo de 40% do tempo médio de execucao, que em alguns casos
ultrapassavam o prazo limite de cinco dias Uteis estabelecidos pela ANS. Em

2016, o aumento de um dia util no tempo médio de atendimento, ocorreu devido
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avaliacado do fluxo apds o primeiro ano de implantacago, em que foram
identificadas melhorias e estabelecidas novas etapas e pontos de controle para
execucao da atividade. Apds dois anos de implantacao do fluxo, foi atingido
maturidade da atividade e os colaboradores adquiriram conhecimento necessario
para plena utilizacao da ferramenta, o que possibilitou a reducao de quatro dias
uteis, no tempo médio de execucao das andlises de contestacdes de cobrangas.
Além dos custos evitados apresentados nos graficos 3 e 4, a reducao de tempo
de atendimento proporciona reducao dos gastos com mao de obra, ou seja, o

colaborador dispde de mais tempo para execugao de outras atividades internas.

DISCUSSAO

Os resultados encontrados e apresentados nos graficos constantes no
item 6 — Resultados demonstram que, com a modelagem dos processos, a
organizacao visualiza as etapas de suas atividades em ilustracbes graficas,
possibilitando a identificacao de tarefas dispensaveis, que ndo agregam valor,
dificuldades de execucdo, estabelecendo niveis de responsabilidade,
levantamento de prazos, facilitando a tomada de decisdo baseada em evidéncia.

Apds a modelagem dos processos, torna-se mais compreensivel e
descomplicada a automacao do fluxo das atividades, possibilitando que qualquer
organizacao fornecedora de produtos ou servicos, obtenha resultados
significativos, na reducdo de custos, economia de tempo para realizagdo das
atividades, facilitando a comunicacao entre os envolvidos e o cliente final,
reducao dos erros causados por execucao de forma manual, facilidade no
treinamento dos colaboradores, identificacao de pontos de controle,
acompanhamento das informagdes em tempo real, reducao da circulacao de
documentos evitando extravio e consumo excessivo de papel.

Atualmente no mercado, existem diversos softwares para automacao
de processos, sejam eles administrativos, assistenciais, financeiros, tecnoldgicos,

comerciais ou de producdo, cabendo a organizacdo identificar qual a melhor
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ferramenta se encaixa no contexto corporativo e favorece o gerenciamento de

seus processos de forma ampla.

CONSIDERAGOES FINAIS

Os dados apresentados demonstraram que a automacao de fluxos
através das ferramentas de BPM e BPMN, proporcionam melhorias na
comunicacao entre os setores envolvidos na execucao da atividade, bem como,
tratativas eficientes no controle das Nao Conformidades identificadas antes da
automacao do fluxo, com relacdao a descontos indevidos.

A automagcao dos fluxos internos da Unimed Uberaba, tornou-se uma
sistematica utilizada pela Cooperativa, para garantir gerenciamento das
atividades, no que diz respeito ao cumprimento dos prazos, etapas de execugao,
comunicacdao entre os setores e rastreabilidade dos responsaveis, garantindo
assim, resultados efetivos e acompanhamento em tempo real, pelos gestores,
com demonstracdes dos resultados em reunides estratégicas.

A partir da maturacao do primeiro fluxo implantado, o foco da Unimed
Uberaba, é a automacdo de todas as suas atividades, sendo selecionadas as
implantacdes a partir das atividades que agregam maior valor ao negdcio. A
Cooperativa identificou que os processos automatizados sao bem vistos por seus
clientes, pois, transmitem seguranca e demonstram a preocupacao da
Cooperativa com a gestao interna dos seus processos, reducao da possibilidade
de erro humano, melhoria e agilidade no atendimento.

Desta forma identificamos que a automacao de atividades ou
processos € viavel para qualquer tipo de organizacdo, que visa manter a
viabilidade de seu negdcio, competitividade de mercado e fidelidade de seus
clientes, desde que, esteja disposta a realizar todas as etapas para garantir a
correta implantacao, sendo: Escolha do software adequado para automagao;
Identificacao da atividade ou processo a ser mapeado; Mapeamento com a
participacao de todos os envolvidos; Definicdao dos prazos de cada etapa;
Elaboracdo do fluxograma conforme metodologia BPMN; Implantagao do
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fluxograma no software selecionado; Capacitacao dos profissionais envolvidos;
Realizagdo de testes; Elaboracdo de relatérios para acompanhamento de

execucao; Mensuracao de resultados.
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