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As organizag0es em busca de competitividade procuram otimizar seus

processos. Uma forma de melhora-los e conhecé-los melhor é
identificar seus gargalos. Sendo assim, o EKD (Enterprise Knowledge
Development) se apresenta como uma ferramenta de modelagem
organizacional que visa o entendimento da organiza¢do como um todo.
O método utilizado foi o estudo de caso. Utilizando esta ferramenta o
Sistema Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar foi modelado, e neste
artigo discute esta modelagem organizacional.
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1 Introdugéo

Quando se analisa a historia das organiza¢es hospitalares observam-se profundas mudangas
ocorridas desde os primoérdios de sua criacdo até os dias atuais. Em um estudo aprofundado
sobre tais organizacdes verifica-se que até os anos de 1930, os hospitais eram instituicdes que
pregavam a filantropia e eram geridas por enfermeiras, especialmente irmas de caridade, ou
por pessoas de outras formacBes onde estas ndo possuiam nocbes administrativas, ou seja,
administravam somente por intuicdo e bom senso. A histdria dos hospitais conta que nao
existia uma condicdo para administrd-los como empresas, pois Seus recursos eram
extremamente escassos e muito simples (PEDROSA E COUTO, 2007).

Apo6s anos de evolugdo os hospitais se tornaram instituicGes extremamente complexas
congregando medicos, enfermagem e pessoal técnico cada vez mais especializado, com o
favorecimento de ocorréncia de situacBes de conflito. Neles estdo reunidos varios servigos e
situacbes simultaneas: hospital é hotel, lavanderia, servicos médicos, limpeza, vigilancia,
restaurante, recursos humanos e relacionamento com o consumidor (MOSES et al, 1992 apud
PEDROSA e COUTO, 2007, p. 2).

Abbas (2001) mostra as diferengas existentes entre as organizagcdes hospitalares e as demais
organizacOes tornando-as mais complexas que as demais:

o servicos de atencdo e tratamento personalizado a pacientes individuais;

o dependéncia das necessidades e demandas de seus clientes;

o definicdo das responsabilidades dos diferentes membros e pouca toleréncia a erros;

o trabalho diversificado e com pouca padronizacéo, em que pessoas cuidam de pessoas,
participando ativamente do processo de producéo;

o pouco controle sobre seus trabalhadores (principalmente os medicos) e sobre os
pacientes ;

o organizacdo ndo baseada em uma linha Unica de autoridade e poder em relacdo a

outras organizacdes;

o organizacdo formal, até certo ponto burocratica e autoritaria, cuja operacionalidade
repousa no arranjo do trabalho convencionalmente hierarquizado e em regras rigidas e
impessoais. E, porém uma organizacio altamente especializada, departamentalizada e
profissionalizada, que ndo pode funcionar sem uma coordenagdo interna, motivagdo
autodisciplina e ajustes informais e voluntarios de seus membros.

A busca pela qualidade nos servigos prestados vem crescendo a cada dia em empresas de
todos os seguimentos. Em organizac@es hospitalares isso ndo é diferente e tal tema vem sendo
tratado com mais énfase nesse tipo de empresa apds a publicacao da ultima pesquisa realizada
pela OMC - Organizacdo Mundial da Saude no ano de 2003 e divulgada pela FIOCRUZ
(Fundacéo Oswaldo Cruz) que mostrou uma insatisfacdo da populacéo tanto dos usuarios dos
servigos publicos quanto dos privados (SZWARCWALD; LEAL; GOLVEIA et al 2005).
Outro fator que contribui para a busca da qualidade por parte destas empresas é que, trata-se
de um seguimento em que erros ndo sdo admitidos, pois 0 que esta em risco € a vida de uma
pessoa.
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Como auxilio principal na busca pela qualidade dos produtos e servicos prestados a
populacédo, as empresas recorrem ao processo de certificagcdo que visa a analise e a validacao
das competéncias adquiridas pela organizacao, além de garantir aos clientes e usuérios de tais
servigos a autenticidade e capacidade profissional das organizac6es certificadas.

Este artigo tem como objetivo principal modelar o Sistema Brasileiro de Acreditacdo
utilizando a ferramenta EKD (Enterprise Knowledge Development). Para tanto o método de
pesquisa utilizado em sua composicdo subdivide-se em: tipo de pesquisa que serd a
exploratdria, abordagem da pesquisa € a qualitativa e delineamento da pesquisa € o estudo de
caso, ja que consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante outros
delineamentos considerados. O estudo de caso investiga fenémenos contemporaneos dentro
do contexto da vida real quando as fronteiras entre fenbmeno e contexto ndo é muito claro e
sdo utilizadas multiplas fontes de evidéncia. Ele pode ser utilizado para explicar, descrever,
avaliar e explorar situacbes. Esses sdo o0s casos quando a questdo de pesquisa é do tipo
“como” e “por que” e o investigador tem pouco ou nenhum controle sobre o evento (YIN,
2001). O método de coleta de dados foi entrevistas com avaliadores da acreditacdo e foi
utilizado triangularizagdo dos dados confrontando dados das fontes bibliogréaficas, dados das
entrevistas e por fim documentos analisados.

2 Acreditacao

A acreditagdo pode ser definida “como um sistema de avaliacdo e certificacdo da qualidade
dos servicos de salde, voluntario, periddico ¢ reservado” (GASTAL et al 2004. p. 28).
“Consiste em uma a¢ao que ¢ coordenada por uma organizagdo ou agéncia nao governamental
encarregada do desenvolvimento e atualiza¢do da sua metodologia” (ONA 2010).

O processo de acreditacdo originou-se nos Estados Unidos em meados de 1924 por meio da
criacdo do Programa de Padronizacdo Hospitalar (PPH) pelo Colégio Americano de
Cirurgides (ACC). Este programa definiu um conjunto de padrdes minimos essenciais mais
apropriados para garantir a qualidade da assisténcia aos pacientes. Essa padronizagéo tinha
como finalidade a definicdo de condicdes necessarias aos procedimentos médicos bem como
aos processos de trabalho, contudo, ndo considerava outras necessidades e ou servigos como o
dimensionamento da equipe de enfermagem ou algum outro profissional de saide para o
atendimento. (FELDMAN, GATTO, CUNHA; 2004).

No Brasil, o Ministério da Saude comecou a dar um enfoque na avaliagdo hospitalar na
década de 1970, contudo ndo dando um enfoque na é&rea de qualidade dos servigos prestados.
No periodo, foram publicadas Normas e Portarias que regulamentavam 0s meios necessarios
para a implantacdo de um sistema capaz de avaliar a qualidade da assisténcia a satde.

A intensificacdo dos movimentos para a implantacdo de sistemas de qualidade na salde se
deu a partir da década de 1990, quando foi firmado convénio entre a Organizacdo
Panamericana de Salde (OPAS) e a Federacdo Latino Americana de Hospitais para a
producdo de um manual de Padrbes para Acreditacdo para a América Latina, intitulado
Acreditacdo de Hospitais para a América Latina e Caribe (NOVAES; PAGANINI, 1992 apud
PEDROSA; COUTO, 2007 p. 346).

Surgiram a partir dai quatro grupos de trabalho que visavam estabelecer o programa a nivel
nacional, sendo eles em S&o Paulo, Rio Grande do Sul, Parana e Rio de Janeiro onde o
interesse do ministério da salde era observar diferentes experiéncias em uma unica
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metodologia para alcancar um consenso geral e desenvolver um programa nacional que se
adaptasse a qualquer regido do pais. (GASTAL et al, 2004).

A partir dai varias acdes a nivel nacional comecaram a ser desenvolvidas a fim de consolidar
a acreditacdo no pais. Em 1994 foi lancado pelo ministério da salde o Programa de
Qualidade com o objetivo de promover a cultura da qualidade. Este projeto estabeleceu a
Comissdo Nacional da Qualidade e Produtividade em Saude, com a participacdo de
representantes da profissdo medica, provedores de servi¢os, consumidores e 6rgdos técnicos
relacionados ao controle de qualidade. Dada a importancia do tema tratado, e a énfase a ele
destinada nas outras esferas do governo, as atividades de melhoria da qualidade na area de
salide passaram a ser consideradas estratégicas (ANTUNES, 2002).

Em 1997 o Ministério da Saude comecou a desenvolver a acreditacdo na tentativa de unificar
os varios esforcos nacionais. O entdo ministro da salde Carlos Albuquerque, contratou
Humberto de Moraes Novaes para tal funcdo. Em 1998 foi formado um grupo executivo
encarregado pelo Programa Brasileiro de Acreditacao, vinculado inicialmente a Secretaria da
Assisténcia a Saude e posteriormente & Secretaria de Politicas de Saude.

O Programa Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar foi oficialmente langcado em novembro de
1998 no Congresso Internacional de Qualidade na Assisténcia a Salde realizado em
Budapeste na Hungria, bem como o instrumento nacional desenvolvido e coordenado por
Humberto de Moraes Novaes. (FELDMAN, GATTO,CUNHA; 2004).

Ap0s a elaboracdo do programa, comecgou-se o trabalho de divulgacdo no final de 1998 e
inicio de 1999 por meio de palestras, seminarios e simpdsios em todo o Brasil, a fim de
apresentar o Programa Brasileiro de Acreditacdo Hospitalar (PBAH) bem como tracar
diretrizes para sua implementacdo e operacionalizagdo. Desse trabalho resultou a criacdo da
ONA - Organizacdo Nacional de Acreditacdo, em maio de 1999, Unica instituicdo até entdo
reconhecida oficialmente pelo Ministério da Salde para operacionalizar o processo de
acreditacéo.

O processo de avaliacdo é voluntario, coordenado pela ONA — Organizacdo Nacional da
Acreditacdo e atua por intermédio das chamadas Instituicdes Acreditadoras, conhecidas como
IACs. Se tratam de organizagOes de direito privado, com ou sem fins lucrativos, credenciadas
pela ONA, com a responsabilidade de proceder a avaliacdo e a certificacdo da qualidade dos
servigos, dentro das normas técnicas previstas e com atuagdo em nivel nacional. Essas
instituicbes podem também realizar atividades de capacitacdo e treinamento, bem como de
diagnostico organizacional (ONA 2010).

Hoje  existem oito instituicbes credenciadas pela ONA para  proceder
as avaliacdes de certificagdo em todo o pais. O processo de acreditacdo tem inicio quando a
organizacdo de saude manifesta o interesse pela avaliacdo. Isso é feito diretamente a uma
instituicdo acreditadora credenciada na ONA. A partir dai uma equipe de avaliadores
composta de acordo com as normas técnicas e conforme o tipo de organizacdo é montada.
Com isso um diagndstico organizacional é feito antes da solicitacdo da visita dos consultores
para a certificacdo (ONA 2010).

Para que a acreditacdo em uma Organizacdo Prestadora de Servigos de Saude (OPSS) tenha
sucesso, € necessario conhecer detalhadamente este processo, sendo necessario modelar para
entendé-lo melhor.

3 Modelagem Organizacional
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O processo de mudanca é extremamente complexo, pois envolve alteracdo da rotina, perfil,
cultura da organizacéo e varios outros fatores que incidem diretamente no sucesso do negdcio.
Sendo assim para que uma mudanca ocorra € preciso que 0s responsaveis pela organizacao
possuam um profundo conhecimento atual de seu negdcio bem como da situacdo futura, ou
seja, do que espera alcancar e como se ird alcancar o determinado objetivo. Contudo a falta de
precisdo nas informacdes sobre o negdcio faz com que durante a anélise gerencial, a tomada
de decisdo seja feita de forma incorreta. 1sso acabard trazendo grandes prejuizos para a
organizacao.

Para que o conhecimento preciso do ambiente empresarial seja alcancado, a Modelagem
Organizacional surge como uma ferramenta importante a ser usada pelas organizacGes para
que estas possam estar aptas a concorrer no mercado atual. Esta modelagem fornece uma
representacdo completa da organizacdo no que tange sua estrutura fisica, atividades,
processos, recursos, pessoal, comportamento, objetivos da empresa e suas restrigcoes.
(PADUA, CAZARINI, INAMASU; 2004 p. 197)

Um modelo de processo que representa um verdadeiro reflexo do processo de negdcio
discutido, é essencial para a realizacdo de melhorias no negdcio, facilitando também as
tomadas de decisbes da organizagdo em diferentes momentos, inclusive no que se refere a
implantacéo da certificacdo que requer alteragcdes profundas dentro da empresa.

3.1 EKD - Enterprise Knowledge Development

Existem diferentes ferramentas de modelagem de processos, e uma das mais utilizadas € a
modelagem EKD (Enterprise Knowledge Development). “E uma metodologia que fornece
uma forma sistematica e controlada de analisar, desenvolver e documentar uma organizacao e
seus componentes, usando a modelagem organizacional”. (ROLLAND, 2000 apud PADUA,
2001).

O EKD (Enterprise Knowledge Development) é uma abordagem que proporciona uma forma
estruturada de descrever o conhecimento organizacional, tornando a organizagdo e a
tecnologia da informacdo bem integradas, a fim de se ter como resultado um sistema que
realmente atenda as necessidades do cliente. (PADUA; 2001)

Segundo Kirikova (2000) apud Padua (2001, p. 14), o EKD pode ser usado em situacdes
diferentes e com propositos diferentes, como nas seguintes situacdes:

¢ naengenharia de requisitos para a defini¢do e especificacdo de requisitos;

e naanalise do negdcio para a detecgdo do problema;

¢ na reengenharia de processos do negocio para definicdo de novos sistemas de
negocio;

e no gQerenciamento de conhecimento organizacional ou aprendizagem
organizacional para formar a base de propagacdo e ampliacdo de
conhecimento.

A proposta de usar o EKD é prover uma descricdo clara e ndo ambigua de como a
organizacdo funciona atualmente, quais sdo 0s requisitos e as razdes para a mudanca, quais as
alternativas deveriam ser criadas para encontrar esses requisitos e quais Sao 0s critérios e
argumentos para a avaliacdo dessas alternativas.
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O sistema EKD possui varios beneficios de acordo com Bubenko et al (1998) citado por
Padua (2001):

e Entender melhor o negécio;

e Facilitar a aprendizagem e comunica¢do organizacional sobre questdes
essenciais;

e Ajudar a entender e prover as capacidades e processos da organizacao;

e Melhorar a comunicacdo entre o sistema de informacdo, stakeholders e
desenvolvedores;

e Desenvolver uma descricdo estruturada do negécio para analistas da
organizacdo discutirem;

e Auxiliar os desenvolvedores de sistemas de informacdo e stakeholders na
determinacéo dos requisitos e objetivos do sistema;

e Chegar a uma descricdo dos objetivos da organizacédo, entidades, processos,
requisitos, que é mais consistente e mais completo do que usando a tradicional
abordagem baseada em textos;

Chegar a um documento, chamado repositério de conhecimento, que pode ser usado para:
e Raciocinio sobre o negdcio;
e Discutir mudangas no negdcio e componentes do sistema de informacao;

e Tracar a cadeia de componentes e decisdes que leva a vérias interpretaces de
decisbes e componentes do sistema de informacao.

3.1.1 Modelos de EKD

Quando se utiliza a ferramenta EKD esta resulta em um modelo final que é utilizada pelos
tomadores de decisdo para definigdes estratégicas na organizacdo. Este modelo final possui
uma série de sub-modelos que se inter-relacionam, compondo sua estrutura. Cada um destes
modelos representa um aspecto da organizagédo. Estes sub-modelos sdo definidos assim de
acordo com Bubenko (1998) apud Padua (2001, p. 76) séo:

1. Modelo de Objetivos (MO) que descreve as idéias da organizacdo bem como o que e
quando a organizacao e 0s empregados querem alcancar ou evitar. Esclarece questdes como
para onde deveria ser movida a organizagdo, quais 0s objetivos mais importantes e prioridades
desses objetivos e como cada objetivo € relacionado aos outros e quais problemas estdo
escondidos na realizagéo das metas.

2. Modelo de Regras do Negocio (MRN) que € usado para definir e manter explicitas as
regras do negécio estabelecidas pelo modelo e que estejam em consenso com o Modelo de
Obijetivos. Pode ser caracterizada como operacionalizagdo ou limites dos objetivos. Esclarece
questBes como, quais regras afetam os objetivos da organizacdo, quais sdo as politicas
declaradas, como cada regra do negocio € relacionada com o0s objetivos e como 0s objetivos
serdo apoiados pelas regras.

3. Modelo de Conceitos (MC) é usado exclusivamente para definir fenémenos e coisas
relacionadas a outros modelos. Representa entidades organizacionais, atributos e
relacionamentos. Entidades sdo usadas para definir mais estritamente expressdes do Modelo
de Objetivos bem como o contetido do conjunto de informacdo do Modelo de Processos do
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Negocio. O Modelo de Conceitos mostra quais as entidades ou conceitos sao reconhecidos na
organizacédo (incluindo seus relacionamentos com objetivos, atividades e processos e atores),
como as entidades sdo definidas e quais regras do negdcio e restricbes monitoram esses
objetos e conceitos.

4. Modelo de Processos do Negocio (MPN) é usado na definicdo dos processos da
organizacédo e a forma como eles se inter-relacionam no manuseio de informacéo e materiais
tendo em vista que em um processo deve-se consumir informagéo e materiais e produzir uma
saida também de informacdo e materiais. Esclarece questbes como, quais atividades e
processos do negocio sdo reconhecidos na organizagdo (ou deveriam ser) para gerenciar a
organizacdo em concordancia com as metas e como 0s processos de negocio e tarefas
deveriam ser realizados (workflows, transi¢do de estado, ou modelo de processos), e quais as
informacdes necessarias.

5. Modelo de Atores e Recursos (MAR) usado para descrever o relacionamento entre os
diferentes atores e recursos e como eles sdo relacionados aos componentes do Modelo de
Objetivos e do Modelo de Processo de Negdcio. Objetiva mostrar quem estd ou deveria estar
realizando quais processos e tarefas, e como estdo a estrutura de informacdo e
responsabilidade entre os atores definidos.

6. Modelo de Requisitos e Componentes Tecnicos (MRCT) é importante quando a
organizacao deseja desenvolver um sistema de informacéo, pois sua atencéo € direcionada ao
sistema técnico que é necessario para apoiar 0s objetivos, processos e atores da organizacéao.
E uma tentativa inicial de se definir toda a estrutura e propriedades do sistema de informacao
para apoiar as atividades do negécio, como no definido pelo MPN. Esclarece questdes como,
quais requisitos sdo gerados pelos processos do negdcio e qual o potencial da tecnologia da
informacdo para a melhoria do processo.

4 Modelagem Organizacional do Processo de Acreditacao

O processo de certificacdo de instituicbes de salde denominado acreditacdo, € realizado pela
ONA — Organizacdo Nacional de Acreditacdo. Para entender melhor todo o sistema, foi
realizada uma modelagem do Sistema Brasileiro de Acreditacdo utilizando a metodologia
EKD — Enterprise Knowledge Development.

Como resultado obteve-se o seguinte modelo como ilustra as figura 1.

©)(@ ABEPRO

AR QU LTS



XXX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAD
Maturidade e desafics da Engenhanade Prod J-;éc-:-:a'mem-ida:le_das EATpresas, cgﬂdgé&_ﬂ_ﬂe ?_d}dhc-, Mo a'nt:i_e_n_l_a

enegep 2 de outubro de 20
| Fagral
Sequlr & MBA
|
Processo 1
Acreditar
BB
= Teors 7 | HO S [ 5]
NO1 NO 3 NO T el ! ! J
L Fromavera -
B — L o |
I " Acre ditacio das | Y
Dhjetivad | OR35S — —
I | Lt Ohjetivod Objetivn 5 H- - Ubpetivs 3
Fetabelacar W Hegulamentar o Controlar & mealise o Credenciar =
I - i D s para o5 —ﬂ processo de Frocesao de 1ais
Wanuziz 2 Marmag Acraditacan A aovln Acraditagag I
I E - . .
Objebvad L1
i yora o [CRiEBIO LT Objetivo 2 fit l-'_q Processo 7
Fomantar o Desenvolvera Diisseminar a ‘ A=A D' I
fremamento -
# acreditagio
= sistemaico de 17 2 ﬁ%]éj_' [ Ivuigar
avahiadore s h I'_ I -L -
HO G E
Objetive 1.1.2 % HO 9
| Ectabelacar as ¥ Ohjative 2 1 Ohjetivi 2.2 (hjetiva 24
I diretrizes peras sl | nomj participar de resultedos gerals Diccaminar da
— .h PAILTERAEIG = _ e Minarios e doFrocessode inshrumentos
e capacitacho dos l COREresses Acraditack
avaliador {f
Processo 3
Capacitar

Figura 1- Modelo de processo, objetivo e regras.

O modelo acima apresenta 5 objetivos que o Sistema Brasileiro de Acreditagdo possui para o
desenvolvimento desta certificagdo no pais sendo eles, promover a acreditacdo das
organizacgOes prestadoras de servicos de saude, disseminar a acreditagcdo no pais, credenciar as
instituicOes acreditadoras, regulamentar o processo de acreditacdo e controlar e avaliar todo o
processo. Esses 5 objetivos sdo apoiados por regras que sdo apresentadas pelas Normas
Orientadoras (NO) elaboradas pela propria ONA. No total existem 11 normas orientadoras
que estabelecem as diretrizes em que cada objetivo deve ser trabalhado, além do Manual
Brasileiro de Acreditacdo (MBA), citado na regra 1.

A figura 2 apresenta todos os atores, ou seja, as instituicbes e seus respectivos papeis no
processo de acreditacdo. Existem 4 atores responsaveis pelo processo sendo um deles a
propria ONA — Organizagdo Nacional de Acreditagdo, as IAC’S — Instituicbes Acreditadoras,
Instituicbes Conveniadas para Ensino e Aprendizagem e as OrganizacOes Prestadoras de
Servicos de Saude (OPSS), como mostra a figura 2.
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Figura 2 — Modelo de Atores

A figura 3 faz uma ligacdo entre o0s atores e as respectivas etapas do processo de acreditacéo,
descrevendo minuciosamente o processo 1 citado na figural, mostrando respectivamente
quais as responsabilidades de cada um dos atores participantes do processo bem como 0s tipos
de informac0es necessarias para cada uma destas etapas.

Foram relacionadas 11 etapas do processo de acreditacdo sendo elas respectivamente,
apresentacdo da metodologia e do manual de padrdes da acreditacdo, sensibilizacdo das
liderancas do hospital, constituicdo do grupo facilitador, elaboracdo e desenvolvimento do
programa de educacdo do hospital, auto-avaliacdo, avaliacdo baseada em padrdes da
acreditacdo sem pontuacgdo, discussdo do relatério e recomendaces, elabora¢do do plano de
acao para a busca de conformidade com os padrdes, implementacdo das acOes corretivas,
avaliacdo baseada em padrOes da acreditacio com pontuagdo, continuidade das agoes
corretivas caso necessario, avaliacdo para acreditacéo.

Cada uma destas etapas possuem uma instituicdo responséavel por sua execugdo como mostra
a figura 3.
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Figura 3 - Modelo de Atores e Recursos
5 Concluséo
Pode-se afirmar que a constru¢cdo da modelagem do Sistema Brasileiro de Acreditacdo
utilizando o EKD proporcionou um melhor entendimento do processo de acreditagdo e
desenvolveu uma descricdo estruturada da acreditagéo.
Além disso, verificou-se 0s papeéis das varias instituicdes e organizacdes no processo de
acreditacdo. Assim, as OPSS que pretendem se acreditar podem utilizar esta modelagem para
identificar os passos a serem seguidos ruma a acreditagéo.
Por fim, para trabalhos futuros espera-se um detalhamento dos outros processos citados
envolvidos no Sistema Brasileiro de Acreditagcdo, no entanto 0 mais importante, a acreditacéo,
ja foi elaborado e esta presente neste trabalho.
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