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Resumo

A prevencao de falhas contribui para a eficiéncia dos servigos prestados. Para a andlise de
falhas, a literatura destaca as técnicas FTA ¢ FMEA, mas salienta a necessidade de
compreensdo do processo, o que também envolve considerar suas regras de negocio, uma vez
que sua logica guia as decisoes que influenciam no desempenho do processo, cujo resultado
pode ser a prestagao de um servigo ou a produgdo de um bem. O objetivo da pesquisa ¢ analisar
falhas de dois processos de uma instituigdo publica de ensino, através das técnicas FTA e
FMEA, a partir de modelos construidos por meio das notagdes BPMN e DMN. A aplicacao
integrada destas técnicas viabilizou o levantamento de ag¢des voltadas a eliminar ou reduzir a
ocorréncia das causas das falhas mapeadas. Os modelos e os mapeamentos de falhas
mencionados estdo disponiveis em uma pasta online através do endereco http.//bit.ly/2YDuBvu.
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1 INTRODUCAO

A representacdo de um processo de negocio viabiliza a identificagdo de falhas, uma vez que o
entendimento em como se dd o fluxo de atividades proporciona a compreensdo sobre sua
execucao (PINHO; LEAL; ALMEIDA, 2006). O nivel e a técnica de representacao influenciam
neste entendimento, por isso motiva-se a constru¢do de modelos de processo através da BPMN
(Business Process Model and Notation - Notacdo e Modelo de Processos de Negocio), devido
ao alto nivel de detalhamento de um modelo, o que permite uma analise mais profunda do
processo, e pela BPMN ser uma notacao rica em simbolos, complexa e visualmente amigavel
(CAPOTE, 2018). No entanto, a BPMN nao oferece suporte para modelagem de regras de
negocio, e estas devem ser levadas em consideragdo em qualquer iniciativa de anélise e desenho
de processos, ja que restringem e direcionam decisdes que impactam a natureza e o desempenho
do processo (CBOK, 2013). Assim, justifica-se a utilizagdo da DMN (Decision Model and
Notation - Notacdo e Modelo de Decisdo), técnica que permite representar os aspectos
ponderados em uma decisdo, por meio de um Diagrama de Requisitos de Decisdo (DRD), e
delinear a sua logica através de tabelas de decisdo que apresentam o funcionamento das regras.
A FTA (Fault Tree Analysis - Anélise de Arvores de Falhas) ¢ a FMEA (Failure Mode and
Effect Analysis - Anélise dos Modos e Efeitos de Falhas) sdo técnicas de analise de falhas
geralmente combinadas na literatura devido a sua natureza complementar. A FTA ¢ utilizada

para se entender as interagdes que resultam na falha, logo ¢ aplicada somente apds a falha



acontecer, enquanto a FMEA ¢ uma ferramenta aplicada em iniciativas de prevengdo para
levantamento de agdes que previnam ou eliminem as causas de falhas (YAMANE; SOUZA,
2007). Esta pesquisa tem por objetivo geral analisar falhas de dois processos de negdcio de uma
instituicao publica de ensino, através das técnicas FTA e FMEA, a partir de modelos criados

por meio das técnicas BPMN e DMN.

2 MATERIAIS E METODOS

Os objetos de estudo selecionados para serem submetidos ao arcabouco proposto foram os
processos de atendimento clinico do Servigo Odontolégico e de atendimento clinico e
tratamento de especificidades do Servigo Nutricional ofertados pelo segmento de assisténcia
estudantil de uma instituicdo publica de ensino. A assisténcia estudantil tem por finalidade
social contribuir para a permanéncia e desenvolvimento académico dos discentes durante seu
percurso na institui¢ao de ensino (BRASIL, 2010).

O presente estudo trata-se de uma aplicacdo de carater descritivo e exploratdrio, de abordagem
qualitativa, sendo a modelagem o método de pesquisa. A base para a realizagao da pesquisa foi
o trabalho de Mitroff et al. (1974) que sugere uma visao sistémica baseado em um ciclo de seis
etapas: conceituacdo, modelagem, resolugdo do modelo, feedback, implementacao e validagao.
A etapa de conceituacdo subsidiou a fase de modelagem gragas as gravagdes das entrevistas
semiestruturas realizadas por meio de videoconferéncias devido a pandemia de Covid-19. A
constru¢ao dos modelos BPMN e DMN se deu na etapa de modelagem e, posteriormente, estes
modelos foram validados junto ao dono de cada processo para aferir a correspondéncia das
representacdes com a realidade de trabalho. A etapa de resolu¢do do modelo foi implementada
por meio do mapeamento de falhas, através da aplicacdo das técnicas FTA e FMEA sobre as
falhas identificadas a partir dos modelos BPMN e DMN. As solugdes obtidas consistem em
acOes de natureza corretiva e/ou preventiva propostas ao fim do mapeamento de falhas. Como
a pesquisa se delimitou a apenas propor melhorias aos objetos de estudo, ndo houve a
implementagdo das agdes propostas. A etapa de feedback também nao foi realizada, uma vez

que ndo se concebeu um modelo conceitual para a analise de coeréncia com a solucdo obtida.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Dentre as falhas mapeadas, a falha de atendimento de aluno inelegivel foi identificada a partir

da andlise dos modelos BPMN do processo de atendimento clinico odontologico e do seu



subprocesso de registro de auséncia, bem como por meio do modelo DMN encapsulado pela
tomada de decisdo “Categorizar solicitagdo” realizada pela odontologa, o qual € composto por
um DRD e uma tabela de decisdo. De acordo com estes modelos, o aluno que ndo comparece e
ndo justifica sua auséncia em trés consultas consecutivas ¢ contatado pela odontdloga e
notificado de que ndo podera mais usufruir do atendimento clinico odontoldgico até o fim do
semestre corrente. No entanto, estes mesmos modelos também apresentam que se um discente
sujeito a esta medida disciplinar solicitar o atendimento a odontologa, a l6gica de negdcio atual
permitird que este estudante seja atendido, uma vez que a servidora ndo realiza uma consulta
ao prontudrio do aluno e ndo leva em considera¢cdo o numero de auséncias consecutivas nao
justificadas do requerente como critério na tomada de decisdo. Esta falha também demonstra
que a politica disciplinar adotada pela servidora ndo ¢ efetiva, caracterizando como sem sentido
o ato de notificar o aluno cujo atendimento deveria ser caracterizado como inelegivel.

As falhas identificadas foram submetidas ao mapeamento de falhas, sendo primeiro aplicada a
técnica FTA e, em seguida, a FMEA. A falha de atendimento de aluno inelegivel foi
esquematizada em uma arvore de falhas, onde foram encadeados os eventos intermediarios e
primarios que resultam na ocorréncia do evento. Através da arvore de falhas, observa-se que a
falha de atendimento inelegivel ¢ o resultado de duas ocorréncias simultaneas, onde cada um
destes eventos também ocorre devido a duas causas, sendo que a ndo realizagdo de consulta ao
prontuario do aluno ¢ consequéncia de dois eventos concomitantes e a auséncia de base
centralizada definida para consulta acontece em decorréncia de qualquer uma de suas causas.
Os modelos BPMN e DMN mencionados e esta arvore de falhas estdo disponiveis em um
diretério virtual publico (http.//bit.ly/2YDuBvu), em formato grafico vetorial escalavel (SVG),
a fim de proporcionar imagens ao leitor, cuja qualidade ndo se degrada-se durante ajustes de
resolucao.

Como pode ser apreciado no Quadro 1, atualmente ndo ha meios de evitar ou minimizar a
ocorréncia de cada causa de modo de falha analisado, os quais foram fornecidos pela FTA.
Outro aspecto ¢ o baixo nivel de severidade atribuido a cada efeito da ocorréncia do modo de
falha, uma vez que o aluno que teoricamente ndo deveria ser atendido consegue ter sua
solicitagdo processada pela odontdloga. Para cada causa de modo de falha foram atribuidos
altos indices de ocorréncia e deteccdo que indicam que a causa ocorre com certa frequéncia, ou
em varios momentos, € que raramente o evento primario ¢ detectado. Na ultima coluna da

FMEA sao relacionadas propostas de agdes com potencial para melhorar o processo de negécio.



FMEA — ANALISE DE MODOS E EFEITOS DE FALHAS

Falha: Atendimento de aluno inelegivel indices
Etapa Modo de Controles Agiio
P Efeitos Causas atuais | O | D S GPR ¢
falha
Solicitagdo
categorizada / Habito / Cultura . . . L.
g . . 5 5 1 25 Criar o habito e definir o processo de consulta ao prontuario
processada nexistente Inexistente
Consulta ao erroneamente
prontuario Numero de auséncias 5 5 1 25 Organizar arquivos de prontuario de modo a otimizar o processo consulta
do < Tempo gasto com o conse cutivas 1o Ponderar aspecto na tomada de decisdo referente a categorizagdo de
aluno ndo : justificadas ndo FEPY . e
. atendimento de 5 solicitagdo. Consequentemente levando a reescrita das regras de negocio
realizada 1 considerado como Inexi 4 5 1 20
| aluno critério no nexistente Definir uma politica de atendimento ao aluno do Servigo Odontolégico,
Categorizar inelegivel processamento da considerando esse critério para atendimento de solicitagdo. Essa politica
solicitagio solicitagio seria mais um aspecto na tomada de decisdo
Auséncia de Sistema Apresentar a coordenagdo da CAE a necessidade de um SIG para o
.. Consulta da de Servigo Odontologico
Auséncia de s N .
condi¢ao do Informagao Inexistente | 5 5 1 25 .. . - .. . e
base ~ - : Utilizar planilha eletronica para contabilizar as auséncias ndo justificadas
. aluno ndo realizada Gerencial . . e .
centralizada (SIG) e apresentar aqueles inelegiveis para o atendimento no semestre corrente
definida = = - — - - po
ara Solicitagao Instrumento ndo Definir prontuario do aluno como instrumento fisico padrdo de consulta e
p categorizada / definido . criar cultura de consulta no momento do processamento da solicitagdo
consulta . Inexistente | 5 5 1 25 - P, ~ -
processada para este tipo de Criar semestralmente um documento eletrénico onde serdo registrados os
indevidamente consulta alunos categorizados como inelegiveis para atendimento
Parametros dos indices
Ocorréncia (0) Detecg¢do (D) Severidade (S)
Dificilmente ocorre a causa que leva . uase certa a detec¢do da causa da . .
1- Remota 4 1-Muito Grande Q ¢ 1-Minima O cliente mal percebe que a falha ocorreu
a falha falha pelos controles
Ocorre a causa da falha em pequena Grande a possibilidade da causa da Ligeira deterioragdo no desempenho com leve descontentamento do
2-Pequena 2-Grande 2-Pequena .
escala falha ser detectada cliente
As vezes ocorre a causa que leva a Ha baixa probabilidade de o Deterioragao significativa no desempenho de um sistema com
3-Moderada 4 3-Moderada P 3-Moderada ¢ & pent
falha controle detectar a causa da falha descontentamento do cliente
corre a causa da falha com certa A causa da falha provavelmente ndo . . , .
4-Alta o usa da fa 4-Pequena , P 4-Alta O processo deixa de funcionar e ha grande descontentamento do cliente
frequéncia sera detectada pelo controle
. Ocorre a causa da falha em varios . Raramente sera detectada a causa da . .
5-Muito Alta 5-Muito Pequena ~ . 5-Muito Alta Afeta a seguranga do cliente que apresenta grande descontentamento
momentos falha, ou ndo existe controle

Quadro 1 - FMEA da falha de atendimento de aluno inelegivel

Fonte: Autoria propria




Na classificagdo de priorizacao de agdes a partir do Grau de Prioridade de Risco (GPR), produto
dos indices de ocorréncia, severidade e detecgdo, a causa que ocupa a Ultima posicdo ¢ o fato
do numero de auséncias consecutivas ndo justificadas ndo ser ponderado durante a

categorizacdo da solicitacdo do estudante.

4 CONCLUSOES

Além de viabilizar a identificagdo da falha, que ndo seria visivel apenas através da BPMN, a
DMN também forneceu informagdes que contribuiram para a analise da falha. J4 a FTA
proporcionou o entendimento de como a falha acontece, suprindo esta caréncia da FMEA e
subsidiando, ao mesmo tempo, a aplicagdo desta técnica, cuja planilha documenta os aspectos
da falha e atua como um plano de agdo, devido a relagdo de agdes propostas e a ordem de
implementagdo indicada pelo GPR. A leitura dos modelos BPMN e DMN com cada dono de
processo foi um procedimento necessario, uma vez que surgiram dividas em relagdo a logica
de funcionamento de alguns simbolos de ambas as técnicas durante a etapa de validag@o destes
artefatos. A participacdo do dono de cada processo durante o mapeamento de falhas também

foi essencial para se levantar as causas e os efeitos das falhas, bem como as propostas de agdes.
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