REVISTA DO DETUA, VOL.3, N°7, SETEMBRO 2002

Metodologia de Introducéo das Tecnologias da Informacéo e da Comunicacao nas
IPSS: “Best Institution Practice”

Fernanda Romao, Nelson Pacheco da Rocha, Artur Vale Serrano e Carlos Ventura

Resumo- Este artigo pretende contribuir para o
desenvolvimento de uma metodologia que facilite a
introducéo das tecnologias da informacéo e da comunicagéo
nas Instituicdes Particulares de Solidariedade Social, como
suporte ao trabalho em equipa. A metodologia proposta, a
Best Institution Pratice, tem como intuito analisar os
processos inerentes as actividades das Instituicdes
Particulares de Solidariedade Social tendo em vista instaurar
boas praticas para as areas fulcrais daquelas instituicdes.

Abstract- This paper intends to contribute to development

of a methodology that facilitates the introduction of
information and communication technologies in the
Particular Institutions of Social Solidarity, in order to
support teamwork. The methodology proposed, the Best
Institution Pratice, has as intention to analyse the inherent
processes of the activities of the Particular Institutions of
Social Solidarity to incorporate good practices for the
essential areas of those institutions.

| INTRODUCAO

A metodologia Best Institution Practice (BIP) tem como
objectivo permitir a analise das necessidades subjacentes a
introducdo de tecnologias da informacdo e da
comunicacdo para optimizar o trabalho em equipa nas
Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS).
De uma forma geral, a metodologia devera contribuir para
instaurar boas préticas na area da solidariedade social,
para a especificacdo de requisitos e para o projecto,
seleccdo e implementacdo de solugBes baseadas em
tecnologias da informacdo e da comunicacdo (TIC) que
respondam as exigéncias daquelas institui¢des.

As IPSS desempenham um papel importantissimo no
preenchimento de lacunas do Estado na area da
Solidariedade Social, visto que sdo estas que
maioritariamente prestam a assisténcia social aos
cidaddos. As IPSS sdo instituicdes constituidas sem fins
lucrativos, por iniciativa privada e tém por objectivo
essencial facultar respostas de accdo social, através da
concessdo de bens e da prestacio de servigos,
nomeadamente: apoio a criangas e jovens; apoio as
familias; proteccdo dos cidaddos na velhice e invalidez e
em todas as situacOes de caréncia ou de incapacidade para
0 trabalho; promocdo da educacdo e da formacgdo
profissional; apoio a integracdo social e comunitéria;
promocéo e proteccdo da salde; resolucdo de problemas
habitacionais [1]. Naquelas instituicGes, os técnicos

sociais despendem grande parte do seu tempo em tarefas
de reduzido valor que nada acrescentam a qualidade do
apoio que é prestado ao utente, tarefas estas que seriam
facilmente suportadas por solugfes tecnolédgicas. Sabendo
que o custo dos recursos humanos consome grande parte
do orcamento das instituicBes, torna-se urgente uma
alteracdo profunda nos procedimentos de trabalho por
forma a optimizar a sua produtividade. Sendo o técnico
social, essencialmente, um gestor de informacéo, torna-se
premente o recurso a sistemas integrados de informacéo
nas instituicbes de forma a incutir mais eficiéncia ao
trabalho social.

Deve-se também salientar que nas intervenc@es de cariz
social existe uma grande necessidade de trabalhar em
equipa, pelo que se torna imprescindivel o
estabelecimento de relacdes entre diferentes instituicdes e
entidades. Deste modo, 0 recurso a novos paradigmas
relacionados com as tecnologias da informacdo e da
comunicacdo com o intuito de suportar eficazmente o
trabalho em equipa (tais como, novas concepgdes de
trabalho - trabalho cooperativo, trabalho colaborativo,
teletrabalho, utilizacdo de metodologias de workflow e
novas formas de comunicar) torna-se absolutamente
necessario.

As IPSS carecem de boas préaticas para a introducéo de
tecnologias da informacdo e da comunicacdo, para o
desenvolvimento de protocolos de harmonizagdo de
procedimentos ao nivel dos servicos prestados ao utente, e
para optimizar o desempenho dos recursos humanos
existentes, recursos estes que sdo escassos na maioria das
situacdes.

Pretende-se, assim contribuir para alterar este panorama,
com o desenvolvimento e aplicacdo da metodologia BIP.

Il DEFINICAO DA NOVA METODOLOGIA BEST INSTITUTION
PRACTICE

Este trabalho tem como ponto de partida os resultados
obtidos no projecto “Methodology and Tools for World-
best Teamwork in Hospitals” (TEAM-HOS)! que teve
como objectivo desenvolver a metodologia Best Hospital
Pratice (BHP), bem como um conjunto de ferramentas
associadas, para analise dos processos subjacentes as
actividades da area da saude [2].

! Projecto integrado na progarma europeu IST no ambito do 5°
Programa Quadro (www.teamhos.com)
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A metodologia BHP desenvolveu um Modelo de
Referéncia dedicado a analise dos processos e das
actividades associadas ao funcionamento do hospital, que
consiste na sistematizacdo de todas as boas praticas ou
mecanismos para as quais o hospital se deve aproximar.
Este modelo de referéncia é constituido por quatro grupos
de mecanismos (Tratamento e Logistica, Criacdo e
Desenvolvimento de Novos Servigos, Gestdo e Hospital
em Geral) correspondentes aos diferentes processos
identificados para o hospital, que agrupam um conjunto
de mecanismos subjacentes que traduzem as boas préticas,
0s quais sdo validados através de regras.

Da mesma forma, a metodologia BIP devera caracterizar-
se pela analise dos processos e actividades existentes,
desta vez numa IPSS em vez de num hospital,
identificando quais deverdo ser as boas praticas para essa
instituicdo, comparando-a com uma ideal do mesmo tipo
(ou seja, com o0os mesmos objectivos estratégicos e
constrangimentos externos) para que seja possivel
determinar qual o grau de implementacdo das boas
praticas ou mecanismos, tornando possivel identificar
estrangulamentos nos processos da instituicdo. Um
estrangulamento sera identificado sempre que um
mecanismo altamente relevante para a realizacdo dos
objectivos da instituicdo, ndo esteja suficientemente
implementado, por exemplo, “Optima Gestdo da
Informacdo do Utente”. Estes pontos obstruidos devem
ser eliminados no curto ou médio prazo, seguindo uma
aproximacdo holistica dentro da instituicdo.

A. Conceitos e Principios Subjacentes & Metodologia
BIP

O conceito basico desta metodologia tem por base quatro
principios chave herdados da metodologia BHP:

e Satisfacdo dos objectivos estratégicos da instituicao -
A metodologia deve assegurar que as solucGes
suportadas por TIC seleccionadas contribuem ao
realizacdo dos objectivos da institui¢éo;

e ldentificacdo do estrangulamentos/pontos fracos - A
analise dirige-se principalmente a identificacdo de
estrangulamentos criticos do processo de atendimento
aos utentes na instituicdo, e ao reconhecimento das
boas praticas que ndo estdo suficientemente
implementadas de modo a introduzir solugdes de
tecnologias da informacdo e da comunicacdo de
suporte ao trabalho em equipa;

e Aproximagdo focalizada - Os  principais
procedimentos da metodologia sdo orientados,
essencialmente, para introduzir melhorias numa area
especifica da instituicdo e suas ligagcbes com outras
areas;

e Aproximacdo faseada - O ciclo de vida total para
introduzir novas solucdes suportadas por tecnologias
da informacdo e da comunicacdo tem que seguir uma
sequéncia de fases que comecam com a analise, a
seleccdo até a implementacéo.

B. Desenvolvimento de um Modelo de Referéncia

No entanto, para se efectuar a anélise de qualquer
instituicdo, foi necessario desenvolver o Modelo de
Referéncia BIP. Este Modelo de Referéncia consiste na
sistematizacdo de todas as boas préaticas para as quais a
instituicdo seleccionada se devera aproximar, com vista a
melhoria do seu desempenho global e ao alcance de uma
maior efic&cia do trabalho em equipa.

Enguanto que na metodologia BHP existem, apriori,
regras de funcionamento normalizadas, previamente
testadas, na area das instituicbes tudo teve de ser
concebido de raiz. Foram envolvidos técnicos da area
social para a geracao das boas préaticas pelas quais uma
instituicdo se deve reger para o alcance do melhor
desempenho possivel. Estas boas praticas estdo
intimamente ligados as préaticas profissionais dos técnicos
da area da solidariedade social, pelo que se tornou
essencial um contacto estreito e continuado com estes
profissionais.

Foram realizadas quatro entrevistas com pessoas
envolvidas directamente no trabalho das instituigcdes, para
que se tornasse possivel adquirir uma percep¢do, 0 mais
realista possivel, do modo de funcionamento de uma
IPSS. Esta realidade institucional deverd ser
suficientemente genérica visto que se pretende que seja
aplicavel a qualquer instituicdo deste tipo.

Posteriormente, foram envolvidos trés profissionais de
trés instituicdes distintas aos quais, através de conversas
informais, se questionou sobre o modo de funcionamento
actual, e como deveria ser o funcionamento numa situacéo
ideal. Em seguida, houve a necessidade de determinar os
grupos de mecanismos, a partir dos quais é possivel
identificar os mecanismos, principios ou boas praticas
correspondentes, que por sua vez, irdo ser validadas
através de regras muito especificas e concretas.

Para 0 Modelo de Referéncia BIP consideram-se alguns
grupos de mecanismos existentes na metodologia BHP, ou
seja, Gestdo e Criacdo e Desenvolvimento de Novos
Servicos.

Um dos primeiros dilemas metodoldgicos adveio da
necessidade de criar um novo grupo de mecanismos para
a area das IPSS, ou seja, 0 Atendimento ao Utente, visto
que na metodologia BHP o grupo de mecanismos
correspondente est4 agrupado com o da Logistica. Esta
opcdo de isolar a area prende-se com a facto de se
considerar o atendimento ao utente a &rea fulcral de
qualquer instituicdo, a de maior importancia, de elevada
especificidade que comporta uma grande riqueza ao nivel
das préaticas profissionais.

Em seguida, tendo por base as entrevistas acima
referidas, partiu-se para a definicdo de novas boas préaticas
e de regras subjacentes. No entanto, foram tidos em conta
alguns requisitos para a geracdo dessas boas praticas,
nomeadamente, ir de encontro a objectivos praticos,
existir uma preocupacdo com o funcionamento interno da
organizacdo mas também com a sua interligacdo com o
meio exterior (Centros Regionais de Seguranca Social,
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outras instituicBes, etc), contemplar critérios que
assegurem o0 uso da informacdo para melhoria dos
processos, entre outros.

Para que fosse possivel verificar a aplicabilidade préatica
desta metodologia foi necessario envolver, de novo,
algumas pessoas que estdo em permanente contacto com
as préaticas profissionais de uma IPSS, no sentido de
validarem estas novas boas praticas e as regras. Por isso,
numa fase posterior, confrontaram-se os técnicos das
instituicdes envolvidas com a versdao preliminar do
Modelo de Referéncia. Foram necessarias inumeras
iteracOes para chegar a versao final (versdo 6).

C. O Modelo de Referéncia

O Modelo de Referéncia assenta no modelo de
processos, o qual identifica cinco grupos de mecanismos
correspondentes aos diferentes tipos de processos
identificados para 0 modelo de instituicdo. Cada grupo de
mecanismos tem um conjunto de boas praticas
subjacentes, sendo cada uma destas validada através de
regras associadas.

Instituicdo em Geral - Este grupo é constituido por todos
0s mecanismos que se aplicam a instituicdo como um
todo, independentemente do tipo de actividade
desenvolvida;

Gestdo - Este grupo é composto pelos mecanismos que
se aplicam a gestdo operacional e estratégica da
instituicdo;

Criacdo/Desenvolvimento de Novos Servicos - Neste
grupo estdo incluidos todos 0s mecanismos que se
aplicam ao processo de desenvolvimento de novos
servicos, novas valéncias, novas formas de atendimento
ao utente ou, inclusivamente, novos procedimentos de
trabalho;

Logistica - Este grupo é constituidos pelos mecanismos
relacionados com as actividades que suportam
directamente o processo de atendimento;

Atendimento ao Utente - Este grupo é composto pelos
mecanismos especificos da actividade de atendimento ao
utente, ou seja, que tém impacto na qualidade subjacente
ao atendimento, bem como, no grau de satisfacdo do
utente.

Os cinco grupos de mecanismos identificados
(Instituicdo em Geral, Gestdo, Criacdo/Desenvolvimento
de Novos Servigos, Logistica e Atendimento ao Utente)
agrupam a totalidade da actividade da instituicdo, sendo
que o grupo de mecanismos Atendimento ao Utente
constitui o grupo mais importante de andlise da
metodologia BIP, visto que é o que corresponde a
actividade central da instituicao.

O grupo de mecanismos Atendimento ao Utente ndo se
encontra tdo aprofundado quanto seria desejavel, deste
modo, a metodologia BIP terd necessariamente que ser
ainda mais refinada através de iteracfes sucessivas e
constantes com técnicos sociais envolvidos nas

instituicdes, embora a versdo disponivel possa ja ser
utilizada.

D. As Fases da Metodologia BIP

A metodologia BIP é constituida pelas seguintes fases:
analise, selec¢do e implementacéo.

A fase de andlise dirige-se principalmente ao nivel
dadireccdo e de pessoal técnico e administrativo. No fim
desta fase o nivel da direccdo da instituicdo devera
compreender o conceito de melhoria elaborado, ou seja ter
consciéncia de que 0s seus processos poderdo ser
melhorados e que a instituicdo podera ter beneficios num
periodo de tempo razoavel (o0 objectivo maximo sera de
um a dois anos). Entretanto, os outros niveis (pessoal
auxiliar) sdo também envolvidos de modo a assegurar a
sua aceitacdo e verificacdo dos conceitos propostos. Isto
representard uma base sélida para o nivel de gestdo iniciar
e conduzir o processo de seleccdo das solugdes.

Em relacdo a introducdo de medidas de melhoria, a
prioridade deve ser dada aos estrangulamentos
relacionados com o0s mecanismos (relevantes), ou seja,
que contribuem para o alcance dos objectivos estratégicos,
e que podem ser implementados a curto ou médio prazo,
com vista a aproximar-se "de uma instituicdo ideal do
mesmo tipo" e assim aumentar o seu desempenho
totalEsta fase comporta trés actividades que sdo:

e Determinacdo de objectivos estratégicos da
instituicdlo - Em referéncia ao estado real da
instituicdo, tém que ser formulados os principais
objectivos estratégicos. Todas as medidas que
contribuem para a realizacdo destes objectivos, tém a
maxima prioridade em ser elaboradas.
Consequentemente, estes  principais  objectivos
estratégicos, representam uma importante referéncia
para a escolha dos estrangulamentos e para a
avaliacdo das solucBes mais eficientes.

e Andlise dos estrangulamentos em relacdo aos
objectivos estratégicos - Aplicando o Modelo de
Referéncia BIP, sdo identificadas boas préaticas e
regras criticas que ndo estdo implementados
apropriadamente na pratica actual da instituicdo e que
detém uma elevada relevancia para o alcance dos seus
objectivos estratégicos. Esta aproximacdo holistica da
analise identifica todos os estrangulamentos e forca
aqueles que sdo criticos para a realizacdo dos
principais  objectivos a  serem  eliminados
prioritariamente.

e Defini¢do de um plano para a eliminagéo faseada dos
estrangulamentos identificados - O conceito de
implementacdo da metodologia BIP sera elaborado de
modo a que dé uma ideia geral dos conceitos chave
das acches organizacionais a serem realizadas e do
necessario suporte de tecnologias da informacéo e da
comunicacdo. Deste modo, o plano de implementacdo
contem propostas para solucdes que eliminem os
estrangulamentos, um plano inicial dos esforgos e da
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calendarizacdo para implementar as solucdes
propostas, bem como, uma primeira estimativa do
periodo de retorno. Este conceito de implementagdo
representa uma base so6lida que permite a gestdo
tomar decisoes.
A fase de seleccdo dirige-se, primeiramente, a equipa de
colaboradores operacionais das instituicbes. O objectivo
desta fase & permitir uma compreensdo detalhada das
mudancas organizacionais, bem como, do suporte de
tecnologias da informacdo e da comunicacdo necessario
para conseguir a melhoria dos estrangulamentos

identificados na anterior fase de anélise. Além disso, o

fornecedor da solucdo de TIC tem que ser seleccionado.

Esta fase comporta trés actividades que sao:

e Andlise detalhada dos processos criticos e sua
optimizagdo - De modo a garantir que as mudangas
organizacionais a aplicar e que as solucbes ao nivel
das TIC que irdo ser introduzidas, cumprem
eficazmente as necessidades da instituicdo, uma
andlise detalhada deve ser elaborada. Esta analise tem
que identificar processos criticos, modelar a
introducédo de solugdes de tecnoldgicas, tem também
que identificar as necessidades dos colaboradores e as
consequéncias nas estruturas organizacionais e
técnicas. Todos os colaboradores afectos serdo
envolvidos neste processo.

e Plano detalhado da implementacdo (especificacao) -
Sabendo como os processos dentro da instituicdo tém
que ser reorganizados e como podem ser suportados
tecnologicamente, a especificacdo detalhada das
solucdes sera agora elaborada. Esta especificacdo tem
que cobrir a definicdo de cenéarios operacionais, a
reengenharia dos processos, com 0 objectivo de
conseguir uma organizacdo mais eficiente, assim
como, um conjunto de requisitos (organizacionais,
estruturacdo da informacdo, requisitos especificos da
instituicdo, etc). Uma das decisdes importantes a ser
tomada é se se adquire uma solucdo padrdo (que seja
adaptada as necessidades especificas da instituicdo),
ou se se desenvolve uma solugdo nova, entretanto a
avaliacdo dos custos deve ser também elaborada.
Deste modo, a instituicdo tem que estar bem
preparada para comegar com a implementacdo das
mudancas organizacionais identificadas e com a
procura de um fornecedor comercial.

e Selecgdo de solugdes suportadas por TIC - A selecgéo
da solugao mais eficaz e do seu fornecedor ndo é uma
tarefa trivial. Questbes como: 0s custos sdo
aceitaveis, os requisitos ao nivel dos utilizadores sao
abrangidos, o0s constrangimentos temporais s&o

razoaveis, o0 sistema € aberto, o risco de

desenvolvimento é aceitavel, tém que ter respostas.

Sugere-se que se tomem medidas de suporte para

abordar este processo de seleccdo, de modo a garantir

uma implementacdo e um desempenho eficaz do
suporte tecnoldgico. E dado um énfase especial ao
planeamento detalhado das necessidades de formag&o
aos diferentes niveis de colaboradores, assim como,

aos aspectos referentes a gestdo das actividades
requeridas.

A responsabilidade chave da fase de implementagdo é
alocada ao fornecedor do sistema seleccionado. A equipa
de colaboradores da instituicdo € envolvida para
identificar as especificacBes subjacentes a implementacéo
do sistema. A equipa de colaboradores da instituicdo tem
que estar familiar com as orientacfes para garantir que o
sistema implementado tem em conta as exigéncias
indicadas na especificacdo. Esta fase comporta a seguinte
actividade:

e Implementacdo da solucdo de tecnologias da
informacdo e da comunicacdo para suportar o
processo de atendimento ao utente - Durante a fase de
implementacéo, os principios eficientes de gestdo de
projectos e os indicadores de desempenho tém que
ser usados, de modo a atingir uma plena visibilidade,
no que diz respeito ao progresso da implementacéo, e
para garantir que sistema implementado tem em conta
as exigéncias indicadas na especificacdo. Esta fase
incluird actividades como a implementagdo de
modelos da cooperacdo, obtencdo de solucbes de
hardware e de software, adaptacdo, configuragdo e
instalacdo de sistemas, sistemas de teste e ainda a
formacdo dos colaboradores.

111 A APLICACAO DA METODOLOGIA BIP NUMA
INSTITUICAO

A instituicho seleccionada para a aplicacdo da
metodologia BIP é uma IPSS que estava ja sensibilizada
para a importancia das TIC na concretizagdo dos seus
objectivos. O seu percurso ao nivel da utilizagdo daquelas
tecnologias teve inicio com um projecto que visou
primordialmente promover a formagdo dos seus quadros
(funcionarios, docentes e técnicos) e a sua ligacdo com o
mundo exterior.

Da accdo de formacdo resultou uma utilizacdo mais
intensiva do processador de texto e sobretudo da folha de
calculo, proporcionando uma melhoria na organizacao e
apresentacdo de dados contabilisticos e de gestdo de
socios e de utentes. O recurso a ferramentas como o
PowerPoint e a digitalizagcdo de imagens contribuiu para a
construcdo de apresentacbes e para a compilacdo de
acervos fotogréaficos existentes na instituicao.

Em relagdo a interligacdo com o mundo exterior, a
instituicdo seleccionada tem consciéncia de que as TIC
constituem uma fonte de recursos sem igual. A Internet
permitiu aos técnicos da instituicdo aceder a todo o tipo de
informacdo relacionada com sindromas e patologias
presentes em utentes da instituicdo; obter respostas a
questes do foro da medicina, da reabilitagdo e da
pedagogia;  procurar  legislagdo  diversa;  tomar
conhecimento de boas praticas institucionais e de
reabilitacdo. Tornaram ainda possivel a utilizacdo remota
de aplicagdes técnico-administrativas e de caracter
pedagdgico, bem como a aquisicdo e pesquisa de software
para educacéo especial e de ajudas técnicas.
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De outro ponto de vista, a utilizacdo mais intensiva do
correio electrénico proporcionou a troca de informagdes e
dados entre unidades dispersas da instituicdo,
nomeadamente 0 envio de requisicdes e o registo de
ocorréncias; o0 desenvolvimento de uma parceria
transnacional, no ambito do programa Horizon* a
articulacdo com a entidade gestora do programa Horizon
para o envio de Declara¢cdes Mensais de Despesa e outros
documentos; o envio e recepcdo de informacdo e de
legislacdo a diversos organismos e a outras IPSS; o envio
de declaracbes fiscais para a Direccdo Geral de
ContribuicBes e Impostos (declaragdes de IRC e IVA); a
troca de informacBes entre técnicos e alguns pais de
utentes; e o envio de relatérios entre funcionarios e
técnicos da instituicdo.

Entretanto, aquele projecto também visou a concepg¢do
de um site com informacdo sobre a instituicdo em causa,
bem como, um catalogo de produtos realizados pelos seus
utentes com vista a sua comercializacdo via Internet,
integrando uma solucdo de comércio electronico. Nestas
tarefas contou-se com a participacdo activa de membros
da instituicdo afectos a todas as areas.

A aplicagdo da metodologia BIP naquela instituicdo
cingiu-se a fase de analise, para a concretizacdo desta
fase, comecou-se por seleccionar um colaborador chave
que fosse 0 nosso interlocutor privilegiado dentro da
instituicdo. Felizmente o colaborador seleccionado foi um
técnico de servico social, com o qual ja tinhamos
realizado trabalho conjunto, o que facilitou os contactos
com a instituicdo. Através de uma conversa informal com
o referido colaborador, houve uma explicacdo muito
sumaria dos objectivos da metodologia, sendo-lhe
solicitado que averiguasse a eventual disponibilidade da
instituicdo para servir de terreno de teste da metodologia
BIP.

Seguidamente, realizou-se uma reunido onde estiveram
presentes o colaborador chave, bem como dois membros
da Direccdo da instituicdo em causa. Desta vez, explicou-
se mais detalhadamente os objectivos da metodologia,
como também, os principais conceitos subjacentes. Os
intervenientes (equipa da instituicdo) mostram-se
disponiveis para colaborar nos termos propostos pela
metodologia BIP e perceberam que existiam condicdes
tanto para a melhoria dos seus processos, como para 0
préprio desempenho dos seus colaboradores poderem ser
melhorados. Compreenderam também a necessidade de
formular e de sistematizar 0s objectivos estratégicos da
instituicdo, assim como de identificar estrangulamentos
existentes. Vamos, de seguida, identificar as actividades
concretizadas.

2 O Programa HORIZON é o nome de uma das 4 Iniciativas
Comunitérias apoiadas pelo Fundo Social Europeu, tendo como principal
objectivo apoiar a integracéo profissional da pessoa com deficiéncia e de
grupos populacionais desfavorecidos.

A. Determinacdo dos Objectivos Estratégicos da
Instituicao

Como ndo € intencdo da BIP analisar toda a instituicdo

mas sim focalizar a aplicacdo da metodologia num campo
de accdo restrito, a equipa da instituicdo comecou por
definir o ambito de aplicagdo da metodologia que
corresponde a area seleccionada pela instituicdo onde se
pretende introduzir as melhorias. Esta area chave poderia
ser uma valéncia ou um servico da instituicdo. Foi
seleccionado o servico de reciclagem (onde se efectua
recolhas e reparacdo de electrodomésticos, bem como, a
comercializacdo de componentes e de electrodomésticos
recuperados ou em perfeito estado de funcionamento;)
que necessita de intervencBes urgentes, visto que este
servico, devido ao inicio da formacdo profissional, tera
que passar por uma reorganizagdo dos Seus processos
internos. Para além do servico de reciclagem da
instituicdo foi também analisada a respectiva interaccéo
com outros servicos ou areas de apoio, entre 0s quais se
destaca o Centro de Actividades Socio Educativas
(CASE) e a contabilidade. Pretendeu-se que a analise
efectuada ao servico seleccionado pela instituicdo pudesse
ser replicada posteriormente a outras areas da instituicéo.

Nesta fase de aplicacdo da metodologia, foi também
elaborada a lista de pessoas envolvidas que contemplou
todas as pessoas chave da instituicdo que estdo envolvidas
no servico de reciclagem, bem como nas areas de apoio.
Ao escolher as pessoas chave foram tidas em
consideracao algumas regras, tais como, a de o0 nimero de
pessoas ser tdo pequeno quanto possivel, mas
suficientemente representativo para incluir colaboradores
com diferentes perfis de qualificacdo e pertencentes a
diferentes grupos profissionais, garantindo assim uma
amostra diversificada ao nivel da recolha de informacédo
sobre 0 modo de funcionamento da instituicdo e os
problemas existentes . Deste modo, foram seleccionadas
cinco pessoas chave, designadamente, o responsavel pelo
servico de reciclagem, um elemento da Direc¢do, um
director-técnico, um técnico afecto ao servico de
reciclagem e um administrativo.

Depois foi preparado um seminario com o objectivo de
dar a conhecer a todos os participantes o ambito e os
objectivos da metodologia, e ainda uma explicacdo mais
detalhada sobre a mesma. Neste seminério estiveram
presentes todas as pessoas chave, bem como, a analista de
processos, externa a instituicdo. Antes de comecar o
seminario, foi entregue a todos o0s participantes a
documentacdo de suporte. O seminédrio teve a duracdo
aproximada de 1:30 hora, incluindo todas as interrup¢des
necessarias para esclarecer as dividas levantadas pelos
participantes. Foi apresentada uma planificacdo das
actividades e a sua calendarizacdo para esta fase, com a
qual os participantes da instituicdo seleccionada
concordaram.

Como a primeira parte do trabalho desenvolvido nesta
fase corresponde a avaliar a instituicdo de acordo com a
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estrutura da BIP, analisando o grau de implementacdo de
cada mecanismo na instituicdo, o objectivo principal das
entrevistas foi o de obter tanta informacéo quanto possivel
para suportar essa analise. Neste sentido, foram anotadas
diversas observacGes e coleccionados exemplos para
suportarem e explicarem porque os mecanismos da BIP
sd0 ou ndo importantes. Nas entrevistas a analista de
processos contou com a colaboracdo de uma outra
investigadora de modo a tornar possivel a comparacao de
informagdes,  evitando  interpretacbes  demasiado
subjectivas e que, em questdes dibias, fosse possivel
existir troca de opinides. As entrevistas focalizaram-se na
organizacdo interna da instituicdo e no seu
funcionamento, sendo a analista de processos responsavel
por manter a sequéncia de acordo com o Modelo de
Referéncia BIP.

Para a realizacdo das entrevistas foi usado um guido
tendo por base o Modelo de Referéncia BIP, ndo na sua
totalidade, mas restringido somente aos mecanismos
relacionados com a funcdo desempenhada por cada um
dos entrevistados. Assim sendo, o tipo de questdes
discutidas durante as entrevistas foi adaptado de acordo
com o perfil profissional dos entrevistados. A todos 0s
entrevistados, foram colocadas questBes relacionadas com
todos o0s grupos de mecanismos da estrutura BIP
(Instituicdo em Geral, Gestdo, Criacdo e Desenvolvimento
de Novos Servicos, Logistica, Atendimento ao Utente),
sempre direccionadas para a area em que 0 entrevistado
tem maior facilidade, considerando as suas fungdes na
instituicdo. Embora fossem tidas em conta unicamente as
consideracBes do quadro administrativo para a defini¢do
dos objectivos estratégicos da instituicdo, para a
identificacdo dos estrangulamentos foram levados em
consideracdo os dados obtidos nas entrevistas tanto do
quadro administrativo como dos outros colaboradores.
Foram determinados o0s objectivos estratégicos,
identificados pela analista de processos.

B. Andlise dos Estrangulamentos em Relacdo aos
Obijectivos Estratégicos

Para classificar os mecanismos da BIP com base nas

Ox A0 20 30% Mecanismosz

entrevistas efectuadas procedeu-se, em primeiro lugar, a
avaliacdo da relevancia de cada mecanismo, tendo em
vista a satisfacdo dos objectivos da instituicdo. Em
segundo lugar, foi determinado o nivel da implementacédo
dos mecanismos relevantes (isto é, apenas aqueles que
foram considerados muito importantes), comparando a
instituicdo analisada com “uma instituicdo ideal” do
mesmo tipo, ou seja, uma instituicdo ideal com objectivos
estratégicos similares. A Figura 1 ilustra os oito
mecanismos criticos identificados que correspondem aos
mecanismos BIP que sdo extremamente relevantes para
alcancar os objectivos estratégicos e que estdo mal
implementados na instituicdo analisada. Desta forma,
consideram-se  como  mecanismos  criticos  ou
estrangulamentos 0s que apresentam um grau de
implementacdo inferior ou igual a 35%. Este grau de
implementacdo refere-se a mecanismos que estdo mal
implentados na prética actual da instituicdo, por exemplo,
0 mecanismo “orientagdo para o valor acrescentado”
apresenta um nivel de implementacdo de 20%. De acordo
com a andlise efectuada, foram identificados oito
mecanismos  criticos, 0s quais ndo se encontram
adequadamente implementados para garantir o alcance
dos objectivos estratégicos definidos pela instituicdo
analisada: Melhoria Continua no Funcionamento Global;
Integracdo Global de Tecnologias da Informacdo e da
Comunicacdo na Instituicdo; Orientacdo para o Valor
Acrescentado; Sistemas de Informacdo de Gestdo
(informacdo para a Direc¢do); Informacdo de Custos de
Atendimento Eficiente; Informacdo Acessivel através de
Sistemas de Informagéo; Optima Gestéo da Informacéo do
Utente; Eficacia dos Equipamentos Dirigidos a Populacéo
com Deficiéncia.

C. Eliminagdo Faseada dos
Identificados

Estrangulamentos

A andlise efectuada constitui a base para a definicdo de
um plano de implementacdo de acgdes, com vista a
eliminacdo de estrangulamentos identificados. Este plano
toma, nesta fase, uma forma conceptual e de alto nivel de
abstraccdo, omitindo-se os pormenores. Desta forma, ele

B0 A0 100

1.2 Melhoria continua no funcionamento global

1.6 Integracdo global de Tecnologias de

O Mivel implementagéo

Informacao na instituicdo

2.2 Orientacdo para o Valor Acrescentado

2.6 Sistemas de Informacio de Gestio

{informacao para a Direccao)

4.7 Informacio de custos de atendimento

eficiente

4.10 Informacao acessivel através de Sistemas de

InformagdoFigura 1- Gréfico dos freeafistig

5.1 Optima gestdo da informacdo do utente

5.8 Eficicia dos equipamentos dirigidos a

populacdo com deficiéncia |

1
1
y
1
1
y
1
0
1
1
y
1
1
y
y
1
1
y
1
1
y
1
1
1
y
1
1
;
1
s criticos
1
1
l
;
y
1
1
y
1
1

O 0z 20x 20x 40

By B0 TOi o 20n 90 100



REVISTA DO DETUA, VOL.3, N° 7, SETEMBRO 2002

reflecte essencialmente a componente de estratégia de
abordagem sendo deixado o planeamento detalhado da
implementacdo para a fase seguinte da metodologia.

IV PLANO DE IMPLEMENTAGCAO

Para a definicdo das medidas organizacionais e solucdes
de TIC necessarias é vital ter em consideragdo, para além
do modelo de processos BIP, um modelo mais detalhado
que representa as actividades principais existentes ao
nivel do servico de reciclagem e sua interaccdo com
outras &reas do atendimento, onde foram verificados os
estrangulamentos. A necessidade de utilizar uma
linguagem comum ao longo do processo de
desenvolvimento do projecto, justifica a utilizacdo da
Unified Modeling Language (UML) [3].

Foi realizado um diagrama de use cases (casos de uso)
com o intuito de modelar, em muito alto nivel, os
principais processos e sub-processos existentes, ao nivel
dos servico de reciclagem para a optimizacdo do
Atendimento ao Utente, no ambito dos problemas
identificados.

A analista de processos em conjunto com a instituicdo
discutiram quais seriam 0s casos de uso a seleccionar para
serem sujeitos a uma optimizacdo. Estes casos de uso
deverdo trazer grandes vantagens com a sua
implementacao, embora tendo um volume de investimento
baixo ou médio. Deste modo, centramo-nos nos trés casos
de uso, designados por Processo Utente, Regista Recolha
e Regista Trabalhos. Nas sec¢des seguintes seré explicado
qual o objectivo subjacente a cada caso de uso
seleccionado, bem como, os respectivos actores. Assim,
no ponto Actual estdo descritos quais 0s procedimentos
actuais relativos a cada caso de uso, discriminando os
seus procedimentos comuns, no caso do Processo Utente,
bem como, os procedimentos especificos da
especializacdo no caso de uso Processo Formando. As
alteracGes a introduzir ao nivel de cada caso de uso seréo
descritas no ponto Pretendido. Por fim, no ponto
Indicadores sdo enumerados os indicadores a utilizar para
avaliar o impacto das alteracBes propostas no ponto
anterior (Pretendido), através da comparacdo entre 0s
valores apresentados por esses indicadores antes e apos a
introducdo das mesmas., para cada um dos casos de uso.

A. Processo Utente

A necessidade de ter o caso de uso Processo Utente
surge devido essencialmente a lacuna existente
relativamente ao tratamento da informacdo dos utentes da
instituicio. E também considerada a importancia da
existéncia de um histérico do atendimento ao utente
sempre actualizado, conforme foi detectado no relatério
de andlise, o que conduz a uma disponibilizacdo atempada
e fidvel dos dados do utente.

Obijectivo:

e Facultar o acesso a toda a informacdo necessaria

relativa ao utente.
Actores:

e Centro de Actividades Sécio Educativas (CASE),
Contabilidade, Monitor Reciclagem, Responsavel
Reciclagem e Direccéo).

Actual:

e Existéncia de muita informacdo redundante e
desactualizada.

e Demora no acesso ao processo do utente.

e A informacédo sobre o utente é transmitida sobretudo
oralmente.

o Dificuldade de aceder ao histdrico do utente.

Pretendido:

e O processo do utente dever constituir-se como o
ponto que contém toda a informagdo de cada utente.

e Disponibilizar o processo de cada utente em formato
electronico.

e  Proporcionar um acesso mais célere a informacédo do
utente.

e Facilidade de cada colaborador actualizar os dados
relativos aos utentes sobre os quais é responsavel.

e Disponibilizar o processo dos formandos (inseridos
nas accOes de formacéo profissional na instituicdo)
em formato electronico, sendo este uma
especializacéo do caso de uso Processo Utente.

e Interligacdo da informagdo constante no processo do
utente e no processo do formando com a area da
contabilidade.

Indicadores:

e Grau de facilidade no acesso ao processo do utente.
Facilidade de actualizar o processo do utente.

e Tempo de acesso ao histérico do atendimento. Tempo
despendido no acesso ao processo do utente.

O caso de uso Processo Utente, especializa-se noutro

caso de uso Processo Formando, 0 que acontece quando o

utente é simultaneamente formando.

B. Regista Trabalhos

O segundo caso de uso seleccionado pela instituicdo foi
0 Regista Trabalhos e prende-se com a necessidade de
optimizar o servico de reciclagem, quer ao nivel de um
registo eficiente das encomendas e seu seguimento, quer
em relacdio as reparacdes ali efectuadas e,
consequentemente, a sua vertente de formacdo
profissional.

Objectivo:

e Proporcionar informacdo actualizada sobre todos os
trabalhos realizados pelo servico de reciclagem, quer
sejam encomendas ou reparacdes.

Actores:

e Centro de Actividades Sécio Educativas (CASE),
Contabilidade, Monitor Reciclagem, Responsavel
Reciclagem).

Actual:
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o Realizacdo de trabalhos de dois tipos, encomendas e
reparagdes.

e Os trabalhos sdo realizados envolvendo o monitor e
os formandos da formac&o profissional.

e N&o existe nenhum relacionamento entre a
informacdo da formacdo profissional e a
contabilidade.

e O monitor da reciclagem possui um ficheiro com os
trabalhos realizados. Os trabalhos realizados para a
instituicdo ndo sdo lancados na contabilidade.

e Os registos dos montantes dos trabalhos para clientes
encontram-se em duplicado.

Pretendido:

e Reorganizar o servico de reciclagem, em particular, o
registo dos trabalhos efectuados.

e Registo actualizados e ndo redundante dos trabalhos
realizados, em formato electrénico.

e Proporcionar informacdo sobre quais os formandos
envolvidos num determinado trabalho e quais as
tarefas exactas que desempenharam.

Indicadores:

e Disponibilizacdo de informacéo actualizada sobre a
formacéo profissional, e em particular, sobre todos os
trabalhos efectuados.

e Facilidade no acesso a informacdo para a area da
contabilidade no que diz respeito ao centro de custos
da formacéo profissional.

e Facilidade de actualizagio de informacéo.
Capacidade de aceder a informagdo sobre a alocacao
de tarefas aos formandos.

e Minimizacdo do tempo despendido no acesso a
informacéo.

O caso de uso Regista Trabalhos, ird permitir a
existéncia de um conjunto de dados relevantes, tanto para
a éarea da contabilidade, como para a formacéo
profissional, permitindo saber quais os formandos
envolvidos num determinado trabalho e quais as tarefas
exactas que desempenharam.

C. Regista Recolha

Finalmente, o ultimo caso de uso seleccionado foi o
Regista Recolha que tem em vista melhorar todo o servigo
de reciclagem, em particular, o registo das pecas dos
electrodomésticos recolhidos, proporcionando também a
sua interligacdo com outras areas de apoio,
nomeadamente, a contabilidade. O registo eficiente da
recolhas e das pecas aproveitaveis ird permitir que seja
efectuada uma catalogacdo eficaz dos componentes
existentes.

Obijectivo:

e Proporcionar informacdo actualizada sobre a todas as
recolhas de electrodomésticos usados efectuados pelo
servico de reciclagem.

Actores:

e Contabilidade, Monitor Reciclagem, Responsavel

Reciclagem, Cliente).

Actual:
e No Servico de reciclagem recolhem-se
electrodomésticos  usados que  depois  sdo

decompostos em pegas aproveitaveis.

e Avrecolha é realizada pelo monitor da reciclagem com
0 envolvimento dos formandos da formacdo
profissional.

e N&o existe um inventario actualizado das pecas
usadas retiradas dos electrodomésticos.

Pretendido:

e Reorganizar o servico de reciclagem, e em particular,
0 registo das pecas dos electrodomeésticos recolhidos.

e Disponibilizar um acesso online a informacdo
referente as pegas recuperadas de modo a permitir a
sua posterior comercializacdo via Web.

e Facilidade de actualizacdo dos dados referentes as
recolhas efectuadas e as pecas aproveitaveis.
Possibilitar uma interligacdo efectiva ao processo do
formando e a formacéo profissional, de modo a gerir
a alocacdo das tarefas inerentes.

Indicadores:

e Facilidade de acesso a informagdo sistematizada
sobre 0s componentes e pecas existentes.

e Facilidade na obtencdo de informacdo para a area da
contabilidade no que diz respeito ao centro de custos
da formacé&o profissional.

e Facilidade de actualizacdo de informacéo.

e Minimizacdo do tempo despendido no acesso a
informacéo.

A semelhanca dos outros casos de uso seleccionados
pela instituicdo, foi apresentado um diagrama relativo ao
funcionamento pretendido, embora neste artigo sO
apresentemos este.

A titulo de exemplo, a Figura 2 apresenta o diagrama
relativo ao caso de uso Regista Recolha, que proporciona,
por um lado, uma catalogacgdo eficaz dos componentes e
pecas existentes, e por outro, uma interligacdo efectiva ao
processo do formando que torne possivel gerir a alocagédo
das tarefas inerentes. Embora apresentemos somente este
caso de uso, um diagrama semelhente foi realizado para
0s outros dois casos de uso seleccionados pela instituigdo.

Através do caso de uso Regista Recolha sera possivel
aceder ao estado e ao historico de todas as recolhas de
electrodomésticos usados efectuadas ou a efectuar pela
reciclagem, incluindo o caso de uso Registo de Pecas
Usadas, ou seja, todos 0s componentes que sdo retiradas
dos electrodomésticos usados, e que podem ser
reaproveitados. Este caso de uso permitirA uma
interligacdo efectiva ao caso de uso Processo Formando o
que permite saber que tarefas foram alocadas a um
determinado formando, por outro lado, contempla também
informacdo acerca do Estado do electrodoméstico
recolhido, a Idade, o Modelo, a Marca, o Tipo e o PVP
(preco de venda ao publico). O caso de uso Registo de
Pecas Usadas ird permitir a implementacdo do caso de uso
Catalogo Web proporcionando ao utilizador aceder a um
catalogo electronico de pecas, bem como, fornecer um
electrodoméstico usado para recolha.
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Figura 2 - Caso de uso pretendido para Regista Recolha

V CONCLUSOES E PERSPECTIVAS FUTURAS

O presente trabalho contribuiu para o desenvolvimento
de uma primeira versdio da metodologia BIP (Best
Institution Practice). Nomeadamente, definiu-se um
Modelo de Referéncia que representa um primeiro passo
para a criagdo de boas préticas com vista a introducéo das
tecnologias da informacéo e da comunicagdo nas IPSS.

Contudo, chegamos facilmente a conclusdo de que o
Modelo de  Referéncia  apresenta  limitagdes,
essencialmente no que diz respeito a boas praticas que
procurem aferir a qualidade no atendimento ao utente.
Esta falha serd colmatada futuramente por intermédio de
um projecto a submeter no Aambito do Programa
Operacional Sociedade de Informacdo (POSI), que
contemplard o envolvimento de mais profissionais
direitamente ligados a diversas valéncias das instituicoes.
A metodologia Best Institution Practice (BIP) apresenta
um caracter inovador para a analise dos processos
inerentes ao suporte do trabalho em equipa nas IPSS, area
esta que carece de mecanismos para a implementagdo de
boas préaticas para a introdugdo das TIC, para o
desenvolvimento de protocolos de harmonizacdo de
procedimentos ao nivel dos servicos prestados ao utente, e
para optimizar o desempenho dos recursos humanos
existentes.

Deste modo, com a definicdo do Modelo de Referéncia
BIP e com a esquematizacdo das fases da metodologia
BIP, foram criadas as condi¢des necessarias para a
aplicacdo desta metodologia a uma instituicdo em
concreto. Esta IPSS seleccionou o servigo de reciclagem
para ser analisada a luz da metodologia BIP.

Ap0s terem sido determinados os objectivos estratégicos
da instituicdo, foi efectuada a andlise dos
estrangulamentos onde foram identificados oito
mecanismos extremamente relevantes para alcangar os
objectivos estratégicos e que estdo mal implementados na
instituicdo analisada. Assim, a andlise efectuada constituiu
a base para a definicdo de um plano de implementacédo
tendo em vista a eliminacdo dos estrangulamentos
identificados, assumindo uma forma conceptual e de alto
nivel de abstraccao.

Para a definicdo das medidas organizacionais e solugdes
de tecnologias da informacdo e da comunicacdo
necessarias torna-se necessario ter em consideracdo, para
além do modelo de processos BIP, um modelo mais
detalhado que representa as principais actividades
existentes ao nivel do servico de reciclagem e sua
interaccdo com outras areas do atendimento, onde foram
verificados os estrangulamentos. Este modelo detalhado
serviu para a associacdo entre as interaccdes nele
representadas e os estrangulamentos identificados. O
diagrama de casos de uso relativo ao atendimento ao
utente teve como intuito modelar, em muito alto nivel, os
principais processos e sub-processos existentes, ao nivel
do servico de reciclagem em relacdo aos problemas
identificados.

A instituicdo seleccionou trés casos de uso para serem
sujeitos a uma optimizacdo, designadamente, Processo
Utente, Regista Recolha e Regista Trabalhos. Em cada um
deles foi explicado qual o seu objectivo, foram descritos
quais 0s seus procedimentos actuais, foram discriminadas
as alteragdes a introduzir, foram enumerados os
indicadores a utilizar para avaliar o impacto das alteracdes
propostas, tendo sido ainda apresentado, por fim, um
diagrama relativo ao funcionamento pretendido.

As melhorias previstas nas solu¢des conceptuais ao nivel
de dois dos casos de uso seleccionados (Regista Recolha
e Regista Trabalho) relacionados com o servico de
reciclagem da instituicdo, poderdo servir de modelo para
outras areas que funcionem com formacéo profissional.

Além disso, um dos resultados conseguidos com a
aplicacdo da metodologia BIP na instituicdo, foi o atingir,
ao nivel das solugcBes conceptuais, 0 modelo do Processo
do Utente Unico e uniforme, actualmente inexistente nas
IPSS, facto admitido como uma enorme lacuna pelos
préprios actores das instituicdes. O Processo do Utente
permite o acesso electronico a toda a informacao relativa
ao utente, podera ser facilmente replicavel a indmeras
instituicdes congéneres.
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