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De acordo com Mauricio Pereira (2011), doutor em engenharia da produgao e

autor de renomadas pesquisas na area administrativa, “planejamento estratégico ¢
um procedimento utilizado para analisar de maneira sistematica uma organizacao
para que possa prever os problemas que o ambiente externo possa influenciar de
forma negativa na institui¢ao, ao mesmo tempo em que possa valorizar as agoes

positivas e extinguir os pontos negativos da propria entidade”.

Nesse contexto, a definicao do planejamento estratégico de uma empresa tem
como obijetivo delinear a esséncia e os propositos de sua atuacao. Com isso
tracado, sera possivel que a empresa delimite estrategicamente suas agoes

operacionais e intervencoes no mercado para que esse proposito seja atingido.

Na visao de Alfonso Ossorio (2002), autor argentino, o planejamento
estratégico da esfera publica tem como caracteristica importante considerar todas
as opinioes dos atores sociais envolvidos em seu processo. Alem disso, a estratégia
viabiliza diferentes pontos de vista porque nao descarta a realidade de seus atores
sociais a partir do momento em que leva em conta os seus interesses e aceita seus

valores como formas de enriquecer as agoes e os objetivos estipulados.
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Ou seja, para a elaboracao dessa fase do projeto, foram consideradas visoes,
experiéncias, interesses e a realidade de diversas areas e funcionarios do CRM-DF,
assim como um alinhamento com as expectativas da atual gestao, buscando

elaborar estratégias alinhadas com a realidade da autarquia.

Nesse sentido, Francisco Matos (1999, p.30), escritor da area de administracao
e recursos humanos, o planejamento estratégico apresenta cinco caracteristicas

fundamentais:

1. “O planejamento estratégico esta relacionado com a adaptacao da

organizacao a um ambiente mutavel”

Cada gestao sofrera com percepgoes diferentes sobre seus processos € suas
areas, ou seja, lidera com ambientes incertos. Desse modo, o Planejamento
Estratégico busca tracar os objetivos da organizacao de maneira que auxilie na
adaptacao a essas mutacoes do ambiente sem interferir na qualidade do servico

prestado.
2. “O planejamento estratégico é orientado para o futuro”

Focado sempre a longo prazo, um planejamento estratégico € criado
considerando os problemas atuais e as barreiras que podem ocorrer no

caminho da organizagao para o alcance das suas metas, objetivos e visao.
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3. “O planejamento estratégico é compreensivo”

Deve envolver toda a organizacao, nao sendo responsabilidade de uma tnica
area, ou seja, todos devem estar voltados para o mesmo objetivo para alcangar
as metas. Nesse sentido, a participacao de todos € fundamental, para que seja

colocado em pratica tudo aquilo que almeja conseguir ao final do ciclo.
4. “O planejamento estratégico é um processo de construcao de consenso”

Muito atrelado ao ponto anterior, todo o processo deve ser construido em
conjunto, visando compreender todas as partes envolvidas. Nesse sentido, €
preciso a aceitacao ampla das pessoas envolvidas, em todos os niveis da

organizacao.
(13 . ’ . ’ . ] ] l’,
5. “O planejamento estratégico € uma forma de aprendizagem organizaciona

Por fim, € preciso que todos da organizagao estejam abertos para aprendizagem
e adaptacao, visando o alcance dos objetivos do ciclo, em um ambiente

complexo e suscetivel as mudancas.

Sendo assim, realizar um planejamento estratégico é de suma importancia para
tracar os objetivos e metas para o CRM-DF. Dessa forma, levou-se em consideracao a
analise interna e externa realizadas, visando o estabelecimento de metas e objetivos
alinhadas a realidade da autarquia, almejando a participacao de todos os

colaboradores.
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O Balanced Scorecard (BSC), traduzido como Indicadores Balanceados de
Desempenho, € uma metodologia, criada em 1992 por Robert Kaplan e David
Norton, professores da Harvard Business School. No inicio, essa ferramenta era
utilizada apenas para avaliacao de desempenho por meio da elaboragao de
indicadores; todavia, na atualidade, o BSC constitui-se como elemento da gestao
estratégica, ja que ¢ utilizado juntamente com os mapas estratégicos para

fornecer uma visao dos principais elementos da estratégia.

Nesse viés, segundo Kaplan e Norton, o BSC tem como funcao traduzir a
estratégia organizacional em prioridades claras e relacionadas com resultados
tangiveis que a organizacao deseja alcancar. Sendo assim, a escolha dessa
metodologia visa transformar as estratégias do CRM-DF em uma tarefa para todos,
visando o crescimento da organizacao através do estabelecimento de metas e

objetivos claros.

Em suma, na atualidade, o Balanced Scorecard é composto por: mapa
estratégico, objetivos estratégicos, indicadores, metas e iniciativas. Sendo assim, o
planejamento estratégico do CRM-DF ira seguir as etapas estabelecidas na

metodologia.
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Componentes do BSC:

MAPA OBJETIVOS
ESTRATEGICO ESTRATEGICOS AL
INICIATIVAS
kv INDICADORES

e Mapa Estratégico: Segundo Kaplan e Norton (2004), mapa estratégico é a
“[...Jrepresentacao visual em uma pagina de todas as dimensdes da
estratégia”. Assim, € um esquema composto pelas estratégias da
organizacao, permitindo observar de forma sintetizada e visual os
objetivos do CRM-DF ao longo do planejamento estratégico. De acordo
com a metodologia, 0 mapa estratégico apresenta quatro perspectivas,
sendo destrinchadas ao longo do documento: Aprendizado e Crescimento,

Processos Internos, Clientes e Financeiro.

e Objetivos Estratégicos: Representam os desafios que a organizacao deve
superar para concretizar a estratégia, sendo expostos de acordo com as
perspectivas da metodologia. Aléem disso, € importante salientar que os
objetivos estratégicos interligam-se por relacdes de causa e efeito, ou
seja, a execucao de um objetivo influencia positivamente a concretizagao

de outro objetivo, visando o alcance da estratégia do CRM-DF.

2,
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Metas: £ o nivel de desempenho esperado ou taxas de melhoria
necessarias a estratégia. Além disso, € um componente referente a uma
quantificacao dos objetivos estratégicos, isto €, define, por exemplo,

prazos para que tal objetivo seja alcangado.

Iniciativas Estratégicas: Sao programas, projetos, acoes e planos que
visam alcancar os objetivos estratégicos estabelecidos no Mapa
Estratégico.

Indicadores: De acordo com Martins e Marini (2010), autores do livro “Um
guia de governanca para resultados em administracao publica’, um
indicador é definido como “[..] forma de representacao quantificaveis de
caracteristicas de produtos/servicos ou processos, utilizadas para
acompanhar e¢ melhorar os resultados ao longo do tempo” Assim, os
indicadores sao uma maneira de mensurar os objetivos e metas tracados
por uma organizacao, ou seja, através deste mecanismo, serd possivel
acompanhar o cumprimento de cada estratégia organizacional, podendo

criar planos de agoes caso 0s objetivos nao estejam sendo alcangados.

Ciclo Estratégico

Como destacado anteriormente, o planejamento estratégico possui um

periodo definido para que os objetivos e metas tracadas possam ser realizadas,

ou seja, possui uma vida util. Nesse aspecto, esse tempo determinado ¢ chamado

de ciclo estratégico e ira auxiliar no cumprimento, organizacao e otimizacao do

planejamento.
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Desse modo, os objetivos do planejamento estratégico do CRM-DF foram
elaborados para um ciclo estratégico de 3 anos completos, ja que assim podera

ser utilizado pela gestao atual (até o fim de 2023).

Dessa forma, espera-se que ao fim desse periodo, o Conselho Regional de
Medicina tenha conseguido cumprir esses objetivos (0S quais representam
desafios para a organizacao) e assim, tenha alcancado sua visao por meio da
estratégia estabelecida. Ao decorrer do periodo de tempo determinado, tem-se
como base para alcance dos objetivos as metas elaboradas citadas e explicadas
posteriormente e seus indicadores para controle de atingimento dessas metas.
Além disso, cada indicador devera ser controlado em espacos de tempo para

garantir que os objetivos serao alcancados durante o ciclo.

Nessa logica, € importante observar que os ciclos estratégicos devem ser
adequados as realidades e as necessidades de cada instituicao. Assim, espera-se
que o planejamento estratégico seja cumprido nos trés anos, de modo a
estabelecer transparéncia na atuacao do Conselho com continuidade dos

objetivos e de suas iniciativas.
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A primeira etapa do BSC, construcao do Mapa Estratégico, consiste em

arquitetar as fases da metodologia, de maneira mais visual, objetiva e que facilite a
visualizacao dos objetivos para toda a autarquia. Assim, a visao sera destrinchada
em objetivos estratégicos, os quais fornecerao orientacao para o CRM-DF estar

apto a conquista-la.

Segundo Kaplan e Norton (2004), o mapa estratégico adiciona a dinamica
temporal da estratégia, trazendo mais clareza e foco. Portanto, a ferramenta
possibilita que a organizacao seja observada sob varias perspectivas
simultaneamente e, dessa forma, proporciona a coordenacao das atividades para

que os objetivos principais sejam atingidos.

Nesse contexto, pode ser observado um esquema o qual mostra as
consideracoes que devem ser feitas ao elaborar um mapa estratégico classico pelo
BSC, seguido pela descricao de cada uma das perspectivas observadas na

metodologia.
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FINANCEIRO
Quais sao nossas pretensoes
financeiras dentro do ciclo
estratégico?

PARTES INTERESSADAS PROCESSOS INTERNOS

Quais as demandas das partes VISAO Quais os desafios operacionais

interessadas e como devemos ESTRATEGICA para obter melhor eficiéncia
atendé-las? interna?

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

Em que a organizacao deve se
destacar para obter um
desempenho superior?

Aprendizado e Crescimento: Segundo Kaplan e Norton (2004), “[...] as
organizagcoes devem estar em continuo e intenso melhoramento dos
produtos e servicos, visando conseguir talentos para introduzir novas
diversidades de produtos e servicos com caracteristicas melhoradas” Sendo
assim, essa perspectiva esta relacionada a cultura organizacional e ao capital
humano, sendo a base para que o CRM-DF desenvolva suas estratégias. Ou
seja, através do aprendizado e crescimento sera possivel desenvolver agoes

que auxiliem no alcance das demais perspectivas.

Processos Internos: Representa o que a autarquia necessita desenvolver nos
procedimentos realizados atualmente, ou seja, quais 0s processos internos

podem ser otimizados.
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e Partes Interessadas: Retrata o que o CRM-DF deseja gerar/alcan¢ar em
relacao a suas partes interessadas, isto €, médicos e empresas prestadoras
de servicos de saude. Para Kaplan e Norton (1996), € preciso identificar que

valor sera oferecido a esses.

e Financeira: Configura o que a autarquia deseja alcancar em termos

financeiros no periodo.

Desenvolvimento do Mapa Estratégico do CRM-DF:

Para o desenvolvimento de objetivos alinhados as necessidades, estratégias e
visao do CRM-DF, foram consideradas informacoes coletadas a partir das
entrevistas realizadas com os colaboradores e da analise interna da autarquia,

desenvolvida previamente por meio dos dados levantados.

Além disso, também contou com reunioes de alinhamento junto com a
diretoria da autarquia para que as iniciativas estivessem de acordo com o previsto.
Assim, pode-se observar abaixo o Mapa Estratégico desenvolvido para o CRM-DF
para 2021 a 2023.
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& empresarial 12



Missdo: Garantir, através de um trabalho de exceléncia, o
perfeito desempenho ético da medicina, dentro dos pardmetros
da legalidade, visando a defesa da sociedade e da classe

Visdo: Ser uma autarquia reconhecida por sua atuacgdo e
promocdo do exercicio ético da medicina, através de um
servigo de exceléncia, com sustentabilidade e transparéncia.

FINANCEIRO

PARTES
INTERESSADAS

PROCESSOS
INTERNOS

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

Valores:

meédica.

Reduzir a inadimpléncia de pessoas
fisicas e juridicas

Otimizar o atendimento prestado aos
médicos e s empresas prestadoras de
servigos de saude

Alinhar os
processos
departamentais
entre os diferentes
setores

Otimizar e
informatizar os
processos do
CRM-DF

Promover a
sustentabilidade
ambiental no
&mbito interno do
CRM-DF

Capacitar os
colaboradores
sobre os processos
do CRM-DF

Etica;
Legalidade;
Sustentabilidade;

Regularizar pessoas fisicas e juridicas
que ndo estdo registradas no CRM-DF

Assegurar um servigo médico de
qualidade para a sociedade

Aperfeigcoar a
comunicacdo
interna

Estabelecer metas
para as dreas

Promover
programa de
incentivo e
reconhecimento da
forca de trabalho

Fortalecer a cultura
interna do CRM-DF

Imparcialidade;
Credibilidade;
Transparéncia;
Responsabilidade social.
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Apo6s a construcao do mapa estratégico, foram elaborados os Registros

Gerais (RG) de cada um dos objetivos estratégicos das diferentes perspectivas.
Nesse sentido, o RG auxilia no entendimento dos desafios, detalhando nos

seguintes pontos:

Perspectiva Destaca de qual perspectiva da metodologia o
objetivo pertence;

Dono do objetivo Quem deve realizar o objetivo;
Validacao semantica O que consiste o objetivo;
O que nao €? O que nao consiste o objetivo;

Causa impacto nos objetivos =~ Demais objetivos que sao impactados a partir da
implementacao deste;

Efeito dos objetivos Objetivo que impacta na realizagao deste;

Metas Resultados que se espera atingir com a
implementacao do obijetivo.
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Perspecliva rlprendizado e Crescimenlo

Promover a sustentabilidade ambiental no ambito interno do

CRM-DF

Perspectiva

Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao é?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Aprendizado e Crescimento.

Chefes de departamento e diretoria

Esse objetivo visa estabelecer medidas de impacto
sustentavel no ambiente interno do CRM-DF,
definidos pela ONU, como a realizacao de
atividades no presente sem comprometer a
capacidade das geracoes futuras Dessa forma,
tem como intuito promover uma cultura de
sustentabilidade ambiental, através da mudanca
de praticas e habitos que impactam o meio
ambiente.

Nao tem como fungao desse objetivo mudar todas
as praticas realizadas atualmente no CRM-DF.
Nao ¢ restringir ativos e diminuir investimentos.

Otimizar e informatizar os processos do CRM-DF.

Nao possui.

Com esse objetivo, espera-se que o CRM-DF seja
referéncia na pratica da sustentabilidade.
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2. Capacitar os colaboradores sobre os processos do CRM-DF

Perspectiva

Dono do objetivo

Validacao semantica

O que nao é?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Aprendizado e Crescimento.

Chefes de departamento.

Esse objetivo tem como funcao o desenvolvimento
dos colaboradores acerca das atividades e
processos realizados em seus respectivos
departamentos. Assim, através da formalizacao e
entendimento dos processos e atribuicoes
exercidas por cada departamento, o colaborador
podera ter acesso as atividades que ira realizar,
podendo se capacitar acerca do trabalho realizado.

Nao € treinar e criar cursos para os colaboradores
acerca dos processos do CRM-DF. Nao é criar
documentos apenas para leitura, haja vista a
importancia na divulgagao para conhecimento dos
colaboradores.

1.  Otimizar e informatizar os processos do
CRM-DF;

2. Alinhar os processos departamentais entre os
diferentes setores.

Nao possui.

Espera-se que os colaboradores compreendam as
atividades exercidas com maior facilidade,
mitigando retrabalhos e processos com lentidao.

‘ consultoria
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3. Fortalecer a cultura interna do CRM-DF

Perspectiva

Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao é?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Aprendizado e Crescimento.

Diretoria.

Esse objetivo visa fortalecer a cultura de
pertencimento dentro da organizacao, ou seja, que
haja maior integracao, comunicacao e senso de
equipe com os colaboradores. Assim, através das
iniciativas, os colaboradores do CRM-DF poderao
compreender a cultura interna, os objetivos e
metas, visando uma autarquia integrada,
comprometida e motivada na realizacao do
trabalho.

Nao ¢é interferir na cultura de cada membro do
CRM-DF. Nao ¢ mudar completamente a cultura
atual da autarquia.

1. Aperfeicoar a comunicacao interna;
2. Assegurar um servico médico de qualidade
para a sociedade

Nao possui.

E esperado que haja maior espirito de equipe, ou
seja, que haja maior uniao e integracao dos
diferentes departamentos.

consultoria
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4. Promover programa de incentivo e reconhecimento da forga de

trabalho

Perspectiva

Dono do objetivo

Validacao semantica

O que nao €é?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Aprendizado e Crescimento.

Departamento de Recursos Humanos.

Esse objetivo tem como principal funcao a
motivacao e engajamento dos colaboradores no
alcance das metas e objetivos do CRM-DF. Nesse
viés, através do reconhecimento da forca de
trabalho, ou seja, valorizacao do desempenho dos
funcionarios. Espera-se que a realizacao das
atividades seja mais fluida e eficaz dentro de cada
departamento, alcancando os resultados esperados.

Nao tem como func¢ao desse objetivo a bonificacao
financeira dos colaboradores do CRM-DF. Nao busca
reconhecer todos os colaboradores da autarquia.
Nao visa criar rivalidade entre os colaboradores.

1. Aperfeicoar a comunicagao interna
2. Estabelecer metas para as areas

Nao possui.

Espera-se que os colaboradores compreendam a
importancia das atividades para o cumprimento das
metas e objetivos do CRM-DF.

: ‘ consultoria
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Perspectiva Processos Iniernos

5. Otimizar e informatizar os processos do

CRM-DF
Perspectiva Processos internos.
Dono do objetivo Diretoria e DETIN - Departamento de Tecnologia

da Informacao.

Validacao semantica Esse objetivo propde a gestao dos processos da
autarquia de forma mais otimizada e automatizada,
seja por meio de softwares, planilhas ou outras
ferramentas digitais. A informatizacao de processos
esta relacionada a torna-los automatizados ou mais
eficientes por meio do auxilio da tecnologia para
realizacao de certas atividades.

O que nao €? Nao ¢ utilizar a tecnologia como suporte a parte e
nao ¢ alterar todas as formas de processos.

Causa impacto nos Otimizar o atendimento prestado aos médicos e as
objetivos empresas prestadoras de servicos de saude.
Efeito dos objetivos Promover a sustentabilidade ambiental no ambito

interno do CRM-DF.

Metas Esse objetivo visa permitir que os processos do
CRM-DF sejam mais rapidos, de melhor controle
por parte dos colaboradores e eficazes, melhorando
a oferta de servico as partes interessadas.

D M consultoria
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6. Alinhar os processos departamentais entre os diferentes setores

Perspectiva

Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao é?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Processos internos.

Chefes e funcionarios de departamento

O objetivo em questao tem por finalidade garantir
que todos os departamentos do CRM-DF estejam
cientes das atividades que estao sendo executadas
dentro de cada um deles. Isto é, permitir com que
tenham maior transparéncia dentro da autarquia,
evitando potenciais retrabalhos.

Nao é somente se pautar em reunioes mensais
onde informagoes sao passadas de modo geral,
pois o alinhamento deve ser feito de maneira mais
detalhada e mais regularmente. Nao € restringir o
alcance de informacodes para os outros setores.
Nao é relatar informacoes confidenciais.

1. Otimizar o atendimento prestado aos
médicos e as empresas prestadoras de
servicos de saude

2. Assegurar um servico médico de qualidade
para a sociedade

Capacitar os colaboradores sobre os processos do
CRM-DF.

Tornar a comunicacao interna mais eficiente,
alinhar os diferentes departamentos de suas
responsabilidades e do andamento de processos
dentro da autarquia, de maneira que o0s
colaboradores se sintam seguros e capacitados
para realizarem seus servicos e entregarem bom
atendimento as partes interessadas.
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7. Aperfeicoar a comunicacao interna

Perspectiva

Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao €?

Causa impacto nos objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Processos internos.
Chefes de departamento.

O proposito desse objetivo € garantir que os
colaboradores se sintam pertencentes ao
ambiente em que trabalham por meio de uma
comunicacao interna mais efetiva. Assim, tem
como funcgao garantir um ambiente mais aberto
para sugestao de melhorias e feedbacks, além
de auxiliar no relacionamento horizontal entre
colaboradores, chefes e gestores, aléem de
formar e consolidar a comunicacao formal,
clara e coesa entre as diversas areas da
autarquia, principalmente entre 0S
colaboradores.

Nao ¢é fortalecer a comunicacao exterior da
instituicao, por meio de didlogos com
stakeholders externos, a exemplo inscritos e
sociedade.

Assegurar um servico meédico de qualidade
para a sociedade.

Fortalecer a cultura interna do CRM-DF.

Espera-se que colaboradores sintam-se
motivados a trabalharem na autarquia e
cumprir suas fungdes com éxito, melhorando
os relacionamentos internos e a qualidade dos
servigos entregues a sociedade.
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8. Estabelecer metas para as areas

Perspectiva

Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao €?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Processos internos.
Chefes de departamento.

Esse objetivo tem por principal finalidade buscar
com que os colaboradores tenham orientagao
para aperfeicoar seu desempenho. Isto €, que
tenham de maneira mais clara suas
responsabilidades para atingir os objetivos da
autarquia, visando uma melhor distribuicao da
forca de trabalho, evitando a ociosidade e
sobrecarga.

Nao é estabelecer metas inalcancaveis e que
possam ter duplo sentido. Além disso, as metas
nao devem ser encaradas de forma competitiva
entre colaboradores. Também nao € criar a ideia
de uma cultura somente voltada para resultado e
nao € mensurar desempenho total dos
funcionarios somente pelas metas.

Assegurar um servico meédico de qualidade para a
sociedade.

1. Promover programa de incentivo e
reconhecimento da forca de trabalho
2. Fortalecer a cultura interna do CRM-DF

Espera-se alcancar um melhor engajamento dos
funcionarios em suas atividades e que se sintam
reconhecidos por seus esforcos, de modo que
tenham alinhamento com a cultura interna na
autarquia.
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Perspectiva Partes Inieressadas

9. Otimizar o atendimento prestado aos médicos e as empresas

prestadoras de servicos de saude

Perspectiva Partes interessadas.

Chefes do Departamento de Registro (DEREG) e

Dono do objetivo Departamento Financeiro (DEFIS).

Esse objetivo tem como viés o melhor atendimento
aos clientes finais do CRM-DF. Assim, através de
uma otimizacao do trabalho realizado, espera-se

Validacao semantica entregar um servico de maior qualidade e eficiéncia
para os médicos e empresas prestadoras de servico
de saltde, otimizando o tempo e mitigando
poténcias retrabalhos gerados.

Nao tem como funcao a criacao de um novo
departamento para o atendimento e alteracao de
todo o procedimento realizado atualmente na
autarquia.

O que nao é?

1. Reduzir a inadimpléncia de pessoas fisicas e
Causa impacto nos juridicas;
objetivos 2. Regularizar pessoas fisicas e juridicas que nao
estao registradas no CRM-DF.

1. Otimizar e informatizar os processos do
CRM-DF,

2. Alinhar os processos departamentais entre os
diferentes setores.

Efeito dos objetivos

Espera-se que seja entregue um atendimento mais
eficaz e rapido para o publico. Assim, entregar um
servico de maior qualidade e de referéncia para toda
a sociedade
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10. Assegurar um servico medico de qualidade para a sociedade

Perspectiva

Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao é?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Partes interessadas.

Departamento de fiscalizacao.

Esse objetivo tem como funcao assegurar que o
servico realizado pelo CRM-DF tenha um impacto
positivo para toda a sociedade do Distrito Federal,
através da fiscalizagao dos parametros legais da
profissao. Assim, para que a populacao tenha um
servico médico de qualidade, os servicos realizados
pela autarquia necessitam ser realizados com
eficiéncia.

Nao tem como funcao desse objetivo alterar as
regras de fiscalizacao existentes no departamento.

Regularizar pessoas fisicas e juridicas que nao estao
registradas no CRM-DF.

1. Otimizar e informatizar os processos do
CRM-DF;
2. [Estabelecer metas para as areas.

E esperado que a populacio se sinta segura ao
realizar algum atendimento médico, gragcas aos
servicos realizados pelo CRM-DF.
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11. Reduzir a inadimpléncia de pessoas fisicas e juridicas

Perspectiva Financeira.
Dono do objetivo Tesoureiro.
Validacao semantica Esse objetivo tem por finalidade garantir com que

os médicos e as empresas que prestam servicos de
saude inscritos no CRM-DF realizem o pagamento
de suas taxas de anuidade conforme a data prevista
de validade para o pagamento, permitindo que a
autarquia tenha um controle eficaz de seus
inscritos e, consequentemente, de suas receitas e
despesas anuais.

O que nao €? Nao é reduzir ou aumentar as taxas de anuidade
cobradas. Também nao é nao ter uma pessoa
exclusiva para acompanhar a inadimpléncia, assim
como para acompanhar a atualizacao dos dados
dos inscritos.

Causa impacto nos : -
P Alcance final do Planejamento Estratégico.

objetivos
Efeito dos objetivos Otimizar o atendimento prestado aos médicos e as
empresas prestadoras de servicos de satde.
Metas Pretende-se com esse objetivo que o CRM-DF

tenha atualizacao dos dados de seus inscritos,
assim como estes estarem atuando regularmente.
Também permitira que, com a garantia dos
pagamentos em dia, a autarquia possa melhor
alocar seus recursos.
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12. Regularizar pessoas fisicas e juridicas que nao estao registradas

no CRM-DF

Perspectiva
Dono do objetivo

Validagao semantica

O que nao €?

Causa impacto nos
objetivos

Efeito dos objetivos

Metas

Financeira.

Departamento de Registro (DEREG).

Esse objetivo tem como proposito registrar médicos e
empresas gradualmente, de acordo com o tempo de
ciclo estratégico, que prestam servicos de saude que
nao estao regulares no Distrito Federal, proporcionando
servicos e profissionais de saude atuantes dentro da
legalidade.

Nao é registrar todos aqueles que estao irregulares de
maneira instantanea. Também nao é aguardar que todas
as pessoas fisicas e juridicas tenham a iniciativa de
procurar o CRM para realizar seus registros.

Alcance final do Planejamento Estratégico.

Assegurar um servico medico de qualidade para a
sociedade.

Ter controle legal das pessoas fisicas e juridicas atuando
no ambito médico, de maneira que estejam regulares,
assim como tomar as devidas providéncias contra
aqueles que atuam na area irregularmente.
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Iniciativas estratégicas sao programas, projetos, planos e acoes propostos

para atingir os objetivos definidos no mapa estratégico. Para Rogério Caiuby
(2011), profissional em Planejamento Estratégico, principalmente nos setores de
Saude e em Governo, € com a execucao do conjunto das Iniciativas Estratégicas
que sera possivel atingir os objetivos estratégicos, os quais viabilizarao a
efetividade estratégia da organizacao.
A Iniciativa Estratégica se diferencia dos objetivos estratégicos e da rotina
organizacional por ser:
e Mais especifica e tatica;
e Ter comeco e fim predeterminados;
e Equipe e recursos financeiros preestabelecidos, se necessarios;
e Direcionada para atingir o objetivo estratégico.
Nesse contexto, para o Planejamento Estratégico do CRM-DF foram
elaboradas 6 iniciativas estratégicas, as quais apresentam como foco:
Disseminacao da Estratégia e da Cultura, Formalizacao da Comunicacao Interna e

Mapeamento de Processos, Promoc¢ao de Habitos Sustentaveis e Automatizacao

de Servicos.

ADM e ipiesara 27



Tniciativa I - Garantir uma comunicacdo efetiva e disseminacao das estralégias

Objetivo Estratégico Relacionado

3. Fortalecer a cultura interna do CRM-DF;

4. Promover programa de incentivo e reconhecimento da forg¢a de trabalho;
6. Alinhar os processos departamentais entre os diferentes setores;

7. Aperfeicoar a comunicacao interna.

Descricao:

Segundo Beon (1992), escritor do livro “Como desenvolver a comunicagao na
empresa”, ¢ de suma importancia o compartilhamento de informacdes e a
transferéncia de conhecimento para o alcance dos objetivos estratégicos de uma
organizacao. Nesse sentido, a base para garantir que as iniciativas estratégicas
apresentadas no planejamento estratégico ocorram no CRM-DF € que tenha uma
comunicacao efetiva entre os diferentes departamentos, visando a divulgacao e
implementacao das acoes realizadas.

Atualmente, como destacado na analise interna, a comunicacao entre os
diferentes setores nao funciona de maneira eficiente, gerando retrabalho e
delegacoes de funcoes errOneas para alguns departamentos. Nesse vies, essa
iniciativa visa aperfeicoar a comunicacao interna da autarquia, fortalecendo a
cultura e disseminando as estratégias com mais facilidade para os colaboradores,
através do alinhamento da missao, visao e valores da autarquia. Assim, com o
fortalecimento da cultura, pretende-se, no futuro, o aumento do engajamento dos
colaboradores e de maior sentimento de pertencimento na autarquia, auxiliando

na implementacao das iniciativas propostas.
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1)

Definicao de canal de comunicacao oficial do CRM-DF

Através da analise interna do oOrgao, foi possivel observar que a

comunicacao nao acontece de maneira padronizada entre os diferentes

departamentos. Nesse sentido, foi relatado que muitas informacoes e demandas

de servico sao perdidas, ou seja, nao ha uma formalizagao da comunicagao. Assim,

sao utilizados diferentes plataformas para comunicacao, como Whatsapp em

alguns departamentos e e-mail em outros, ou seja, 0 CRM-DF nao possui um

canal de comunicacao oficial.

Nesse sentido, a primeira etapa é a definicao dos canais de comunicacao

oficiais para os colaboradores do CRM-DF. Assim, visando a diminuicao da

comunicacao informal, sugere-se alguns acoes a serem realizadas:

Estabelecer a plataforma que sera utilizada entre os departamentos,
sugerindo o e-mail, para garantir a formalizacao dos assuntos. Ao
estabelecer a plataforma que sera utilizada, espera-se que haja a
centralizacao da comunicacao do 6rgao, evitando perdas de informacoes e
garantindo maior facilidade na entrega da mensagem. Assim, o colaborador
sabera o local que as demandas irao ser recebidas, nao tendo que olhar para
diferentes canais, gerando um beneficio na agilidade do processo. Por fim,
apos definicao, deve ser realizada a divulgacao da medida decidida, sendo
responsabilidade dos chefes de departamentos a implementacao em cada
setor.

Outra acao deve ser a implementacao da Intranet, uma rede exclusiva para
comunicacao interna do CRM-DF. Com essa ferramenta, poderao ser feitas

publicacao de documentos, divulgacao de noticias e resultados,
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treinamentos, manuais internos e diversas medidas que auxiliem na
comunicacao com todos os colaboradores da autarquia. Além disso, com 0s
servicos da intranet, sera possivel mostrar o andamento das metas,
objetivos e resultados alcang¢ados ao longo do ano, demonstrando maior
clareza e acompanhamento nos servicos realizados no 6rgao;

e Sugerir o uso de uma plataforma tnica para comunicacao dentro dos
diferentes departamentos, distinto ao WhatsApp, haja vista seu carater
mais pessoal. Assim, sugere-se a padronizagao dos canais de comunicagao
em um ambiente exclusivo do trabalho, como por exemplo: Teams, Google
Chat ou Slack.

2) Planejar agoes para disseminacao da cultura e da estratégia do CRM-DF

ApoOs a definicao dos meios de comunicacao que serao utilizados, € de suma
importancia a realizacao de reunides e eventos para promover a integracao,
disseminacao e divulgacdo das estratégias que serao adotadas na autarquia.
Nesse sentido, essa acgoes irao auxiliar no cumprimento e estabelecimento de
metas, através da demonstracao do andamento e resultados das iniciativas
estratégicas, fazendo com que os colaboradores compreendam o que esta sendo
realizado e o que falta para cumprir com os objetivos levantados no planejamento
estrategico.

Além disso, podera ser realizado reconhecimentos das equipes de trabalho
que alcancaram o0s objetivos, visando demonstrar a importancia dos
colaboradores com o atingimento das metas. Por fim, € importante que haja
momentos de descontracao para os colaboradores, como eventos em datas

comemorativas, com o objetivo de criar a cultura de pertencimento supracitada.
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Nesse sentido, as agoes devem ser realizadas periodicamente, podendo ser

alternadas entre acoes de cultura e de estratégicas, sugeridas abaixo:

Para Kaplan e Norton (2001, p.24), “[..]a reuniao gerencial mensal se
concentra na revisao do desempenho em comparag¢ao com as previsoes, na
analise das variacoes do real em relacao ao orcado e no desenvolvimento de
planos de agao para cuidar das discrepancias”. Assim, sugere-se reunioes
mensais envolvendo a diretoria e os chefes de cada departamento com a
finalidade de apresentar os resultados da autarquia perante o cumprimento
de seus objetivos estratégicos, levantando a apuracao de seus indicadores e
compreendendo o desenvolvimento das estratégias do CRM-DF.

Eventos de disseminacao da cultura, como por exemplo um evento para
apresentacao da missao, visao e valores do CRM-DF, onde pode ser
realizado uma dinamica para identificar o nivel de entendimento dos
colaboradores acerca dessa mudancgas, sendo sugerido o aplicativo
“Mentimenter”, que € possivel realizar uma “nuvem de palavras” Atraveés
disso, sera possivel demonstrar a importancia dos valores estabelecidos,
demonstrando aos colaboradores o que se espera para nas atitudes e
virtudes de todos.

Por fim, sugere-se acoes de reconhecimento para os departamentos que
cumprimem as metas estabelecidas no planejamento. Nesse sentido,
poderao ser realizadas simples acoes, como por exemplo a divulgacao na
intranet ou meio de comunicacao oficial definido nas etapas anteriores,
como o objetivo de demonstrar a importancia de cada departamento no

cumprimento dos objetivos estratégico do CRM-DF.
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Resultados Esperados

Espera-se que com uma comunicacao eficiente, os colaboradores
conseguirao compreender os objetivos, metas e acoes estabelecidas. Alem disso,
essa iniciativa tem como resultado esperado o fortalecimento da cultura interna
da autarquia, auxiliando na melhoria do ambiente de trabalho para engajamento

de todos os colaboradores com as acoes propostas.

Responsavel

Departamento de Recursos Humanos, Chefes de Departamento e Diretoria.

Muito importante, tendo em vista que essa iniciativa € a base para
disseminacgao das estratégias do CRM-DF e cumprimento das outras iniciativas.
Assim, quando se tem uma comunicagao corporativa bem estruturada, todos os
setores estarao informados das atividades realizadas, mantendo a transparéncia,
interacao entre os colaboradores e auxilia os colaboradores a compreenderem a

importancia de cada individuo para a organizagao.

Facilidade de Implementacao

Alta dificuldade na implementacao, a julgar pela necessidade e dificuldade
de manter os colaboradores engajados, sendo preciso a cobranca diaria, ou seja,
verificar se os colaboradores estao seguindo o que foi definido, como por
exemplo utilizacao da plataforma oficial do orgao. Assim, € papel dos chefes de
departamento realizarem as cobrancas com os colaboradores, auxiliando no
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Definir os meios de comunicacao oficial para o CRM, haja vista que sera a
base para disseminacgao da cultura, objetivos e metas, visando uma comunicagao

efetiva.

Um dos principais riscos dessa iniciativa € a nao utilizacao dos aplicativos
oficiais definidos para a autarquia. Além disso, a nao aderéncia nas reunioes e na

falta de comprometimento nas reunioes, ou seja, tornar reunioes obsoletas.

Para que a definicao do canal de comunicacao da autarquia funcione de
maneira eficiente, é necessario que os chefes de departamento utilizem apenas as
plataformas selecionadas para comunicar com a equipe. Segundo Phillippa Lally,
pesquisador de psicologia da satide no University College de Londres, através de
um estudo sobre a quantidade de dias para que uma pessoa forme um novo
habito, foi concluido que, em média, sao necessarios 66 dias para que um novo
comportamento se torne automatico. Assim, os colaboradores irdao passar por
uma fase de adaptacao até que se estabeleca o habito de utilizacao.

Além disso, para que haja uma aderéncia nos novos aplicativos e nas
reunioes, € preciso que a alta geréncia acompanhe os colaboradores durante esse
processo de adaptacao, fiscalizando quem estd realizando as propostas

estabelecidas.
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Tniciativa 2 - Instruir colaboradores sobre o3 processcs do CRM-DF

Objetivo Estratégico Relacionado:

2 - Capacitar os colaboradores sobre os processos do CRM-DF

Descricao;

Considerando a necessidade apontada pelos colaboradores de se
capacitarem acerca dos detalhes dos processos internos do CRM-DF e suas
respectivas etapas, € importante promover esse desenvolvimento visando as
determinadas responsabilidades de seus departamentos por meio de um
mapeamento dos processos do CRM-DF. Desse modo, tera por finalidade
proporcionar o entendimento e formalizacao das atribuicoes e processos
executados nos diferentes setores, permitindo maior adaptacao dos funcionarios
a empresa e gerando maior sentimento pertencimento a autarquia e, portanto,

maior engajamento no trabalho.

1. Especificar Macro e Microprocessos
- Macroprocessos
Inicialmente, a diretoria em geral, juntamente com os chefes de cada
departamento do CRM-DF, devera realizar uma reuniao para identificar e definir
todos os macroprocessos internos da autarquia, ligados aos cargos estrategicos.
De acordo com Ferruccio Lamborghini, “0s macroprocessos expressam O core
business da organizacao, seus processos principais”. Por exemplo, definir quais sao
as funcoes principais de cada area, como o DEREG responsavel por realizar o

registro das pessoas fisicas e juridicas.
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Desse modo, € importante que todos estejam presentes para estarem
cientes dos processos sendo realizados e nao restarem davidas pendentes acerca
desse tema.

- Microprocessos

Ja os microprocessos devem ser vistos como todos aqueles que ocorrem em
cada um dos departamentos, descritos de maneira mais detalhada. A vista disso,
sugere-se uma reuniao para cada departamento envolvendo os chefes e cada um
de seus colaboradores para que seus processos sejam identificados e,
posteriormente, definidos de acordo com a ficha de identificacao abordada
abaixo. E importante a presenca de todos para que estejam cientes dos processos
que competem a seus cargos e funcdes.

- Ficha para identificagao dos processos

A partir da definicao de cada processos, sera claro para todos os chefes de
departamento e colaboradores quais processos se destinam a suas areas de
atuacao. Para essa reuniao sugere-se o preenchimento da ficha indicada a seguir,

pois esta aponta as informacoes importantes relacionadas a cada processo:

FICHA PARA PROCESSOS INTERNOS

Nome do processo:

Descricao do processo:

Qual objetivo ¢ atingido com a realizacao desse processo:

Departamento responsavel pelo processo:

Ferramentas:

Gestao dia-a-dia:
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Sobre a ficha:

e Nome do processo: Aqui devera ser colocado o nome do processo (Exemplo:
preenchimento de formulario);

e Descricao dos processos: Aqui devera ser colocado uma breve descricao do
processo (Exemplo: o formulario devera ser completamente preenchido pela
secretaria e entregue para o diretor da area financeira);

e Qual objetivo é atingido com a realizacio desse processo: Aqui devera ser
colocado o objetivo principal que o processo dentro da organizagao atinge.
(Exemplo: O processo em questao tem o intuito de organizar os dados
preenchidos pelos clientes);

e Departamento: Aqui devera ser colocado o departamento responsavel pelo
processo (Exemplo: Departamento de Fiscalizacao/Departamento
Financeiro);

e Ferramentas: Aqui devera ser colocado todas as ferramentas necessarias
para que o processo tenha sucesso. (Exemplo: Folha de papel para
formulario e computador);

e Gestao dia-a-dia: Aqui devera ser colocado se existe um supervisor que
tenha interferéncia direta no processo e como é realizado essa supervisao,
incluindo o tempo de duragao. (Exemplo: o preenchimento do formulario
ocorre diariamente e no final do dia todos sao recolhidos e passados para o
banco de dados da empresa pela supervisao da diretor(a) financeiro(a)).
Espera-se nessa etapa que possam ser determinadas as caracteristicas

predominantes dos processos, presentes na ficha acima, de maneira que seja
claro a todos o principal objetivo de cada processo, por qual meio sao realizados e

quem sao seus responsaveis, permitindo maior organizacao e controle.
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2. Mapeamento dos processos:

Com a definicao dos processos realizados, compete aos membros do
CRM-DF, realizar o mapeamento de todos os processos, pois a partir disso, a
organizacao podera encontrar os processos que possuem mais falhas e gargalos.
Assim, podem ser realizadas melhorias (redesenho) e padronizacao do que sera
feito pelos funcionarios, permitindo sanar davidas dos colaboradores quanto a
maneira que € feita a atividade, principalmente quando ocorrem transferéncias
de servidores para outros departamentos, momento que gera grandes duvidas
em relacao a suas novas responsabilidades. Ou seja, permite evitar maiores
desgastes dos funcionarios para se capacitarem, além de garantir que o servico
seja feito e entregue com mais qualidade.

A realizacao do mapeamento dos macroprocessos compete aos membros
da diretoria e aos chefes de cada departamento. Ja4 para o mapeamento dos
microprocessos, sugere-se que os chefes de cada departamento e seus
respectivos colaboradores realiza-lo.

O Mapeamento dos Processos ¢ o entendimento do fluxo de trabalho e
formalizacao do processo em um modelo. Nessa etapa, deve ser extraido o
maximo de informacgdes relevantes ao processo como, por exemplo, tempo e
custo com recursos utilizados.

A situacgao real apresentada do fluxo deve ser documentada, e deve ser
apenas o retrato da realidade, independente se o processo esta correto ou nao.
Assim, uma ferramenta que pode ser utilizada para o auxilio do mapeamento
seria o Fluxograma.
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Fluxograma: Representacao grafica da seqiiéncia de atividades de um
processo. Além da seqiiéncia das atividades, o fluxograma mostra o que €
realizado em cada etapa, os materiais ou servicos que entram e saem do
processo, as decisoes que devem ser tomadas e as pessoas envolvidas. O modelo

de fluxograma sera apresentado a seguir.

Processo:

DD

Dessa forma, todos os processos deverao ser mapeados para que todos

presentes na reuniao tenham um visao critica sobre os processo da organizagao
e, consequentemente, um entendimento sobre cada etapa. De maneira mais
especifica, ira possibilitar que cada colaborador entenda sua responsabilidade
ao realizar o servico, passara a ter conhecimento do que e como acontece cada
etapa dos processos e, consequentemente, gerara menor dependéncia sobre um
tnico funcionario para capacita-lo. Para melhor visualizagao é possivel observar

o exemplo de fluxograma abaixo:

Processo: Entender motivacao para inadimpléncia

Entrar em Entender o Propor Aguardar

Constatar motivo de Novo prazo pagamento

contato

. nao ter de dentro do
com cliente

pago pagamento prazo

Inadimpléncia

Obs: E importante ressaltar que o fluxograma acima representa somente um exemplo, no

presente projeto nao foi realizada nenhuma atividade de mapeamento.
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Sugere-se que para o mapeamento seja utilizado o software Bizagi Modeler,
uma plataforma gratuita desenvolvida especialmente para essa finalidade. De acordo
com a Secretaria de Estado de Gestao e Planejamento (SEGEP), o Bizagi € utilizado
para modelagem descritiva, analitica e de execucao, de processos de negocio
utilizando a notacao Business Process Management Notation (BPMN) - Notacao de
Gerenciamento de Processos de Negocio.

Para mais, ele permite elaborar uma documentacao completa em relacao ao
processo € permite a publicacao de toda esta documentacao em alguns formatos
diferentes de arquivo, inclusive no formato Web, visando dar maior publicidade as
atividades praticadas pelas organizacoes, além do acesso para todos que fazem
parte da organizacao, o que auxiliara no atingimento dos objetivos estratégicos e se
enquadrara no valor de transparéncia do CRM-DF.

Em suma, o mapeamento dos processos permitira ao CRM-DF a visualizagao
completa dos fluxos de trabalhos, facilitando a melhor visualizacao de melhorias e
das etapas de cada processo, isto €, uma capacitacao global, e maior transparéncia

em relacao aos servicos prestados.

3. Descricao das etapas dos processos:

ApOs realizado o mapeamento de cada processo, € importante que cada etapa
apresentada dentro destes seja descrita de maneira detalhada, explicitando o que
compete ao servidor ser realizado dentro de cada passo das atividades, assim como
o que objetiva-se ser atendido por meio de cada um deles. Isso concedera aos
servidores uma explicacao aprofundada de cada etapa do processo. Os
responsaveis pela descricao dessas etapas serao os mesmos que realizarao o

mapeamento dos Processos.
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Pode-se observar abaixo um exemplo dessa etapa:

Processo: Entender motivacao para inadimpléncia

Como é feito: Conferir no banco que nao

B houve o pagamento
Constatar
inadimplencia Objetivo: Para entrar em contato e realizar a
cobranca
Como é feito: Por meio do envio de um e-mail
Etapa 2
E t . o . ~
contato com Objetivo: Para entender o motivo de nao ter
cliente pago
Como é feito: Ao enviar e-mail procurar
Etapa 3 ) .. .
Entender o entender o motivo da inadimpléncia.
motivo de nao ter .. .
pago Objetivo: Buscando tracar uma estratégia para
que diminuam as inadimpléncias
Como é feito: ApoOs a resposta do inadimplente,
Etapa 4 A :
oferecer outro prazo de tolerancia para realizar
Propor novo 0 pagamento.
prazo de
[PEEILIEMD Objetivo: Para que o inadimplente nao seja
punido e a organizagao receba o valor esperado.
Etapa 5 Como é feito: Ao chegar a data limite do novo

prazo, verificar se foi feito o pagamento da

Aguardar anuidade.
pagamento

dhenii® € Prers Objetivo: Para retirar a inadimpléncia, caso
tenha pago. Para realizar outra cobrancga, caso
nao tenha pago.
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4. Armazenamento do material:

O armazenamento dos dados coletados e dos processos mapeados devera
ser feito por meio do sistema de armazenamento de dados interno do CRM-DF, o
qual todos os colaboradores tém acesso, permitindo a consulta do mapeamento
de processos realizados em caso de necessidade.

E muito importante que todos os colaboradores tenham alcance ao
mapeamento dos processos que estao ligados a suas respectivas funcoes, pois em
caso de duvida poderao realizar um consulta para que esta seja esclarecida e

tenham direcionamentos de cada etapa importante que esta relacionada.

Resultados Esperados

Espera-se que os colaboradores do CRM-DF tenham conhecimento dos
principais processos estratégicos da autarquia (macroprocessos), assim como dos
processos que competem aos seus devidos departamento (microprocessos),
assegurando que tenham consciéncia de cada etapa envolvida em cada um deles
e que saibam executa-los da maneira esperada. Isto é, a partir do momento que
terao o banco de dados com todos os processos mapeados e descritos poderao
mais facilmente entender a maneira que devem realiza-los e o que compete em
cada um deles, evitando que ao serem capacitados tenham que depender

somente em determinadas pessoas para capacita-los.

Responsave

Diretoria e chefes de cada departamento.
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Urgente, considerando que muitos colaboradores relataram a falta de
conhecimento nos processos que estavam atribuidos as suas funcgdes, gerando
desmotivacao na realizagao de suas atividades e alta rotatividade dos funcionarios

entre oS setores.

Facilidade de Implementacao

Médio, tendo em vista que sera necessario mapear os principais processos do

CRM-DF, tanto aqueles de posi¢oes estratégicas, quanto os de cada departamento.

Mapear processos internos, pois € a partir do cumprimento dessa etapa que
sera possivel disponibilizar os passos importantes de cada processo para oS
colaboradores responsaveis. Isso auxiliara na otimizacao das atividades, no
alinhamento dos processos departamentais entre os diferentes setores e,
consequentemente, ira otimizar o atendimento prestado aos médicos e as

empresas prestadoras de servicos de saude.

Como principal risco, tem-se o nao conhecimento dos colaboradores de
como realizar um mapeamento de processo completo, podendo levar a erros no
momento de realiza-los e, consequentemente, a informagdes incompletas dos
colaboradores em relacao ao passo a passo de seus fluxos de trabalho, o que gera

dificuldade na capacitacao e no entendimento dos processos.
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Como mitiga-los

Como meio de mitigar esse risco, sugere-se duas alternativas, sendo elas:
Realizar a capacitacao de colaboradores, por meio de cursos, para o
aperfeicoamento do conhecimento sobre a realizacao de mapeamento de
processos.

Contratar servicos terceirizados de empresas que executem esse Servico e
sejam experientes no mapeamento de processos de instituicoes

governamentais.
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Tniciativa 3 - Promover pralicas e habitos sustenicveis

Objetivo Estratégico Relacionado

1 - Promover a sustentabilidade ambiental no ambito interno do CRM-DF.

Descricao:

Haja vista que um dos valores do CRM-DF ¢é a sustentabilidade, promover
praticas e habitos sustentaveis no ambito interno da organizacao é uma das

iniciativas para alcancar os objetivos estratégicos da autarquia.

Nesse sentido, essa iniciativa tem como finalidade a criacao de um Plano de
Logistica Sustentavel para o CRM-DF, que consiste, de acordo com a Instrucao
Normativa n° 10, de 12 de novembro de 2012, da Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacgao do Ministério do Planejamento, em uma ferramenta de
planejamento com responsabilidades, agoes, metas, prazos e objetivos definidos
de praticas sustentaveis em um o6rgao. Sendo assim, com sua estruturacao,
busca-se a criagcao de uma cultura de sustentabilidade ambiental a partir da

contribuicao de todos os colaboradores.

1) Levantamento de praticas sustentaveis realizadas no CRM-DF
A primeira etapa tem como objetivo a compreensao das praticas que sao
realizadas atualmente na autarquia. Nesse sentido, sugere-se listar os materiais
utilizados, desde produtos de limpeza até a quantidade de resmas de papel usadas
no més e observar a existéncia de informativos de praticas sustentaveis no

CRM-DF, como consumo consciente da agua, papel e plastico.
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Sendo assim, apos a delimitacao das praticas realizadas, sera possivel
compreender quais iniciativas poderao ser tomadas para promover a

sustentabilidade no ambito interno da autarquia.

2) Aplicacao das iniciativas sustentaveis

Apo6s levantar as praticas atuais executadas no CRM, parte-se para a
aplicacao de iniciativas sustentaveis que nao foram implementadas. Nesse viés,
com base no plano de logistica sustentavel, foram sugeridas algumas agoes de

sustentabilidade que podem ser realizadas na autarquia:

Implementacdo de materiais sustentdveis
A primeira ideia sugerida ¢é a utilizagao de materiais sustentaveis dentro do
orgao, tais como:
e Dar preferéncia a embalagens retornaveis;
e Diminuicao do uso de papel, buscando a instalacao de secador de mao nos
banheiros;
e Priorizar a compra de produtos que sejam vendido refis, evitando o descarte
de plasticos;

e Substituir as lampadas convencionais para as de LED'’s.

Uso consciente da energia elétrica

O segundo ponto abordado visa a conscientizacao dos colaboradores e a
economia de energia elétrica. Assim, ter o habito de diminui¢cao de consumo e
orientar no uso consciente da energia elétrica, € uma simples pratica sustentavel

de grande impacto para o CRM- DF tendo como exemplo as praticas listadas:
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Instalacao de sensores de presenca nos ambientes internos;

Proibir o uso de extensoes e divisores nao pre estabelecidos;

Desligar luzes e equipamentos quando nao utilizados;

Padronizar e verificar a temperatura dos equipamentos de refrigeracao;
Instruir a diminuir a abertura e fechamento de aparelhos de refrigeracao;
Priorizar aparelhos que possuem menos gasto de energia;

Configurar os computadores para desligamento automatico;

Promover campanhas com os colaboradores das praticas que podem ser

adotadas.

Incentivar a reutilizacdao de materiais

Outra iniciativa levantada € a reutilizacao dos materiais utilizados pelos

colaboradores. Assim, visando a diminuicao do lixo e descarte de materiais,

sugere-se as seguintes agoes:

Incentivar o uso de copos reutilizaveis, evitando a utilizacao de copos
descartaveis;

Priorizar o uso de mensagens eletronicas evitando o uso do papel nas
comunicacoes internas e externas;

Monitorar o consumo de papel para impressao e copias;

Realizar campanhas de sensibilizacao para reducao do consumo de papel,;

Incentivar o uso de papéis inutilizaveis para rascunho.

Criacdo de informativos sobre a pratica sustentdvel dentro do 6rgdo

Além da realizacao das iniciativas supracitadas, é de suma importancia a

divulgacao das praticas que serao realizadas, evidenciando o auxilio de todos
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os colaboradores. Nesse sentido, visando a colaboragao de todos, sugere-se a

elaboracao de informativos de praticas sustentaveis no 6rgao, como por exemplo:

EVITEO
DESPERDICIO DE
ENERGIA

) AO SAIR, DESLIGUE AS LUZ, COMPUTADORES E
gRM-DF DEMAIS MAQUINAS NAO UTILIZADAS.

L1O REGIONAL DE MEDICINA DO DISTRITO FEDERAL

Resultados Esperados

Com a implementacgao do plano sustentavel no CRM-DF espera-se que 0s
colaboradores se engajem com as causas € acdes propostas, visando uma
autarquia mais sustentavel. Além disso, alcancando os objetivos e acdes
estabelecidas, o 6rgao servira como influenciador em praticas sustentaveis para

os clientes e outras autarquias.

Responsavel
Todos os colaboradores possuem a responsabilidade de promover e

cumprir com as acgoes estabelecidas no plano.
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Urgéncis
Médio Prazo, haja vista que sao acgoes realizadas de maneira continua para
criagao de uma cultura sustentavel, ou seja, nao sera implementado rapidamente.

Facilidade de Implementacao

Facil, haja vista que as iniciativas criadas sao de simples implementacao e
compreensao dos colaboradores.

Levantamento das praticas realizadas no CRM-DF, tendo em vista que
servira de insumo para todas as etapas.

O principal risco dessa iniciativa € nao haver a participagcao dos
colaboradores nas acoes propostas, tornando a iniciativa obsoleta e sem atingir
os resultados esperados.

Como mitiga-los

Por fim, sugere-se a criacao de acOes semestrais promovendo a
sustentabilidade para os colaboradores do CRM-DF, como por exemplo palestras
sobre a importancia de economizar agua. Assim, essa etapa tem como objetivo
fomentar a cultura da sustentabilidade para todos os funcionarios, buscando

acoOes de conscientizacao e trabalho muatuo para construgao do CRM sustentavel.
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Tniciativa 4 - Concrelizar a digilalizacao dos servicos realizados no CRM-DF

Objetivos Estratégicos Relacionados

1- Promover sustentabilidade

2 - Capacitar os colaboradores sobre os processos do CRM-DF.

5- Otimizar e informatizar os processos do CRM-DF

9- Otimizar o atendimento prestado aos médicos e as empresas prestadoras

de servicos de saude

Descricao

A iniciativa em questao busca promover a automatizacao e informatizagao
necessaria de processos operacionais dentro do CRM-DF, garantindo uma
prestacao de servicos de maior qualidade e eficiéncia aos clientes finais,
otimizando o tempo e mitigando poténcias retrabalhos gerados.

Além disso, ao adaptar os processos para o modelo tecnologico, auxilia a
promover a sustentabilidade, evitando o uso de folhas de papel. Dados importantes
que mostram a importancia dessa reducao é das pesquisas que as empresas
Coopers and Lybrand, Gartner e PricewaterhouseCoopers realizaram. Segundo elas: :

e Um profissional perde até 50% do seu tempo de trabalho na busca por
documentos que foram extraviados, armazenados em locais errados ou que,
muitas vezes, nao existem mais;

e Cerca de 1 bilhao de copias sao feitas no mundo a cada dia, sendo que, em

meédia, cada documento € copiado de 9 a 11 vezes; e
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e O armazenamento de documentos custa em média RS50 por copia e grandes
empresas perdem documentos a cada 12 segundos, o que resulta em um custo
de recuperagio estimado em RS 1.000 a RS1.500.

De acordo com Roberto Teofilo (2007), o Sistema de Informacao tem como
conceito a transformacao de dados, sendo estes elementos brutos dentro da
empresa, em informacoes - uma vez que ambos em seu conjunto tém a finalidade
de auxiliar todo e qualquer processo de gestao. A partir desses sistemas, o autor
afirma que as empresas tendem a ter um controle mais eficiente sobre suas
operacoes e terminam por garantir melhores resultados de seus servicos,
garantindo mais agilidade e seguranca.

Ainda segundo esse autor, a tecnologia da informacao facilita o controle de
armazenamento de dados e processos, o que diminuindo a alocacao de papel nas
organizacoes (estando ligado ao objetivo de promover sustentabilidade do CRM-DF)
e favorecendo a comunicacao entre os departamentos.

Outro fato importante ao se considerar a digitalizacao de processos € que,
segundo a chief information officer (CIO), plataforma internacional que fornece
recursos a lideres organizacionais, “com a chegada da Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD), as empresas devem ser responsaveis pela alta de 9,6% em
investimentos de seguranca em 2020. “Quase 60% das organizagoes terao a LGPD
em sua pauta estratégica neste ano e quase 2/3 das empresas estarao em processo
de adequacao ao longo do ano”, afirmou Luciano Ramos, gerente de pesquisa €

consultoria para o segmento Enterprise da IDC Brasil [...]”
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1. Delimitar processos que devem ser informatizados
A partir do mapeamento dos processos realizado préviamente e da realidade
vivenciada pelos colaboradores diariamente, sera possivel analisar e definir quais
processos devem ser de fato adaptados para o modelo tecnologico. Para que
sejam estabelecidos, € interessante que levem em consideracao os seguintes
aspectos:
- O processo pode ser realizado por meio de uma ferramenta/software;
- Se o processos for automatizado, ira otimizar o tempo de quem o realiza e
se tornara mais efetivo, melhorando o atendimento as partes interessadas;
- E tecnicamente viavel de implementar a automatizacio do processo em
questao no CRM-DF.
- Os responsaveis pela implementacao e capacitacio devera ter
conhecimento aprofundado sobre a ferramenta /software.
Caso esteja atribuido aos aspectos mencionados, o processo podera ser

delimitado por apresentar necessidade de informatizacao.

2. Levantar ferramentas/softwares que poderao ser utilizados
ApOs a definicao de todos os processos que poderao ser informatizados, é
importante a diretoria e o0s chefes de departamento ponderarem quais
ferramentas informatizadas ou softwares poderao compatibilizar com sua
execucgao. Assim, devera ser realizada uma analise de todas aquelas consideradas,
comparando-as e avaliando para definicao de qual atendera de maneira mais

eficiente as demandas do processo em discussao.
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Além disso, podem ter custos variaveis de acordo com o sistema, assim
como também podem ser feitos softwares alinhados ao sistema interno e a um
tnico processo interligando os departamentos, o que auxiliara tanto na
transparéncia de dados dentro da autarquia quanto na agilidade de acesso das
informacoes.

3. Implementacao

Posteriormente a definicao da ferramenta que sera utilizada, é necessario
solicitar ao Conselho Federal de Medicina (CFM) que compreenda a necessidade
de implementacao de determinada digitalizacao em seus processos e,
consequentemente, permitindo que o CRM-DF implemente a automacao em
questao em seu dia a dia. Desse modo, € interessante especificar como e porqué
ocorrera todo o procedimento de implantacao da ferramenta/software escolhida,
detalhando como sera feita a capacitacao e adaptacao da autarquia a inovacao
proposta e quais serao os impactos.

4. Capacitacgao

Por fim, recebida a autorizacao do CFM, sera necessario capacitar os
colaboradores para que saibam utilizar a ferramenta de maneira correta,
atingindo o resultado visado com sua implantacdo. E importante que nao
permanecam duvidas apoOs essa etapa, alcancando uma otimizacao completa da
utilizacao da estratégia.

De acordo com a Uppertools, consultoria ca viabilizacao e implantacao de
projetos, equipes podem ser capacitadas para utilizar softwares de gestao

contando com 0s seguintes pontos:
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Treinar pequenos grupos durante o expediente

E recomendado que a equipe seja capacitada durante o horario de expediente para
transmitir um senso de dever e seriedade em relacao ao software de gestao. Além disso,
afirmam que quanto menor o grupo, mais eficiente sera a dinamica da capacitagao.

Oferecer um treinamento pautado em diferentes funcoes e dispositivos

Um software de gestao € um programa abrangente e elaborado, por isso deve-se
envolver a equipe em treinamentos baseados em suas respectivas atividades dentro da
ferramenta, evitando o desperdicio desnecessario de tempo e recursos. E importante
certificar, entao, de que cada departamento aprenda o que € relevante para exercer suas
respectivas funcoes. Além disso, o software muitas vezes pode ser utilizado por meio do
computador, do celular e outros dispositivos, portanto € importante deixar claro todos
seus meios de acesso.

Capacitar quem nao utilizara o software cotidianamente

Nao limitar o treinamento somente aqueles que realmente usarao o software de gestao,
pois caso caso necessite de ajuda, os funcionarios que nao foram capacitados nao
poderao ajudar. Recomenda-se que conhegcam ao menos os conceitos basicos do

sistema.

Monitorar o progresso continuamente recompensar os funcionarios

E necessario monitorar continuamente o progresso dos colaboradores para entender
onde se ha dificuldades e dividas permanentes e se esta sendo devidamente utilizado,
pode-se até mesmo solicitar personalizacoes e mudancas dentro do sistema, caso
possivel. Além disso, para garantir um progresso positivo € importante considerar que
os funcionarios melhoram seu desempenho quando sao recompensados e devidamente
treinados.

Resultados Esperados

Com a automatizacao de alguns processos, espera-se alcancar maior
otimizacao e qualidade das atividades internas do CRM-DF, tendo em vista que as

ferramentas implementadas permitirao que:
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- Os colaboradores tenham acesso aos processos de maneira mais rapida, nao
dependendo de outros servidores para terem informacao sobre;
- Os servidores nao dependam de folhas de papel que podem vir a desaparecer
ou nao ser achadas caso sejam armazenadas no local incorreto;
- As fungdes automaticas de alguns softwares permitem que o tempo seja
melhor alocado do que quando a atividade era feita manualmente.
Portanto, ao adotar essa estratégia ira influenciar na melhor prestacao de servigo
aos médicos e empresas prestadoras de servicos de saude inscritos na autarquia,

além de também busca gerar impacto sustentavel a partir de suas atividades.

Responsavel
Diretoria e chefes de departamento.

Urgéncia
Médio prazo, tendo em vista que irda melhorar e facilitar a qualidade do
servico prestado, porém os processos ainda podem ser feitos da maneira atual,

sem que haja urgéncia imediata para essa demanda.

Facilidade de Implementacao

Dificil, tendo em vista que sera necessario levantar todos os processos que
necessitam ser informatizados, escolher a ferramenta/software correto para cada
um, receber a autorizacao do CFM e capacitar os colaboradores para implantacao.

Definir processos que devem ser informatizados.

Ha dois riscos que podem vir a interferir na iniciativa em questao, sendo eles:
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1)

2)

A ferramenta definida para informatizacao nao ser a correta levando em
consideracao a maneira como o processo deve ser feito, interferindo em sua
qualidade;

A capacitacao dos colaboradores para utilizacao da ferramenta nao ser
realizada de maneira efetiva e esclarecedora de todas as etapas de utilizacao
e, consequentemente, a ferramenta ser manuseada da maneira incorreta, o
que pode gerar atraso nos processos € um Servico que nao seja satisfatorio
no atendimento dos inscritos e o atingimento dos objetivos estratégicos do
CRM-DF.

Como mitiga-los

Tais riscos mencionados podem ser evitados garantindo os seguintes

aspectos:

1)

Ao levantar todas as ferramentas e softwares que podem vir a ser utilizados
na digitalizacao de um determinado processo, € importante ponderar entre
0s pontos positivos e negativos de cada um, os riscos que esses podem vir a
ter e se se encaixam perfeitamente para a utilizagao em todas as etapas do
fluxo, nao interferindo na qualidade do servi¢o, mas sim melhorando-o e
que tenha usabilidade. Além disso, também pode ser feita, se possivel, a
contratacao do software junto com capacitacao para os funcionarios ou
membros estratégicos do CRM.

Ao capacitar os colaboradores, € importante garantir que esses tenham
entendido todo o procedimento que envolve a utilizacao ferramenta. Para
garantir esse entendimento, pode-se aplicar questionarios acerca de sua
operacionalizacao, observando se todos estao alinhados ao conhecimento

necessario para utiliza-lo.

2,
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Tniciativa 5 - flasegurar o alcance dods objelivos estratégicos do CRM-DF

Objetivos Estratégicos Relacionados

8 - Estabelecer metas para as areas.
10 - Assegurar um servi¢o meédico de qualidade para a sociedade.

Descricao

A partir da anilise interna, foi possivel observar uma necessidade dos
colaboradores de compreender se as atividades realizadas estao colaborando com
os objetivos de seus departamentos e do CRM-DF. Sendo assim, € interessante a
insercao de metas individuais para cada colaborador e departamento,
assegurando que tenham conhecimento de suas responsabilidades para atingir os
objetivos estratégicos da autarquia.

Nesse sentido, com o estabelecimento de metas departamentais, espera-se
que haja maior motivacao aos funcionarios, considerando que terao a
compreensao dos resultados e esforcos realizados. Além disso, € importante
ressaltar que as metas individuais ajudarao o CRM-DF a alcangar os obijetivos

estratégicos definidos.

1. Estabelecer metas e competéncias mensais para cada colaborador
O estabelecimento de metas, tem como objetivo a compreensao das agoes
que cada colaborador possui para o alcance dos objetivos da autarquia. Nesse
sentido, segundo Oyadomari (2008), autor do texto Influéncias da remuneracao

de executivos na congruéncia de metas, “Para que as pessoas gerem valor para o
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negocio, € necessario que sejam motivadas a atingir as metas organizacionais”.
Assim, nesta etapa, sugere-se a realizacao de metas mensais para colaborador da
autarquia, sendo papel dos chefes de departamento a compreensao das
tangibilidade de cada uma, ou seja, levando em consideragao o servigo realizado

em cada um dos setores do CRM-DF.

2. Mensurar se as metas foram alcancadas

Apos a definicao das metas, € importante que haja a mensuracao para
compreender se os resultados estao sendo alcancados. Sendo assim, ao final de
cada meés, deve ser realizado a conferéncia das metas estabelecidas, ou seja,
identificar os departamentos e colaboradores que atingiram as metas preé
definidas. Para que isso seja possivel, € sugerido a documentacao e
acompanhamento em uma planilha compartilhada com a geréncia do CRM-DF,

buscando a mensuracao entre os cargos de chefia da autarquia.

3. Realizar reconhecimento interno das forcas de trabalho

Por fim, para que haja a motivacao dos colaboradores na realizacao das
atividades, sugere-se o reconhecimento daqueles que atingiram as metas
estabelecidas.

Assim, através da mensuracao das metas, sera possivel compreender o
desempenho dos diferentes niveis estratégicos do CRM-DF, sendo possivel
reconhecer os funcionarios e departamentos com maior engajamento no alcance
dos objetivos especificos e gerais. Nesse viés, esse reconhecimento pode ser feito
nas reunioes gerais estabelecidas na primeira iniciativa e também nos meios de

comunicacao oficiais da autarquia ,
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Resultados Esperados

Com a definicao de metas especificas para os diferentes departamentos,
espera-se que os objetivos estratégicos sejam atingidos mais facilmente. Assim, ao
alcancar metas especificas, os colaboradores estarao auxiliando no alcance dos
objetivos estabelecidos para toda a autarquia, ou seja, o alcance das iniciativas
levantadas.

Por fim, € esperado que o estabelecimento das metas auxilie no
engajamento dos colaboradores nas atividades a serem realizadas,

compreendendo a importancia de cada individuo nos servicos realizados.

Responsave

Chefes de departamento.

Urgente, tendo em vista que atualmente os colaboradores nao
compreendem os seus objetivos dentro da autarquia. Assim, buscar a definicao

das metas ira auxiliar na compreensao das estratégias para todos os funcionarios.

Facilidade de Implementacao

Dificil, tendo em vista que sera necessario o engajamento de todas as partes
do CRM, tanto na cobranca, mensuracao e realizacao das metas estabelecidas

para cada departamento.

Estabelecer metas e competéncias mensais para cada colaborador.
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O principal risco dessa iniciativa € nao haver a participacao ou
entendimento dos colaboradores no estabelecimento das metas que deverao ser
alcancadas, por falta de costume ou outra motivacao. Assim, podera tornar a

iniciativa obsoleta.

Como mitiga-los

Para mitigar o risco levantado, sugere-se que os gestores acompanhe
semanalmente os colaboradores nas realizacoes das atividades. Dessa forma, caso
os funcionarios nao estejam motivados e realizando as metas estabelecidas, os
gestores poderao compreender o problema antes da mensuragao do resultado,

podendo agir de maneira imediata na causa do problema.
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Tniciativa 6 - Garanlir a reqularizacao dos agenies aluanies na drea da satide

Objetivos Estratégicos Relacionados

11 - Reduzir a inadimpléncia de pessoas fisicas e juridicas
12 - Regularizar pessoas fisicas e juridicas que nao estao registradas no

CRM-DF

Descricao

Tendo em vista que a visao do CRM-DF esta voltada a promocao do exercicio
ético da medicina, essa iniciativa tem por finalidade garantir que pessoas fisicas e
juridicas da area da satide estejam atuando no Distrito Federal de acordo com a
legalidade e o exigido pelo codigo de ética. Ou seja, certificar que todas as entidades
fisicas e juridicas de satde estejam inscritas no CRM-DF e realizem o pagamento de
suas anuidades dentro do periodo exigido.

Para isso, € importante promover a educacao das partes interessadas sobre a
primordialidade desses recursos financeiros para o CRM-DF e para a atividade
médica do Brasil. Além disso, outro fator que ira auxiliar o exercicio ético da
medicina € manter os dados de contato dos inscritos atualizados, permitindo que

eventuais cobrancas sejam feitas caso haja necessidade.
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Etapas
1. Educacao da importancia da anuidade para o conselho e para a medicina
no geral
- Redes Sociais € meios de comunicacao

Conforme demonstrado na analise externa realizada, uma pesquisa da App
Annie mostrou que o Brasil é o terceiro pais com maior utilizacao de aplicativos
diarios no mundo, perdendo apenas para China e Coreia do Sul, tendo um aumento
de utilizacao de 40% de 2017 a 2019, o que demonstra uma alta no crescimento e
engajamento em redes sociais como o Instagram. Assim, € interessante que o
CRM-DF utilize esse meio de comunicagao para informar aos médicos € empresas
prestadoras de servico de satde sobre a importancia do pagamento da anuidade
para eles e para o CRM-DF. Isto ¢, realizar uma postagem informando para onde o
dinheiro é destinado, com quais finalidades e como afetara aos inscritos e a
medicina de maneira positiva ao ser recebido pela autarquia.

Além disso, também pode ser informado em postagens o que acontecera em
decorréncia de parcelas e anuidades nao quitadas, ou seja, de acordo com o
Paragrafo 4, o Artigo. 17 da Resolucao 2.231 do Diario Oficial da Uniao, os médicos e
as pessoas fisicas e juridicas que nao realizarem o pagamento até os prazos
estabelecidos, sofrerao os seguintes acréscimos:

“I - multa de 2% (dois por cento);

II - juros de 1% (um por cento) ao mes, calculados de acordo com a regra
pro rata die”
Como o exemplo a seguir:
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00:00:00 14 giu (EEST)
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PAGAMENTO DA ANUIDDE ,

' : :
IMPORTANCIA DO J1 ™ 1‘"‘

O DEBITO NA ANUIDADE DO CRM-DF
PROVOCA O ENFRAQUECIMENTO DA
INSTITUICGAO RESPONSAVEL PELA DEFESA
DA CLASSE MEDICA E FISCALIZACAO DA
PROFISSAO

SAIBA MAIS SOBRE OS BENE_I?I'CIO'S LEGAIS E PARA A CLASSE'MEDICA AO QUITAR’SUA ANUIDADE

As informacoes referidas acima também podem ser reforcadas ao entrar

em contato com os inscritos por e-mail para rememora-los do pagamento.

- Faculdades

A educacao dos pontos descritos acima também devem ser reforcadas nas
faculdades de medicina, informando aos proximos formandos nao somente sobre
o registro no CRM-DF, mas também reforcando a importancia do pagamento das
anuidades. Sendo assim, € importante buscar que sensibilize-os sobre a
destinacao do dinheiro pago por eles, quais as finalidades dessa cobranca e como
afetara positivamente aos inscritos e a medicina, tendo em vista que auxilia no

investimento do servigo médico brasileiro de mais qualidade.
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2. Atualizacao de dados cadastrais
- Redes Sociais
Assim como o pagamento das anuidades, outro fator que pode ser reforcado
em redes sociais do Conselho € que os inscritos realizem a atualizacao de seus dados
cadastrais no CRM-DF, caso estes venham a sofrer mudancas. E importante
fortalecer a necessidade da atualizacao dos dados tendo em vista que, de acordo
com o Departamento de Registro (DEREG), um dos principais motivos da
inadimpléncia de inscritos € a desatualizacao dos dados. Em decorréncia disso, o
departamento fica impossibilitado de entrar em contato com os médicos e entidades

fisicas e juridicas para realizar a cobranca da quitagao.

- Fazer contato para confirmar dados e reforcar a ideia de atualizacao
Tendo em vista que ha o risco de nem todos os inscritos estarem presentes e
utilizarem redes sociais, € interessante também que o Departamento de Registro
entre em contato periodicamente com os inscritos, por meio do e-mail ou
telefonema. Assim poderao ser confirmados os dados, nao dependendo somente
dos inscritos para atualiza-los.

Outro fator que pode auxiliar na cobranca dos inadimplentes, caso os dados
estejam desatualizados, € a iniciativa tomada pelo Conselho Regional de Medicina
do Estado de Sao Paulo (CREMESP) em 2019, que contou com o envio da cobranca
para empresas médicas inadimplentes pelo correio. E interessante que a
notificacao enviada por correio conte com a alegacao do débito do inscrito,

enfatizando sua atuacao irregular, a importancia do pagamento da anuidade para o

CRM-DF e as possiveis consequéncias caso o pagamento nao seja efetuado.
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3. Parcerias com orgaos fiscalizadores e sanitarios

Em consonancia com o Departamento de Fiscalizagao (DEFIS), as empresas
que tem o registro, mas estao irregulares devido a falta de quitacao da anuidade
continuam realizando suas atividades irregularmente.

Visando a diminuicao desses casos, o CRM-DF pode realizar parcerias com
6rgaos fiscalizadores federais, como a Vigilancia Sanitaria e o Ministério do
Trabalho, auxiliando na cobranga das taxas e alertando quanto as consequéncias
que podem ponderar sobre a empresa caso continue atuando irregularmente. Além
disso, € importante informar aos médicos que trabalham nessas clinicas as
consequéncias que a inadimpléncia pode acarretar, como por exemplo perda do
registro no CRM e ir para sindicancia, ou seja, a interrup¢ao da atuagao legal desses
meédicos.

Outra iniciativa seria comunicar aos planos de saude vinculados a essas
empresas e a vigilancia sanitaria sobre essas atividades irregulares, pois assim eles
estariam também sofrendo consequéncias financeiras. Assim, os planos de sauade
poderao ter a iniciativa de nao atender nesses locais, acarretando na diminuicao

dos clientes e, consequentemente, na receita do estabelecimento.

Resultados Esperados

Espera-se que com essas medidas o CRM-DF consiga diminuir a incidéncia de
inadimplentes quanto a anuidade, tendo em vista que esse capital se aplica para a
melhor qualidade dos servicos médicos prestados a sociedade. Para mais, espera-se
diminuir a atuacao irregular de medicos e pessoas fisicas e juridicas, garantindo um

servico meédico ético e de exceléncia.
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Responsavel
Departamento de Registro (DEREG)

Urgéncia
Urgente, levando em consideracao que ha bastantes casos de inadimpléncia e,

consequentemente, pessoas € empresas atuando irregularmente, 0 que€ fere os

valores de ética médica da autarquia.

Facilidade de Implementacao

Médio, tendo em vista que sera necessario maior contato com 0s inscritos e
conseguir passar com éxito a mensagem desejada. Além disso, o envolvimento de

outros 6rgao também torna o processo mais trabalhoso e burocratico.

Prioridade
Alarmar os inscritos e futuros médicos sobre a importancia da quitacao das

taxas.

Riscos
O principal risco levantado € o alto investimento de tempo nas acgoes citadas,

porém nao surtirem o efeito esperado. Isto é, continuar tendo inadimplentes e as
iniciativas se tornarem obsoletas. Ha também o risco de nao atingir todo o publico,

haja vista que nem todos estao nas redes sociais.
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Como mitiga-los

Sugere-se que para as redes sociais seja feito um acompanhamento do
alcance das publicacoes, isto €, quantas pessoas visualizaram, assim o Conselho
sabera se a informacao esta chegando ao publico alvo. Além disso, caso necessario
e viavel, pode-se considerar maior pressao quantos as consequéncias da
irregularidade.

Ja em relacao ao limite de atingimento devido as pessoas que nao estao nas
redes sociais, recomenda-se adotar os diversos mecanismos de cobranca citados,

como envio de correio, e-mail, telefonema, entre outros.
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Apos o levantamento das iniciativas estratégica presente no planejamento

estratégico do CRM-DF, € preciso criar formas de mensuragao de cada uma. Sendo
assim, nessa fase foram criados indicadores para cada iniciativa, visando
acompanhar o progresso durante o ciclo estratégico. Nesse sentido, foram criadas

duas planilhas de mensuracao, sendo:

- Uma para cada departamento do CRM-DF com seus devidos indicadores de
controle; e
- Uma planilha de controle para a diretoria, visando o acompanhamento das

iniciativas em cada um dos departamentos da autarquia.

Em um primeiro momento, € preciso compreender cada indicador abordado
como forma de mensuracao de cada objetivo. Assim, a seguir estao representadas
a explicacao de cada um deles, servindo como material de apoio. Além disso, na
planilha disponibilizada, possui o Registro Geral dos Indicadores (RG), que consiste

em uma estruturacao dos principais pontos de cada indicador.
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Porcentagem de participacao nos eventos realizados

Como estabelecido na primeira iniciativa, apos a definicao dos meios de
comunicagao que serao utilizados, foi sugerido a realizacao de reunioes e eventos
para promover a integracao, disseminacao e divulgacao das estratégias. Sendo
assim, o primeiro indicador, tem como funcao acompanhar a participacao dos
colaboradores nos eventos realizados no ambito interno do CRM-DF.

Nesse viés, o indicador € calculado com base na proporcao entre a
quantidade de participantes no evento € o total de colaboradores no
departamento. Assim, o chefe de departamento deve preencher a tabela a cada
novo semestre do ano, com base na quantidade de eventos realizados nesse
periodo.

Assim, a meta para cada departamento ¢ 75% dos colaboradores presentes
nos eventos, haja vista a importancia dessa iniciativa para o estabelecimento e

fortalecimento da cultura do CRM-DF.
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Porcentagem de Processos Disponiveis Para Instrucao

O segundo indicador visa estabelecer uma meta de processos disponiveis
para instrucao aos colaboradores, de maneira que estes tenham cada vez mais
processos mapeados e detalhados para instruir suas agoes, visando a entrega de
um servico de qualidade.

A realizacao das quatro etapas dessa iniciativa em cada um dos processos
deve ser feita dentro do periodo de duragao do ciclo estratégico. Entretanto, para
planilha de preenchimento de cada departamento, por viés de controle, foi
estabelecida uma checagem mensal do andamento da iniciativa. A cada meés o
chefe de departamento deve atualizar a planilha, contendo a especificacao de
conclusao ou nao de cada etapa dos processos da area ou entao se estas estao em
andamento.

Ja a planilha de controle da diretoria também  sera atualizada
trimestralmente, porém nao havera necessidade de alterar dados manualmente,
tendo em vista que sera completada e dira se a meta foi alcancada conforme as
planilhas dos departamentos forem preenchidas.

Sendo assim, a meta projetada para o ciclo foi de 85% dos processos
disponiveis para instrucao, haja vista as indicagoes e sugestoes passadas durante a
explicacao da iniciativa. Dessa forma, a meta para cada ano do ciclo é de, ao menos,

29% dos processos de cada departamento instruidos.
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Porcentagem de diminuicao de gastos no

Apos estabelecer as praticas sustentaveis sugeridas na iniciativa, espera-se
que tais praticas tenham reducao nos gastos do CRM-DF. Assim, para medir a
eficacia da iniciativa, o indicador tem como objetivo compreender a porcentagem
de diminuicao nas contas da autarquia, através da comparacao do periodo inicial de
implementacao e o final.

Dessa maneira, esse indicador nao sera de controle de todos os
departamentos, sendo responsabilidade do DE.. fazer o acompanhamento, haja
vista que sao dados do departamento em especifico. Além disso, a diretoria podera
acompanhar os resultados através da planilha de controle automatizada.

Assim, a meta para esse indicador foi de uma diminuicao de 5% dos gastos a
cada periodo de mensuragao, ou seja, a cada semestre. Assim, ao final do periodo

espera-se uma reducao de X%
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Porcentagem de processos digitalizados

O indicador da iniciativa 4 visa acompanhar o andamento dos processos
digitalizados dentro da autarquia, de maneira que cada departamento cumpra as
etapas de selecao dos processos a serem digitalizados e coloquem em pratica a
nova maneira de realiza-lo, garantindo maior autonomia em sua execugao,
qualidade e sustentabilidade aos servicos.

A realizacao das quatro etapas dessa iniciativa, em cada um dos processos,
deve ser feita dentro do periodo de duragao do ciclo estratégico. Entretanto, para
planilha de preenchimento de cada departamento, por viés de controle, foi
estabelecida uma checagem mensal do andamento da iniciativa. Assim, a cada més
o chefe de departamento deve atualizar a planilha, contendo a especificacao de
conclusao ou nao de cada etapa dos processos da area ou entao se estas estao em
andamento.

A planilha de controle da diretoria, assim como nos demais indicadores, sera
atualizada conforme preenchimento das planilhas de cada departamento.

Sendo assim, a meta projetada para o ciclo foi de 80% dos processos
digitalizados, considerando que essa iniciativa trara grandes beneficios
relacionados a qualidade e otimizacao do trabalho. Dessa forma, a meta para cada
ano do ciclo € de, ao menos, 27% dos processos de cada departamento

digitalizados e incorporados.
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Porcentagem de alcance das metas estabelecidas

O indicador da iniciativa 5, tem como objetivo mensurar se as metas

estabelecidas para cada colaborador estao sendo atingidas. Assim, foi realizado um
modelo Sprint para o CRM-DF, que consiste em uma metodologia de gestao de
projetos onde cada pessoa deve cumprir as metas dentro de um periodo de tempo
determinado, um meés. Tendo isso como base, sao sugeridas as seguintes etapas de
aplicacao:
1) Reuniao de planejamento das metas a serem alcancadas no més
Essa etapa compoe-se de uma reuniao entre os colaboradores e os chefes de
departamento para estabelecimento dos objetivos individuais para o periodo.
Assim, deve ser colocado na planilha cada uma das metas tracadas para o més.
2) Acompanhamento dos resultados
Na segunda parte, os chefes devem acompanhar se os colaboradores estao
alcancando as metas ou nao, sendo recomendavel mensuracoes semanais. Assim, a
cada semana, os colaboradores deverao mostrar se estao cumprindo o que foi
estabelecido ou nao, devendo criar planos em casos adversos.
3) Mensuracao dos resultados
Por fim, ao final de cada meés, os chefes de departamento deverao preencher
as planilhas com “sim” ou “nao” para cada uma das metas levantadas. Assim, podera
mensurar se o alcance dos objetivos de cada colaborador, servindo de insumo para
futuros reconhecimentos.
Por fim, a meta para esse indicador foi do alcance de 80%, das metas

estabelecidas para cada colaborador,
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com periodos anteriores

O indicador realizado para a iniciativa 6 tem por objetivo comparar nos

quatro semestres contidos no decorrer de um ano, sendo:

- A quantidade de inadimplentes, assim sera possivel mensurar se acoes
estratégicas colocadas em pratica estao impactando positivamente na
diminuicao da quantidade de mensalidades em débito, isto €, se as iniciativas
propostas estao sendo efetivas.

- A quantidade de inscritos com dados atualizados, desse modo podera garantir
que a cobrancga de inadimplentes seja feita e o pagamento realizado o quanto
antes.

A planilha devera ser preenchida pelo Departamento de Registro (DEREG),
que devera preencher, trimestralmente, os nameros relacionados a quantidade de
inscritos com dados atualizados e entrar em contato com o Departamento de
Contabilidade e Financas (DECFI) para preencher a quantidade de inadimplentes.
Os numeros referentes a cada dado devem ser recolhidos tanto no inicio do
trimestre quanto no final. E importante que conte com o apoio e divulgacdo dos
dados para o DEFIS, para acompanhamento e fiscalizacao.

Ja a planilha de controle da diretoria sera também atualizada
trimestralmente, porém nao havera necessidade de alterar dados manualmente,
tendo em vista que sera completada e dira se a meta foi alcancada conforme a
planilha do DEREG for preenchida.
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