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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar a importancia do mapeamento de
processos na Junta Médica do Instituto Previdenciario dos Servidores do Rio Grande
do Norte (IPERN), considerando o envelhecimento do quadro de servidores e a
auséncia de reposi¢cao por meio de concursos publicos. Diante desse cenario, a
preservacao do conhecimento institucional se torna essencial para assegurar a
continuidade e a eficiéncia dos servigos prestados aos segurados. A pesquisa
caracteriza-se como um estudo de caso, de natureza qualitativa, utilizando como
instrumentos de coleta de dados entrevistas semiestruturadas e observagao direta das
rotinas do setor. As rotinas relacionadas as pericias médicas foram mapeadas e
representadas por meio da notacdo BPMN, com o auxilio da ferramenta Bizagi
Process Modeler, permitindo a visualizagdo e a documentagdo das atividades
realizadas. Os resultados demonstram que o mapeamento de processos contribui
para a organizagao e padronizagao das rotinas administrativas, reduz a dependéncia
do conhecimento tacito dos servidores e facilita a adaptagao de novos colaboradores.
Além disso, a representacéao grafica dos fluxos possibilitou maior clareza na execugéo
das atividades e evidenciou a relevancia da documentagcdo dos processos para a
gestao do conhecimento. Sendo assim, 0 mapeamento de processos constitui uma
estratégia fundamental para o fortalecimento da gestdo administrativa da Junta
Médica do IPERN, promovendo a continuidade dos servigos e a melhoria da eficiéncia

institucional.

Palavras-chave: Mapeamento de processos, gestdo do conhecimento, administragao

publica.



ABSTRACT

This study aims to analyze the importance of process mapping in the Medical Board
of the Social Security Institute of Civil Servants of Rio Grande do Norte (IPERN),
considering the aging workforce and the lack of replacement through public
examinations. Given this scenario, the preservation of institutional knowledge
becomes essential to ensure the continuity and efficiency of the services provided to
policyholders. The research is characterized as a qualitative case study, using semi-
structured interviews and direct observation of the sector's routines as data collection
instruments. The routines related to medical examinations were mapped and
represented using BPMN notation, with the aid of the Bizagi Process Modeler tool,
allowing for the visualization and documentation of the activities performed. The results
demonstrate that process mapping contributes to the organization and standardization
of administrative routines, reduces dependence on the tacit knowledge of civil
servants, and facilitates the adaptation of new employees. Furthermore, the graphical
representation of the flows provided greater clarity in the execution of activities and
highlighted the relevance of process documentation for knowledge management.
Therefore, process mapping constitutes a fundamental strategy for strengthening the
administrative management of the IPERN Medical Board, promoting service continuity

and the improvement of institutional efficiency.

Keywords: Process mapping, knowledge management, public administration.
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1. INTRODUGAO

Esta sessao contextualiza a importancia do mapeamento de processos na junta
médica do Instituto Previdenciario dos Servidores do Rio Grande do Norte (IPERN),
abordando os desafios do quadro reduzido de servidores e a iminéncia de
aposentadorias. Foram apresentados os objetivos da pesquisa e a justificativa para
sua relevancia na preservagao do conhecimento institucional e continuidade do

atendimento aos segurados.

A junta médica do IPERN desempenha um papel essencial no atendimento
diario aos segurados, abrangendo servidores ativos, inativos e pensionistas. Suas
principais demandas incluem solicitacdes de afastamentos por motivos de saude,
readaptacdes funcionais e questdes relacionadas a pensdes. Esse trabalho é
fundamental para assegurar o cumprimento dos direitos previdenciarios e a qualidade

de vida dos servidores publicos do estado.

Apesar de sua relevancia, o quadro pessoal da junta médica enfrenta sérias
limitagdes. Desde a promulgacéo da Constituigao de 1988, nao foi realizado nenhum
concurso publico especifico para suprir as necessidades do instituto, o que resultou
em uma equipe reduzida e com tempo de servigo avangado. Atualmente, todos os
servidores efetivos possuem tempo de contribuicdo suficiente para aposentadoria, o

que agrava a preocupagao com a continuidade das atividades.

Diante desse cenario, torna-se indispensavel o mapeamento e a documentacgao
dos processos internos desenvolvidos ao longo de mais de trés décadas. Segundo
Hunt (1996), o mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de
comunicagao, que visa tanto o aprimoramento dos processos existentes quanto a

implementagao de novas estruturas organizacionais orientadas por processos.

Essa iniciativa ndo apenas resguarda o vasto conhecimento institucional
acumulado pelos servidores experientes, mas também é crucial para minimizar os
impactos na qualidade e eficiéncia do atendimento aos segurados no futuro. Com a
saida iminente de servidores experientes, garantir a continuidade e a eficiéncia dos

servigos prestados pelo IPERN é uma prioridade estratégica.

Diante do cenario atual e da urgente necessidade de preservar o conhecimento

acumulado pelos servidores, emerge a problematica que este trabalho busca abordar:



Qual a importancia de realizar o mapeamento dos processos da junta médica do
IPERN Mossor6?

1.1.Objetivos

1.1.1. Objetivo geral

Analisar o mapeamento dos processos da junta médica do IPERN.

1.1.2. Objetivos especificos

o Realizar o mapeamento dos processos da Junta Médica
o Apresentar os beneficios da implementacdo do mapeamento
o Identificar as dificuldades de realizar o mapeamento de processos

1.2. Justificativa

O alcance dos objetivos deste trabalho é relevante ndo apenas para a

academia e a pratica profissional, mas também para o interesse publico.

O mapeamento de processos € um instrumento fundamental na gestdo
organizacional, pois possibilita a sistematizacdo e documentagcdo das atividades
realizadas dentro de uma instituicdo, promovendo eficiéncia, transparéncia e
continuidade operacional (Hunt, 1996). Nas organiza¢gdes publicas, onde o
conhecimento muitas vezes se encontra disperso entre servidores experientes, a
formalizagcado dos processos se torna essencial para evitar a perda de informagoes

criticas.

Além disso, este trabalho tem um impacto direto para o autor, que realiza
estagio nao obrigatério no local da pesquisa durante sua graduacdo em
Administracao. O interesse pelo mapeamento dos processos da junta médica surgiu
das dificuldades enfrentadas por todos os estagiarios no inicio de suas atividades,
exigindo um longo periodo de adaptagao as rotinas diarias. Com a formalizagao e
documentagdo dos processos, essa adaptacdo seria significativamente facilitada,
permitindo uma integragdo mais rapida e eficiente dos novos colaboradores.

Além de beneficiar os estagiarios, 0 mapeamento também se torna essencial
para garantir a exceléncia e a continuidade dos processos no futuro. Com a iminente
aposentadoria dos servidores atuais, a auséncia de registros estruturados pode

comprometer a qualidade dos servicos prestados. Assim, a iniciativa busca nao



apenas preservar o conhecimento institucional acumulado ao longo dos anos, mas
também proporcionar um ambiente mais estruturado para os futuros servidores,
assegurando que a junta médica mantenha sua eficiéncia e qualidade no atendimento

aos segurados.
2. REFERENCIAL TEORICO

Esta sessdo tem o objetivo de abordar trés principais eixos tedricos: o
conhecimento organizacional e a importancia de sua preservagao, o funcionamento
do servigo publico no Brasil, suas particularidades e desafios, o mapeamento de
processos como ferramenta de preservacdo, padronizagdo e continuidade das
atividades da junta médica do IPERN. Os temas abordados estdo relacionados a
problematica proposta neste trabalho, uma vez que a falta de concursos publicos, e
consequentemente, a falta da reposi¢cao dos servidores, acaba colocando em risco a
continuidades na qualidade dos servigos prestados pela junta médica do IPERN,
dessa forma, a revisao da literatura busca oferecer o embasamento necessario para
compreender como esses temas se relacionam no contexto estudado, permitindo uma
analise critica e orientada por fundamentos sélidos da administracdo publica e da

gestao organizacional.

2.1.Servigo publico no Brasil

Inspirados nos principios da administracdo publica definidos na constituicao
federal de 1988, o servigo publico brasileiro mantem uma estrutura burocratica,
valorizando a impessoalidade, legalidade e a eficiéncia nos servigos prestados a
populagao, buscando manter o acesso aos direitos fundamentais e bem-estar do seu
povo (CARVALHO, 2021). Apesar disso, o setor publico enfrenta grandes problemas
como o envelhecimento de se quadro efetivo, a “acomodacédo” administrativa e a
resisténcia a mudancgas, exemplificado pelo estudo de Castro (2020), onde 60% do
quadro efetivo, se mostraram desfavoraveis a contribuir com sugestbes que

agilizassem os tramites processuais.

Com crescente demanda por servigos publicos de qualidade, pela falta de
concursos publicos regulares, aliada a reforma da previdéncia de 2019, que aumentou
o tempo de servigo para a aposentadoria de servidores publicos, varios setores
acabam sentido falta de reposicdo de pessoal, o que leva ao envelhecimento do

quadro pessoal dessas reparticdes, que pde em risco a continuidade operacional.
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Além disso, em muitos casos, a infraestrutura ofertada as organizagdes
publicas aliadas ao seu modelo burocratico, acabam dificultado a eficiéncia
administrativa. O engessamento dos processos, a fragmentacao das informagdes e a
falta de padronizacao, acaba dificultando a implementagcido de praticas modernas de
gestao, como a gestao de processos e de conhecimento. Como observado por Franca
et al (2023), onde é observado que o0 engessamento causado pela estrutura
burocratica, acaba levando os servidores a ficarem acomodados, levando a uma

menor produtividade e a resisténcia a mudangas.

Levando em consideragao esse cenario, € de extrema importancia a adogao de
ferramentas que favorecam o aumento da produtividade, preservacdo e a
continuidade de servigos criticos para a populagdo, como a saude, educacao e
previdéncia. Como observado no estudo de Castro (2020), o mapeamento dos
processos, € uma opc¢ao viavel e de facil acesso, para a padronizagéo, documentacao
e melhoria de rotinas administrativas, ajudando na modernizagédo e na continuidade

do servigo publico.

2.2.Conhecimento e a importancia de sua preservagao

O conhecimento pode ser visto como um recurso intangivel, adquirido por meio
da integracdo entre informagdes, experiéncias e interpretagdes tanto individuais
quanto coletivas. Ao contrario de um dado ou informacao isolada, o conhecimento
requer um processo de assimilagado e atribuicado de sentido, convertendo insumos
informacionais em componentes valiosos para a tomada de decisdes e realizacédo de
tarefas. Assim, ele é fruto de um processo constante de aprendizado, que ocorre tanto
no ambito individual quanto no organizacional, por meio da troca de experiéncias,
socializac&do e aplicagao pratica, sendo criado e expandido a partir das interagdes
sociais que convertem conhecimentos tacitos e explicitos em novas aprendizagens
(Balbino; Silva, 2021).

Observando o setor publico, vemos que o conhecimento, muitas vezes, é
passado de maneira informal e sem registros, concentrado em servidores com muito
tempo de servico publico, normalmente em uma mesma reparticido. Com a eminente
aposentadoria desses profissionais, como no caso estudado, se torna evidente e
necessidade de buscar alternativas e mecanismos que garantam a perpetuacao
dessas informagbes e a continuidade das atividades. Como dito por Nonaka e
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Takeuchi, como descrito no trabalho de Tatto; Bordin, 2016, podemos classificar o
conhecimento obtido por experiéncia individual como tacito, por sua natureza, acaba
sendo de dificil formalizacéo, e classificamos como explicito, o conhecimento que

pode ser documentado, formalizado e compartilhado.

Nesse sentido, se mostra a necessidade de uma gestdo eficiente desse
conhecimento, afim de manter a organizagdo, disseminagcdo e protegcdo do
conhecimento dentro das instituicdes, possibilitando a transformacdo do
conhecimento tacito em explicito. Castro (2020), em seu trabalho sobre o IPERON,
exemplifica como a auséncia dessa transformagcdo pode resultar em perda
significativa do conhecimento institucional, especialmente em 6rgaos publicos com
baixa rotatividade de conhecimento, devido a pouca rotatividade entre os setores,

devido a estabilidade dos cargos publicos, e entrada reduzida de novos servidores.

Dessa forma, ainda demonstrado no trabalho de Castro (2020), a
documentagao e estruturacdo do conhecimento, por meio de ferramentas acessiveis
como 0 mapeamento de processos, se mostra essencial para garantir a continuidade
dos procedimentos administrativos, minimizar os impactos da eminente substituicao

dos servidores, para garantir uma estabilidade institucional.

2.3.Mapeamento de processos e suas aplicagoes

O mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial voltada a
identificacdo, documentacao e analise dos fluxos de atividades que compdem os
servigos e operagdes de uma organizagao. A aplicagdo do mapeamento, tem como
objetivo principal, compreender a logica interna das rotinas e processos das
instituicées, permitindo melhorias na eficiéncia, na padronizagcédo e na qualidade dos

servigos prestados (Crivellaro; Vitoriano, 2021).

No contexto da administracio publica, o mapeamento de processos, se mostra
uma estratégia eficaz para enfrentar desafios como a descontinuidade operacional, a
perda de conhecimento organizacional e a ineficiéncia decorrente da auséncia de
registros formais das atividades. Por meio do mapeamento, é possivel representar
graficamente as etapas de um processo, facilitando o entendimento das atividades e
seus fluxos, quando aplicado em instituicbes publicas, contribui com a melhoria na
prestacdo de servicos aos usuarios, reduz os erros e otimizam as atividades
(Gardiman; Forte, 2023).
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Assim como dito por Balbino e Silva (2020), a transformag¢ao do conhecimento
tacito em explicito é crucial na administragao publica, levando em conta a importancia
da perpetuacao do conhecimento institucional, nesse sentido, com a representacao
visual dos processos, o mapeamento favorece a possibilidade de conversado do desse
conhecimento, ao registrar procedimentos que, muitas vezes, sdo de dominio apenas
dos servidores mais experientes. Esse aspecto € especialmente relevante em 6rgaos
que enfrentam risco de perda de conhecimento, como a Junta Médica do IPERN, cuja

equipe é reduzida e composta majoritariamente por servidores prestes a se aposentar.

Nesse contexto, ferramentas como o Bizagi Modeler, um software gratuito
desenvolvido pela empresa Bizagi, utilizado para a modelagem de processos de
negocio por meio da notagao grafica, o BPMN (Business Process Modeling Notation).
A ferramenta Bizagi permite a representacao dos fluxos de trabalho de forma clara e
estruturada, além de possibilitar a documentacédo dos processos e a publicagao das

informagdes em diferentes formatos (Mato Grosso, 2016).
2.4. Bizagi Modeler

De acordo com a documentacgao oficial e o guia de referéncia da ferramenta
Bizagi, os objetos de fluxo constituem os principais elementos graficos responsaveis
por definir a l6gica e o comportamento de um processo de negocio (Bizagi, 2024).
Esses elementos sdo fundamentais para a compreensao e a representacao dos fluxos

e estdo organizados em trés categorias principais: eventos, atividades e gateways.

Os eventos sao representados graficamente por circulos e indicam algo que
ocorre ao longo da execucdo do processo, podendo ter como fungdo iniciar,
interromper ou finalizar o fluxo. Esses eventos sao classificados conforme 0 momento
em que ocorrem, sendo 0s eventos de inicio responsaveis por indicar o ponto de
partida do processo, os eventos intermediarios utilizados para representar ocorréncias
ao longo do fluxo, como esperas ou recebimento de informagdes, e os eventos de fim,

que sinalizam a conclusao do processo modelado.

As atividades sao representadas por retdngulos com cantos arredondados e
correspondem as tarefas executadas pelos servidores ou por sistemas informatizados.
Essas atividades podem ser apresentadas de forma simples, quando representam

uma unica tarefa, ou de forma composta, por meio de subprocessos, 0s quais
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agrupam um conjunto de acbes relacionadas, facilitando a organizacdo e o

entendimento do fluxo.

Os gateways, por sua vez, sao representados por losangos e tém a fungéo de
controlar a diregao do fluxo do processo, sendo responsaveis pela divisdo e pela
convergéncia das sequéncias. Esses elementos permitem a tomada de decisbes e a
definicdo de caminhos alternativos ou simultdneos, como ocorre no gateway
exclusivo, que direciona o fluxo para apenas uma das opcdes disponiveis, ou no

gateway paralelo, que possibilita a execu¢ao simultanea de atividades.
3. METODO

Esta sesséo tem o objetivo de detalhar os métodos utilizados para a presente

pesquisa.

3.1.Delineamento da pesquisa

O delineamento da pesquisa é uma etapa fundamental que define a abordagem
metodoldgica e os procedimentos utilizados para alcancgar os objetivos do estudo. A
seguir, detalham-se os aspectos centrais da pesquisa qualitativa em questao,

considerando a analise dos processos na Junta Médica do IPERN em Mossoro.
3.1.1. Pesquisa pratica

A presente pesquisa caracteriza-se como uma pesquisa de natureza pratica,
pois busca solucionar um problema especifico por meio da aplicacdo de
conhecimentos tedricos ja consolidados. O foco esta na implementacédo e
desenvolvimento de solugdes concretas que possam ser aplicadas no contexto
estudado, gerando impacto direto na pratica profissional ou organizacional. Esse tipo
de pesquisa € voltado para a melhoria de processos, tomada de decisdo e
desenvolvimento de estratégias mais eficazes, sem a necessidade de testar hipéteses
de forma experimental, sendo frequentemente utilizada em contextos organizacionais

e sociais para responder a demandas especificas (Gil, 2019).

3.1.2. Natureza descritiva

A pesquisa caracteriza-se como descritiva, pois tem como finalidade descrever
e analisar os processos existentes na Junta Médica do Instituto Previdenciario dos
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Servidores do Rio Grande do Norte (IPERN), buscando compreender como as
atividades administrativas e médicas sao realizadas no contexto organizacional
estudado. Esse tipo de abordagem permite retratar, de forma sistematica, as
caracteristicas, etapas e rotinas que compdem o0s processos, sem a intengao de

interferir ou modificar a realidade observada.

De acordo com Lakatos e Marconi (2003), a pesquisa descritiva tem como
objetivo principal descrever fendbmenos e estabelecer relagbes entre variaveis,
contribuindo para o entendimento de determinadas realidades sociais e
organizacionais. Nesse sentido, o estudo possibilita a identificagcdo das rotinas
adotadas pela Junta Médica do IPERN, assim como as caracteristicas que influenciam
o funcionamento do setor, evidenciando aspectos relevantes para a gestdo

administrativa.

No caso especifico da Junta Médica do IPERN, localizada no municipio de
Mossoré/RN, a pesquisa busca descrever os processos da junta meédica, identificando
suas etapas e fluxos de execugao. Dessa forma, ao adotar uma abordagem descritiva,
o estudo nao se propde a testar hipoteses ou teorias previamente estabelecidas, mas
sim a apresentar uma visdo detalhada da realidade analisada, contribuindo para o

aprimoramento da compreensao sobre o funcionamento do setor.

3.1.3. Estudo de caso

A pesquisa sera conduzida por meio de um estudo de caso, uma abordagem
qualitativa que permite uma investigacdo profunda e detalhada de um fendmeno
especifico dentro de seu contexto real. O estudo de caso é ideal para analisar
situacdes concretas, proporcionando uma compreensao abrangente das dinamicas e

variaveis envolvidas.

No contexto desta pesquisa, o estudo de caso sera aplicado a Junta Médica do
IPERN em Mossord. O objetivo é realizar uma analise completa dos processos
internos dessa unidade, observando como as atividades sao realizadas, quais o0s
fluxos de trabalho seguidos pelos servidores e quais desafios enfrentam na prestagéo
de servicos. Além disso, foi possivel examinar as implicagdes da estrutura reduzida
da equipe, composta por apenas um servidor efetivo e um estagiario, no desempenho
e na qualidade do atendimento.
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Segundo Yin (2005), o estudo de caso € uma investigacao empirica que permite
uma analise aprofundada de um fenédmeno dentro de seu contexto real, com o objetivo
de entender as interacdes e os fatores que influenciam o desempenho da unidade
estudada. No caso da Junta Médica do IPERN, o estudo de caso tem como objetivo
mapear 0s processos e preservar o conhecimento institucional, visando garantir a

continuidade e a qualidade nas operagdes realizadas.

3.2.Campo de pesquisa

O IPERN ¢ responsavel pela gestdo de beneficios previdenciarios, incluindo
pericias meédicas realizadas pela Junta Médica. Em Mossord, essa junta avalia a
saude dos servidores para concessao de beneficios como aposentadoria por invalidez

e auxilios.

No entanto, a estrutura da Junta Médica na cidade enfrenta desafios devido a
escassez de pessoal, contando com apenas um servidor efetivo e um estagiario
diretamente na equipe. Outros trés servidores efetivos e um estagiario auxiliam, mas
atuam em diferentes areas do IPERN, o que limita a capacidade operacional da Junta.
Essa equipe reduzida compromete a agilidade e qualidade do servigo, tornando

essencial a otimizagao dos processos.

O mapeamento de processos € fundamental para distribuir melhor as tarefas,
melhorar o atendimento e garantir maior eficiéncia na realizacdo das avaliagcdes. Além
disso, a gestado do conhecimento se torna crucial para mitigar o impacto da rotatividade
de estagiarios, garantindo a continuidade e qualidade dos servigos por meio da

documentacgao.

3.3.Estratégia para coleta de dados

Por se tratar de uma abordagem qualitativa, a coleta de dados foi realizada por
meio de entrevistas e observacdes feitas presencialmente, durante o ano de 2025,
apenas com o estagiario da pericia e a servidora responsavel pelo setor, uma vez que
ninguém mais possui a base técnica necessaria para colaborar com esta pesquisa.
Para a entrevista, foi utilizando um roteiro pré-estabelecido com questionamentos
especificos, essa estrutura permitiu obter informagdes relevantes e direcionadas,

essenciais para a elaboragdo de um fichamento detalhado dos processos. A partir
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desse fichamento, foi possivel organizar e estruturar os dados coletados, facilitando a

compreensao das etapas envolvidas.

3.4.Estratégia para analise dos dados

Por se tratar de um estudo de caso com uma base de coleta de dados
especifica e restrita, a analise da qualidade do mapeamento foi realizada em
colaboracdo com a responsavel pela pericia médica. Esse processo teve como
objetivo verificar a precisao e a confiabilidade das informacgdes levantadas, garantindo
que o mapeamento refletisse de forma fidedigna os processos analisados. A validagao
conjunta permitiu identificar possiveis inconsisténcias, ajustar detalhes e aprimorar a
estrutura do mapeamento, assegurando que ele atendesse as necessidades
operacionais e facilitasse a tomada de decisbes para melhorias na gestdo dos
processos. Foi realizado o mapeamento dos processos utilizando a ferramenta Bizagi,
possibilitando uma representacgao visual clara e objetiva do fluxo das atividades, para
as informacdes coletadas pelas entrevistas a estratégia sera a analise de conteudo,
que consiste em identificar e interpretar informacdes presentes nas comunicacgoes,
incluindo aspectos que nao estao explicitamente declarados, mas que se encontram

de forma implicita (Dorsa; Lima, 2021).
4. RESULTADOS

Essa sessdo apresenta os resultados obtidos a partir do mapeamento dos
processos da Junta Médica do Instituto Previdenciario dos Servidores do Rio Grande
do Norte (IPERN). O estudo teve como foco os processos de agendamento e
atendimento das pericias médicas, os quais sdo fundamentais para o funcionamento
e a continuidade das atividades do setor. O mapeamento foi realizado com base nas
informacgdes coletadas por meio de entrevistas e observagdes diretas, sendo
representado graficamente na ferramenta Bizagi Modeler, que permitiu visualizar de
forma clara as etapas e o fluxo das atividades desenvolvidas.

O objetivo central desta etapa foi identificar como as atividades sdo executadas
e de que forma o registro dos processos pode contribuir para a melhoria da eficiéncia

e para a preservagao do conhecimento organizacional.
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4.1.Realizagcao do mapeamento da junta médica do IPERN

4.1.1. Processo de agendamento de pericia

O primeiro processo mapeado foi 0 agendamento das pericias realizadas pela
Junta Médica. Esse processo se inicia quando o proprio servidor busca atendimento,
enviado ou n&o por sua reparticdo de origem, podendo realizar a solicitagdao por
telefone, WhatsApp ou presencialmente. Apds o contato, o servidor responsavel coleta
as informagdes necessarias para a marcagao, como nome, matricula, tipo de
atendimento, telefone de contato, data de emissdo do atestado (informada
verbalmente) e cidade onde o servidor reside.

Os dados sao registrados em uma planilha no Excel, que funciona como
instrumento de controle das marcagdes realizadas. Em seguida, € verificada a
disponibilidade vagas na agenda médica. Caso haja vaga, o servidor € informado
sobre a data e o horario da pericia, bem como a documentagdo necessaria para o
atendimento. Quando a agenda estd completa, o servidor é orientado a entrar em
contato novamente apos alguns dias, ja que ndo ha uma lista de espera formalizada.

O mapeamento do processo de agendamento, representado na Figura 1 no
padrao BPMN, evidenciou que as etapas sdo simples, porem demandam atengao
constante do servidor responsavel, especialmente por dependerem de registros
manuais e do controle em planilhas, principalmente em caso de servidores residentes
de outros estados ou de outras cidades, para evitar que seja feita uma viagem sem
necessidade.

Figura 1 - Agendamento de pericia médica

0 segurado em
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o ra

Receber Sol d Coletar Dados d O

eceber Solicitagdo de oletar Dados do Alimentar planilhs fmd ‘m [Qmparac\mentoe

Pericia Segurado Documentos

Start
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readaptados
podem solicitar
LICENGA MEDICA

Agendam ento de pericia m édica

Fonte: O autor, 2025.
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4.1.2. Processo de Atendimento no Dia da Pericia

O segundo processo mapeado compreende o atendimento realizado no dia da
pericia médica. O fluxo tem inicio com a chegada a unidade, onde o atendente vai
retirar os prontuarios médicos dos pacientes agendados e verificar se 0s mesmos ja
se encontram com algum beneficio vigente. Apés isso, o atendente realiza a insergéo
dos agendados no sistema da pericia, confirmando a presenca e vinculando o

atendimento ao agendamento ja realizado.

Apos esse registro, o atendente chama o servidor para a sala onde ocorre a
pericia médica, conduzida pelo perito responsavel. O atendimento é feito em ambiente
reservado, garantindo o sigilo e a privacidade das informagdes médicas. Durante a
pericia, o médico analisa o atestado apresentado e realiza a avaliagao necessaria

para definir se ha concessao, prorrogag¢ao ou indeferimento do beneficio solicitado.

Ao final do atendimento, o laudo é emitido e, na maioria dos casos, entregue
ao servidor logo apds a pericia. Porém, foram identificadas situag¢des pontuais em que
o laudo nao pbde ser emitido de imediato, como em casos de instabilidade do sistema
ou quando ha necessidade de analise complementar por parte do médico. Nessas
situacdes, o laudo € enviado posteriormente para o periciado, como mostra a Figura
2.

A representacdo desse processo no Bizagi Modeler possibilitou visualizar de
forma clara a sequéncia de etapas executadas, bem como as interagcbes entre os
servidores administrativos e o corpo médico. O mapeamento revelou um processo
funcional e organizado, porém fortemente dependente do conhecimento tacito dos
servidores mais experientes, o que reforga a importancia da documentacao formal das

atividades para garantir a continuidade dos servicos.
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Figura 2 - Dia de pericia

Agechment

Fonte: O autor, 2025.

4.1.3. Consideragdes sobre os Processos Mapeados

A analise conjunta dos dois processos permitiu identificar que, mesmo com uma
estrutura reduzida de pessoal e com limitagdes de recursos tecnoldgicos, a Junta
Médica do IPERN mantém um funcionamento eficiente, baseado na experiéncia e
dedicagao dos seus servidores. Porém, a auséncia de registros formais representa
um risco a continuidade das atividades, especialmente diante da proximidade de

aposentadoria dos profissionais que detém o conhecimento operacional do setor.

O mapeamento de processos mostrou-se, uma ferramenta essencial para o
registro e a padronizagédo das rotinas, contribuindo diretamente para a preservagao
do conhecimento institucional e para a melhoria da gestao das atividades. A utilizagao
de representagdes graficas, por meio do Bizagi Modeler, facilitou a compreensao das

etapas e dos responsaveis.

A implementacgéo de praticas sistematicas de mapeamento e documentagéo
dos processos administrativos € fundamental para assegurar a continuidade e a
eficiéncia das atividades da Junta Médica do IPERN, reduzindo o impacto causado
pela rotatividade de servidores e pela possivel perda de conhecimento acumulado ao

longo dos anos.
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4.2.Beneficios da implementagao do mapeamento

Aimplementacdo do mapeamento de processos trouxe beneficios significativos
para a Junta Médica do IPERN, principalmente no que se refere a organizacao e
padronizacao das atividades. A documentacao das etapas possibilitou transformar
praticas que antes estavam restritas ao conhecimento dos servidores em
procedimentos formalizados, facilitando a compreensao das rotinas e promovendo

maior transparéncia nos fluxos de trabalho.

Um exemplo disso foi a experimentagdo do mapeamento por outro estagiario
da previdéncia, 0 mesmo conseguiu compreender as orientagdes contidas no modelo
e realizar de forma adequada o preenchimento do agendamento e, ainda, executar o
atendimento dos servidores durante um dia, com minimo auxilio. Esse fato evidencia
que a representacdo dos processos contribui para um melhor entendimento das
atividades, favorecendo a autonomia e a adaptagdo de novos colaboradores. Além
disso, a apresentagdo das tarefas de forma grafica, proporcionada pelo Bizagi
Modeler, facilitou o entendimento das tarefas, tornando o processo de aprendizagem

mais eficiente e organizado.

Outro beneficio relevante estd associado a preservacdo do conhecimento
institucional, j& que o registro dos processos minimiza os impactos decorrentes da
escassez de servidores e da aposentadoria daqueles que tem a maior experiéncia no
setor. Dessa forma, o mapeamento se apresenta como uma ferramenta estratégica

para garantir a continuidade e a qualidade dos servigos prestados.
4.3.Dificuldades na realizagao do mapeamento

Durante a realizagao do mapeamento, foram identificadas algumas dificuldades
que impactaram o desenvolvimento do estudo. Como foi dito pela servidora
responsavel, a principal delas esta relacionada a auséncia de registros formais e de
procedimentos documentados, 0 que exigiu maior dependéncia das informacdes

fornecidas pelos servidores e da observagao direta das atividades.

Outra dificuldade constada pela servidora, e observada durante as observacoes
diretas, é resisténcia mudanca e flexibilizagdes das atividades, uma vez que parte das
rotinas ja estavam consolidadas nas praticas diarias, sendo executadas com base na
experiéncia acumulada e repassadas entre estagiarios e a servidora ao longo dos
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anos. Além disso, a limitagao de recursos tecnoldgicos e a utilizagdo de controles
manuais, como planilhas em Excel e arquivos fisicos, dificultam a padronizagdo e a

otimizagdo dos processos.

Por fim, a sobrecarga de atividades dos servidores também se apresentou
como um fator limitante para a coleta detalhada de informagdes, visto que o setor
possui demandas constantes e urgentes. Ainda assim, o mapeamento foi 80%
concluido de forma satisfatoria, permitindo um diagnostico consistente da realidade

operacional da Junta Médica.
5. CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo analisar a importancia do mapeamento de
processos na junta médica do Instituto Previdenciario dos Servidores do Rio Grande
do Norte (IPERN), considerando o envelhecimento do quadro de servidores e a
auséncia de reposi¢cao por meio de concursos publicos. Diante desse cenario, a
preservagdo do conhecimento institucional se torna essencial para garantir a

continuidade e a eficiéncia dos servigos prestados aos segurados.

O mapeamento de processos surge como uma ferramenta indispensavel para
documentar e organizar as rotinas operacionais, permitindo que futuras gerag¢des de
servidores tenham acesso a informacdes estruturadas sobre os procedimentos
adotados. Dessa forma, a implementacdo dessa pratica nao apenas assegura a
manutencao da qualidade do atendimento, mas também minimiza o impacto da saida
dos servidores mais experientes, reduzindo o tempo de adaptacdo dos novos

profissionais.

Além de contribuir para a perpetuagao do conhecimento organizacional, o
mapeamento possibilita a transmissao eficaz das informag¢des acumuladas ao longo
dos anos, garantindo que os novos servidores possam desempenhar suas fungbes
com seguranga e assertividade. Assim, seu uso representa um avangco na
estruturacdo do IPERN, alinhando-se as melhores praticas de gestdo publica e

fortalecendo a organizagao institucional.

Como sugestao para futuros estudos, recomenda-se a realizagao de pesquisas
voltadas para a analise do impacto da implementagdo do mapeamento de processos,

comparando o desempenho da instituicdo antes e depois da adog¢ao dessa pratica.
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Além disso, um estudo voltado para os futuros servidores, avaliando sua adaptacéao e
o impacto do mapeamento em sua formacgéo e desempenho, poderia contribuir para

o aprimoramento continuo da metodologia aplicada.

Portanto, conclui-se que a documentagdo e o mapeamento dos processos sao
essenciais para garantir a sustentabilidade dos servigos prestados pela junta médica
do IPERN, assegurando que o conhecimento acumulado ao longo dos anos seja

preservado e transmitido de forma eficiente para as proximas geragdes de servidores.
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APENDICE

A entrevista é conduzida a partir das seguintes perguntas:

1-
2-

3-

Quais os tipos de servigos da junta médica e suas diferengas?

Como é feito o agendamento das pericias, e quais sdo as informacgdes
necessarias e orientagdes para o agendamento?

Quais os procedimentos para o atendimento dos segurados pericia médica?
Me conte com detalhes, toda a rotina e atividades desempenhadas pelo
servidor que fica responsavel pela pericia médica.

Quais os procedimentos realizados pds pericia médica?

Quis as principais dificuldades na pericia? Tanto hoje quanto durante todo o

periodo em que esta na pericia médica.
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