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RESUMO

Analisou-se neste artigo a estrutura organizacional da Unimed Planalto Central — RS e
os sistemas de informagdes utilizados no processo de tomada de decisdo. O sistema utilizado
para acompanhamento das demandas, o Strategic Adviser, foi estudado e os usudrios
responsaveis pelas decisdes estratégicas e operacionais foram consultados quanto aos
beneficios e deficiéncias desta ferramenta.

A pesquisa caracterizou-se como exploratdria e aplicada, e de acordo com os objetivos
foi caracterizada como descritiva com abordagem qualitativa Observou-se que a cooperativa
possui politicas bem delimitadas no que tange a gestdo e o planejamento estratégico, visando
sempre o cumprimento de metas definidas pela dire¢do, geréncia (caracterizada como
controladoria) e supervisdes em reunides periddicas. O sistema utilizado permite gerar
ocorréncias que originardo relatorios para a tomada de decisdo estratégica e operacional, além
de possibilitar o acompanhamento em todos os niveis de cada solicitagdo. No entanto, a
cultura de utilizagdo desta ferramenta ainda ndo foi implantada de maneira eficaz, o que
prejudica sua utilizagdo e conseqiientemente a tomada de decisdo baseada em informacdes
pautadas na realidade da organizagao.
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1 INTRODUCAO

Atualmente as empresas contam com diversas ferramentas que auxiliam na gestdo de
seus negocios. Sabe-se que com a grande competitividade do mercado, com o surgimento de
novas tecnologias e com a grande variedade de produtos oferecidos por uma Unica empresa,
tornou-se necessario maior controle dos eventos que ocorrem dentro da organizagdo. Tais
controles, que antes eram realizados de forma manual ou eram inexistentes, atualmente sdo
realizados através de softwares que recebem todo tipo de informacdo e devolvem relatorios
precisos aos administradores.

Diante de um cenario tdo competitivo € necessario que as organizagdes trabalhem de
maneira eficiente, para que isto ocorra ¢ importante que os gestores atuem alinhados ao
modelo de gestdo e modelo de tomada de decisdo da entidade. Tendo em vista a grande
competitividade e a alta variedade de transagdes dentro de uma mesma organizacdo, a
controladoria e os sistemas de informagdes se tornaram imprescindiveis quando se trata de
planejamento, execucdo e controle dos objetivos.

O Objetivo deste artigo cientifico € verificar como os Sistemas de Informagdes
influenciam na gestdo da Unimed Planalto Central - RS, observando se sua utilizagdo esta de
acordo com o modelo de gestdo, modelo de informacdo e modelo de decisao da entidade.
Pretende-se a partir dos resultados obtidos, auxiliar a Unimed Planalto Central — RS na



aplicagdo eficaz das informagdes fornecidas pelos sistemas de informagdo no processo de
tomada de decisao.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Modelo de Gestao e Processo de Gestao

Para compreender os aspectos da controladoria dentro da organizacdo ¢ necessario
identificar e estudar o modelo de gestao adotado por ela, assim como o processo de gestao da
empresa. No entanto, para identificar de maneira correta os modelos ¢ importante saber mais
sobre eles, baseando-se nessa necessidade a visdo de alguns autores serd fundamental neste
estudo.

As empresas sdo compostas por diversos elementos que efetivamente transmitem sua
personalidade no ambiente interno e externo. A partir desta visdo sdo estabelecidas parcerias,
estas formam uma rede que € o sistema da empresa.

Segundo Figueiredo (1997, p. 24) “A empresa ¢ um conjunto organizado de recursos
econdmicos, sociais ¢ humanos, ¢ pode ser vista como um sistema aberto”. Considerando a
caracterizacdo da organizacdo como sistema aberto, admite-se sua inteiragdo com 0 meio
ambiente. Tal troca entre a empresa e o ambiente gera impactos para a organizagao tanto pelas
varidveis ambientais quanto pelas influéncias de seus elementos, com isso a organizagdo
também participa do processo de mudanga (FIGUEIREDO, 1997, p.24).

Diante da estruturagdo deste sistema, ¢ possivel e necessario realizar trocas
possibilitando adaptagdes de acordo com a necessidade da organizagdo e/ou do ambiente. E
de extrema importancia estudar, compreender e analisar o sistema da empresa, de modo a
garantir analises pautadas na realidade.

As pessoas juridicas, assim como as pessoas fisicas, sdo reflexo dos valores que
possuem. Desta forma, ao criar uma nova organizacdo os proprietarios determinam sua
missdo, visdo e valores. Com base neste modelo serd norteada a gestdo da entidade conforme
citou, Perez Junior (1997, p. 12) “As crencas e valores pelos quais cada entidade norteia seus
negocios  refletem  estes  atributos  apresentados por seus fundadores e
proprietarios/responsaveis.”

Considerado um produto do Subsistema Institucional, o modelo de gestdo pode ser
caracterizado como um conjunto de normas e principios que irdo orientar os gestores € 0s
tomadores de decisdo na escolha das melhores alternativas para que a empresa cumpra sua
missdo com sucesso e eficacia. Desta forma considera-se que o modelo de gestdo serd o norte
da empresa no alcance de seus objetivos (PADOVEZE, 2003, p. 26).

Seguindo o modelo de gestdo estabelecido para a entidade, o processo de gestdo ocorre
também seguindo os preceitos da organizacdo. O processo de gestdo pode ser denominado
também processo decisorio, este consiste em um conjunto de processos decisorios e
compreende as fases de planejamento, execucdo e controle da empresa, das atividades e de
suas areas. Tal processo pode ser compreendido como uma sucessdo de estados de um
sistema, que possibilita a transformac¢do de entradas em saidas objetivas pelo mesmo sistema
(PADOVEZE, 2003, p. 27).

A maneira que a organizagdo se apresenta, seja pra os funcionarios, clientes,
investidores ou socios ¢ de fundamental para que os objetivos almejados sejam alcangados.
Ao definir o modelo de gestdo a empresa imprime um ritmo de trabalho e passa a atrair
pessoas e entidades que compartilham de filosofias semelhantes as dela. De maneira natural o
processo de gestdo, ou seja, o processo de tomada de decisdo ¢ um espelho das crengas da
organiza¢do ¢ dos tomadores de decisdo. Este processo ¢ de grande importancia, pois, sera
responsavel por levar ou ndo a entidade rumo ao alcance de seus objetivos.



2.2 Sistemas de Informacoes

Os sistemas de informagdes sdo de extrema utilidade nas organizagdes, a fim de se
obter informagdes de diversas dreas de maneira rdpida e confidvel. Tais sistemas tém por
objetivo propiciar subsidios as diversas areas funcionais da organizagdo, garantindo apoio e
assisténcia as tomadas de decisdes a fim de que seja possivel corrigir problemas de
competéncia gerencial (SCHMIDT, 2006, p. 182).

A tecnologia da informagdo proporciona um processo de gestdo mais completo,
possibilitando que o pessoal envolvido tenha acesso a um grande ntimero de informagdes de
apoio a gestdo. Pode-se definir, segundo Padoveze (2002, p. 49) “sistemas de informagdes
como um conjunto de recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros agregados
segundo uma seqiiéncia logica para o processamento de dados e tradug¢do de informagdes”.

A estruturacdo dos sistemas de informagdes pode ocorrer de acordo o nivel de
informacdes geradas, conforme mostra a figura abaixo:

Estratégico Sistemas de apoio

adeciséo

Tatico ou gerencial Sistemas de informacdes

gerenciais

Operacional

Sistemas de apoio a
transacéo

Figura 01 — Localizagdo dos sistemas de informagdes em relagdo a hierarquia das informagdes.
Fonte: SCHMIDT (2006, p. 175).

Os sistemas de informacdes, dentro das organizagdes, auxiliam a controladoria e a
administracao na realizagdo de seus trabalhos. Um sistema de informacdes desenvolvido e
moldado as necessidades da empresa ¢ capaz de mudar positivamente os rumos da gestdo
organizacional. Para isso € necessario que depois de implantado o mesmo seja utilizado
corretamente.

O mercado competitivo, aliado ao excesso de tecnologia e ao grande volume de
detalhes que envolvem as transagdes, faz com que o nimero de informagdes torne-se muito
elevado. Partindo deste principio torna-se inviavel que empresas de médio e grande porte
tenham suas decisdes submetidas somente ao feeling no que tange a tomada de decisdo. A
partir disso os sistemas de informagdes tornam-se aliados das organizagdes.



Varios sistemas inter-relacionados que trabalham em conjunto para coletar, processar,
armazenar, transformar e distribuir informagdes para fins de planejamento, tomada de decisdao
e controle formam um sistema de informagdes (MOSCOVE et al, 2002, p. 23).

A partir do aperfeicoamento dos sistemas de informagdes gerenciais e contdbeis
surgiram os sistemas de apoio a decisdo. Os sistemas de suporte a decisdo podem ser
definidos como sistemas em extensdo dos modelos de contabilidade gerencial para manuseio
de problemas de planejamento. Tais sistemas devem ser dinamicos, flexiveis, possuirem
interacdo homem/maquina, suporte a decisdo e auxilio nas previsdes sobre o futuro
(PADOVEZE, 2002, p. 58-59).

De acordo com Nascimento e Reginato (2007, p. 62) “A gestdo da informacdo ¢ a
principal ferramenta para o controle de todos os recursos que entram, sdo transformados e
saem de uma organizag¢do, considerando-a, também, como elemento fundamental para a
tomada de decisdes.”

Ao se obter dados da organizagdo e inseri-los em um sistema de informagdes projetado
de maneira adequada, ¢ possivel ter acesso a relatérios, dados estatisticos e diversas
informacdes capazes de auxiliar na tomada de decisao.

Assim como a tomada de decisdo, a parte operacional das empresas também utiliza de
maneira sistematica os sistemas de informac¢des. Em pequenas acdes do dia a dia, ou para a
implantacdo de novas rotinas e controles, os sistemas sdo amplamente utilizados nas
organizacoes.

O objetivo dos sistemas de apoio as operagdes ¢ auxiliar os departamentos e atividades
a executarem suas fun¢des operacionais. As operacdes deste sistema auxiliam a organizagao
nos mais diversos setores, incluindo o setor de compras estocagem, produgdo, vendas,
faturamento etc. (PADOVEZE, 2002, p. 57).

Ainda de acordo com Padoveze (2002, p. 50), os Sistemas de Informagdes de Apoio as
Operagoes:

Sdo aqueles que nascem da necessidade de planejamento e controle das diversas
areas operacionais da empresa, estdo ligados ao sistema fisico-operacional e surgem
da necessidade de desenvolver as operagdes fundamentais da firma. Podemos dizer
at¢ que sdo criados automaticamente pelas necessidades de administragdo
operacional.

A administracdo das rotinas torna-se mais eficiente quando utilizados os sistemas de
informacdes. A necessidade de dinamizar processos e de se obter controles mais rigidos das
operagdes justifica a utilizagdo dos sistemas de informagdes também no apoio as operagdes.

A realizagdo de orcamentos ¢ quesito bésico para inimeras projecdes. Mas, além das
projecdes, a comparacdo do real com o or¢ado necessita ser realizada regularmente. Neste
sentido os sistemas de informagdes sdo capazes contribuir para a eficacia do trabalho de
gestdo econOmica e financeira da organizagao.

Para Perez Junior et al (1995, 30) os sistemas de informagdes gerenciais:

O sistema de informagdes gerenciais objetiva fornecer condigdes para que os
resultados reais das operacdes sejam apurados e comparados com aqueles
org¢ados. Isso € possivel através da integracdo entre padrdes e orgamentos
(que fornecem os resultados previstos dentro de determinado nivel de
atividade) e contabilidade (que fornece os resultados -efetivamente
alcangados).



Levando em consideragdo os controles financeiros que as organizagdes necessitam,
utilizam-se amplamente os sistemas de informagdes para que as informagdes sejam precisas e
em termo real.

2.3 Planejamento Estratégico
A formulagdo do planejamento estratégico ¢ parte fundamental do processo de
delimitagdo e alcance dos objetivos por parte das organizagdes. Somente a partir de um
planejamento estratégico bem formulado a organizagdo pode determinar metas e compartilhar
com todos os niveis da administracdo os planos que envolvem a gestdo da organizagao.
O planejamento estratégico ¢ uma forma de garantir que os objetivos da organizacdo
sejam atingidos. As metas necessitam serem tragadas de maneira responsavel, realista e
eficiente para que o planejamento estratégico seja considerado confidvel e a partir disso
seguido. O objetivo do planejamento estratégico ¢ definir as dire¢des e as politicas que
servirdo de base para os demais planos (SCHMIDT, 2006, p. 33).
De acordo com Perez Junior et al (1995 p. 42), o planejamento estratégico ¢
caracterizado como:
O planejamento estratégico procura estabelecer metas que, se atingidas,
possibilitardo a empresa alcangar estes objetivos definidos. Desse modo, ele indicara

as formas e os meios através dos quais estas metas serdo alcancadas a curto e a
médio prazo.

Baseando-se nas necessidades da empresa a administragdo, em parceria com a
controladoria, ¢ tracado o plano estratégico. Para elaboragdo de tal planejamento ¢ necessario
que a controladoria participe ativamente, pois, as proje¢des necessitam de diversas
informacdes internas e externas para se tornarem viaveis.

2.4 Controladoria

A controladoria ¢ uma area de atuacdo para aos contadores que exige do profissional
um amplo conhecimento da contabilidade, da organiza¢do e do ambiente externo. Para as
empresas a controladoria fornece auxilio no que tange o planejamento, a execugdo € 0
comprimento de metas. A controladoria ¢ uma area de atuagcdo ampla e complexa que estd em
franca expansdo no mercado competitivo que se observa atualmente.

A necessidade dos controles organizacionais fez surgir a controladoria. Na maioria das
vezes a controladoria estd sob a gestdo de um contador e seu papel é fundamental para o
sucesso das empresas. Considerando a extrema importincia da geracdo de informagdes, com
base nos demonstrativos contdbeis e outros indicativos disponiveis, a controladoria assumiu
um papel essencial dentro das organizacdes.

Segundo Nascimento e Reginato (2007, p. 1):

A esséncia do controle organizacional esta associada a capacidade da alta
administracdo da empresa de integrar as suas areas e os gerentes em torno dos seus
objetivos, procurando facilitar sua gestdo a partir do monitoramento e
acompanhamento dos desempenhos desses gerentes e da afericdo dos produtos de
suas agdes diante das expectativas dos resultados esperados.

E importante que os diretores, gestores e demais funcionarios estejam alinhados
quanto a filosofia do controle organizacional. Somente quando os objetivos da empresa se
tornam também objetivos dos colaboradores ¢ possivel alcancar os resultados almejados pelo
controle organizacional.

A controladoria executa diversas fun¢des dentro da organizacdo, o controller participa
desde a criagdo do plano de metas até o alcance dos resultados e objetivos propostos. Analisar



os riscos ¢ auxiliar a organizagdo na interpretacdo de diversas informagdes sdo fungdes da
controladoria.

Além destas, a controladoria possui inumeras outras fungdes, o controller necessita
trabalhar para garantir que seja estabelecido, mantido e sistematizado um plano de operacao
consistente. E importante que a controladoria gerencie o risco operacional através da
administracdo dos sistemas de controles internos, além de preparar, analisar e interpretar o
que sera disponibilizado no sistema de informagdes que servira de base para a tomada de
decisdo. Também ¢ funcdo da controladoria desenvolver, estabelecer € manter sistemas de
contabilidade societaria, de custos e gerencial para todos os niveis da companhia. E necessario
que a controladoria supervisione impostos e relacione-se com autoridades governamentais,
auditores externos e demais agentes (SCHMIDT, 2006, p. 48).

Atualmente a controladoria exerce diversas funcdes dentro da organizagdo e para que
as atividades sejam exercidas de maneira eficiente é necessario que os profissionais possuam
uma visdo ampla do ambiente interno, externo, além de estarem atualizados sobre as
informacdes fiscais e tributarias que envolvem a empresa.

A controladoria ¢ estruturada de forma que o setor tenha suas atividades alinhadas
com a parte de escrituragdo e também com a é4rea de planejamento e controle. E trabalho
também da controladoria verificar se o controle interno estd realizando suas atividades de
forma eficiente, além de implantar e monitorar os sistemas de informagdes gerenciais.

No quadro a seguir se pode observar como est4 disposta a estrutura da controladoria:

CONTROLADORIA

Relacdes com Investidores

Auditoria Interna

Sistema de Informagao Gerencial

Planejamento e Controle Escrituragao

Orgamento, Projegbes e Analise

de Investimentos Contabilidade Societaria
Contabilidade de Custos Contabilidade Patrimonial
Contabilidade por Contabilidade Tributaria

Responsabilidades
Acompanhamento do Negdcio e
Estudos Especiais

Quadro 01 — Estrutura da Controladoria.
Fonte: PADOVEZE (2003, p. 37).




Observa-se, com base no quadro acima, que a controladoria executa inumeras fungoes
e tem grandes responsabilidades dentro da organizacdo. Exatamente por ser um setor que
participa de inimeros processos, a controladoria atua também na relacdo com investidores e
expansao dos negocios para novos mercados.

Para que a eficacia operacional seja atingida por uma organizagdo ¢ necessario que
haja controles rigidos e eficientes. Partindo deste principio a controladoria tem a missdo de
“zelar pela continuidade da empresa, assegurando a otimiza¢do do resultado global”
Figueiredo (1997, p. 26).

Para Perez Junior et al (1995, p. 37), o papel da controladoria é:

O papel da Controladoria, portanto, ¢ assessorar a gestdo da empresa,
fornecendo mensuracdo das alternativas econdmicas e, através da visdo
sistémica, integrar informagdes e reporta-las para facilitar o processo
decisorio. Diante disso. O Controller exerce sua influéncia a organizagao a
medida que norteia os gestores para que mantenham sua eficacia e a da
organizagao.

A propria globaliza¢do exigiu que as empresas multiplicassem sua inteiragdo com
diversos agentes, a partir disso surgiram varios fendmenos econdmicos, sociais, politicos,
educacionais, tecnologicos, ecoldgicos e regulatdrios, fazendo com que as necessidades das
empresas na busca de sua eficacia transcendessem os conceitos da administracao,
contabilidade e economia. Para a compreensdo desses fendmenos e suporte as organizagdes
foi criado um ramo do conhecimento denominado controladoria (FIGUEIREDO, 1997, p. 28).

Conclui-se a partir das citacdes de diversos autores que a missdo da controladoria ¢
ampla. Ela abrange diversos aspectos que giram em torno do controle, do gerenciamento e de
andlises aprofundadas sobre diversas informagdes internas e externas.

3 METODOLOGIA DO TRABALHO

A presente pesquisa se classifica de acordo com sua natureza, objetivos,
procedimentos técnicos, coleta e analise de dados.

De acordo com sua natureza a pesquisa pode ser classificada como pesquisa basica
pura ou fundamental e aplicada. Na pesquisa bésica pura ou fundamental o realizador do
estudo busca o progresso cientifico sem a preocupacao de utilizar tais conhecimentos na
pratica, tem a meta do conhecimento pelo conhecimento (MARCONI e LAKATOS, 2002, p.
20).

De acordo com sua natureza a presente pesquisa pode ser classificada como aplicada,
pois, analisou-se a utilizacdo dos sistemas de informacdes da Unimed Planalto Central,
averiguando se eles estavam de acordo com os modelos adotados pela empresa. Os resultados
poderdo auxiliar a organizacao na pratica, através da melhoria de processos.

A pesquisa exploratoria realiza descricdes precisas da situagdo e visa descobrir as
relagdes existentes entre os elementos componentes da mesma (CERVO e BERVIAN, 2002,
p. 68). O objetivo da pesquisa € aprimorar idéias, utilizando-se da observacdo e investigacdo
do ambiente de maneira pratica. Esta pesquisa € considerada exploratoria, pois, analisou-se os
sistemas de informagdes e o processo de tomada de decisdo de maneira profunda,
possibilitando, assim, a constru¢do de hipoteses sobre o assunto.

Sob o ponto de vista de seus objetivos esta pesquisa ¢ caracterizada como descritiva,
pois, busca-se estudar o funcionamento dos procedimentos ¢ do comportamento dentro da
organizacdo a partir de técnicas de observacdo e descricdo dos procedimentos internos da
Unimed Planalto Central - RS.



A pesquisa documental tem como caracteristica obter as informagdes através da
coleta de dados através de documentos, escritos ou nao, podendo ser recolhidos no momento
em que o fato ocorre, ou depois (MARCONI e LAKATOS, 2002, p. 62).

Na presente pesquisa foi utilizada a pesquisa documental, através da andlise de
documentos fornecidos pelos sistemas de informagdes, ou ndo, do que tange a gestdo da
organizagao.

De acordo com os procedimentos técnicos esta pesquisa ¢ considerada Ex-Post-Facto,
pois as informagdes que serdo analisadas sdo fruto de fendomenos que ja ocorreram e ja
geraram seus respectivos efeitos. Mesmo os fatos ja ocorridos devem ter suas varidveis
analisadas, desta forma ¢ possivel identificar e corrigir problemas.

O plano de coleta de dados tem como pilar técnicas de observagdo e entrevista. A
partir disto o pesquisador podera avaliar o ambiente da organizacdo e posteriormente terad
relatos de acordo com o ponto de vista dos entrevistados, neste caso os gestores da Unimed
Planalto Central - RS.

A utilizagdo da pesquisa qualitativa concebe analises mais profundas em relagdo ao
fendomeno que estd sendo estudado. A abordagem qualitativa visa destacar caracteristicas ndo
observadas por meio de um estudo quantitativo, considerando a superficialidade do ultimo
(BEUREN et al, 2004, p. 92). A pesquisa em questdo tera a abordagem do problema realizada
de maneira qualitativa, ou seja, serd realizada uma abordagem mais aprofundada visando
analisar o tema de maneira mais ampla e aprofundada.

4. INTERPRETACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Estrutura Organizacional da Unimed Planalto Central - RS

Estrutura organizacional ¢ o agrupamento de recursos ¢ atividades que tem por
objetivo organizar e dividir as fun¢des de maneira a atender os objetivos propostos pela
organizacdo (NASCIMENTO e REGINATO, 2007, p. 34). A fim de estruturar o que foi
proposto nos objetivos, apresentam-se a seguir, os seguintes topicos: descri¢do das areas
operacional ¢ estratégica na Unimed Planalto Central — RS; descri¢do dos sistemas de
informacgoes.

4.1.1 Descrigdo das Areas Estratégicas

As areas estratégicas na Unimed sdo divididas em operacional e estratégica:

a) Nivel Operacional

A area operacional compreende os setores operacionais, sendo as supervisoes
responsaveis pela tomada de decisdo neste nivel. A supervisdo operacional ¢ composta dos
seguintes setores:

o Supervisdo Comercial: Possui um gestor e sete colaboradores que trabalham
diretamente com as vendas de planos de satde.

o Supervisdo Contabil e de TI: Possui um gestor e abrange a Contabilidade que
possui dois funcionarios, o Departamento Pessoal que possui um funciondrio e a TI que
trabalha com trés funcionérios.

o Supervisdo Financeira — Operacional: Possui um gestor, sendo composta pelo
Atendimento com trés funcionarios, Faturamento com seis funcionarios, Cadastro com dois



funcionarios, Almoxarifado com um funcionario, Financeiro que possui trés funcionarios e o
setor de Higienizag¢do que possui dois funcionarios.

b) Nivel Téatico

Este nivel compreende a geréncia realiza fungdes de controladoria dentro da
organizacao:

o A geréncia ¢ responsabilidade de uma funciondria que realiza a intermediagao entre as
supervisoes ¢ a diretoria.

C) Nivel Estratégico

Esta area compreende e a Diretoria que sdo responsaveis pela tomada de decisdo a
nivel estratégico.

o A diretoria possui um diretor, um vice-presidente administrativo e um vice-
presidente financeiro.

4.1.2 Os Sistemas de Informag¢ao na Unimed Planalto Central — RS

Desde o ano de 2000, a Unimed Planalto Central determina estratégias, objetivos e
indicadores associados ao sistema de informagdo para alcangar sucesso nos planejamentos
anuais. O Strategic Adviser ¢ efetivamente utilizado hd um ano objetivando promover a
gestdo estratégica e inteligente na empresa.

O sistema ¢ dividido em Gestdo de Documentos, Gestdo Estratégica, Gestdo
Comercial, Gestao de Pessoas e Gestdo de Conhecimento. Existe também a Gestdo de Planos,
sistema através do qual os consultérios médicos podem consultar os planos e realizar as
autorizagoes de consultas. Este sistema ¢ integrado a internet e todos os dados sobre as
consultas inseridos nos consultérios médicos sdo transferidos para o Sistema de Gestdo da
Unimed. A medicina ocupacional da propria Unimed nao ¢ integrada a gestdo de planos, o
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que gera retrabalho. Todos os dados gerados pela medicina ocupacional tém que ser digitados
no sistema da cooperativa.

O sistema de gestdo de ocorréncias permite que sejam criadas demandas que serdo
encaminhadas e solucionadas pelo responsavel. Estas ocorréncias podem ser classificadas
como reclamacao, solicitagdo ou ndo conformidade. O responsavel pela ocorréncia tem um
prazo pra atendé-la e necessita, ao baixar a ocorréncia, anexar informagdes de como ocorreu a
solucao da mesma. O sistema emite relatorios das ocorréncias de acordo com seu status e
permite que o gestor acompanhe a resolutividade das ocorréncias e o desempenho de seus
funcionarios.

Para comunicagdo entre as cooperativas, a federagdo, a central nacional e as demais
empresas criadas para dar suporte ao sistema Unimed, ¢ utilizado o sistema VOIP - Voice
Over Internet Protocol — que permite realizar ligagcdes utilizando a internet sem custo por
chamada. Esta linha exclusiva de comunicagdo € extremamente importante € proporciona
economia, no entanto, como usa a internet muitas vezes a qualidade da ligagdo ndo ¢ boa ou
ocorrem interrupgoes durante as chamadas.

4.2 O Processo de Tomada de Decisao na Unimed Planalto Central — RS

Hé um ano o Strategic Adviser passou a ser usado na geracdo e acompanhamento de
ocorréncias no que tange a tomada de decisdo na Unimed Planalto Central.

O solicitante (os funciondrios do nivel operacional) identifica a necessidade e registra
uma ocorréncia no S4. Esta ocorréncia ¢ encaminhada ao Supervisor Direto e cabe a ele
aceitar ou ndo a solicitacdo e analisar se a decisdo ¢ Estratégica ou Operacional.

Caso a decisdo seja estratégica o supervisor encaminha a solicitacdo para a geréncia
que realizara a analise de viabilidade. Se for viavel serdo criadas agdes e encaminhadas a
diretoria, caso a diretoria aprove a decisdo as ac¢des sao executadas e o respectivo supervisor é
comunicado.

Caso a decisdo seja operacional o supervisor ird identificar se a decisdo cabe a sua
supervisao, neste caso sera analisada a viabilidade e ap6s ¢é realizada a criagdo e a execugdo
das agdes.

Tanto nas Decisdes Estratégicas quanto nas Decisdes Operacionais antes da conclusdo
da solicitagdo (baixa no SA4) ¢ verificada (pela geréncia) se a solug¢ao foi efetiva. Caso nao
tenha havido efetividade a solicitagdo ¢ rediscutida com o supervisor através do processo de
Revisdo das Decisdes.

A contabilidade também utiliza o sistema de ocorréncias, no entanto, as informagdes
da contabilidade possuem duas praticas previstas, ou seja, sdo repassadas em dois momentos:
uma reunido para apresentacao dos resultados da cooperativa que ocorre mensalmente, e outra
reunido sobre demandas judiciais, momento ¢ que se repassa todas as demandas relativas a
tributos em questionamento, acdes civis de clientes e também agdes a favor da cooperativa.
Estas reunides ocorrem trimestralmente.

Na figura abaixo ¢ possivel visualizar o fluxo do processo de tomada de decisdo na
Unimed Planalto Central — RS:
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Figura 2 — Fluxo de tomada de Decisdo na Unimed Planalto Central — RS.

Fonte: Unimed Planalto Central- RS.

4.2.1 Descrigao dos Cargos e suas Principais Decisdes
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4.2.1.1 Descrigao dos Cargos

O modelo de gestdao da Unimed Planalto Central — RS prevé algumas praticas
padronizadas a todos os supervisores e a geréncia. Sdo considerados procedimentos basicos a
estes cargos: disseminagao da estratégia da empresa aos seus respectivos subordinados
diretos; acompanhamento dos indicadores relativos ao desempenho da area de atuacdo de
cada profissional; auxiliar no desenvolvimento de planos de acdo; executar o planejamento
estratégico através da execucdo de tarefas sob sua responsabilidade; treinar e desenvolver
cada equipe de trabalho referente a utilizacdo e aplicacdo dos programas utilizados na
cooperativa.

Abaixo segue a descri¢do das praticas pertinentes a cada supervisdo, a geréncia e a
direcdo da cooperativa:

a) Supervisdo Area Financeira Operacional

O supervisor da area financeira e operacional reporta-se diretamente a geréncia
administrativa e diretoria. As atividades pertinentes a este cargo a supervisao das atividades
de sua area. Sdo tarefas periddicas: dar suporte e apoio a execucdo dos processos que
envolvem as 4reas financeira e operacional; participar de reunides de analise critica e comités
de gestdo; atender a requisitos da ANS decorrentes de resolugoes.

b) Supervisao Contabil, de TI e de Administracao de Pessoal

A supervisora da area contabil, de TI e de administracdo de pessoal reporta-se a
gerencia geral. S3o tarefas perioddicas: acompanhamento dos planos de ag¢ao visando melhoria
dos resultados; elaborar pecas contdbeis; elaborar relatério anual de prestacdo de contas;
realizar o planejamento tributario; prestar informacgdes econdmicas, fiscais e financeiras aos
orgdos de fiscalizagdo.

¢) Supervisdo Comercial

O supervisor comercial reporta-se diretamente a gerencia geral da cooperativa. Sao
tarefas periodicas: dar suporte e apoio a realizagdo de tarefas nas areas sob sua supervisdo;
executar atividades operacionais relacionadas a comercializagao de produtos. Ocasionalmente
este profissional participa da criacdo de campanhas relacionadas as vendas.

d) Geréncia Geral

A geréncia geral presta suporte a diretoria na tomada de decisdo e no planejamento
estratégico da cooperativa, gerenciando processos administrativos. Sao fung¢des da geréncia
geral: representar a empresa em negocios estratégicos; acompanhar orientacdes vindas da
Federagdo - RS e transmitir aos setores responsaveis; subsidiar a diretoria com informacgdes
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administrativas; transmitir aos niveis operacionais as decisdes da cooperativa; buscar solugdes
estratégicas conforme necessidades da Unimed Cruz Alta.

e) Diretoria

Cabe a diretoria tomar decisdes estratégicas dentro da cooperativa, através de
informagdes da geréncia geral e supervisdes conforme natureza da decisdo. E fungdo da
geréncia transmitir informagdes que permitam a diretoria a tomada de decisdo de acordo com
indicadores disponiveis no sistema de informacdes, assim como legislacdes e demais
informacgdes pertinentes.

4.2.1.2 Principais Decisoes

As principais decisdes que cabem aos supervisores sdo assuntos ligados diretamente a
questdes operacionais. Entre tantas decisdes que sdo tomadas diariamente ¢ possivel citar as
alteragdes de horéarios de trabalho (a politica da empresa prevé comunicagdo a chefia
imediata), alteragdes nos padrdes de trabalho, duvidas relativas as atividades didrias,
solicitagdes de manuten¢ao de softwares, assim como manutencao de area fisica e solicitagdes
de compras.

As principais decisdes que cabem a geréncia sdao decisOes ligadas as praticas
gerencias, controle da agenda da diretoria para atividades ja previstas, definicdo sobre a
gestdo interna no que se refere a participagdo em programas e projetos como o PGQP,
aquisicio de ferramentas de gestdo e controle do planejamento estratégico. E importante
ressaltar que a geréncia ndo toma decisdes estratégicas sem a participacdo e aprovagao da
diretoria, mas a diretoria toma decisdes operacionais sem a intervencao da geréncia.

4.3. Indice de Satisfacdo dos Tomadores de Decisdo com o Sistema de Informacdes

Dentre o grupo de colaboradores, foi aplicada a técnica de entrevista ndo estruturada, a
fim de sentir o grau de satisfagdo destes como usudrios dos Sistemas de Informagdes. Os
supervisores e a geréncia consideram que houve uma melhora de 60% no processo de gestao
apos a criacdo e utilizagdo do sistema de informagdes que permite a criagdo € o
acompanhamento das ocorréncias em todos os niveis da empresa. Em relagdo a agilidade na
tomada de decisdo, os entrevistados concluiram que houve pouca melhora, pois, ainda nao
estd aculturada a necessidade de obedecer as datas previstas para os retornos (aceite, analise,
verificagdo e execugdo). E importante ressaltar que os registros vdo até o final, ou seja, ¢
realizado todo o processo de solicitagdes via S.A4.

O Strategic Adviser foi considerado muito importante no processo de tomada de
decisdo dentro da cooperativa, pois, além de manter os registros gera um indicador de
controle sob as decisdes. A ferramenta foi considerada importante, no entanto, algumas
decisdes ainda sdo tomadas informalmente e foi considerada pelo gestor da contabilidade
como um instrumento pouco usado.
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Houve divergéncia em relagdo ao grau de interesse dos subordinados diretos em
transmitir e receber informagdes através do sistema de ocorréncias. Dois supervisores
avaliaram o interesse como baixo e dois avaliaram o interesse como médio.

A disseminacao da utilizacao sistematica dos sistemas de informagdes para a melhoria
de gestdo, acompanhamento e monitoramento dos indicadores, e treinamentos constantes
foram sugestdes dos gestores. Também foi citada a necessidade de adequar os sistemas de
acordo com demandas da operadora e da cooperativa, além da necessidade de atualizagdo e
manutenc¢ao nos softwares com mais agilidade.

5. CONCLUSAO

A cooperativa Unimed Planalto Central — RS, assim como demais cooperativas
médicas, necessita prestar diversos esclarecimentos e atender a intimeras legislagdes da
Agéncia Nacional de Saude — ANS. Para alcangar os objetivos propostos no planejamento
estratégico e atender as diversas demandas da ANS ¢ imprescindivel que os gestores contem
com o apoio de sistemas que possam aperfeicoar o trabalho.

Observou-se que as estruturas administrativas da cooperativa, assim como a estrutura
de tomada de decisdo caracterizam uma gestdo que preza pela qualidade e cumprimento de
metas. A gerente geral, que atua como controller, acompanha os resultados e os processos
para que as metas propostas no planejamento estratégico sejam cumpridas. Ao implantar o
Strategic Adviser a gestdo deu um passo importantissimo para que a tomada de decisdo fosse
baseada nos registros e para que houvesse acompanhamento das demandas, de modo a
garantir que os processos sejam pautados pela busca constante da eficiéncia e da eficacia
empresarial. A utilizagdo do VOIP garante economia a cooperativa e para que sua utilizagao
seja um padrdo, em casos de ligacdes para a federacdo e central nacionais Unimed, ¢
importante que seja contratado um servico de internet com maior velocidade que permita
ligagdes com qualidade e sem interrupgdes.

O sistema foi implantado recentemente, ha cerca de um ano, e a importancia de sua
utilizacdo ainda ndo foi incorporada a cultura da empresa. Conclui-se através do estudo que
os supervisores consideram a ferramenta importante, mas reconhecem a falta de interesse e
treinamento dos funcionarios em todos os niveis para a utilizagdo. Neste caso ¢ importante
que os supervisores sejam incumbidos de agendar treinamentos periodicos com seus
respectivos colaboradores para que davidas sejam esclarecidas e sugestdes de melhoria sejam
avaliadas e discutas. E importante aproximar os colaboradores do processo ¢ demonstrar os
beneficios advindos da utiliza¢ao do S.4. para alcancar as metas propostas pela gestao.

Este estudo possibilitou avaliar que a Unimed Planalto Central — RS ja possui
implantando um sistema potencialmente eficiente, mas ¢ necessdrio que ele seja utilizado
corretamente e para isto ¢ necessario implantar esta cultura em todos os niveis hierarquicos da
cooperativa.
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