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RESUMO

A administracdo de clinicas de estética facial demanda a aplicacdo de diversos conceitos de
gestdo, assim como todo tipo de empresa. No contexto de organizagdes voltadas a prestacdo de
servigos relacionados & salde e bem-estar, as fichas de anamnese s&o um importante
documento, que requer préaticas de gestdo para coleta, processamento e armazenagem de dados
e informagdes. A gestdo por processos, do termo em inglés Business Process Management
(BPM) pode representar uma destas praticas. Entretanto, observa-se escassez de estudos que
abordam a temaética, portanto desenvolvimento de um estudo com o propésito de associar
anamnese e gestdo se faz relevante. O presente estudo objetivou apresentar como a gestdo por
processos pode ser aplicada para apoiar a coleta, 0 processamento e a armazenagem de dados e
informagdes para ficha de anamnese em clinicas de estética facial. A metodologia foi baseada
em uma abordagem qualitativa, descritiva, conduzida através de um estudo de caso em uma
clinica de estética facial situada no municipio de Mariana - MG. Os resultados evidenciam
através de modelagem BPM, como é desenvolvido atualmente na clinica objeto de estudo o
processo quanto ao uso e armazenagem da ficha de anamnese. Ainda como resultados, foi
elaborada uma modelagem para indicar melhorias do referido processo, bem como apresentada
uma proposta para sistematizar o armazenamento das fichas de anamnese. As conclusdes deste
estudo revelam contribuicbes praticas de BPM para a gestdo de informacgdes, em favor do
aprimoramento continuo dos processos em organizacdes que demandam o uso das fichas de
anamnese.

Palavras-chave: Fichas de anamnese; Gestéo por Processos; Modelagem BPM.



ABSTRACT

The administration of facial aesthetics clinics requires the application of different management
concepts, as does every type of company. In the context of organizations dedicated to providing
services related to health and well-being, anamnesis forms are an important document, which
requires management practices for collecting, processing and storing data and information.
Process management, from the English term Business Process Management (BPM), can
represent one of these practices. However, there is a scarcity of studies that address the topic,
therefore the development of a study with the purpose of associating anamnesis and
management is relevant. The present study aimed to present how process management can be
applied to support the collection, processing and storage of data and information for anamnesis
records in facial aesthetics clinics. The methodology was based on a qualitative, descriptive
approach, conducted through a case study in a facial aesthetics clinic located in the municipality
of Mariana - MG. The results show, through BPM modeling, how the process regarding the use
and storage of the anamnesis form is currently developed in the clinic under study. Still as
results, a modeling was developed to indicate improvements to the aforementioned process, as
well as a proposal to systematize the storage of anamnesis forms. The conclusions of this study
reveal practical contributions of BPM to information management, in favor of the continuous
improvement of processes in organizations that require the use of anamnesis forms.

Keywords: Anamnesis sheets; Process Management; BPM modeling.
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1. INTRODUCAO

Ao se estudar a formulagdo de fichas e entrevistas de anamnese, que se trata de um
documento com perguntas especificas para suporte no atendimento de um paciente, pode-se
tracar um paralelo histérico até a Grécia antiga onde, segundo Barros (2004), houve o
surgimento de tal pratica. A adocédo de fichas de anamnese extrapola a existéncia no campo da
medicina e se torna importante em outras areas do conhecimento (Peres e Vasconcelos, 2014),
além de sua padronizacéo e armazenamento adequado serem necessarios para criar bancos de
dados e estes constituem bases para as andlises eficientes de procedimentos clinicos similares
(Andrade; et al., 2018; Souza 2023).

Com base no exposto acima, a aplicacdo da abordagem de Business Process
Management (BPM) se mostra aplicAvel em um cenario que busca a padronizacdo e
armazenamento adequado, ja que tal abordagem, de acordo com a Association of Business
Process Professionals — ABPMP (2013), possui foco em analise, monitoramento e melhoria
continua dos processos para auxiliar na geracdo de resultados de exceléncia. Uma das premissas
para aplicacdo de BPM nas organizacOes é o desenvolvimento de modelagem dos processos
em versao AS-IS (como é) e a Should-be (como deveria ser), que através da analise da realidade
atual busca formular cenarios futuros ideais, focados no uso mais eficiente dos recursos e na
efetividade dos processos (Aganette, 2020; Vital, 2022).

Atrelado a isto, estudos relativos a importancia das fichas de anamnese estdo bem
presentes na literatura médica, como é ressaltado por Barros (2004). No entanto, o arcabouco
que este estudo busca explorar € o uso das fichas de anamnese na area de estética facial e,
infelizmente, conforme apresenta Dal Forno et al. (2019), a area é bem deficitaria de estudos
que aprofundem sobre a importancia do uso, padronizacdo e correta armazenagem de tais
instrumentos de diagndstico, sobretudo restritivos a estética facial. Foram observados estudos
como os de Brito e Silva (2017) e Goncalves, Rosa e Lima (2017) cujo foco é relativo ao
tratamento dos glateos, restando apenas estudos como o de Sahd, et al. (2021) sobre o tema.
Isto torna este estudo pertinente e relevante para se aprofundar no entendimento da tematica e
trazer novos pontos de analise.

Dessa forma, este estudo buscara, através da analise dos estudos e consideracdes de
outros pesquisadores (presentes na literatura académica), como Iritani et al. (2015), Peixoto et
al. (2018), Bueno, Maculan e Aganette (2019) e Vital (2022), desenvolver um modelo de



Business Process Management (BPM) para gestdo de informacdo armazenagem de dados e
informagdes para ficha de anamnese em clinicas de estética facial. Tem como intuito auxiliar
na formulacdo de cendrios ideais de organizacdo do trabalho, na gestdo da informacéo e na
reducdo de desperdicios e retrabalho, associados aos procedimentos estéticos realizados, sua
divisdo entre os diferentes atores e a armazenagem correta das anamneses. Este se dara com
base na (1) elaboracdo de mapas de processo de procedimentos internos da clinica, quanto ao
uso e armazenagem da ficha de anamnese (mapa AS-IS como esta atualmente o0 processo e
depois um mapa Should-be que propde melhorias neste processo); (2) analise do processo atual
(AS-1S) da Ficha de Anamnese e proposicdo de melhorias através de modelagem Should-be; e
(3) elaboracdo de um modelo de procedimentos internos da clinica quanto ao uso e
armazenagem da ficha de anamnese (Aganette, 2020; Vital, 2022). O alcance destes objetivos
podera estabelecer 0s pontos basicos que uma boa ficha de anamnese na area de estética facial
deve apresentar, bem como aqueles pontos que podem impactar diretamente na tomada de
decisdo acerca de quais produtos ou técnicas de tratamento utilizar, por exemplo.

Assim, com base nos objetivos gerais e especificos e também no objeto de analise, foi
utilizado, de acordo com Tripp (2005) e Gil (2019), o estudo de caso pesquisa-a¢cdo por meio
de uma abordagem puramente qualitativa, uma vez que com o0 uso da pesquisa-acdo busca a
analise com foco no aperfeicoamento continuo, pelo qual é possivel tracar paralelos entre a
realidade atual e a ideal, presente em modelos de BPM elaborados com base nas analises AS-1S
e Should-be (Aganette, 2020).

Ademais, esta secdo € apenas uma prévia do que é proposto por este estudo. A seguir,
serdo abordados os primdrdios e a evolucdo da anamnese, desde os tempos de HipOcrates
(Barros, 2004) até seu uso e armazenamento dentro de ambientes médicos e estéticos (Melo
Neto, 2020), o tratamento dos dados obtidos e como estes podem auxiliar na gestdo dos
processos organizacionais (Bueno, Maculan e Aganette, 2019). Posteriormente, sera
apresentado o método utilizado para a selecdo e atingimento dos objetivos deste estudo
(Oliveira, Ponte e Barbosa, 2006) e o desenvolvimento e andlise dos resultados obtidos para
satisfazer os objetivos gerais e especificos, utilizando os modelos AS-IS e Should-be (Aganette,
2020) como meios. Por fim, na secdo de consideracdes finais, sdo apresentados os resultados
obtidos através da exploracdo da tematica e dos objetivos, as correlaces deste trabalho com
outras publicacOes correlatas — como as de Brito e Silva (2017) e Gongalves, Rosa e Lima

(2017) — e as limitagdes percebidas neste estudo.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Origens, Defini¢do e Caracteristicas da Anamnese

A Anamnese € uma préatica intimamente relacionada a medicina e os registros historicos
apresentam indicios de que Hipdcrates, o pai da medicina, ja adotava préaticas do tipo na Grécia
Antiga (Barros, 2004). Alias, a palavra anamnese vem da prépria lingua grega, onde ana
significa “trazer de novo” e mnesis quer dizer “memoria” (Kamizato; Brito, 2014).
Corroborando e complementando a definigdo anterior, Perez e VVasconcelos (2014) e Sahd, et
al. (2021) afirmam que a palavra quer dizer “recordacdo” ou “memoria”.

Além do apresentado no paragrafo anterior, o proprio Barros (2004) afirma que no
século XVII os médicos delegavam as entrevistas de anamnese e 0s exames preliminares a
assistentes, demonstrando, talvez, distanciamento entre médico e paciente. Tal atitude é vista
por Perez e Vasconcelos (2014) como errada, uma vez que apenas o profissional que realiza o
atendimento deve preencher a ficha, tal perspectiva revela que esta € préatica que ndo deve ser
terceirizada e nem feita por profissional sem a qualificacdo necessaria.

Atrelado ao ja exposto, Gongalves, Rosa e Lima (2017) afirmam que a preocupacao com
a aparéncia, desencadeada pela vaidade, é algo presente na sociedade desde a antiguidade
classica. Mateus (2014) acrescenta que ela (a preocupacdo com a aparéncia) vem se tornando
mais intensa, com o passar dos anos, pela relacdo entre aparéncia e autoestima.

Neste estudo, busca-se enxergar a anamnese por fora da Otica médica e como um
mecanismo que pode ser, amplamente, utilizado por outras areas em Seus Processos
diagndsticos e produtivos; sobretudo na area de estética facial. Barros (2004); Andrade, et al.
(2018) e; Sahd, et al. (2021), afirmam que o objetivo central da anamnese é reunir informacdes
que possam levar a identificacdo de patologias e deve ser realizada antes de qualquer
procedimento. Ainda para os autores supracitados, pode-se dizer que, se tratando da anamnese
estética, 0 seu uso é importante para evitar intercorréncias e o surgimento de anomalias, uma
vez que quem procura por procedimentos estéticos ndo esta, a priori, buscando tratamento para
algum problema de saude. Aliado a isto, Gongalves, Rosa e Lima (2017) afirmam que 0s
historicos devem ser diarios, nas fichas de anamnese.

Estas fichas, de acordo com Gongalves, Rosa e Lima (2017), devem identificar os

antecedentes clinicos das pessoas, bem como seus habitos de vida. Kamizato e Brito (2014);
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Brito e Silva (2017) e; Sahd, et al. (2021) complementam o apresentado por Gongalves, Rosa
e Lima (2017) ao afirmarem que as fichas de anamnese, voltadas a estabelecimentos estéticos,
devem ser personalizadas de acordo com o perfil de atendimento e o cliente, iniciando com os
dados bésicos de identificacdo pessoal (nome, sexo, idade e escolaridade, por exemplo; dentre
outras) e, posteriormente, apresentar queixas, habitos de vida (se bebe e fuma, dentre outras),
histéricos de doencas do individuo e familiares, bem como suas alergias a medicamentos e
substancias, a avaliacdo visual inicial do profissional estético, o progndéstico de tratamento e o
termo de consentimento, por exemplo. Sahd, et al. (2021) ainda afirmam que, em tratamentos
de designer de sobrancelhas, 0 uso de paquimetro na anamnese é de vital importancia, além de
registros fotogréaficos de cada etapa do tratamento (é recomendavel sempre solicitar, por escrito,
permissao paratal). Sahd, et al. (2021) acrescentam, por fim, que testes de contato de produtos
com a pele devem ser realizados 48 horas antes da realizacdo de um tratamento.

Ademais, Dal Forno et al. (2019) acrescenta que a anamnese deve constar as
expectativas e necessidades do paciente. Sachdeva (2009) afirma que em tratamentos
envolvendo a regido do olhar, as classificacdes de pele (conforme o modelo de Fitzpatrick e
Baumann); presenca de acnes, cicatrizes, discromias e envelhecimento da regido; tipo de pele
e cor dos pelos, dentre outros, devem ser observados.

Complementarmente, conforme nos apresenta Perez e Vasconcelos (2014), as fichas de
anamnese sdo diferentes para cada area de especializacdo (e até mesmo entre diferentes
profissionais da mesma area), salvo aquelas informag6es gerais que todas devem ter para a
identificacdo dos pacientes.

Dal Forno et al. (2019) consideram que para um tratamento, principalmente estético,
seja feito com éxito, a ficha de anamnese deve ser utilizada de maneira adequada e diligente e
que o profissional que a aplica possua prévios e claros conhecimentos técnicos acerca de
métodos e produtos utilizados na area estética. Os autores ainda consideram que, se tratando de
ficha de anamnese voltada para a area de estética facial e ndo médica, o0 questionamento acerca
de produtos que o paciente utiliza na pele e histérico de cirurgias, atrelados aos ja expostos
anteriormente, sdo de suma importancia para garantir um tratamento eficiente e mitigar danos

posteriores.
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2.2. A Importancia da Padronizacao de Fichas de Anamnese

Perez e Vasconcelos (2014) afirmam que para uma boa padronizacdo da ficha de
anamnese, esta deve ser dividida em partes centrais, que sdo: (1) os dados colhidos em
entrevista preliminar, (2) o registro da avaliacdo clinica, (3) registro dos procedimentos
realizados durante todo o tratamento e (4) avaliacdo dos resultados ao longo do tempo.

Dessa forma, com estes padrdes estabelecidos, é possivel tornar cada tipo de tratamento
em uma operacao padréo e de facil mensuracdo e comparacao entre os resultados alcangados
entre os variados clientes do procedimento (Andrade; et al., 2018). No entanto, € necessario
considerar as necessidades de personalizagcdo, conforme apresentado por Kamizato e Brito
(2014); Brito e Silva (2017) e; Sahd, et al. (2021), que surgem em que casos como de alergias
a determinados produtos ou restricdes médicas e que fazem com que seja necessario trocar um
composto a ser aplicado, aumentar o namero de se¢cfes ou mesmo interromper em partes ou por
completo determinado tratamento, por exemplo. Para estes diagnosticos de fatores que alterardo
a dindmica do tratamento, os testes de contato a serem realizados 48 horas antes dos

procedimentos, sdo indispensaveis (Sahd; et al., 2021).

2.3. Importancia de seu Arquivamento

De acordo com Santos, Paula e Lima (2003) e Melo Neto (2020), as fichas de anamnese,
historicamente, consistem em formularios de papel, pré-fabricados a pedido do profissional que
as utilizara, de acordo com as especificidades de seu trabalho e caracteristicas pessoais do
profissional, conforme é apresentado na figura 1. Este modelo traz a tona a necessidade de
espacos fisicos para armazenamento de arquivo e, quanto mais clientes e mais tempo de
mercado, maior é o nimero de fichas preenchidas a serem arquivadas e, consequentemente,
maior é a demanda por espaco, qualidade e cuidado no armazenamento e manuseio (Souza,
2023).

Porém, com as facilidades advindas da tecnologia, o preenchimento de formularios
virtuais, mais facilmente customizaveis e de facil armazenamento em discos rigidos
(PenDrives, HD’s, SSD’s etc.) e, sobretudo, em nuvem, é visto por Peixoto et al. (2018) e Souza
(2023) como facilitador da gestdo do armazenamento e procura de arquivos, bem como elimina

a necessidade de grandes espacos para manter arquivos fisicos.
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Figura 1 - Ficha de Anamnese

FiCha de Anamnese Data de Nascimento *
Vitéria Lunna L

r o
Faca login no Google para salvar o que vocé ja
preencheu. Saiba mais
* Indica uma pergunta obrigatéria Celular *

Sua resposta
Nome: *

Sua resposta

Enderego *
RG * Sua resposta
Sua resposta
Proxima Limpar formulario
Avaliacdo Fez algum procedimento recentemente *
nos olhos?
2 7 g 3 Si
Utilizou rimel nos Gltimos 3 dias? * ) &m
O Nao

O Sim

O Nao Se fez algum procedimento recentemente,
especifique;

Sua resposta
E gestante? *

Possui problemas de tireoide? *

O sim
O sim

O Nao
O N&o
a




Usa lente de contato? * Caso tenha algum problema ocular,
especifique:

O sim
() Nao

Sua resposta

Esla em tratamento oncoldgico? *
Tem olhos sensiveis e/ou lacrimeja com * O sim
frequéncia? ) Nao
O sim
5 Dorme de lado? *
O Nao
O sim
O Nao
Possui glaucomay/blefarite/algum *

problema ocular?
Apresenta queda anarmal dos fias? *

O Sim O sim
O Nao O Nio
=

Esta com exame de ressonancia -
magnética agendado?

O sim
O Nao

Vocé possui algum outro problema que *
seja necessario informar antes do
procedimento?

Sua resposta

Apo6s a andlise dessas informagdes,
entrarei em contato para agendarmos um
horario. Desde ja agradego pela
preferéncia e confianga <3

Fonte: Google Forms
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Desse modo, para casos em que possam vir a surgir resultados contrarios aos esperados
em determinado tratamento estético, bem como para efeito de comparacdo de procedimentos
realizados (e a serem realizados) em pessoas com perfis e caracteristicas estéticas semelhantes,
o arquivamento eficiente e de facil manipulacdo futura é indispensavel em uma clinica estética
(Andrade; et al., 2018).

2.4. Estudos sobre Anamnese em Clinicas Estéticas

Ao decorrer da selecdo dos artigos bases para este trabalho buscou-se selecionar, em
maior medida, artigos e livros que tivessem como foco as fichas de anamnese voltadas para
clinicas estéticas, distanciando-se, a medida do possivel, do seu uso recorrente em outras areas,
como medicina e odontologia, por exemplo. Dessa forma, foi possivel obter oito dos titulos que
compdem o referencial deste artigo que abordassem a anamnese puramente através da otica da
estética.

Porém, como o foco central é o estudo da anamnese em estética facial, os trabalhos de
Brito e Silva (2017) e Gongalves, Rosa e Lima (2017) ndo abordam a area, focando-se na analise
de tratamentos voltados para os gluteos. Mesmo assim, a sua contribuicdo para a compreenséo
da tematica central se faz relevante.

Das seis publicacdes restantes, cada uma traz consideracdes pertinentes e, de forma
acertada, voltadas para a compreensdo das particularidades envolvidas em tratamentos estéticos
faciais. Como j& mencionado em paragrafos anteriores, Sahd, et al. (2021) nos mostra, por
exemplo, instrumentos indispensaveis para o estudo estético, como o paquimetro. J& Sachdeva
(2009) ainda traz contribuicGes importantes como a necessidade de se observar a tonalidade dos
pelos e as classificacdes de pele, bem como marcas e imperfeicbes nas mesmas que necessitem
de atencdo especial.

Ademais, tais estudos demonstraram que todo o processo de tratamento estético pode
ser estudo pela Otica da gestdo por processos e que as fichas de anamnese sdo um aliado

importante na gestdo de centros estéticos (Sahd; et al., 2021).
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2.5. Anamnese dentro da Gestao Por Processos

Perez e Vasconcelos (2014); corroborados por Gongalves, Rosa e Lima (2017); afirmam
que uma vez que as fichas de anamnese devem registrar cada etapa dos procedimentos
(mediante avaliacbes periddicas), bem como os insumos utilizados em cada uma das etapas,
elas podem auxiliar na gestdo dos estoques, ajudando na previsdo de materiais e insumos
necessarios e na progressao dos tratamentos, sendo uma ferramenta muito Gtil na gestdo de
processos de clinicas estéticas.

Iritani et al. (2015), Bueno, Maculan e Aganette (2019) e Vital (2022) afirmam que a

gestdo por processos de um negocio (em inglés Business Process Management — BPM), surgida
no inicio da década de 1990, tem seu foco na identificacdo, medicao, documentacéo, controle
e execucdo, visando a melhoria dos processos internos de uma empresa e integracdo de todos
0s setores, para que se possa alcancar os resultados desejados através de uma viséo horizontal.
Os autores ainda afirmam que as vantagens deste tipo de gestdo estdo associadas a maior
velocidade de adaptacdo as mudancas do mercado, aumento da satisfagcdo dos clientes, melhoria
continua da qualidade dos servicos, reducao dos custos e maior compreensédo da atividade da
empresa, visando o seu ciclo de vida. Aganette (2020) ainda acrescenta que a documentacao,
citada por Iritani et al. (2015) como um dos focos, é uma das caracteristicas essenciais, por dar
0 suporte necessario as atividades e decisdes e que o BPM é uma ferramenta Gtil para alinhar
processos e objetivos de uma empresa para alcancar um de seus focos que € a melhoria continua.

Porém, apesar de BPM ser uma abordagem que pode levar a compreensdo, Aganette
(2020) afirma que é dificil alinhar completamente a gestéo das informag6es de um negdcio com
seus processos (que possuem uma proficua interacdo), uma vez que fatores como crescentes
fluxos informacionais elaborados e compartilhados de forma intuitiva e meramente verbal, ndo
sdo armazenaveis e ficam restritos a cada ator do processo, vindo a se perder por esquecimento
ou pela saida do profissional do negécio.

Ademais, Aganette (2020) ressalta o guia formal da Association of Business Process
Management Professionals International (ABPMP) que traz conceitos e técnicas para analisar
cada etapa do processo de um negécio através de modelos, como define Iritani et al. (2015).
Dentre estes importantes modelos a representacao do processo temos, em analise de processos,

0 “AS-1S” que significa “como ¢” e o “Should-be” — “como deveria ser”.
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2.6. Modelagem de Processos por AS-IS e Should-be

Conforme apresentado na se¢do anterior, Aganette (2020) e Vital (2022) julgam que
“AS-1S” ¢ a conceituacdo da capacidade de identificar, representar, visualizar e analisar 0s
processos atuais, através de seus principios e técnicas, para poder vislumbrar aqueles pontos
que necessitam de melhorias. Em outras palavras, a “AS-1S” deve tornar evidente a visao real
do atual estado dos processos da organizagéo.

Ja a nogdo de “como deveria ser” (Should-be) esta relacionada com a criacdo das
especificagdes relacionadas ao processo de negocios apds a andlise feita na etapa de “AS-1S”,
percorrendo todo o caminho desde as atividades e técnicas essenciais até as mais especificas,
como as de cenarios ideias, buscando eliminar gargalos existentes (Aganette, 2020; Vital,
2022). Nesta fase € onde informacdes existentes e processos se conectam.

Ademais, toda esta analise de “como ¢” e “como deveria ser”, de acordo com Macedo e
Souza (2022), deve partir de uma estrutura que deve identificar um problema central da
organizagdo (como diminuir o numero de reclamacdes, por exemplo) e fornecer as estruturas
necessarias para a sua solucdo, tornando os resultados mais significativos.

Com isso, partindo-se de um problema central previamente identificado, se identifica
como as coisas sdo (AS-1S) e se formula os possiveis caminhos a se trilhar para se atingir o nivel
desejado de como as coisas deveriam ser (Should-be) (Aganette, 2020; Vital, 2022).

Por fim, é importante salientar que a aplicacdo de tais ferramentas de analise para a
modelagem dos processos, dentro de clinicas estéticas, deve refletir a cultura da organizagdo. E
necessario que demonstre a filosofia de trabalho adotada e 0 empenho do profissional de estética
em buscar o melhor tratamento para seus pacientes/clientes. Ademais, pode se valer de
diferentes referéncias teoricas, utilizando conceitos inter-relacionados, além dos apresentados

nesta secao.

3. METODOLOGIA

3.1. Delineamento

Foi utilizado para a realizacdo deste estudo o formato de pesquisa descritivo-
exploratéria, por esta se valer da coleta de dados documentais, da pesquisa qualitativa, da

observacdo, da documentacdo indireta e das técnicas de analise de dados qualitativos e
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quantitativos para elucidar os leitores acerca da tematica deste estudo, visando torna-los mais
familiarizados com o objeto do mesmo (Oliveira, Ponte e Barbosa, 2006).
Atrelado ao método descrito no pardgrafo anterior, este estudo se desenvolveu no
formato de pesquisa-acdo que consiste, conforme apresentado por Tripp (2005), emum método
de pesquisa que utiliza da investigacdo de fendmenos através de técnicas ja consagradas na
literatura, como os estudos envolvendo BPM, para se nortear o caminho de acdo a ser tomado.
Assim, ao se aplicar o método de pesquisa-acdo dentro do estudo de caso analisado neste
artigo, podemos tracar paralelos entre os cenarios atual e o ideal que sdo explorados pela BPM
através das analises AS-1S e Should-be (Aganette, 2020). Ademais, este método se mostra como
indicado para esta pesquisa, ja que se caracteriza também como processo que busca o
aperfeicoamento constante (Tripp, 2005), sendo este uma primicia central do “como deveria
ser” (Should-be), apresentado por Vital (2022), para a delineacdo de um “modelo ideal” para 0

objeto do estudo de caso.

3.2. Processo de Coleta de Dados

Os dados para a elaboracéo deste estudo foram coletados em uma clinica estética real,
através do metodo de estudo de caso pesquisa-acdo, em que obtivemos informacoes reais do
estudado, no periodo de 2019 até 2023, acerca de como realizava os procedimentos e 0 método
utilizado para a coleta e utilizacdo da ficha de anamnese, por exemplo (Tripp, 2005; Gil, 2019).
Se tratando da ficha de anamnese, estd € elaborada com base nos procedimentos
realizados pela clinica estética e naquilo que é considerado imprescindivel para a realizagédo
destes de forma eficiente. Estes encontram paralelo nas informacdes obtidas por Goncalves,
Rosa e Lima (2017) ) e Dal Forno et al. (2019) que realizaram estudos com temética correlata.
No que tange ao seu armazenamento, estas ficam arquivadas no Google Drive, uma vez que é
utilizado o Google Forms para a coleta das informacdes, em oposicdo aos modelos classicos
empapel (Souza, 2023), e sua consulta pode-se dar através do mesmo sempre que oportuno.
Desse modo, notou-se que a analise destes conceitos, tendo como base uma empresa
real, traria resultados mais esclarecedores a titulo de exemplificacdo. Para tal, foi selecionada
uma empresa de pequeno porte da cidade de Mariana-MG e cuja linha de atuacdo na area de
estética facial é, principalmente, a de designer de cilios e sobrancelhas. Ademais, vale destacar,

que com base em observacGes realizadas pela autora, ndo existe uma amostra significativa de

18



grandes empresas na cidade (e regido proxima) que ofereca este tipo de servico, limitando o
mesmo a pequenos prestadores de servigo que podem ter caracteristicas semelhantes as da

empresa analisada.

3.3. Analise de Dados

Os dados necessarios ao desenvolvimento da secdo de analise e discurséo dos resultados,
obtidos conforme a descricdo no topico anterior, permitiram analisar, com base nos conceitos
de um estudo de caso que, para Gil (2019), consiste na analise de um ou mais “casos problema”
reais para se chegar a conclus@es aplicaveis na realidade.

Assim, utilizando 0s conceitos e 0S campos necessarios a uma anamnese em clinicas
estéticas, como descreve Sachdeva (2009) e Dal Forno et al. (2019), atrelados aos conceitos de
analise ¢ formulagdo de modelos de “como é” (AS-IS) ¢ “como deveria ser” (Should-be) de
Aganette (2020) e Vital (2022), foi possivel desenvolver um modelo no software Bizagi
Modeler, aplicavel ao caso real estudado.

Portanto, baseado em um estudo de caso pesquisa-acdo, que tem como norteador a
analise de cendrios para se tragcar caminhos ideais e em constante atualizacdo (Tripp, 2005),
estando esta em clara sintonia com a modelagem AS-IS e Should-be, foi tragado, conforme
apresentado por Aganette (2020) e Vital (2022), o modelo analitico que definia o cenario atual
da clinica estética que é objeto deste estudo de caso. Apds isto, foi aplicada a analise dos
cenarios ideais, tendo estudos ja realizados em areas correlatas, como os de Sachdeva (2009),
Dal Forno et al. (2019) e Sahd, et al. (2021) como norteadores, para assim podermos chegar ao
modelo de “como deveria ser” que, em claro paralelo com Tripp (2005), resultou de uma
reflexdo acerca da observacdo do cendrio atual para se criar um cenario ideal que, vale a pena

mencionar, deve estar em constante atualizacdo e revalidacao.
4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
Com base na revisdo desenvolvida, buscou-se entender como técnicas relacionadas a

salde e a estética, conforme apresentado e trabalhado por Barros (2004); Mateus (2014)

Andrade, et al. (2018); Sahd, et al. (2021), dentre outros, podem se alinhar com a abordagem
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BPM apresentada por Iritani et al. (2015), Bueno, Maculan e Aganette (2019) e Vital (2022) e
seus tipos de anélise correlatas, como AS-IS e Should-be (Aganette, 2020; Vital, 2022).

Inicialmente, foi realizado um mapeamento dos processos internos da empresa, que
consiste, de acordo com Fraporti e Santos (2018), em identificar o que seria 0 processo central
da prestacdo de servicos e 0s subprocessos correlatos que ocorrem antes, durante ou apos o
processo central, para garantir a qualidade na prestacdo de servicos e mitigar erros e/ou reagdes
adversas das esperadas e desenhar um mapa de processos.

4.1. Analise do Estado Atual da Empresa Através de AS-IS

Dessa forma, para desenvolver os mapas de processos, foi utilizado o software “Bizagi
Modeler”, em sua versdao mais recente para a plataforma Windows, que possui uma série de
ferramentas que facilitam o desenho e insercdo de informagdes em um mapa de processos.
Como resultado da analise da empresa e posterior desenvolvimento dos mapas de processos,
em conformidade com as definicdes de AS-IS e Should-be de Aganette (2020), chegou-se ao

mapa apresentado na figura 2, que representa o processo atual da empresa (AS-1S).

Figura 2 - Mapa de Processos AS-IS

INICIO

Formulario foi
respondido?

Recepcao

Sim
ien ap!
arealizar o Repassar medidas
procedimento pré procedimento
»
N

Profissional Estético

Processo de uma Clinica Estética Conforme a Metodologia AS-IS

Fonte: Elaborado pela autora
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Este processo se inicia com o contato inicial com os clientes através de redes sociais e
canais de comunicagdo informais. Em seguida, é feito o preenchimento da ficha de anamnese
através de um formulério no Google Forms que é enviado para a cliente, apds 0s contatos
preliminares, e assim o cliente preenche seu nome, nimero da cédula de identidade, data de
nascimento, nimero de celular e endereco, como dados basicos. Foi possivel observar que as
etapas descritas neste processo estdo em consonancia com 0 que apontam Barros (2004);
Andrade, et al. (2018) e; Sahd, et al. (2021), ja que estes afirmam que a anamnese deve ser a
primeira etapa de qualquer tratamento e, posteriormente, é feita sua avaliacdo por parte do
profissional estético para saber se o cliente se encontra apto ou ndo a realizar o procedimento.

Na hipétese de o cliente ser considerado inapto € informado ao mesmo o que o torna
momentanea ou permanentemente impedido de realizar o procedimento desejado. Por fim, o
procedimento é realizado (respeitadas as recomendacdes), é feita a avaliagdo dos resultados e
as recomendacdes pos procedimento acerca de cuidados e manutencgdes periodicas.

Ademais o0 armazenamento da ficha de anamnese é feito no Google Drive, uma vez que
0 préprio uso do Google Forms, que € utilizado para responder a ficha de anamnese, ja
armazena as informacdes coletadas na nuvem do Google Drive e com acesso restrito apenas ao
usuario proprietario.

Por fim, a titulo de exemplificar casos que tornam a pessoa inelegivel para o
procedimento estético, temos cirurgia recente e conjuntivite como aqueles que configuram o
quadro de ndo elegivel para o procedimento de forma temporaria e casos como cistos

persistentes e glaucoma como impedimentos permanentes para este tipo de tratamento estético.

Porém, com base nos metodos de andlise do quadro atual e projecdo de melhorias
apresentado por Aganette (2020), foi possivel notar certos “vicios” no processo e pontos de

incerteza que poderiam vir a ser prejudiciais para a gestdo eficiente do negécio no futuro, como:
(i) o fato de ndo haver arquivamento adequado das fichas de anamnese; (ii) a falta de atualizagéo
das ja existentes quando determinado paciente retorna para realizar novo procedimento; (iii)
além do excesso de centralizacdo do processo nas mados do profissional estético, que, no caso
estudado, realiza também os trabalhos de recepcdo e ndo os delega a um recepcionista, por

exemplo.
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4.2. Proposicao de Melhorias no Processo Através do Should-be

Deste modo, buscou-se elaborar uma proposta de “como deveria ser” o processo
(Should-be), com o intuito de trazer melhorias no sentido de custos, armazenamento e
disseminacgéo de informacOes e gerenciamento da cartela de clientes, por exemplo, conforme
elenca a figura 3.

Este novo mapa de processos, demonstrando o modelo ideal de “como deveria ser o
processo” salienta, primordialmente, a diferenciacdo que deve existir entre cada um dos agentes
envolvidos no processo, sendo que os trabalhos de recep¢do e de tratamento estético sdo bem
divididos entre profissionais diferentes, além de o cliente possuir mais atividades neste

processos que devem ser de sua responsabilidade exclusiva.

Figura 3 - Novo Mapa de Processos Should-be
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Processo de uma Clinica Estética Conforme a Metodologia SHOUDE-BE

Fonte: Elaborado pela autora

22



Assim, o contato inicial continua sendo feito por parte dos clientes do negdcio que
recebem da recepgdo retorno acerca das datas e horarios disponiveis para a realizacdo do
procedimento Unico do negdcio estudado (designer de cilios), o que gera um ponto de decisdo
o0 qual se as datas e horéarios forem adequados o processo continua, mas se ndo forem, o mesmo
acaba se encerrando por falta de acordo entre a oferta e a demanda das partes. Uma vez que
algum dos horérios disponiveis esteja de acordo com as possibilidades do cliente, este informa
sua escolha a recepcdo da clinica e esta repassa ao cliente o link do formulario eletrnico que
contém a ficha de anamnese que precisa ser preenchida pelo mesmo com seus dados que, de
acordo com Sachdeva (2009); Kamizato e Brito (2014); Gongalves, Rosa e Lima (2017); Brito
e Silva (2017) e; Sahd, et al. (2021), deve conter nome completo, documento de identidade,
endereco, caracteristicas individuais, habitos de vida e historico clinico, dentre outros.

Feito o preenchimento da ficha de anamnese, a recepcéo realizara a conferéncia, o que
gerara um novo ponto de decisdo, no qual, caso a ficha ndo tenha sido preenchida corretamente,
sera solicitado ao cliente que realize as correcdes e, caso esteja tudo em conformidade de
preenchimento, é feita a verificacdo de eventuais impeditivos para a realizacdo do
procedimento, como a existéncia de glaucoma, por exemplo. Porém vale salientar que, apesar
de 0 acompanhamento e avaliacdo inicial da ficha de anamnese feito pela recep¢éo ser o mais
funcional, Perez e Vasconcelos (2014) argumentam contrariamente a isto, uma vez que
acreditam que apenas o profissional que realizard o procedimento deveria realizar esta
avaliacéo.

Em continuidade ao fluxo do processo, é possivel observar um novo ponto de decisao,
no qual, caso a resposta seja negativa para o procedimento, o proprio profissional estético
entrara em contato com o cliente, com o objetivo de trazer um retorno mais célere e que
demonstre empatia, explicando e exemplificando ao cliente o que o torna inelegivel de forma
momentéanea ou permanente para realizar o procedimento. Mas, caso ndo haja impedimento, a
recepcdo mesmo repassara ao cliente os procedimentos pré procedimentais que devem ser
adotados e observados pelo cliente.

Posteriormente, apds serem observados e cumpridos todos os passos elencados no
paragrafo anterior, o profissional realizard o procedimento estético, com base nas informacdes
colidas na anamnese e avaliard se o procedimento foi ou ndo bem-sucedido, com base nos
parametros de expectativas expressos na ficha de anamnese (Dal Forno et al., 2019). Todavia,

em caso de resultados insatisfatorios, o profissional analisara os pontos que geraram o quadro
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adverso e os informara ao cliente, para que se possa realizar novamente o procedimento e/ou
correc@es futuras. Em oposicéao a possibilidade adversa, o profissional repassara as medidas pos
procedimentais ao cliente e atualizara a ficha de anamnese com os resultados obtidos no
tratamento (Perez e Vasconcelos, 2014). Ja o cliente deverd realizar o pagamento do
procedimento & recepgao.

Por fim, o cliente deve realizar o pagamento do procedimento a recep¢édo e, conforme
estabelece Perez e Vasconcelos (2014), fazer a avaliacdo do servico prestado e envia-la a
recepcao que a inserira na ficha de anamnese e realizaré o seu arquivamento em drive especifico
para que se possa realizar, de acordo com Goncalves, Rosa e Lima (2017) consultas e
atualizacOes futuras.

Em suma, este modelo aqui desenvolvido, apesar de utilizar como pardmetro para o seu
desenvolvimento uma empresa especifica, pode ser utilizado como caminho ideal para outras
empresas do segmento, uma vez que busca analisar todo o processo seguindo a légica do
processo ideal de uma clinica estética e ndo se fixando apenas no caso estudado, podendo ser
que pode contribuir para uma possivel difusdo deste mapa de processo dentro do segmento,

conforme apresentado por Iritani et al. (2015) e Aganette (2020).

4.3. Armazenamento e Consulta a Informacdes

Neste ponto do arquivamento, cada tipo de anamnese deve ser alocada em “pastas
especificas”, a quais seriam: (i) a primeira com os clientes impossibilitados de realizar o
procedimento de forma definitiva; (ii) a segunda com os clientes que momentaneamente estao
impedidos de realizar o procedimentos; (iii), a terceira com os clientes cujo procedimento foi
mal sucedidos; por fim (ia) a quarta com os clientes cujos procedimentos foram bem sucedidos
— conforme demonstrado na figura 4 — para facilitar a atualizacdo periddica (Goncalves, Rosa
e Lima, 2017). Vale ressaltar que é recomendavel que a recepcdo realize essa atualizacao
sempre, que o cliente retornar para realizar novo procedimento. Além disso, de acordo com
Andrade, et al. (2018) deve ocorrer a avaliacdo, por parte do profissional estético, dos retornos
obtidos, por alocar cada paciente em seu grupo distinto de caracteristicas e especificidades
comuns.

Ademais, conforme apresentado na secéo 2.6, Macedo e Souza (2022) afirma que toda

analise de “como ¢” e “como deveria ser” deve partir de uma estrutura que deve identificar um
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problema central da organizacdo e isto foi feito desenvolvendo o mapa AS-IS da figura 2 e este
forneceu as estruturas necessarias para a melhoria dos processos, conforme o mapa Should-be
da figura 4.

Deste modo, este problema central foi identificado na forma de armazenar e lidar com
as informagdes, uma vez que 0 armazenamento anterior, feito automaticamente pelo Google
Drive, era incapaz de seccionar as fichas e, acabaria sobrepondo fichas de pessoas que, por
exemplo eram impossibilitadas de realizar o procedimento a um ano atras e que agora se
tornaram elegiveis. No método do Google Drive, caso ndo haja a identificacdo de que a cliente
jé& esteve em contato com a clinica antes e que ja realizou uma avaliacéo antes (principalmente
em clinicas maiores e com mais funcionarios), esta preencheria a anamnese novamente e geraria
duplicidade de dados, prejudicando a geracdo de indicadores fidedignos acerca dos clientes
atendidos e da qualidade dos servigos prestados.

Assim, com o novo método de armazenamento, elencando nomes a seus CPF’s, por
exemplo, o preenchimento de modelos em duplicidade seria impossibilitado e a pessoa poderia
apenas atualizar informacdes na ficha de anamnese ja existente. Tais medidas, tornariam o
acompanhamento do historico dos clientes e 0s resultados atingidos mais simples e mensuraveis
(de uma forma similar a prontuarios médicos de um hospital, por exemplo) e seu arquivamento
mais facil de ser gerenciado e movimentado dentro das categorias elencadas na figura 4, além

de poder ser implementado em outras empresas do segmento.

Figura 4 — Armazenamento das Fichas de Anamnese
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Fonte: Elaborado pela autora

25



5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo desenvolveu um modelo de Business Process Management (BPM) para
gestdo de informacdo armazenagem de dados e informac@es para ficha de anamnese em clinicas
de estética facial, com intuito de auxiliar na formulacdo de cenérios ideais de organizagdo do
trabalho, na gestdo da informacdo e na reducdo de desperdicios e retrabalho, associados aos
procedimentos estéticos realizados, sua divisdo entre os diferentes atores e a armazenagem
correta das anamneses.

Este trabalho se propds a realizar uma analise da literatura relativa a ficha de anamnese
e da gestdo por processos dentro de clinicas estéticas e assim aplicar 0s pontos essenciais de
uma boa Anamnese (Barros, 2004; Andrade, et al., 2018; Sahd, et al., 2021) conjuntamente
com nogdes de gestdo por processos (Iritani et al., 2015; Bueno, Maculan e Aganette; 2019;
Vital, 2022) dentro do processos de uma empresa real atraves da metodologia de estudo de caso
(Gil, 2019). Através desta associacdo, por assim dizer, foi possivel desenvolver modelos de
gestdo real e ideal do processo dentro da clinica, além de um modelo de armazenamento
eficiente dos dados dos procedimentos ja realizados, por pacientes, para facilitar a atualizacdo
periddica e a geracao de indicadores (Goncgalves, Rosa e Lima, 2017).

Portanto, primeiramente foi desenvolvido o modelo AS-1S, que, de acordo com Aganette
(2020), demonstra a situacao atual da empresa. De modo subsequente, ainda conforme Aganette
(2020), corroborado por Vital (2022), foi desenvolvido o modelo ideal de como um processo
eficiente em uma clinica estética deveria se desenvolver para gestdo adequada das fichas de
anamnese. Por fim, foi apresentado o modelo ideal para gestdo dos dados e dos clientes e
procedimentos realizados para que estes possam ser atualizados com a frequéncia correta,
conforme define Gongalves, Rosa e Lima (2017) e poderem servir de base para a geracao de
informacGes e conhecimento para melhoria e aprimoramento continuo dos processos.

Desse modo, tendo em vista todo o arcabouco tedrico e a analise de artigos que também
possuiam questdes estéticas como foco da pesquisa, como 0s casos de Sachdeva (2009) e Sahd,
et al. (2021) e uma vez que, conforme a justificativa para a realizacdo deste estudo, a literatura
acerca desta tematica € bem escassa, este trabalho buscou filtrar e retirar dos artigos estudados
0S pontos centrais que 0s autores consideravam como essenciais dentro de clinicas estéticas.
Pode-se destacar como personalizacdo de acordo com o perfil de atendimento e o cliente,

iniciando com os dados bésicos de identificacdo pessoal, queixas, habitos de vida, historicos de
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doencas individuais e familiares, bem como suas alergias a medicamentos e substancias
(Kamizato e Brito, 2014; Brito e Silva, 2017; Gongalves, Rosa e Lima, 2017; Sahd, et al., 2021),
desenvolvendo assim um artigo em plena observancia aos conceitos apresentados por estes
autores.

Além disso, uma vez que foi utilizado o estudo de viabilidade, através da aplicacdo de
BPM e desenvolvidos mapas de processo em versao AS-IS e Should-be (Vital, 2022) dentro de
uma empresa real, isto faz com a proposi¢ao de “como deveria ser” (Aganette, 2020) se torne
aplicavel ndo apenas ao caso estudado, mas que seja também possivel a sua implementacao,
mesmo que com certa customizagdo (Gongalves, Rosa e Lima, 2017), a realidade de diferentes
outras clinicas estéticas e a profissionais autbnomos da mesma area.

No entanto, a falta de coleta e analise de dados de diferentes estabelecimentos estéticos
faciais para servir de parametro de andlise das caracteristicas comuns a ambos e das
particularidades de cada um, como embasamento para a formulacdo de uma analise mais solida
e significativa se configura como uma (se ndo a maior) das limitacGes deste.

Porém, desta mesma limitacdo, provem o melhor indicativo para estudos futuros e que
podem buscar avaliar com mais precisdo o grau de insercdo (mesmo que involuntaria) da gestao
por processos dentro de uma clinica de estética facial e se as mesmas possuem modelos formais
de anamnese estruturados em observancia ao mapeamento BPM em versdes AS-1S, Should-be
(Aganette, 2020) e/ou outras ferramentas de gestdo por processos. Deste ultimo ainda advem
um novo parametro que pode ser explorado em estudos futuros com o uso de amostras: 0s
pontos em comum das fichas de anamnese das diferentes empresas estéticas da regido e 0s
diferenciais significativos percebidos entre as empresas para que poderiam evidenciar outras
perspectiva de mapeamento em versdo AS-IS mais “global” da situagéo regional e auxiliaria no

desenvolvimento de um Should-be que explorasse melhor todos os cenarios possiveis.
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