Gerenciamento de caso avancado
simplificando dados

<|||i

Aproximadamente 80 por cento
dos dados processados no setor
publico estdo completamente
desestruturados, € 20 por cento do
tempo dos funciondrios do governo
pode ser gasto na procura de
informacoes ou em outras tarefas
manuais similares.!

Em tempos em que a eficiéncia, o
controle de custos e a visibilidade
nunca foram t&o criticos, um

setor publico mais simplificado

e acelerado por estratégias
eficientes de gerenciamento de
caso e urgentemente necessdario.

Parte de uma série de artigos sobre a transformacdao do setor publico



Gerenciamento de caso avancado Simplificando dados

Esqueca a carga de
documentos antigos € de levar
24 hords pard responder a
consultas importantes.

Ao mudar para um ambiente sem papelada que foque na otimizacao dos
resultados, as informacoes podem ser acessadas on-line em segundos.

Arevisdo de eficiéncia? do governo britanico concluida em 2010 ndo mente sobre os
fatos. Evidéncias de uma significante ineficiéncia e desperdicios devido a processos e
gerenciamentos inadequados nos departamentos governamentais foram destacadas.
"Habilidades comerciais inconsistentes; auséncia de mandato para aquisicdo centralizada,
e "dados insatisfatérios e, em muitos casos, imprecisos” foram identificados como
problemas sérios e enraizados. Concluindo, o relatério afirmou que “era impossivel para o
Servico Civil operar eficientemente com os processos atuais”

Medidas foram entao prometidas. O préprio Gabinete do Governo anunciou um
corte de 35 por cento em seu proprio orcamento, de £280m para aproximadamente
£200m em 2015.3 E o Grupo de Eficiéncia e Reforma* foi determinado para
gerar operacoes otimizadas, ajudando todos os departamentos a focarem
no valor e minimizarem os desperdicios. Metas foram alteradas, contratos
renegociados, politicas de compra e viagem reformuladas e servicos de back Office
significantemente simplificados. O grupo pretende explorar economias de escala e
duplicacédo de corte em tudo, desde propriedade e RH a procuracéo para suprimentos
e tecnologia de informacédo e comunicacao (ICT).

TI E IMPORTANTE

Novos mandatos governamentais requerem novos modelos de negocios, e decisoes
sobre o investimento em tecnologia serdo absolutamente criticas para fazé-los terem
sucesso. Custos totais de aquisicdo do setor publico, incluindo viagem e assisténcia
deTI, chegam atualmente a £166bi. Isto equivale a um quarto dos gastos totais do
governo - ainda mais que o gasto no setor publico (£164bi).5 O governo precisa de um
estratégia de Tl totalmente unificada que implemente todas as provas da Revisao de
Eficiéncia, comprando de forma centralizada e sensivel, examinando detalhadamente
dados e incorporando profundamente um espirito de colaboragao e aceitacao de
prestacao de contas na cultura de trabalho do setor publico.

Politicas e processos devem estar mais bem alinhados para garantir um
tratamento equitativo para todos os arquivos de caso. Todas as organizagbes
governamentais entendem a metafora do gerenciamento de caso, porém a
maioria dos sistemas historicos nao suportam colaboracéo ou regras complexas e
manipulacdo de excegdes. Isto leva a riscos, fraudes e aumento de custos. Cerca de
£17bn sdo desperdicados no setor puiblico a cada ano em falhas na deteccao de fraudes.®

Algumas mudancas ja estao em andamento. Por exemplo, até 2020, o governo
planeja que servigos compartilhados sejam fornecidos por meio de um
Armazenamento de aplicativos do Governo e de uma Nuvem do
Governo, utilizando uma tecnologia de Planejamento de recurso
corporativo.” Tradicionalmente utilizados para atividades
como RH e finangas, os servicos compartilhados agora sado
vistos com um potencial para fungdes do setor publico
como subsidios e administragdo de pensoes. O governo
acredita que esta nuvem corta os custos de atividades
de back office em até 20 por cento, enquanto torna o
gerenciamento de mudancas mais barato e rapido e
melhora o valor das informacdes de gerenciamento para a
tomada de decisoes.

Inicialmente, os servicos serdo fornecidos ao publico
digitalmente, por padrdo. O governo calculou que mudar metade
dos servicos a populacéo para canais digitais pode poupar £2.2bi por ano
do orcamento e melhorar o acesso de usuario com disponibilidade 24/78

0%

dos dados processados
no setor publico sdo
desestruturados

Entretanto, o desafio ¢ muito maior. As organizagcdes precisam otimizar o valor de
todos os ativos deTl, e entdo estarem aptas a provarem o valor do investimento, em
termos de eficiéncia geral. Um nimero de objetivos tera que ser cuidadosamente
pesados neste processo, incluindo questoes de acessibilidade, usabilidade,
interoperabilidade, seguranca e conformidade.

ANECESSIDADE DE GERENCIAMENTO DE CASO AVANCADO

Para alcancar este nivel de fiscalizagéo, o governo precisa adotar uma visao
totalmente centrada em caso por meio do gerenciamento de caso avangado.
Dado que 80 por cento das informagoes de arquivos de caso sao desestruturados,
a economia de grandes custos seria realizada SE dados estruturados e ndo
estruturados pudessem ser combinados. Isto oferece a habilidade de monitorar,
atualizar, entender e interpretar cada parte do trabalho assim que forem processadas.
Além disso, é (til visualizar cada tarefa que qualquer publico faga como um montante
para um arquivo de caso, enquanto ele passa por Varios estagios até sua concluséo.
Aquele arquivo requer um gerenciamento cuidadoso durante sua jornada, para
garantir que ele esteja completo e adequado para o propésito em todos os pontos.

Um arquivo de caso geralmente fica mais complexo, e possui maiores
consequéncias se a supervisao do gerenciamento falhar. Um caso pode ser escalado
para tornar-se 0 assunto de uma investigacao, ou até uma questao legal, e todas
as informacdes necessarias devem entao estar disponiveis para as autoridades
relevantes.

Um dos maiores problemas a respeito das informacoes desestruturadas é o
esforgo para criar planos de arquivo, taxonomia e classificacao. O gerenciamento de
caso avancado fornece a habilidade de associar todas as politicas com os arquivos de
casos eletrénicos; assim, arquivos, colaboracdes, e-mails, documentos, mensagens
instantaneas, transacdes de ERP etc. sdo adicionados ao arquivo automaticamente
para tomar o controle de governanca e politicas de gerenciamento de registros
automaticamente.

Conforme o caso progride, ele é adicionado, adquirindo novo contetido relevante
de cada pessoa ou equipe que trabalhe nele. O gerenciamento de caso avancado
significa que a informacao pode ser capturada e armazenada centralmente, de maneira
totalmente integrada, para que seja facil de ser recuperada e rdpida para andlise. Sem
tal modelo, isto geralmente n&o acontece. Ao invés, os dados sdo separados do caso
em questao e armazenados atropeladamente em silos departamentais. Pode ser entao
dificil de serem localizados os dados, ou pior, podem ser perdidos. O custo do caso entdo
aumenta, enquanto a produtividade sofre ou planos de contingéncia entram em acao.

As estatisticas mostram claramente que o gerenciamento de caso
atual € menos que ideal. Por exemplo, aproximadamente um quinto
de um dia de trabalho tipico de um funcionério do governo é
gasto em registros de papéis e documentos, e seguindo
processos manuais. Um departamento do governo gasta
cerca de £600m apenas para procurar informacoes
relevantes.

O gerenciamento de caso pode ajudar. Trabalhando
com a IBM, por exemplo, o estado da Dakota do Norte
renovou sua abordagem para reter, acessar e utilizar
informacoes e registros. Ao mudar para um ambiente sem
papel que foque na otimizacéo dos resultados, ele reduziram
drasticamente o tempo de resposta de dias para segundos.
Permitiu também extrair mais insights do crescente volume de
informacdes e aplica-los a cada caso individual.?




O uso de papel e 0 armazenamento sdo &reas importantes onde o gerenciamento
de caso pode cortar gastos e desperdicios. Ao confinar todo o conteudo relevante
em um arquivo de caso eletronico que seja facilmente encontrado, a necessidade de
imprimir registros é drasticamente reduzida, aumentando a eficiéncia e a seguranca.

Isso traz também um beneficio ambiental. Seguindo recentes alteragdes climéaticas,
muitos paises estao explorando maneiras de alterar os processos para diminuir

a emisséo de carbono. Todavia, 0s governos ao redor do mundo ainda criam
aproximadamente o equivalente a 17 milhdes de libras de CO2 com impressoes,
todos os anos.'®

Um escritério do governo com cerca de 50 trabalhadores com arquivos de
casos consome aproximadamente 25 toneladas de papel por ano, e nao otimizam
seu gerenciamento de caso.'" A IBM calculou que isso equivale a um custo de
até US$213.000 (£135.000), quando todos os processos sdo levados em conta.
Alem da impressao, por exemplo, ha faxes, fotocdpias, e custos de distribuicao
e armazenamento. Os escritérios precisam incluir mais armarios de arquivo com
0 acumulo de papel, enquanto que para instalacdes de armazenamento a longo
prazo, ha custos operacionais como energia, Servicos e transporte de
documento.

Embora grandes pressoes tenham sido colocadas em
departamentos para fazerem mais trabalho com orgamentos
menores e menos mao de obra, 0 consumo de papel continua
a crescer. O governo pode ter uma visdo da entrega de
servico on-line e tornar-se “livre de papel, porém fazer
isto acontecer requer algumas alteracdes grandes nas
préticas de trabalho e modelos de negdcios. Operacoes
em silos necessitam serem abertas, e pressupostos
de funciondrios desafiados. As pessoas precisam ser
persuadidas de que ndo ha necessidade de imprimir seus
documentos. Com sua visdo holistica inspirando a confianca
dos usudrios e aumentando a produtividade, um novo modelo
de gerenciamento de caso avangado ajudard a combater estes
desafios culturais.

Por fim, outro dilema de gerenciamento de dados é que a implacével marcha
da tecnologia significa que aproximadamente 80 por cento de toda a informagéo
processada pelo governo sdo agora dados nao estruturados'? — encontrados em
meios menos formais como e-mails, anexos, mensagens instantaneas e arquivos
de 4udio e visuais. Entretanto, para um 6timo desempenho estas informagoes
devem ser capturadas e armazenadas de maneira tdo segura quanto os dados
estruturados. Falhar ao fazer isso significa que ndo hd registro de conformidade,
enquanto a paranoia dos funciondrios sobre seguranca e a necessidade de auditoria
atingira posteriormente a produtividade. Dados n&o estruturados devem também ser
processados, para que sua relevancia ao caso esteja clara para todos os envolvidos.

COMO A IBM PODE AJUDAR?

Esta clareza e contextualizacéo das informagdes sao cruciais para alcangar a eficiéncia
que o governo busca para todo o setor publico. E ela pode ser alcancada com os
sistemas e processos que dao suporte a um modelo de gerenciamento de caso
avancado - um dos quatro pilares da oferta de Enterprise Content Management
offering da IBM.

Ela combina um gerenciamento de caso abrangente com a habilidade de
colaboracao integrada, e permite analiticas de caso detalhadas e otimizacgao. Isto
pode langar as novas eficiéncias que o setor publico deve seguir para alcancar seus
objetivos.

O gerenciamento de caso avancado abarca diversas formas de contetdo, incluindo
contratos, formuldrios, e-mails, e até diagramas - tudo ativo e contextualizado.
Até inteligéncia espacial pode ser aproveitada para ajudar a alcancar as metas
organizacionais de eficiéncia, e os beneficios resultantes sdo numerosos. Além
de aprimorar a produtividade do local de trabalho, os usudrios podem gerenciar
excecoes complexas, preencher lacunas de conhecimentos importantes, incentivar a
colaboragdo entre departamentos e comprometer-se com o gerenciamento de risco
com mais eficiéncia.

As relagdes entre os funcionarios e a cultura do local de trabalho também
sdo propicias a melhorarem, uma vez que a preocupacao com a seguranca de
informagdes sensiveis diminui e é substituida pela confianca. O gerenciamento de

do tempo de um funciondrio
do governo pode ser gasto
procurando por dados

caso avangado garante que os procedimentos oficiais para 0 manuseio relevante de
dados sejam seguidos na pratica. A conformidade pode ser policiada propriamente,
direitos de acesso corrigidos instantaneamente, e alertas facilmente acionados no
caso de um problema em potencial.

Entretanto, a estrutura é inteiramente flexivel. As organizacdes podem comecar a
partir de varios pontos na matriz do gerenciamento de caso avancado para combater
seus desafios especificos. Esta é uma estratégia evolutiva, que requer uma avaliagédo
detalhada da infraestrutura atual de uma organizacao e de suas habilidades. E com
uma rede ampla de parceiros de solucdo governamental, a IBM pode utilizar esta
flexibilidade para ajudar organizacdes a encontrarem a opcéo certa para elas, ao:

® otimizar custos operacionais e o uso de ativos no nivel de gerenciamento de
informacoes.

® permitir a tomada de decisdes mais rapida a nivel departamental.

¢ dentificar economias principais e demonstrar o retorno sobre investimento no
nivel das politicas.

Cada estagio representa oportunidade de melhorias, mas a Avaliagdo de valor
de negdcios da IBM das operagdes da organizacéo fornecera o
foco central. Isto pode mapear as oportunidades para objetivos
especificos, e demonstrar o retorno possivel sobre investimento
de eficiéncias apds a implementacdo. Uma ferramenta de
o Avaliagdo de impacto exclusiva foi implementada, permitindo
que as organizacoes insiram suas proprias amplitudes de
o dados e vejam as possiveis economias por si mesmas.

O gerenciamento de caso avancado articula a
convergéncia de pessoas, politicas e processos para
fornecer uma abordagem verdadeiramente holistica
para a carga de trabalho total de uma organizacéo - caso
por caso. Por exemplo, a Junta de Castilla y Leon Social
Services Agency na Espanha pode reformular seus sistemas
de Tl para estarem em conformidade com os novos regulamentos
de cuidado, enquanto diminuiam o tempo de entrega de servico.
Um novo sistema de gerenciamento centralizado automatiza o processamento de
beneficios, e também possui a flexibilidade necesséaria para responder a qualquer
alteracdo de politicas futura.'®

Aimplementacao de uma solucao para a Ball State University, nos estados
Unidos, pretende cortar gastos de impressao em até 50 por cento.'# Os funcionarios
terdo mais tempo para elaborar opcoes de aprendizagem mais inovadoras e outras
iniciativas para o crescimento organizacional.’®

Ao utilizar o gerenciamento de caso avancado, os dados sdo manuseados mais
efetivamente e o consumo de papel é reduzido, aumentando a eficiéncia dos
funciondrios. Com o tempo os desafios culturais poderéo ser lidados, uma vez
que 0s Usuarios reconheceréo as vantagens do modelo e se adaptaréo a ele. E
processos automaticos significam que vocé pode medir e melhorar seu valor. Com
0s significantes beneficios da visibilidade adicional, a economia de custos e o servico
melhorado, esta pode ser a solugdo que o governo estava procurando.

E DEPOIS?

A IBM possui um grande histérico de entrega de solugdes de gerenciamento de caso.

A estratégia de gerenciamento de caso avangado da IBM responde aos segmentos de
mercado em necessidade de uma maneira mais inteligente e integrada de lidar com o
crescimento, cargas de caso de crescente complexidade e recursos reduzidos. Utilizando
solugoes lideres e melhores praticas comprovadas, a IBM esta equipada para dar
assisténcia a organizacoes com guase nenhum cenério de gerenciamento de caso, em
praticamente qualquer dominio.

Os resultados de um estudo recente da Forrester Research com 155 firmas
indicam que uma era de processos direcionados a pessoas emergiu, desafiando
funcionérios qualificados a lidarem com uma maior variedade de tarefas com
relativamente poucos recursos. ' Estes trabalhadores do conhecimento precisam
melhorar a experiéncia de cliente e reduzir os custos de servicos, com um controle
regulamentar ainda maior, demandando abordagens novas e dindmicas para
gerenciar processos por meio do gerenciamento de caso.

Para saber mais sobre o gerenciamento e caso e as ferramentas necessarias
para gerenciar melhor os resultados dos casos, visite as paginas da web de
setor publico da IBM em www.ibm.com/easyaccess/publicuk.



Para descobrir como o conhecimento da IBM pode ajudar, entre em contato com:
David Hunter

IBM Software Group

Cel: +44 (07710 612462

E: david.hunter@uk.ibm.com
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