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RESUMO

Este projeto tem como objetivo principal dissertar sobre a importancia da comunicagéo
eficaz na Unimed Cascavel, evidenciando o atual problema enfrentado pela
cooperativa referente ao uso de diferentes plataformas para compartilhamento de
dados e informacdes entre colaboradores para realizagao de atividades diarias; a falta
de integracéo dessas plataformas vem resultando em morosidade na realizagdo dos
processos e perda de dados e informagbes ao longo do tempo, prejudicando
consequentemente a gestdo do conhecimento da cooperativa. Para solugdo da
problematica apresentada, propde-se a implantagcao de uma inteligéncia artificial (1A)
que funcionara como uma plataforma integradora de dados e informacgdes de varias
fontes (que serdo constantemente revisadas por analistas chaves), fornecendo-as aos
colaboradores em um chatbot eficiente. Além de melhorar a comunicagao, a solucao
promovera também o fomento do conhecimento compartilhado internamente na
cooperativa e fortalecera as capacidades operacionais da mesma.

Palavras-chave: comunicagao, inteligéncia artificial, dados, informacao, gestado do
conhecimento.



ABSTRACT

This project aims to discuss the importance of effective communication within Unimed
Cascavel, highlighting the current issue faced by the cooperative regarding the use of
multiple platforms for data and information sharing among employees in daily activities.
The lack of integration among these platforms has resulted in process delays and loss
of data and information over time, thereby adversely affecting the cooperative's
knowledge management. To address this challenge, the implementation of an artificial
intelligence (Al) system is proposed, which will serve as an integrated platform for data
and information from various sources (continuously reviewed by key analysts),
providing them efficiently to employees through a chatbot interface. In addition to
enhancing communication, this solution will foster internal knowledge sharing within
the cooperative and strengthen its operational capabilities.

Keywords: communication, artificial intelligence, data, information, knowledge
management.
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1 INTRODUGAO
1.1 APRESENTACAO

A comunicacao é um processo social de troca de informacdes entre dois ou
mais interlocutores, realizada por meio de signos/regras semiéticas entendiveis pelas
partes envolvidas.

Valentim e Zwaretch (2006, p. 46) acentuam que a comunicagdo em
organizagbes € responsavel pela construgdo das relagdes pessoais no ambiente
corporativo, uma vez que promove a “[...] transferéncia de informagao e conhecimento
e a interagao social organizacional [...]", por meio de fluxos formais e informais. Deste
modo, é possivel afirmar que a comunicag¢ao € um elemento-chave para a construcao
e manutencao dos relacionamentos internos em corporacgdes.

O panorama atual no ambiente de trabalho organizacional, decorrente do
constante avango tecnolégico e cientifico, provocou a quebra de paradigmas
gerenciais que historicamente desvalorizavam o capital humano. Nesse contexto, a
comunicagao emergiu como um recurso essencial na gestdo de negécios, ganhando
destaque estratégico, conforme destacado por Tiburcio & Santana (2014). Segundo
esses autores, a comunicacado interna assume o papel de estratégia de gestao,
envolvendo todos os colaboradores nas questdes organizacionais.

Ao abordar a comunicagdo no contexto das cooperativas, € imperativo
examinar o publico envolvido, dado que a interacéo estabelecida assume a dindmica
singular de proprietario-usuario. Conforme observado por Silva & Lopes (2017), nas
cooperativas as estratégias de comunicacdo demandam abordagens especificas,
onde o fluxo de informacdes deve ser moldado para atender tanto as necessidades
de gestdo das cooperativas quanto as expectativas dos cooperados.

Parafraseado Moraes (2006) apud Silva e Lopes (2017, p.121):

[...] a comunicacédo organizacional no cooperativismo apresenta desafios
maiores, uma vez que além da comunicagdo mercadoldgica, visando a
insercao dos produtos e servigos, ha a preocupagao com a formacgao
democratica e a educacgao cooperativista.

O cenario da saude suplementar € complexo e exige das cooperativas médicas
uma coordenacao eficaz entre diferentes profissionais e departamentos, e diante
disso, e a comunicagao desempenha um papel crucial, promovendo a integragao entre
rotinas, melhoria na tomada de decisao, elaboragcdo de planejamento estratégico,

desenvolvimento continuo dos colaboradores e satisfagdo dos cooperados.



No entanto, faz-se necessario gerir os canais de comunicagao interna, evitando
colapsos de trocas de informagdes e gaps operacionais. Essa gestdo deve
compreender em suma 0s meios de comunicagdo interna utilizados pelos
colaboradores, para que possam ser utilizados de maneira correta e potencializados,
evitando problemas como dificuldade na padronizacdo de processos, barreiras na
comunicacao interdepartamental, overload de informacéo.

Diante do exposto, este projeto tem como propdsito agilizar os processos de
comunicacdo da Unimed Cascavel por meio de uma Inteligéncia Artificial (I1A) capaz
de agregar e disponibilizar informagdes e orientagdes aos colaboradores de maneira
rapida e eficaz, evitando trocas de informacbes repetitivas entre as areas da

cooperativa.

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

O escopo deste trabalho € buscar formas de melhorar a comunicacao interna
com foco nos processos operacionais intersetoriais da cooperativa, encontrando uma
maneira de que os colaboradores utilizem de forma correta, consciente e que tenham

facil acesso na busca de resposta aos seus questionamentos.

1.2.1 Objetivos Especificos do Trabalho

Com isso é necessario buscar no mercado de produtos se existe alguma
solucao atualizada e alinhada com o propdsito de afunilar os meios de comunicacgoes

existente para que se tornem ferramenta unica de comunicacao intersetorial.

1.3 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

O desenvolvimento de estratégias para aumentar a eficiéncia, a transparéncia
e a colaboragao dentro das cooperativas deve considerar a relacdo que existe entre
0S processos organizacionais e a comunicagao interna. Portanto, € necessario
adquirir uma melhor compreensao das formas pelas quais este componente tem um
impacto direto nas atividades diarias de uma organizagao, incluindo a disseminagao

de informacdes pertinentes, a coordenacgao de atividades e a descoberta de praticas



eficazes para otimizar processos, reduzir ruidos e retrabalhos e fortalecer a cultura da
cooperativa.

Ao examinar a situagdo atual da Unimed Cascavel, notamos que a utilizacéo
de varias ferramentas para a comunicacao interna e instrucdes para a execugao das
atividades diarias vém resultado na realizacido dos processos de maneira lenta, falhas
operacionais, insegurancga e falta de motivagao entre os colaboradores.

A fim de criar um ambiente de trabalho produtivo, seguro e harmonioso com a
troca de informacgdes, este projeto destina-se a criagao de uma proposta como solugao
para otimizar os processos operacionais intersetoriais da cooperativa. Essa solucao é
baseada nas leis e normas atuais, bem como no conhecimento dos lideres da

cooperativa.
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2. DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA
2.1 DESCRICAO GERAL DA COOPERATIVA

A Unimed Cascavel foi fundada em 30 de janeiro de 1989, no Oeste do Parana,
formada inicialmente por um grupo de 124 médicos. Efetivamente, as atividades da
cooperativa comecaram em margo de 1989. Em margo de 1995 foi inaugurada a
primeira sede propria da Unimed Cascavel, em um imével adquirido na rua General
Osorio, da mesma cidade. Em 1999, a cooperativa incorporou a Unimed Vale Verde,
no municipio de Ubiratd/PR. Ja o ano 2000 marcou a inauguragao do prédio atual da
singular, em Cascavel, na rua Bar&o do Cerro Azul.

Sua area de atuagao abrange os seguintes municipios: Altamira do Parana,
Anahy, Boa Vista da Aparecida, Braganey, Cafelandia, Campina da Lagoa, Campo
Bonito, Capitdo Lednidas Marques, Cascavel, Catanduvas, Corbélia, Diamante do
Sul, Guaraniagu, Ibema, Iguatu, Juranda, Lindoeste, Nova Aurora, Nova Cantu, Santa
Lucia, Santa Tereza do Oeste, Trés Barras do Parana e Ubirata.

Em 2024, completa 35 anos de historia e de valorizagao do trabalho médico.
Constituida por 611 médicos cooperados, mais de 315 colaboradores, uma rede
credenciada formada por 18 hospitais, 111 clinicas e 25 laboratdérios para cuidar de
mais de mais de 98 mil beneficiarios.

A cooperativa foi crescendo e aprendendo que, melhor do que tratar doencas
€ estimular a saude. Foi assim que, no estado do Parana, a Unimed Cascavel foi
pioneira na criagao e comercializagdo do Produto Personal. Com foco na prevengao
e atencao personalizada, o produto é oferecido para empresas, nos mesmos moldes
do modelo de medicina praticado em paises onde a saude é exemplo para o mundo.

A cooperativa conta com mais quatro postos de atendimento: o posto de
atendimento na cidade de Ubiratd/PR que conta com servicos de liberacgéao,
contratagao de novos planos e rotinas administrativas da cooperativa. Um Centro de
Atencado a Saude - Dr. Alvaro Rabelo, nome de um médico que foi referéncia para a
medicina de Cascavel, devido ao carinho e atencdo que sempre dedicou aos
pacientes; neste centro possuem médicos da familia para atender aos beneficiarios
da Unimed Cascavel prestando um atendimento humanizado e centralizado, pois o
prontuario sera sempre preenchido e podera ser acessado pelo profissional da saude

que for realizar o atendimento, demostrando um histérico eficaz do paciente.
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Em julho de 2020, o modelo de atendimento do Centro de Atengao a Saude foi
expandido para Cafelandia/PR. A inauguragcédo do CAS de Cafelandia representa uma
nova era do cooperativismo e da presenca da Unimed na cidade, cuja economia
pulsante se deve em grande parte a forga de trabalho cooperativista.

E por fim o mais recente espago Viver Bem, que é designado as terapias que
séo realizadas através de projetos em saude, como por exemplo “Idoso Bem Cuidado”
que realiza oficinas de memoaria, aulas de dancgas, exercicios monitorados, isso para
que na melhor idade a pessoa tenha uma qualidade de vida. E terapias para criangas
com TEA (Transtorno do Espectro Autista), que realiza um acompanhamento para

que as familias tenham uma qualidade de vida.

2.2 DIAGNOSTICO DA SITUAGCAO-PROBLEMA

Este projeto foi elaborado com o propésito de abordar a resolugéo do problema
comunicagdo interna, o qual tem causado morosidade e erros processuais e
operacionais em uma cooperativa de trabalho médico na cidade de Cascavel/PR, a
Unimed Cascavel.

A identificacdo desse desafio operacional foi resultado de uma abordagem
coletiva, na qual o grupo, por meio de discussbes aprofundadas, analisou
minuciosamente as lacunas nos processos e as inadequacodes identificadas nas
atividades diarias da cooperativa. Entre estas, destacam-se descumprimento de
prazos, reclamacdes de beneficiarios e cooperados, dificuldades de comunicagao
entre equipes e retrabalho decorrente de informagdes incompletas ou imprecisas.
Notou-se que internamente os colaboradores utilizam diferentes ferramentas de
comunicagao, o que interfere nas rotinas diarias e dificulta o acesso as informacdes
devido a descentralizacao das mesmas.

Apo6s a delimitagdo precisa do escopo do problema, foram delineadas acdes
diretas para sua correcao, acompanhadas pela formulagao estratégica destinada a
assegurar a efetiva implementacgéo do plano de agao concebido.

Além disso, afim de ampliar a compreensao da complexidade do problema e
sua relevancia, foram realizadas diversas discussbdes. Adicionalmente, foram
conduzidas entrevistas informais com colaboradores ocupantes de cargos
estratégicos na cooperativa, como coordenadores e gerentes, resultando numa

compreensao mais aprofundada das questdes operacionais e para a identificagao de
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areas potenciais de melhoria, além da percepc¢ao destes quanto a proposta técnica da
equipe para resolucido do problema.

Esses profissionais ndo apenas demonstraram um consideravel interesse pela
tematica, mas também reconheceram de forma unanime a urgente necessidade de
abordar o tema e promover melhorias internas substanciais. Essa etapa crucial de
envolvimento e reconhecimento ressalta a importancia estratégica da iniciativa

empreendida pela cooperativa.
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3. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUCAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

Na Unimed Cascavel - Cooperativa de Trabalho Médico, tem sido um desafio
constante atuar com a dispersao de informacdes entre diversas ferramentas internas
utilizadas pelos colaboradores (tais como e-mail, chats como por exemplo, Teams e
Skype e plataformas de comunicagao, como Solus e GLPI). Devido a esses sistemas
fragmentados, os colaboradores frequentemente se sentem perdidos em meio a uma
variedade de plataformas, dificultando assim, a realizagdo eficaz de suas
responsabilidades, uma vez que, havendo necessidade em buscar informacdes/dados
orientativos, este trabalho se torna moroso, cansativo, ndo sendo uma tarefa facil
encontrar as orientacdes e solugdes necessarias.

Diante desse cenario, os membros da equipe deste projeto, enquanto
colaboradores e usuarios destas ferramentas, apresentaram internamente uma ideia
junto a Geréncia de Mercado e Coordenacédo do setor de Gestdo de Pessoas,
propondo o seguinte projeto: a introducao de um software de IA para unificar todas as
informacodes instrutivas e orientativas de processos, e por consequéncia fortalecer a
gestao do conhecimento da cooperativa.

A proposta consiste na implementacao de uma IA que ficara acessivel a todos
os colaboradores; a ferramenta tera a capacidade de armazenar e consolidar todas
as informacdes necessarias para a execugao dos processos, ficando disponivel em
um modelo de chatbot onde, ao se encontrarem com duvidas sobre um determinado
processo/rotina, poderdo acessar a ferramenta e realizar o questionamento. O
software por sua vez, disponibilizara o conteudo disponivel sobre o assunto, de forma
agil e concisa. Essa medida ndo apenas simplificara o acesso as informacdes
internas, mas também promovera uma gestdo do conhecimento mais sélida (que vem
sendo um dos pilares da area da Gestdo de Pessoas da cooperativa), capacitando os
colaboradores a desempenhar suas fungdes com maior eficiéncia, garantindo que o
conhecimento sera perpetuado entre diferentes geracdes da cooperativa.

Contudo, observamos que havera desafios a serem superados na
implementagdo desse projeto, tais como: a resisténcia interna por parte de
colaboradores e gestores para utilizagado da plataforma, a seguranca e privacidade
dos dados (que deverao ser minerados em um primeiro momento e constantemente

atualizados, sem a perda da confidencialidade dos mesmos), a dependéncia
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excessiva da tecnologia (uma vez que o software pode inibir a proatividade de busca
do conhecimento por diferentes maneiras pelos colaboradores) e a possibilidade de
falhas técnicas. A equipe compreende que essas sao questdes que demandarao
atencao durante todo o processo de implementacao e uso continuo do software, e que
a longo prazo exigira muita colaboracéo de todos os envolvidos.

Os resultados esperados s&o audaciosos, porém promissores e
representardo uma grande evolucdo para a cooperativa. A centralizacdo das
informacgdes no software e sua posterior acessibilidade sdo observadas como cruciais
para a otimizacado dos fluxos de trabalho em todas as areas da cooperativa, além
disso, espera-se potencializar a gestdo do conhecimento (uma vez que 0 mesmo sera
armazenado e atualizado constantemente) e incrementar a produtividade geral da
cooperativa (a equipe entende que o software reduzira times de
didlogos/reunides/treinamentos, oferecendo aos colaboradores um maior tempo de
atengao e autonomia a estes).

Os beneficios com a implantagao do software de IA almejados sdo amplos e
abrangentes. A atualizacdo continua do conhecimento pela IA garantira que os
colaboradores estejam sempre atualizados com as ultimas informagdes relevantes
sobre as suas rotinas; além disso, compreende-se também o desenvolvimento de um
dos pilares da cooperativa: a visao sistémica, visto que havera uma compreensao
mais integrada e abrangente de todas as operacdes diarias e fluxos da cooperativa.
Destaca-se ainda que o projeto proporcionara também a padronizagao e consisténcia
das atividades e rotinas, garantindo uma execugao mais eficiente e confiavel. Por
consequéncia, a autonomia e independéncia serao fatores de motivacdo para os
colaboradores, que poderéao realizar suas fungdes com maior confianga e agilidade
(sem a dependéncia de pesquisas excessivas em diferentes plataformas da
cooperativa), capacitando ainda estes a alcangarem seu pleno potencial.

Para alcangar os objetivos pretendidos, sera necessario buscar um software
de IA no mercado de tecnologia e promover a centralizacdo de informacdes por meio
de analistas-chaves (inicialmente, o projeto compreende a participagcao de analistas
chaves, que detém de grande conhecimento técnico, para a produgédo do conteudo
que ficara disponivel para consulta). A partir da implementagdo, sera necessario
também incentivar a atualizagao continua da base de dados dessa IA (ainda pelos
analistas-chaves e criar uma plataforma de integracdo entre a IA e os POPs

(Procedimentos Operacionais Padrdo) da cooperativa, que sdo constantemente
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revisados) e treinar e motivar os colaboradores da cooperativa para a utilizagao desse
software (pretende se desenvolver um plano de comunicagao interno envolvendo o
setor de Marketing e Comunicagao por meio de e-mails instrutivos e mensagens no
WhatsApp corporativo da cooperativa, além do apoio do setor de Gestdo de Pessoas

em acoes e treinamentos institucionais).

3.2 PLANO DE IMPLANTACAO

Para a operacionalizacédo deste projeto, visando centralizar dados e
informacdes instrutivas para os colaboradores, sera realizado a demonstracéo da
necessidade para a area de tecnologia de informacao que fara a busca dos softwares
no modelo solicitado, para isso serdo cuidadosamente considerados elementos como
preco, usabilidade, custo envolvido e a reputacdo do fornecedor no mercado de
tecnologia para justificar essa decisdo. Acreditamos que esse método nos permitira
tomar decisdes informadas e alinhadas com os objetivos e necessidades da empresa.

Apo6s a conclusao da pesquisa e a identificacdo de fornecedores potenciais,
as opcoes serao enviadas a diretoria para avaliagdo e aprovacado. Os conselhos e
sugestdes da equipe de T.l. serdo cruciais neste processo, pois eles sao responsaveis
por garantir que os sistemas de T.l. da cooperativa sejam integrados e eficazes.

O processo de integracao sera conduzido de forma colaborativa apés a
aprovacao da escolha do fornecedor. A equipe de suporte do fornecedor sera apoiada
pela equipe de suporte de T.I. da Unimed Cascavel. Essas equipes trabalharéo juntas
para criar um planejamento abrangente para a integragao do software, que incluira o
estabelecimento de fluxos de comunicacdo e processos de alimentagdo de
informacdes.

E sera realizado teste piloto com as areas de Cadastro e Relacionamento
Corporativo, pois é constatada que as areas realizam muitas trocas de informacgoes,
que muitas vezes sao questionamentos repetitivos. Essa abordagem durante todo o
processo de aquisicdo e integracao do software € essencial para o sucesso e a
eficiéncia das operacdes da Unimed Cascavel.

Apds implantada a ferramenta, serdo definidos os meios onde sé&o
concentradas atualmente as informacgbes, para que sirvam de local de pesquisa
alimentadora do banco de dados da IA. Apds esta analise, sera definido quem serao

os analistas responsaveis em cada setor por validar as informacdes que estarao



16

disponiveis no software, e caso a informagcdo ainda nao esteja vinculada na
plataforma, o analista responsavel recebera um aviso, onde tera a descricao da
informacédo que devera ser acrescentada e tera um prazo estabelecido para que a
informacao seja vinculada na plataforma.

A utilizacdo desta ferramenta sera especifica para duvidas de processos
diarios da cooperativa, e com isso as trocas de informacgdes e realizagcdo das
operacdes serao mais assertivas e eficientes.

Cabe ressaltar que cada analista estara ciente dos termos de
responsabilidade e de compartilhamento dos dados a serem disponibilizados na
plataforma e na divulgagao destas informagdes que forem pesquisadas.

Sera realizado a divulgagao juntamente com um treinamento desta plataforma
para os analistas chaves de cada setor da cooperativa, explicando como utilizar esta
plataforma e os beneficios que ela trara para a cooperativa, e ficara de
responsabilidade dos mesmos para que disseminem a pratica do uso da ferramenta
para os demais colaboradores de suas equipes.

Durante a implantacgao, sera realizado o acompanhamento, e com o auxilio
das areas correlacionadas, sera feito uma campanha de incentivo ao uso da
plataforma, bem como para atualizagdo/manutencdo da mesma, para que cada vez
mais ela tenha visibilidade e utilizagdo, pois sera desenvolvido indicadores para
realizarmos o acompanhamento do acesso e do percentual de pesquisas feitas e

juntamente estaremos medindo a satisfagdo destes usuarios.

3.3 RECURSOS

Para aplicagao do projeto, foi realizada uma analise de custos levantados com
base em valores de mercado dos produtos a serem utilizados, podendo haver variagao
no momento da aquisicdo, assim utilizando uma estimativa para apresentar aos
coordenadores, gerentes, superintendéncia e diretoria, a fim de demonstrar a
necessidade de recurso que a cooperativa precisara dispor. Com isso tivemos os

custos relacionados na tabela:
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QUADRO 1 - Recursos Para Implantagéo
RECURSOS PARA IMPLANTACAO

Aquisicao do software R$ 20.000,00
Recursos Humanos (14 pessoas, 67 horas, média de R$30,50 R$ 29.359,00
por hora + R$750 trabalho do Marketing).
Seguranga de Informacéo (antivirus, dados) R$ 5.000,00
RECURSOS PARA MANUTENCAO
Manutengao do software R$ 350,00
Melhoria no software (por melhoria solicitada) R$ 100,00
Treinamento das equipes (com local, alimentagao) R$ 30.107,00
Integracao de sistemas R$ 1.350,00
Manutengao do Banco de Dados, mensal (dados da IA) R$ 250,00
Atualizacido da Gestao do conhecimento da ferramenta, R$ 52,00
semanal
TOTAL DA IMPLANTACAO R$ 86.568,00

FONTE: Autor (2024).

O valor de aquisicao do software é referente a estrutura de engenharia do
software e implantagdo do sistema que é relacionado com o tempo dos técnicos, e a
manutencao € basicamente o suporte de erros que podem surgir nos momentos de
utilizacao poés ferramenta implantada.

Visto os custos, como primeira impressao sera de pequena apreciacio pela
area de gestdo, uma vez que a utilizacao de aproximadamente R$59.000,00 de horas
de trabalho e treinamento, pode trazer uma percepgao de gasto desnecessario para
resolucao de um problema que na visdo dos mesmos € pequeno perto de desafios,
como controlar os custos assistenciais das utilizacées do plano de saude. O restante
dos custos serao de facil aceite pela gestéo, pois sédo diluidos em mais topicos que os
itens anteriormente relatados.

Entretanto a iniciativa é reforgar os objetivos do projeto para que fique clara a
necessidade de melhoria no clima organizacional mediante o que a plataforma ira
trazer, pois economizara o tempo de analistas para desenvolver ideias de melhoria de

processos existentes e criacdo de novas ideias.
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3.4 VIABILIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

Para a determinag&o da viabilidade econdmico-financeira do projeto, foram
consideradas todas as variaveis necessarias, como a mao de obra interna dos

analistas chaves e areas pertinentes a implantacao da IA, a compra e manutencgao do

software e seguranga da informagéo, conforme discriminado na tabela abaixo:

QUADRO 2 - Viabilidade Econémica

VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO INTEGRADOR

DESCRICAO DO PROBLEMA: Aprimorar 0s processos
internos através do uso adequado dos canais de comunicacao

Elaborado em:
06/04/2024

SOLUCAO PROPOSTA: Centralizar a comunicacao interna, voltada a processos,
utilizando a Inteligéncia Artificial

PRAZO DE ANALISE: 01/08/2024 a 01/12/2025

INVESTIMENTO

RECEITAS/BENEFICIOS

CUSTOS

OBSERVACOES

- Formulacéao da
solucao, o que
precisamos que
tenha na IA:

- 3 analistas —
cada analista
custa R$25,00
hora — 8 horas de
trabalho cada
analista

- Eficiéncia operacional,
aumentando
produtividade, otimizacao
do tempo — média de 5
questionamentos por dia,
onde a economia diaria é
de R$41,00 (tempo
médio 10min por
questionamento x 2
pessoas (1 questionada,
1 receptora)), esse valor
pode ser maior se
envolver coordenador na
solucao do conflito
devido ao
questionamento em
duplicidade, somando
mais R$60,00 hora de
cada coordenador.

Treinamento
do software -
R$2.267,00

- 1 pessoa
para criar o
treinamento -
5 horas de
trabalho —
R$26,00
cada hora;
- 1 pessoa
para
apresentar o
treinamento -
8 horas de
trabalho —
R$26,00
cada hora;
-1 turma com
analistas
chaves (1 de
cada setor x
17 setores) —
R$26,00 hora
de cada
colaborador x
8h de
treinamento




19

- Coffee —
R$24,00 por
pessoa
- Local
Univel —
Laboratorio
de
informatica;
R$1.500,00;
Deslocament
0 proprio;
- Pesquisa de - Reducgao de erros nos - Manutengao
solucao de processos com a do software —
mercado em busca | diminuicdo de R$350,00 +
da Inteligéncia interrupcdes devido aos R$100,00 por
Artificial: chamados, e-mails, app melhoria
- Engenharia da | de mensagens, onde
informacéo; existe a média de 5
- 2 analistas de guestionamentos por dia,
Tl — cada analista | em que a economia
custa R$26,00 diaria é de R$41,00
hora — 16 horas de | (tempo médio 10min por
trabalho cada questionamento x 2
analista pessoas (1 questionada,
1 receptora)), esse valor
pode ser maior se
envolver coordenador na
solucao do conflito
devido ao
questionamento em
duplicidade, somando
mais R$60,00 hora de
cada coordenador.
- Compra do - Beneficios para a - Integracéo
Software: Cooperativa: aumento entre
R$20.000,00 da satisfacao nas sistemas —
pesquisas dos R$250,00
cooperados, beneficiarios | hora da
e colaboradores, empresa do
diminuicao dos custos software da
com plano de saude, IA x 3 horas
aumento na da
produtividade; para os integracao.
Cooperados: diminuicdo | R$200 hora
do tempo de respostas da empresa
de processos de PEP x 3
liberacéao; horas da
Para os Colaboradores: | integragao

diminuicdo em consultas
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e terapias devido ao
stress, melhoria na
comunicacao inter
setorial, aumento no
tempo para focar em
melhoria de processos,
visao sistémica;

- Seguranca de

- Sobra de tempo para

informacgao desenvolver novas Armazename
referente a dados | automacgdes nos nto dos
sensiveis e processos para diminuir dados
invasao de no tempo de efetivagao implicados na
hackers: dos processos para ativar | IA,
R$5.000,00 mais beneficiarios, manutencao
aumentar vendas. do banco de
Aumentar 50 minutos o dados —
tempo de 2 funcionarios R$250,00
para criacido de novos mensais
produtos ou melhoria de
processos, investimento
de R$41,00 em inovacgao
por dia.
- Analise equipe - Atualizagao

da Qualidade — 2
analistas, cada
analista custa
R$25,00 hora - 5
horas de trabalho
cada analista;

da gestédo do
conheciment
o do software
— 1 analista
de cada area
da
cooperativa
R$26,00 hora
de cada
colaborador -
02 horas de
trabalho por
semana.

- Analise Juridica.
2 analistas, cada
analista custa
R$35,00 hora— 8
horas de trabalho
cada analista;

Disseminaca
O por parte
dos analistas
chaves para
o restante da
equipe (1 de
cada setor x
17 setores) —
R$26,00 hora
de cada
colaborador x
2h de
treinamento,
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totalizando
R$884,00.
Como a
cooperativa
toda tera o
treinamento,
sao 365
colaboradore
s—17
analistas
chaves = 348
X média de
R$40,00 hora
de cada
colaborador x
2h de
treinamento =
R$27.840,00

- Prova de
conceito*, iniciar
com setor de
Cadastroe RC -3
analistas, cada
analista custa
R$24,00 hora — 8
horas de trabalho
cada analista;

*Prova de
conceito é um
projeto piloto,
escolher uma
area da
cooperativa para
testar a solucéo,
antes de liberar
para toda
cooperativa.

- Analise equipe
Compliance 1
analista, cada
analista custa
R$45,00 hora —
total de 6 horas de
trabalho

- Tempo da equipe
de Comunicacéo e
Marketing -
R$750,00 - 12
horas de trabalho,
para desenvolver a
ferramenta na
intranet, comunicar
as areas sobre a
ferramenta;

- Tempo do setor
de Gestéo de
Pessoas. 1 pessoa
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R$33,50 hora - 16
horas de trabalho,
para auxiliar
analise da solugao
e planejamento
das ag¢des com os
colaboradores
(treinamento +
divulgacao).

Total R$54.359,00 Total
R$32.265,00
FONTE: Autor (2024).

Para criar a formulacédo é necessaria uma reunido para citar de quais meios
de comunicacgao estao sendo compartilhadas as duvidas operacionais, e de que modo
sera a ferramenta que trara solucao do problema, para essa atividade serao utilizadas
trés analistas chaves do setor de Cadastro e do Relacionamento Corporativo, que
recebem a maior demanda de duvidas da cooperativa. Para isso sera investido um
valor de R$600,00 para que trés analistas, em oito horas, criem o planejamento da
solugéo que foi decidido em utilizar uma inteligéncia artificial.

Apos, sera entregue a ideia ao setor de Tecnologia da Informacgao para que a
area busque uma ferramenta no mercado de modo a atender a necessidade,
utilizando um recurso de R$832,00 para que dois analistas, busquem a ferramenta no
mercado adequada as necessidades do projeto.

Definida a opgao no mercado de produtos, sera feita a aquisicao do software
que tera um valor de R$20.000,00 para que o fornecedor implante a ferramenta, crie
o layout da maneira solicitada e faga os primeiros testes. Em paralelo sera necessario
um investimento de R$5.000,00 para garantir a seguranca dos dados sensiveis e
proteger contra invasdes de hackers, com a compra de antivirus, ajustar controles de
acessos, bloquear sistemas maliciosos e proteger a rede de internet.

Préxima etapa é passar todo o projeto, com a ferramenta escolhida, as areas
de Qualidade a fim de verificar se o planejamento e agdes estdo em acordo com o
planejamento estratégico da cooperativa, para auxiliar nos prazos e controles das
atividades. Posteriormente, para a area juridica realizar analise se estdo em acordo
as praticas com a seguranga juridica, se a cooperativa em algum momento podera
sofrer sangdes e criar termos de consentimento e responsabilidade para utilizagao da

ferramenta.
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Para finalizar a analise do projeto e trazer seguranga na implantagao, sera
fundamental o envio ao setor de Compliance com o intuito de finalizar a analise
levando em consideragao o estatuto social para aferir a ética, leis governamentais e
riscos inerentes que ndo pode conter nesse processo.

Validado projeto sera necessario criar programa de marketing para divulgagao
aos colaboradores, visando promover a ferramenta na intranet; essas atividades ficam
ao critério do setor de marketing e comunicacgao, e por fim, para o planejamento das
acbes com os colaboradores (treinamento + divulgagao) sera envolvido o setor de
gestdo de pessoas que fara parte também dos custos do projeto. Para essa etapa de
andlise sera investido R$2.366,00.

A realizagao de uma prova conceito, que é o teste em uma area para verificar
se a ferramenta esta acessando, se existe algum erro, se as questdes estdo sendo
entendidas pela inteligéncia, se serdo necessarios alguns ajustes. A cooperativa
investira R$576,00 para essa prova que envolvera trés analistas das areas de
Cadastro e Relacionamento Corporativo.

Com o projeto em execugéao e a inteligéncia artificial mudando processos, os
beneficios serdo marcantes para a eficiéncia operacional da cooperativa e envolvera
nao apenas os colaboradores e sim todos os stakeholders, onde para a cooperativa
os beneficios serdo: aumento na produtividade, aumento da satisfacao nas pesquisas
dos cooperados, beneficiarios e colaboradores, diminuicdo dos custos com plano de
saude, investimento do tempo que ira sobrar aos colaboradores para automagao de
processos, inovagoes e revisdo de fluxos; para os cooperados: diminuigdo do tempo
de respostas de processos de liberagdo nos consultérios, maior sobra financeira no
final do ciclo financeiro; para os colaboradores: diminuicdo em consultas e terapias
devido ao stress, melhoria na comunicagao intersetorial, aumento no tempo para focar
em melhoria de processos que estdo sendo feitos sem revisao.

Para que a ferramenta seja eficiente e utilizada com grande escala, é
necessario disseminar a todos os colaboradores o modo de utilizar, a importancia da
utilizacao consciente e centralizada para que o conhecimento que a ferramenta possui
continue confirmando e diminuindo prazo de resposta, e o que nao possui tenha um
atendimento com mais tempo para criagdo da resposta com qualidade. E para isso
sera disponibilizado um treinamento primeiramente aos analistas chaves de cada
setor (1 analista por setor) com o intuito de ensinar a utilizagdo da ferramenta tanto

para perguntas quanto para inserir conhecimento.
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Em um segundo momento sera realizado um treinamento com o restante da
cooperativa, cada analista com seu setor, para demonstrar, divulgar e ensinar a
ferramenta. Os treinamentos terdo o custo de aproximadamente R$30.000,00.

O software de inteligéncia artificial possui uma taxa de manutengao mensal
R$350,00 garantindo a eficiéncia do acesso, sem que os usuarios fiquem sem poder
acessar ou com instabilidades, se for necessario realizar melhorias solicitados pela
cooperativa este tera custo de R$100,00 por melhoria.

Como a ferramenta tera um crescimento em sua gestao do conhecimento, que
sdo os dados que ela ira reter para responder eficazmente cada questionamento, a
cooperativa tera que contratar uma empresa de banco de dados Oracle® que fara o
armazenamento em nuvem que trara mais agilidade no processamento de dados, que
tera o custo R$250,00 mensais.

Finalizada etapa de implantagdo sera necessario integragdo entre sistemas
que ndo se conversam na cooperativa para isso tera um custo de R$1.350,00. E existe
a necessidade de inserir o conhecimento na ferramenta, ou seja, aquilo que a
inteligéncia artificial ndo conseguir responder, alguém com conhecimento ou acesso
a documentos que tenham conhecimento, tera que inserir. Essa atividade ficara a
critério de um analista de cada setor da cooperativa que tera 2 horas semanais para
realizar a atividade, e nesse trabalho a cooperativa tera o custo de aproximadamente
R$52,00.

Contudo a ferramenta tera uma viabilidade positiva a longo prazo, porque a
economia de tempo gerada pela rapidez de respostas de questionamentos que séo
repetitivos ou incoerentes para a area questionada e a melhora na comunicacao
intersetorial que a ferramenta trara com a diminuicao do stress e a abertura para novas
automacgdes, modo de fazer o mesmo com menos tempo. Tudo isso a longo prazo ira
diminuindo os custos de pessoas que sao direcionadas a responder questionamentos

desnecessario, se houver a |A.

3.5 RESULTADOS ESPERADOS

Implantada ferramenta que esteja funcionando de maneira correta, e realizado
treinamento com toda a cooperativa, busca-se atingir os resultados e ganhos

conforme ao decorrer deste topico.
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3.5.1. Atualizagao continua do conhecimento

Com uma |A integrada e constantemente revisada, os colaboradores chaves
que fardo a gestdo do conhecimento com periodicidade semanal, ou se por ventura
houver alguma alteracdo de padrdo legal nas respostas antes inseridas, estes
colaboradores irdo responder no prazo maximo de sete dias uteis, os novos
questionamentos para que possa ter o conteudo atualizado na ferramenta. Isso
garante uma maior seguranga nas questdes impostas na ferramenta assim mitigando
problemas, como por exemplo o julgamento de que a ferramenta esta desatualizada

ou insegura.

3.5.2. Desenvolvimento de visao sistémica

O software de |A contribuira com os colaboradores para que possam entender
melhor o sistema de operagdes da cooperativa como um todo, podendo fornecer
insights de melhorias para a instituicdo. A partir do momento em que os colaboradores
tém a possibilidade de utilizacao de uma plataforma centralizadora de informacdes e
0 acesso ao conteudo transmitido, poderdao desenvolver constantemente a sua visao
sistémica, pois conhecerdo mais as rotinas de outras areas da organizagao e podendo

inovar seus proprios processos com novas formas de melhorar seu trabalho.

3.5.3. Padronizacéao e consisténcia das atividades e rotinas

O software de IA auxiliara no estabelecimento de padrbes para a realizagao
de atividades e rotinas dentro da cooperativa. Ao fornecer orientagdes precisas e
atualizadas, a IA ajudara a garantir que todos os colaboradores sigam os mesmos
procedimentos e tenham sempre as informagdes corretas acerca de normativas e
regras internas, minimizando erros e gaps operacionais (repasse de informacdes

incorretas aos demais stakeholders).

3.5.4. Autonomia e Independéncia para realizagao das atividades

Com o fornecimento facil e rapido de informacdes e orientagdes relevantes, a

IA capacitara os colaboradores a tomarem decisdes de forma mais independente. Isso
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reduz a necessidade de supervisdo constante e realizagdo de questionamento a
outras areas, permitindo que os profissionais assumam um papel de maior
produtividade em suas atividades diarias, aumentando consequentemente sua

autonomia e capacidade de resolver problemas de forma eficaz.

3.6 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Para a implantacdo do projeto, sdo esperados os seguintes riscos ou
problemas (ja com medidas preventivo-corretivas desenhadas para minimizar os

impactos e garantir a perfeita execugéo do projeto):

3.6.1. Resisténcia interna de colaboradores/gestores

Risco: A possivel resisténcia de colaboradores e gestores (insegurancga/falta
de confianca nas informagdes compartilhadas ou ainda indisposicéo para colaboracao
com o projeto na participacdo de alimentacdo de dados para o software) pode
prejudicar a adogao e implementagao da desejada IA ocasionando a baixa utilizagao
da tecnologia e dificuldades na transigao.

Medidas Preventivas-Corretivas:

e Realizar uma comunicagéao prévia e eficaz com apoio das areas de Gestao
de Pessoas e Marketing e Comunicacédo: Comunicar antecipadamente de forma clara
os beneficios que a I|A proporcionara internamente e como ela ajudara os
colaboradores e cooperativa a atingirem seus objetivos.

e Envolvimento desde o inicio: Incluir colaboradores (sobretudo os analistas
chaves) e gestores no processo de alimentagdo da plataforma com informacgdes e
orientagdes desde o inicio do projeto para criar o sentimento de pertencimento de
todas as equipes da cooperativa.

e Oferecer treinamento e suporte continuo: Fornecer treinamento inicial
adequado e posteriormente um suporte continuo, objetivando garantir que todos os

colaboradores se sintam confortaveis e confiantes no uso do software de IA.
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3.6.2. Privacidade e segurancga dos dados

Risco: Vazamento de dados sensiveis e estratégias de processos da
cooperativa, em meio ao universo cibernético constantemente atacado por
invasores/hackers.

Medidas Preventivas-Corretivas:

e Implementar medidas de segurancga robustas: Envolver intensamente as
areas de Tecnologia da Informacdo e Nucleo de Processos para desenvolver e
trabalhar com tecnologias complementares de criptografia, firewalls e autenticacao
multifatorial para proteger os dados e informag¢des que constardo no software.

e Cumprir regulamentos de privacidade: Desenvolver uma politica de
utilizacao do software para garantir que os colaboradores da cooperativa realizem o
uso adequado da plataforma para fins exclusivos da cooperativa.

e Realizar auditorias de seguranca: contratar auditorias regulares de
seguranga da informagao para identificar e corrigir possiveis vulnerabilidades no

software.

3.6.3. Dependéncia excessiva da tecnologia

Risco: Depender excessivamente do novo software de IA criando sensagao
de irrelevancia por busca de conhecimento; acomodacgao dos colaboradores.

Medidas Preventivas-Corretivas:

e Promover o uso equilibrado: criar uma cultura que enfatiza que a IA é uma
ferramenta de apoio, mas que precisa ser constantemente revisada, e para isso, os
colaboradores da cooperativa precisam estar em constante desenvolvimento e busca
por informacdes/revisdo de conhecimento;

e Fomentar o desenvolvimento profissional: Incentivar, junto ao setor de
Gestao de Pessoas, a participacdo dos colaboradores em programas de educagao
continuada e de treinamentos internos, visando refinar as habilidades e
conhecimentos dos profissionais (quanto maior o nivel de formagdao dos
colaboradores, mais aptos estes estarao para atualizar constantemente o software,

que ficara cada vez mais potencializado).
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3.6.4. Falhas técnicas de dados/informacgdes

Risco: Podem acontecer falhas técnicas no software de IA pretendido, o que
pode acarretar em indisponibilidade momentanea de uso e perda de dados, gerando
por consequéncia interrupgdes nas operagdes da cooperativa.

Medidas Preventivas-Corretivas:

e Implementar rotina de backups regulares: Realizar, junto a TI, backups
frequentes dos dados/chats salvos para garantir que estes possam ser recuperados
ou ainda acessados mesmo em momentos de indisponibilidade do software;

e Estabelecer plano de contingéncia: Desenvolver um plano de contingéncia
detalhados para situagdes emergéncias para lidar com falhas técnicas, garantindo que
as informacodes salvas no software nao serao perdidas; e

e Monitoramento e manutencido: Realizar monitoramento continuo do

software de |IA para assegurar constante atualizagdo e melhoria da plataforma.
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4. CONCLUSAO

A comunicagao € de extrema importancia para cooperativas, especialmente
as do setor de trabalho médico, como € o caso Unimed Cascavel, que atualmente é
formada por profissionais especializados em diversas areas. Com o aumento do
numero de novos colaboradores (devido a sua expansao) e a necessidade de orienta-
los adequadamente sobre os procedimentos e tarefas internas, € imprescindivel que
a troca de informacgdes entre os integrantes da cooperativa seja consistente, eficaz e
regular, no intuito de garantir a eficiéncia e a gestdo do conhecimento dentro da
cooperativa ao longo do tempo.

Diante desse cenario, este projeto destinou-se a discussao e analise de uma
opc¢ao de trabalho baseada na utilizacdo de uma |IA capaz de armazenar e integrar
orientagdes de trabalho e informacdes para os colaboradores de forma rapida e
eficiente. A proposta consistiu na busca por um software (em formato de chatbot)
capaz de armazenar e compilar todas as informagdes necessarias para a realizagao
das tarefas e procedimentos internos da cooperativa, objetivando manter as
informacgdes atualizadas e promover a gestdo do conhecimento.

Atualmente, a Unimed Cascavel enfrenta o problema de utilizar varios canais
de comunicagao entre os colaboradores para trocar informacdes e instrugdes de
trabalho, oferecendo o risco de gaps operacionais devido a troca incorreta e/ou
dispersa de informacgdes. Deste modo, a implementagao da pretendida IA é essencial
para a resolucdo do problema citado e também para o crescimento e eficiéncia
operacional da cooperativa.

A proposta idealizada visa posicionar a Unimed Cascavel na vanguarda da
inovagao tecnologica do sistema Unimed, demonstrando o compromisso da
cooperativa em resolver problemas internos de forma proativa (como é o caso da
comunicagao), otimizando seus processos e gerando eficiéncia operacional. A 1A
ajudara a compartilhar e manter o conhecimento e auxiliara a cooperativa no
gerenciamento de seus recursos intelectuais, permitindo consequentemente a
elaboragao de estratégias mais robustas e tomadas de decisdo mais assertivas.

A cooperativa tera custos e desafios técnicos ao implementar o projeto de
melhoria pretendido; no entanto, as vantagens potenciais esperadas superam o0s
desafios ja delineados. Portanto, o projeto € viavel e essencial para a sustentabilidade

e crescimento a longo prazo da cooperativa, oferecendo ganhos tangiveis e
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fortalecendo a exceléncia da gestao organizacional por meio de uma abordagem

estratégica e comprometimento continuo com a inovagao.
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