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RESUMO 

O gerenciamento eficiente de estoques de medicamentos é crucial para a operação de clínicas 

médicas, considerando a importância desses insumos na qualidade do atendimento e na 

continuidade dos cuidados aos pacientes. Neste cenário, a Gestão de Processos de Negócios 

(Business Process Management - BPM) emerge como uma ferramenta essencial para enfrentar 

os desafios da administração de estoques, como a redução de custos e a adaptação a mudanças 

regulatórias e demandas flutuantes. A modelagem de processos desempenha um papel vital ao 

criar uma estrutura que facilita a análise e o planejamento das ações empresariais. O objetivo 

deste estudo é modelar os processos associados à gestão de estoques de medicamentos em uma 

clínica médica, com o intuito de identificar oportunidades para melhorias. Para alcançar este 

objetivo, a pesquisa adota um caráter descritivo e utiliza métodos de investigação como a 

pesquisa bibliográfica e documental, além de observação direta e entrevistas semiestruturadas 

para a coleta de dados. Para o desenvolvimento dos modelos, foi empregado o software Bizagi 

Process Modeler, reconhecido por sua popularidade entre especialistas em BPM, conforme 

apontado por Chinosi e Trombetta (2012). Os resultados incluem uma descrição detalhada dos 

processos de gestão de estoques de medicamentos, abordando aspectos críticos como a 

aquisição, armazenamento, e dispensação dos medicamentos. A modelagem dos processos foi 

realizada utilizando a notação BPMN, detalhando suas principais etapas e definindo o papel 

dos principais agentes envolvidos. Destaca-se que a participação ativa dos envolvidos em cada 

processo é crucial para o sucesso da modelagem e para a efetividade das melhorias propostas. 

A pesquisa demonstra que a abordagem BPM é não apenas aplicável, mas também adaptável a 

diferentes contextos organizacionais, oferecendo uma metodologia prática e de fácil aplicação 

para o aprimoramento da gestão de estoques em clínicas médicas. 

 

Palavras-chave: Gestão de Processos de Negócio – BPM; Modelagem de Processos de 

Negócios; Modelo de Processos de Negócios e Notação – BPMN; Melhoria de Processos. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

No contexto empresarial contemporâneo, caracterizado pela intensa competição, 

evolução tecnológica acelerada e rápidas transformações, as organizações se veem compelidas 

a aperfeiçoar constantemente seus processos, a fim de se manterem competitivas (Zarour et al., 

2019; Kossyva; Sarri; Georgolpoulos, 2014). Nesse contexto, a gestão de processos de negócio 

ou Business Process Management (BPM) emergiu como uma estratégia crucial para 

impulsionar a eficiência operacional e a adaptabilidade às demandas do mercado (Kbaier; 

Ghannouchi, 2019). 

Assim, o gerenciamento de processos de negócios se configura como um diferencial 

estratégico vital para as empresas que almejam otimizar suas operações (Schmiedel; Recker; 

Brocke, 2020; De Sordi, 2017). Essa abordagem envolve a identificação, análise e otimização 

de processos tornando-se imperativa para enfrentar os desafios do ambiente empresarial, 

conferindo eficiência operacional (Ubaid, 2020; Celano; Wanderley, 2021) e possibilitando 

uma maior capacidade de inovação, adaptação operacional e monitoramento subsequente 

análise para aprimoramento contínuo (Fischer et al., 2020; Tonini, 2020; Corrêa; Corrêa, 2022).  

Nesse contexto, alcançar resultados demanda das organizações um constante processo 

de aprimoramento, sendo essencial, acima de tudo, compreendê-los, e a modelagem de 

processos apresenta-se como um instrumento crucial para tal propósito (Ferreira et al., 2018). 

Conforme Szelagowski e Berniak-Wozny (2022), a modelagem de processos destaca-se como 

uma ferramenta fundamental para compreender, analisar e aprimorar os processos 

organizacionais.  

No tocante à modelagem de processos, destacam-se ferramentas que propiciam aos 

usuários a competência para mapear, de forma gráfica, os processos inerentes ao contexto 

empresarial (Palacios, 2020). Para realizar a modelagem adequada dos processos, torna-se 

imperativo o emprego de notações. Na área de negócios destaca-se o Business Process Model 

and Notation (BPMN), uma notação gráfica padronizada, mediante a qual as organizações 

podem representar de forma clara e compreensível os principais processos, suas etapas e as 

funções dos agentes envolvidos (Erasmus et al., 2020).  

Nesse contexto, é fundamental destacar que a modelagem de processos tem sido 

amplamente investigada em diversos ambientes empresariais, oferecendo uma visão abrangente 

dos benefícios e implicações dessa abordagem. No que se refere à gestão de processos em 

clínicas médicas, nota-se uma expressiva quantidade de pesquisas que buscam explorar os 

méritos desse enfoque, conforme evidenciado por estudos relevantes, como os de Rodrigues e 

Sousa (2015), Segundo (2021) e Brasil (2023). 

Considerando o exposto, percebe-se a relevância de estudos de modelagem de processos 

para os mais diversos setores. Diante desse imperativo, a realização do presente estudo se 

justifica, como uma contribuição para preencher lacunas existentes, visando um entendimento 

mais abrangente e aprofundado da gestão de processos em clínicas médicas. Portanto, o objetivo 

da presente investigação é modelar os processos de negócios da área de gestão de estoque de 

medicamentos e materiais de uma clínica médica na cidade de João Pessoa–PB. O âmbito do 

gerenciamento de estoque em clínicas médicas revela-se primordial para assegurar a eficaz 

provisão de medicamentos e insumos indispensáveis ao atendimento clínico (Souza, 2022). O 

propósito é modelar seus processos essenciais, apresentar as principais etapas, destacar a função 

dos agentes envolvidos, proporcionar subsídios para a otimização da eficiência operacional e, 

assim, identificar eventuais anomalias. 

A continuidade do presente trabalho encontra-se organizada da seguinte maneira: 

inicialmente, são delineadas breves considerações teóricas acerca da gestão de processos de 

negócios (BPM) e da modelagem de processos. Na sequência, são expostos os detalhes 

metodológicos da pesquisa que norteiam este estudo, seguidos pela análise dos resultados 
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obtidos. Por fim, concebe a conclusão do estudo, onde são sintetizadas as principais inferências 

decorrentes da análise realizada. 

 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.2 GESTÃO DE PROCESSOS DE NEGÓCIOS (BPM) 

 

A eficiente gestão de processos, um imperativo indispensável no cenário corporativo 

contemporâneo, alinha-se às premissas fundamentais da excelência operacional e da eficácia 

organizacional. Fischer et al. (2020) oferecem uma definição, concebendo os processos como 

uma complexa sucessão de atividades interligadas, cuja finalidade reside na transformação de 

insumos em resultados, mediante uma incremental adição de valor ao longo de sua trajetória. 

A compreensão meticulosa desses processos revela-se necessária para a identificação de 

oportunidades de aprimoramento e a consecução dos objetivos estratégicos. 
Em consonância com os preceitos contemporâneos organizacionais, a gestão de 

processos de negócio (BPM) surge como uma perspicaz abordagem estratégica. De acordo com 

Kir e Erdogan (2021), o BPM consolida-se como um arcabouço metodológico que se devota à 

visão abrangente e integrada dos processos, concentrando-se primordialmente na consecução 

da melhoria contínua, na flexibilidade e na celeridade adaptativa frente aos dilemas do cenário 

empresarial. No contexto abordado, Capote (2012) destaca que o BPM, voltado para a gestão 

de negócios e a otimização dos processos organizacionais, tem como objetivo elevar a qualidade 

dos produtos e serviços, impactando de forma significativa o desempenho global das 

organizações. 

 A definição da gestão de processos de negócio ocorre como premissa essencial para a 

construção de um delineamento conceitual. Reijers (2021), postula que o BPM constitui-se 

como um conglomerado de métodos, técnicas e ferramentas, orientado a aprimorar, controlar e 

gerenciar os processos organizacionais de maneira eficiente e eficaz. Esta abordagem, por sua 

vez, abarca integralmente o ciclo de vida dos processos, desde sua identificação e modelagem 

até a efetiva execução, monitoramento e subsequente análise para um aprimoramento.  
A implementação eficiente do BPM concretiza-se em uma série de vantagens 

estratégicas. Erasmus et al. (2020) ilustram que tais vantagens tangenciam a redução dos custos 

operacionais, o aprimoramento da qualidade dos produtos e serviços, o incremento da satisfação 

do cliente e, não menos crucial, a agilidade nas decisões empresariais.  
A modelagem, enquanto disciplina no âmbito do BPM, não apenas traduz-se como uma 

etapa de relevância, mas ressurge como um elemento catalisador para o sucesso da organização. 

A modelagem construída sob princípios técnicos e conceituais é a peça-chave para a 

implementação triunfante do BPM (Giacosa; Mazzoleni; Usai, 2018), facultando uma transição 

harmoniosa da idealização teórica à tangibilidade operacional, a qual será vista com detalhes 

na seção 2.2. 

 

2.2 MODELAGEM DE PROCESSOS 

 

No cenário empresarial atual, entender os processos de uma organização é crucial para 

melhorar sua eficiência (Dumas et al., 2013). A modelagem, nesse contexto, desempenha um 

papel central na materialização das premissas teóricas em práticas operacionais (Kir; Erdogan, 

2021). A correlação intrínseca entre modelagem e BPM se estabelece na necessidade de se 

traduzir os fluxos e procedimentos em representações gráficas acessíveis, promovendo uma 

visão holística e compreensível para todos os stakeholders envolvidos (Reijers, 2021). 

Conforme ressaltado por Nascimento et al. (2019), a modelagem é a chave para entender a 
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estrutura e o fluxo de trabalho de uma organização, tornando-se fundamental para a gestão 

eficaz dos processos de negócio. 

 A modelagem, enquanto conceito, é um processo cognitivo e técnico que busca traduzir 

a complexidade das operações organizacionais em representações visuais compreensíveis. A 

modelagem de processos de negócio visa capturar, analisar e comunicar de maneira eficaz as 

nuances e interações que permeiam os processos, promovendo uma compreensão comum entre 

os diversos atores organizacionais (Dumas et al., 2013).  

 A Notação BPMN (Business Process Model and Notation), por sua vez, emerge como 

uma linguagem gráfica padronizada para a representação de processos de negócio. 

Desenvolvida pelo Object Management Group (OMG), o BPMN proporciona um conjunto de 

símbolos e regras que permite a criação de diagramas compreensíveis e de fácil interpretação. 

A padronização conferida pelo BPMN atua como um facilitador na comunicação entre os 

diversos stakeholders, mitigando ambiguidades e promovendo uma interpretação uniforme, 

como evidenciado por White e Miers (2008), algo como um "idioma" que todos na organização 

podem entender. 

A partir dessa ótica, conforme colocam Fisher et al. (2020), na prática, o BPMN 

organiza seus símbolos em três grupos principais: o que representa as atividades (o que é feito), 

o que indica eventos (quando algo acontece) e os gateways (momentos de decisão). Além disso, 

há linhas que conectam esses elementos, mostrando a ordem dos acontecimentos (Chinoso; 

Trombetta, 2012). Por exemplo, atividades são representadas por retângulos, eventos por 

círculos e decisões por losangos (White; Miers, 2008). Conecta-se tudo com setas para indicar 

a sequência. Isso facilita entender quem faz o quê, quando e por quê. 

A adesão ao BPMN confere não apenas uma uniformidade na representação visual dos 

processos, mas também facilita a automação e execução dos mesmos, promovendo uma 

integração mais estreita entre a modelagem conceitual e a implementação operacional 

(Arromba; Teixeira; Xambre, 2019). 

 

3 ASPECTOS METODOLÓGICOS 

 

Este estudo compreende a modelagem — expondo as principais etapas e estabelecendo 

as funções dos principais agentes envolvidos, visando identificar oportunidades de 

aprimoramento — por meio da notação BPMN, dos processos vinculados à gestão de estoque 

de medicamentos e materiais em uma clínica médica na cidade de João Pessoa na Paraíba. 

Nesse contexto, no que tange ao escopo apresentado, essa pesquisa é categorizada como 

descritiva, uma vez que busca descrever as características específicas de uma determinada 

população ou fenômeno e estabelecer relações entre as variáveis construídas dentro deste 

contexto específico (Gil, 2022) e adota o delineamento de estudo de caso, caracterizado como 

uma investigação empírica útil para descrever uma situação em seu contexto, especialmente 

quando os limites entre o fenômeno e o contexto não estão claramente definidos (Yin, 2016). 

Como instrumentos de investigação, foram empregadas a pesquisa bibliográfica, para a 

fundamentação teórica do estudo, e a pesquisa documental, que permitiu a análise dos 

documentos pertinentes à organização, que viabilizou a avaliação dos registros da instituição 

referentes ao seu funcionamento. Conforme Pizzani et al. (2012), a pesquisa bibliográfica é 

compreendida como a revisão da literatura que aborda as principais teorias que orientam o 

trabalho científico, enquanto a técnica documental se caracteriza pelo uso de dados extraídos 

de documentos, visando a obtenção de informações para a compreensão de determinado 

fenômeno. Este método emprega uma variedade de técnicas e abordagens para coletar, entender 

e analisar um amplo espectro de documentos, muitas vezes provenientes de bases de dados 

heterogêneas (Lima Junior et al., 2021). No caso do presente estudo, a pesquisa documental 

envolveu a análise dos seguintes documentos da organização: relatórios de estoque, registros 
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de entrada e saída de medicamentos, formulários de controle de validade e relatórios de 

auditoria interna. 

Além disso, para a coleta de dados, foram empregadas a observação direta e entrevistas 

semiestruturadas. Conforme Yin (2016), as evidências observacionais são vantajosas para 

oferecer informações adicionais sobre o objeto de estudo. Já a entrevista semiestruturada é 

caracterizada pelo estabelecimento de questionamentos básicos, fundamentados em teorias e 

hipóteses relevantes para a pesquisa. Portanto, propicia um amplo campo de questionamentos, 

resultantes de novas hipóteses que emergem à medida que são obtidas as respostas do 

entrevistado (Martins; Borgus, 2004). No caso deste estudo, a entrevista foi realizada no dia 8 

de abril com um farmacêutico da clínica, com duração estimada de 2 horas, sendo seguida por 

uma semana de acompanhamento in loco para a observação prática da rotina da empresa, 

complementando os dados obtidos. 

A análise dos dados foi conduzida de maneira qualitativa, cujo propósito, segundo 

Merriam (2009) e Creswell (2010), é reconhecer que a realidade é construída socialmente, 

apresentando-se em várias versões ou interpretações, por meio da interação entre os indivíduos 

e influenciada por contextos históricos e culturais. 

No contexto da ética na pesquisa, é responsabilidade do pesquisador garantir a ausência 

de identificação do entrevistado durante todas as fases do trabalho, assegurando-lhes dignidade, 

liberdade, autonomia e anonimato (Padilha et al., 2005). 

Por fim, é relevante mencionar que a modelagem dos processos foi conduzida utilizando 

o software Bizagi Process Modeler, o qual, conforme estudos de Chinosi e Trombetta (2012), 

é o software mais amplamente utilizado na modelagem de processos de negócio.  

 

4 ANÁLISE DOS RESULTADOS 

 

Para a apresentação dos resultados, esta pesquisa está estruturada da seguinte maneira: 

inicialmente, é conduzida uma descrição detalhada dos processos atuais envolvidos na gestão 

de estoque de medicamentos e materiais da clínica. Esta descrição abrange as etapas específicas 

e os responsáveis por cada atividade. Em seguida, é apresentada a modelagem atual desses 

processos utilizando a notação BPMN, onde são detalhados os seus principais aspectos. 

Posteriormente, são discutidos os gargalos identificados nesses processos, destacando-se as 

ações recomendadas para aprimorá-los. Por fim, são apresentadas a descrição revisada dos 

processos e as novas modelagens propostas, incluindo sugestões de melhorias específicas para 

otimizar a gestão de estoque na referida clínica. 

Conforme apontado pelo entrevistado, são três os processos críticos no gerenciamento 

de estoque de medicamentos da clínica. O primeiro deles é o processo de compra, um processo 

essencial cuja finalidade é garantir o abastecimento adequado e contínuo de medicamentos na 

clínica. Nesse processo, são realizadas as análises das necessidades de estoque, a seleção de 

fornecedores, a negociação de preços e a emissão de pedidos de compra. 

O segundo, por sua vez, se refere ao processo de armazenagem de medicamentos, 

encarregada de receber, organizar e manter os medicamentos em condições ideais de 

conservação. Nesse processo, as atividades incluem a verificação da conformidade dos produtos 

recebidos, o registro no sistema e a organização dos medicamentos no estoque. 

O terceiro processo, refere-se ao processo de dispensação de medicamentos, que 

envolve a entrega dos medicamentos aos pacientes ou setores da clínica, assegurando que a 

distribuição seja feita de forma correta e segura. Este processo é crucial o qual abrange a 

documentação da entrega e a comunicação eficaz entre a equipe responsável, de forma a 

assegurar a rastreabilidade dos medicamentos e a conformidade com as normas estabelecidas. 

Utilizando-se dos elementos da notação BPMN, foram elaborados três modelos, que 

serão apresentados nas subseções da seção 4.1.  
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4.1 MODELAGENS DOS PROCESSOS 

4.1.1 Modelagem do processo de compra 

 
O procedimento de aquisição é um elemento essencial na gestão de estoques de 

medicamentos e materiais em clínicas médicas, desempenhando um papel fundamental para 

garantir o fluxo das operações e a atender de forma satisfatória às demandas dos pacientes. 

Assim, este estudo tem como objetivo não apenas compreender, mas também aprimorar o 

processo de compras, assegurando que os recursos necessários estejam disponíveis. 

A gestão de estoques envolve várias etapas críticas, como a compra regular dos 

medicamentos e materiais necessários para o atendimento aos pacientes. Esse processo inclui 

desde a identificação das necessidades com base na demanda e nos recursos disponíveis, até a 

seleção dos fornecedores e o acompanhamento das entregas. Neste contexto, a etapa de compra 

é decisiva, uma vez que influencia diretamente a disponibilidade dos insumos e a qualidade dos 

serviços prestados na assistência à saúde. 

Para tanto, é imprescindível uma análise detalhada das etapas que compõem o 

procedimento de compra na gestão de estoque da clínica médica. A partir dessa análise, serão 

identificadas as principais características e possíveis pontos de melhorias desse processo. 

Inicialmente, é essencial descrever cada etapa envolvida na compra de medicamentos para a 

clínica, como retratado nas Figuras 1, 2, 3 e 4 a fim de compreender os desafios e oportunidades 

presentes. 

 

Figura 1 – Modelagem da etapa de controle de estoque do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 2 – Modelagem da etapa de planejamento da compra do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Figura 3 – Modelagem da etapa de confirmação de compra do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 4 – Modelagem da etapa de finalização de compra do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Através da observação das Figuras 1, 2, 3 e 4 é possível notar quais são os atores 

envolvidos na modelagem da atividade de compra de medicamentos. Dentre eles, os principais 

atores são: o departamento de compras, responsável por analisar as necessidades de estoque e 

realizar as compras. Este departamento verifica os níveis de estoque, seleciona fornecedores e 

negocia preços e condições de pagamento. A diretoria financeira é encarregada de liberar o 

orçamento para as compras, verificando a disponibilidade financeira e autorizando os 

pagamentos aos fornecedores. O gestor de estoque monitora os níveis de estoque e sinaliza o 

departamento de compras para a análise de necessidade de reposição, trabalhando em estreita 

colaboração para garantir que os medicamentos necessários estejam sempre disponíveis. 

 

4.1.2 Modelagem do processo de armazenagem de medicamentos  

 
O gerenciamento de estoque, no presente contexto, também engloba a correta 

armazenagem dos medicamentos necessários para o atendimento aos pacientes. Na conjuntura 

deste estudo, a etapa de armazenagem é fundamental, pois influencia diretamente na qualidade 

e na disponibilidade dos recursos utilizados na assistência médica. O procedimento de 

armazenagem inclui desde a recepção e verificação dos medicamentos entregues até a 

organização dos produtos no estoque e a manutenção das condições ideais de armazenamento, 

como temperatura e umidade controladas (Brasil, 2009). 

Ao detalhar cada etapa do procedimento de armazenagem, a modelagem apresentada 

nas Figuras 5 e 6 permitem uma visualização clara e completa do fluxo de atividades, facilitando 

a identificação de possíveis melhorias para assegurar a disponibilidade contínua e segura dos 

medicamentos. 
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Figura 5 – Modelagem da etapa de chegada e armazenamento do processo de armazenagem 

de medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Figura 6 – Modelagem da etapa de devolução e trocas do processo de armazenagem de 

medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

A análise das Figuras 5 e 6 revelam que o setor de estoque e o departamento de compras 

são os atores envolvidos na modelagem da atividade de armazenagem de medicamentos. O 

setor de estoque detém a responsabilidade de supervisionar integralmente o processo de 

armazenagem, assegurando que os medicamentos sejam devidamente armazenados de acordo 

com as normas estabelecidas de conservação e segurança. Enquanto isso, o departamento de 

compras é responsável por garantir que os produtos adquiridos estejam em conformidade com 

as especificações solicitadas. Caso um produto recebido não esteja conforme o solicitado, o 

departamento de compras deve tomar as medidas necessárias para efetuar a devolução, 

garantindo que os processos de qualidade e conformidade sejam mantidos. Esse procedimento 

inclui a verificação dos produtos, a comunicação com os fornecedores e a coordenação com o 

setor de estoque para o retorno adequado dos itens não conformes. 
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4.1.3 Modelagem do processo de dispensação de medicamentos 

 
O procedimento de dispensação de medicamentos envolve uma série de etapas 

rigorosamente controladas para garantir a segurança, eficácia e conformidade legal da entrega 

dos fármacos. Este processo começa com a recepção da prescrição médica formalizada e segue 

até a entrega final do medicamento, passando por verificações detalhadas de conformidade 

legal, checagem de possíveis interações medicamentosas e restrições, separação do lote correto 

e atualização do prontuário. A precisão em cada fase é imprescindível, considerando os riscos 

inerentes ao tratamento médico e a necessidade de conformidade com normas de vigilância 

sanitária. 

A modelagem deste processo, detalha o fluxo completo de atividades, desde a emissão 

da prescrição médica no consultório até a dispensação do medicamento no setor de estoque. O 

processo modelado também permite verificar a adequação às exigências regulamentares da 

ANVISA, como a correta rastreabilidade dos medicamentos, o controle de lotes e prazos de 

validade (Brasil, 2009), além da conformidade com as boas práticas de dispensação. O uso do 

BPMN, como apresentado nas Figuras 7, 8 e 9, permitem uma visão das interações entre as 

diferentes etapas, proporcionando uma análise clara dos pontos críticos, facilitando a detecção 

de oportunidades de aprimoramento para garantir a eficiência do processo. 

 

Figura 7 – Modelagem da etapa de solicitação do processo de dispensação de medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 8 – Modelagem da etapa de liberação do medicamento do processo de dispensação de 

medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Figura 9 – Modelagem da etapa de entrega e finalização do processo de dispensação de 

medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

No contexto desta modelagem, observa-se a interação de dois atores principais: o setor 

de estoque e o consultório médico. O setor de estoque é responsável pela separação e entrega 

dos medicamentos, enquanto o consultório médico emite as prescrições necessárias. Além 

disso, em situações de indisponibilidade de medicamentos, a comunicação entre esses setores 

se torna crucial para a continuidade do atendimento. Essa integração entre o consultório médico 

e o setor de estoque reforça o comprometimento da clínica com a segurança do paciente e a 

aderência aos protocolos e normas regulatórias. 

 

4.2 ANÁLISE DE MELHORIAS  
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Com base na análise das modelagens dos processos de compra, armazenagem e 

dispensação de medicamentos, foi possível realizar inferências com o objetivo de aprimorar as 

atividades relacionadas à gestão de estoque de medicamentos e materiais na clínica. Nesse 

contexto, em relação ao processo de compras, as melhorias propostas abrangem a inclusão de 

um registro sistemático dos resultados do inventário e a geração de um relatório de estoque 

detalhado; a análise e correção de dados no sistema, acompanhada pela criação de um relatório 

de auditoria; a consideração do histórico de consumo, sazonalidade e tendências para uma 

estimativa mais precisa da demanda; um procedimento estruturado para a solicitação e análise 

de orçamentos, incluindo a elaboração de um relatório comparativo e o monitoramento contínuo 

do status de entrega; e a adição de uma etapa para solicitar novos orçamentos em caso de 

rejeição de propostas. 

No processo de armazenamento de medicamentos, as melhorias propostas abrangem a 

chegada, conferência, armazenagem e, se necessário, devolução de medicamentos, que visam 

aprimorar a precisão e eficiência operacional. Foi sugerida a inclusão de um checklist de 

recebimento para garantir que todos os aspectos críticos sejam verificados, reduzindo erros e 

omissões durante a conferência. Adicionalmente, a tratativa de devoluções será aprimorada com 

a implementação de um formulário detalhado de devolução a ser encaminhado ao setor 

responsável. Essas melhorias visam assegurar uma gestão mais eficaz dos recebimentos e 

resoluções de problemas, facilitando a comunicação com fornecedores e promovendo uma 

resolução mais ágil dos conflitos.  

Já no processo atual de dispensação de medicamentos, foram identificadas 

oportunidades de melhorias voltadas para otimizar a segurança, o controle e a eficiência. 

Primeiramente, recomenda-se a inclusão de uma etapa destinada ao fornecimento de instruções 

detalhadas sobre o uso dos medicamentos ao paciente, garantindo que ele receba orientações 

precisas e compreenda como administrar o tratamento corretamente. Além disso, propõe-se a 

implementação de um sistema de confirmação da entrega dos medicamentos, o que 

proporcionará um registro atualizado e seguro, melhorando a rastreabilidade, o controle 

documental e a responsabilização das dispensações realizadas. Essas mudanças visam fortalecer 

a precisão do processo e aumentar a qualidade do atendimento oferecido pela clínica. 

 

4.2.1 Melhorias da modelagem do processo de compra 

 

A princípio, o processo inicial, que envolve a verificação manual dos níveis de estoque 

e a atualização direta do sistema, revelou-se funcional, mas ainda com potencial para melhorias 

significativas em termos de precisão e eficiência. Um ponto crucial de melhoria refere-se à 

verificação manual dos níveis de estoque, propõe-se a geração de um relatório detalhado 

diretamente do sistema de controle de estoque, a partir de dados atualizados semanalmente. 

Essa etapa, além de fornecer uma visão consolidada dos níveis de estoque, trará maior precisão 

e agilidade na identificação de eventuais inconsistências entre o estoque físico e o registrado. 

Após a geração desse relatório, sugere-se a consolidação das informações obtidas do 

sistema com as verificações in loco, criando um procedimento robusto para garantir a precisão 

dos dados. Caso sejam detectadas divergências, o processo de melhorias estabelece uma série 

de ações corretivas imediatas: inicialmente, deve-se proceder à investigação interna para 

identificar possíveis erros ou perdas. Na sequência, recomenda-se a correção imediata dos 

dados no sistema, de modo a refletir com exatidão o inventário real. Para assegurar a integridade 

das correções realizadas, será gerado um relatório de auditoria, validando as atualizações. Por 

fim, como medida de prevenção e melhoria contínua, sugere-se a aplicação de ações corretivas 

que visem mitigar a reincidência de erros, estabelecendo assim um ciclo de melhoria contínua. 

Adicionalmente, quando há conformidade entre os dados do sistema e o inventário 

físico, recomenda-se a geração de um relatório detalhado dos níveis de estoque, que será 
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encaminhado ao setor de compras para validação final. Esse processo garante que a informação 

repassada esteja correta e que as próximas etapas possam ser realizadas com segurança e 

precisão. 

Outro campo significativo de aprimoramento é a verificação detalhada do histórico de 

consumo, incluindo a consideração da sazonalidade e de tendências de mercado. Com essa 

abordagem, torna-se possível uma estimativa de demanda mais acurada, que minimiza tanto o 

risco de falta de produtos quanto o excesso de itens no estoque. Além disso, a análise das 

propostas recebidas dos fornecedores passa a ser pautada por critérios rigorosos, comparando 

não apenas preços, mas também prazos e condições de pagamento. Esse processo será 

complementado pela criação de um relatório comparativo, permitindo uma tomada de decisão 

fundamentada. 

 

Figura 10 – Modelo melhorado da etapa de controle de estoque do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 11 – Modelo melhorado da etapa de planejamento da compra do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Figura 12 – Modelo melhorado da etapa de confirmação de compra do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 13 – Modelo melhorado da etapa de finalização da compra do processo de compra 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Ao se observar as Figuras 10, 11, 12 e 13, percebe-se que as mudanças realizadas foram: 

(i) inclusão de evento para gerar um relatório de estoque do sistema; (ii) inclusão de evento para 

realizar consolidação das informações; (iii) inclusão de evento para investigar internamente 

para identificação de erros ou perdas; (iv) inclusão de evento para corrigir imediatamente os 

dados no sistema; (v) inclusão de evento para gerar um relatório de auditoria para validação das 

atualizações; (vi) inclusão de evento para aplicar ações corretivas; (vii) inclusão de evento para 

gerar um relatório com detalhes dos níveis do estoque; (viii) inclusão de evento para enviar 

validação final dos dados ao compras; (ix) inclusão de evento para verificar histórico de 

consumo, sazonalidade e tendências; (x) inclusão de evento para analisar as propostas 

recebidas; (xi) inclusão de artefato de objeto de dados com descrição para comparar as 

propostas; (xii) inclusão de evento para monitorar o status de entrega dos medicamentos.  

As melhorias propostas visam aprimorar o processo de compras e garantir uma gestão 

de estoque mais eficiente e precisa. A inclusão de relatórios detalhados de estoque proporciona 

um controle rigoroso e visibilidade completa sobre os níveis de produtos, permitindo uma 

rápida identificação de quaisquer discrepâncias. Quando as informações de estoque não estão 

de acordo, são implementadas ações corretivas imediatas. O evento de investigação interna, por 

exemplo, identifica rapidamente falhas ou perdas, enquanto a correção dos dados no sistema 

assegura que as informações sejam atualizadas de maneira eficiente. Além disso, a geração de 

relatórios de auditoria para validação das atualizações garante que as correções sejam confiáveis 

e estejam em conformidade com as diretrizes estabelecidas. 

Esse controle contínuo das informações de estoque também é fundamental para o 

processo de compras. Quando as informações de estoque estão corretas, a geração de relatórios 

precisos e a validação final das informações permitem que o setor de compras receba dados 

confiáveis, otimizando o processo de solicitação. A inclusão de uma análise minuciosa das 
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propostas dos fornecedores, considerando o histórico de consumo e a sazonalidade, facilita a 

escolha das melhores condições de preço, prazo e pagamento. Essa abordagem rigorosa 

proporciona uma tomada de decisão mais informada e estratégica. 

A necessidade de implementar um sistema de gestão de estoque informatizado, apontada 

pela pesquisa, encontra respaldo em diversos autores. Rodrigues e Sousa (2015), em seu estudo 

sobre gestão de compras e controle de estoque farmacêutico em um hospital, destacam que a 

implementação de um sistema informatizado integrado proporciona maior controle sobre os 

níveis de estoque, quando os controles de estoques são contínuos no sistema de informação 

adotado. Corroborando essa visão, Segundo (2021), em sua pesquisa em uma unidade 

hospitalar, ressalta que a utilização de softwares de gestão de estoque permite automatizar o 

controle de entrada e saída de medicamentos, gerar relatórios gerenciais e integrar o processo 

de compras com os demais setores da instituição, otimizando o fluxo de trabalho e a 

comunicação interdepartamental. 

Essa perspectiva de melhoria se fortalece com a criação de um plano de compras 

baseado no histórico de consumo, sazonalidade e tendências de mercado, alinha-se às 

recomendações de Brasil (2023), que enfatizam a importância da previsão de demanda para 

uma gestão de estoque eficiente, especialmente em setores com alta volatilidade, como o de 

saúde. A autora argumenta que a análise do histórico de consumo, considerando fatores 

sazonais e tendências de mercado, permite prever com maior precisão a demanda futura, 

evitando compras desnecessárias e desabastecimento. 

Com essas melhorias, o processo de compras se torna mais ágil e seguro. A 

implementação de uma comunicação constante com fornecedores, aliada ao monitoramento 

ativo das entregas, assegura que possíveis problemas sejam rapidamente identificados e 

resolvidos. Dessa forma, a operação não apenas se mantém eficiente, mas também está alinhada 

às necessidades da organização, contribuindo para um fluxo contínuo de suprimentos e uma 

gestão de compras mais eficaz. 

 

4.2.2 Melhorias da modelagem do processo de armazenagem de medicamentos 

 
Diante do processo inicial, que envolvia a chegada dos medicamentos, seguida pela 

conferência dos produtos com o pedido de compra, armazenagem e, se necessário, a tratativa 

de devoluções. Verificou-se um ponto crucial de melhoria no que diz respeito ao processo de 

armazenagem de medicamentos. Além de verificar se os produtos correspondem ao pedido de 

compra, propõe-se a inclusão de um preenchimento de checklist de recebimento. Esta etapa 

adicional garantirá que todos os aspectos críticos sejam verificados, minimizando o risco de 

erros ou omissões durante o processo de conferência. 

Outra área de melhoria é a tratativa de devoluções. Além de documentar o problema 

com fotos e descrições detalhadas, recomenda-se a inclusão de uma etapa para preencher o 

formulário de devolução e encaminhar a tratativa ao setor responsável. Este procedimento 

fornecerá uma evidência clara e objetiva dos problemas encontrados, facilitando a comunicação 

com os fornecedores e aumentando a probabilidade de uma resolução rápida. 
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Figura 14 – Modelo melhorado da etapa de chegada e armazenamento do processo de 

armazenagem de medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Figura 15 – Modelo melhorado da etapa de devolução e trocas do processo de armazenagem 

de medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Ao se observar as Figuras 14 e 15, percebe-se que as mudanças realizadas foram: (i) 

inclusão de evento para preencher checklist de recebimento; (ii) inclusão do artefato de objeto 

de dados com descrição do checklist; (iii) inclusão de evento para preencher formulário de 

devolução; (iv) inclusão de evento para analisar formulário de devolução; (v) inclusão de evento 

para avaliar o que pode ser feito com os medicamentos não conformes; (vi) inclusão de evento 

para entrar em contato com o fornecedor; (vii) inclusão de evento para documentar o problema 

em registros internos; (viii) inclusão de evento para avaliar se são necessárias ações corretivas.  

As alterações propostas neste estudo têm como objetivo aprimorar o processo de 

recebimento e armazenamento de medicamentos, aumentando a precisão e a organização no 

manejo desses produtos. Conforme ilustrado na Figura 14, a etapa de chegada e armazenagem 

foi otimizada com a inclusão de um evento específico para o preenchimento de um checklist de 

recebimento. 

A implementação desse checklist assegura que todas as etapas críticas do processo 

sejam verificadas, reduzindo significativamente a probabilidade de erros e omissões durante a 

conferência dos produtos. De acordo com Brasil (2023), a verificação da conformidade 
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minimiza a subjetividade e o risco de falhas no processo de conferência, garantindo maior 

confiabilidade e reduzindo a chance de se receber medicamentos inadequados ou com 

condições inadequadas de armazenamento, o que pode impactar diretamente a segurança do 

paciente. 

Além disso, a introdução de um formulário padronizado de devolução, associado a um 

evento para sua análise, proporciona maior rigor e sistematicidade no controle de devoluções. 

Isso facilita uma resolução mais eficiente de problemas e melhora a comunicação com os 

fornecedores. O evento destinado à análise do formulário de devolução assegura que cada 

solicitação seja criteriosamente examinada, permitindo a identificação precisa das causas das 

não conformidades e a devida documentação dessas ocorrências. Tal análise cuidadosa fortalece 

o processo de devolução e garante que decisões bem fundamentadas sejam tomadas, em 

conformidade com as diretrizes estabelecidas. 

A criação de um formulário de devolução padronizado, juntamente com a documentação 

das inconformidades detectadas, após a identificação de divergências no checklist, visa 

formalizar e robustecer a gestão de não conformidades no processo de armazenagem. Embora 

os estudos de Brasil (2023) e Segundo (2021) abordem a gestão de estoques de medicamentos, 

ambos carecem de uma análise aprofundada sobre a importância da documentação no 

tratamento de devoluções. Essa lacuna observada justifica a necessidade de explorar este 

aspecto com mais profundidade no presente trabalho, com foco em delinear um processo de 

devolução mais eficiente e seguro, centrado na documentação e rastreabilidade dos 

medicamentos. 

Outro ponto relevante é a implementação de um evento específico para avaliar as 

alternativas disponíveis no manejo de medicamentos não conformes. Isso permite que a equipe 

considere opções como devolução, descarte seguro ou revalidação, garantindo que cada 

medicamento seja tratado de maneira adequada. Tal prática contribui diretamente para a 

segurança do paciente e a conformidade com as normas regulatórias. A inclusão de um evento 

para estabelecer comunicação com o fornecedor é essencial para garantir um fluxo de 

informações eficaz em situações de não conformidade, agilizando a resolução de problemas e 

assegurando um feedback mais eficiente. 

O evento destinado à documentação de irregularidades em registros internos é uma 

prática indispensável para o controle de qualidade, criando um histórico consultável que é 

fundamental para auditorias e revisões. Esse histórico permite a identificação de padrões de 

problemas e serve como base para a implementação de melhorias contínuas nos processos. A 

avaliação das ações corretivas aplicadas a medicamentos não conformes adota uma estratégia 

preventiva, garantindo que os problemas sejam solucionados de forma eficaz e que os processos 

sejam continuamente aprimorados. Assim como Brasil (2023) e Segundo (2021) destacam, a 

documentação dos processos de gestão de estoque de medicamentos, por meio de planilhas e 

registros em sistemas informatizados, é essencial para uma gestão mais eficaz. 

Essas melhorias visam assegurar que o processo de recebimento e armazenamento seja 

mais estruturado e eficiente, resultando em uma gestão de estoque mais eficaz e menos 

suscetível a falhas. 

 

4.2.3 Melhorias da modelagem do processo de dispensação de medicamentos 

  

O processo atual de dispensação inicia-se com o recebimento da requisição de 

medicamentos e, em seguida, envolve a verificação da disponibilidade dos medicamentos em 

estoque e a entrega ao solicitante. Embora o processo básico esteja estruturado, a 

implementação de melhorias específicas pode aprimorar a eficiência e a precisão do processo.  

Entre as melhorias implementadas, destaca-se o fornecimento de instruções detalhadas 

sobre o uso do medicamento ao paciente e a confirmação da entrega no sistema. O fornecimento 
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de instruções detalhadas assegura que o paciente compreenda plenamente a forma correta de 

utilização do medicamento, promovendo a adesão ao tratamento e minimizando riscos de erro. 

Conforme Brasil (2009), essa prática é fundamental, uma vez que os aspectos legais da 

dispensação ressaltam a responsabilidade do farmacêutico em assegurar que o paciente receba 

as informações adequadas.  

Além disso, a confirmação da entrega no sistema fortalece o registro documental de 

cada dispensação, proporcionando maior rastreabilidade e transparência ao processo. Essa 

atualização imediata não apenas aumenta a eficiência operacional, mas também assegura que 

cada medicamento dispensado seja devidamente monitorado, permitindo uma gestão mais 

eficaz do estoque e das necessidades dos pacientes. 

 
Figura 16 – Modelo melhorado da etapa de solicitação do processo de dispensação de 

medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 
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Figura 17 – Modelo melhorado da etapa de liberação do medicamento do processo de 

dispensação de medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

Figura 18 – Modelo melhorado da etapa de liberação do medicamento do processo de 

dispensação de medicamentos 

 
Fonte: Elaborado pela autora. 

 

 

Ao se observar as Figuras 16, 17 e 18 percebe-se que as mudanças realizadas foram: (i) 

inclusão de evento para fornecer instruções detalhadas sobre o uso; (ii) inclusão de evento para 

confirmar a entrega no sistema. 

Essas alterações têm o objetivo de aprimorar tanto a segurança quanto a eficiência do 

processo de dispensação de medicamentos. A inclusão da etapa de fornecimento de instruções 

detalhadas sobre o uso correto do medicamento no momento da dispensação visa garantir a 

compreensão do paciente sobre a administração do tratamento, minimizando o risco de erros de 

dosagem, via de administração e horários. Essa prática está em consonância com a Legislação 

Brasileira, que, por meio da RDC n.º 44/2009 (Brasil, 2009), atribui ao farmacêutico a 

responsabilidade de assegurar a compreensão do paciente sobre o uso correto dos 

medicamentos. 

De maneira complementar, a confirmação da entrega do medicamento no sistema em 

tempo real, no momento em que a dispensação acontece, visa fortalecer o controle sobre o 

processo e garantir a acurácia do estoque. Como observado nos estudos de Brasil (2023) e 

Segundo (2021), registrar a dispensação no sistema é crucial para assegurar a rastreabilidade 
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dos medicamentos, o controle eficiente do estoque, e a geração de dados confiáveis para a 

tomada de decisões estratégicas, como a programação de compras. Isso, por sua vez, contribui 

para evitar o desabastecimento e o desperdício de recursos, garantindo um fluxo contínuo e 

seguro no processo de gestão de medicamentos.  

Assim, essas mudanças não apenas aprimoram o controle sobre o uso de medicamentos, 

mas também garantem que o processo de dispensação seja realizado com a máxima precisão e 

segurança, em conformidade com as melhores práticas e diretrizes regulatórias. 

 

5 CONCLUSÃO 

 

Este estudo teve como objetivo analisar e aprimorar os processos relacionados à compra, 

armazenamento e dispensação de medicamentos em uma clínica médica. Através da 

modelagem dos processos utilizando a notação BPMN, foram identificadas oportunidades de 

melhoria em cada uma das etapas críticas envolvidas na gestão de medicamentos. 

Em resumo, a aplicação da notação BPMN permitiu uma compreensão mais detalhada 

e estruturada dos processos analisados, proporcionando uma visão mais clara dos fluxos de 

trabalho e destacando as áreas que necessitam de ajustes. As melhorias propostas visam 

aumentar a precisão, a eficiência e a rastreabilidade dos medicamentos, resultando em um 

processo mais ágil e eficaz. Além disso, a análise dos processos possibilitou uma compreensão 

mais aprofundada dos fluxos de trabalho, enfatizando não apenas a relevância dos modelos 

desenvolvidos, mas também a necessidade de entender o contexto organizacional em que esses 

processos se inserem. 
Os resultados obtidos corroboram a importância da modelagem de processos para a 

otimização das operações, alinhando-se com pesquisas de Brasil (2023), Segundo (2021) e 

Rodrigues e Souza (2015) que, em seus estudos, também destacam os benefícios da modelagem 

de processos para a gestão eficiente de estoques de medicamentos. Além disso, a promoção de 

uma cultura de melhoria contínua, o aprimoramento da eficácia operacional e a padronização 

de procedimentos, bem como o uso de sistemas informatizados, são aspectos apontados por 

estes autores.  

Entretanto, é importante reconhecer algumas limitações do estudo. A análise focou em 

processos específicos relacionados ao gerenciamento de medicamentos, o que pode limitar os 

resultados para outros contextos ou setores. Além disso, a pesquisa foi baseada em dados 

coletados em um período definido, podendo não capturar todas as variações e dinâmicas ao 

longo do tempo. Futuras pesquisas devem considerar essas limitações e explorar a aplicação 

das metodologias em outros contextos ou áreas da clínica para validar e expandir os resultados 

obtidos. 
Para futuras investigações, recomenda-se a aplicação das metodologias de modelagem 

BPMN em outros departamentos da clínica ou em instituições similares, visando potencializar 

as práticas de gestão e promover uma melhoria contínua nos processos organizacionais. Essa 

expansão pode contribuir significativamente para a eficácia operacional e o alcance dos 

objetivos institucionais de maneira mais eficiente. 
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