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RESUMO

Os servicos de salde sdo pressionados, ndo apenas pelo aumento dos custos, mas
principalmente pelas enormes injusticas dos sistemas de salde que ndo conseguem
proporcionar um acesso adequado. A pesquisa teve como objetivo mostrar a necessidade e 0s
beneficios do uso de um sistema de informacdo gerencial para controle dos processos de
servigos hospitalares. Ou seja, para controle dos chamados internos de um hospital da Serra
Gaulcha. Sugere-se a implantagdo da fungdo Ordem de Servigo, do sistema de uso atual, como
ferramenta de organizacdo do trabalho de TI — suporte técnico, avaliando as dificuldades do
processo, aumentando a agilidade no fluxo de informagdes do setor e criando um diferencial
no atendimento, e seu impacto no elemento humano, bem como na cultura organizacional. A
implementacdo de um sistema e suas funcbes, pode contribuir para o aperfeicoamento da
execucdo das rotinas ligadas ao dia a dia da organizacao.

Palavras-chave: Atendimento ao usuario; Ordem de Servi¢o; Implantacgéo.
1 INTRODUCAO

O desafio que se impde aos servicos de saude, encontra-se na busca de um equilibrio
entre as forcas de mercado e as necessidades sociais, combinando um composto de acgdes e
atividades que possibilitem uma melhoria dos servicos de salde, que devem ser prestados
com igualdade e custo socialmente aceitdvel. Para vencer esse desafio, exige-se a
incorporacdo de modificagdes substanciais, visando enfrentar a insuficiéncia dos sistemas de
salde. Quando se analisa os fatores que comprometem a eficiéncia do setor de salde,
percebe-se que a falta de planejamento, permitindo a existéncia de instituicdes que
frequentemente carecem de condi¢des minimas de funcionamento, e ndo respondem as
necessidades reais da populacdo. Essas instituicbes oferecem servigos que nao possuem
padrdes minimos de qualidade (QUINTO NETO, 2000).

Segundo Quinto Neto (2000), a busca pela qualidade assistencial dos servigos de
salde deixou de ser uma atitude excéntrica e tornou-se uma necessidade real, cada vez mais
existe uma preocupagdo com 0s riscos reais aos quais os usuarios das organizagdes de salde
encontram-se expostos. Houve época em que as pessoas identificavam o hospital como o
lugar mais seguro para serem atendidas, porém essa opinido foi modificada na medida em que
0S meios de comunicagdo passaram a mostrar que uma organizacdo de saude, em
determinadas circunstancias, pode representar uma ameaca a integridade e a vida do cidadao.
A definicdo de processos ndo deixa de ser uma garantia da qualidade assistencial para a
sociedade como um todo. A definicdo de processos torna menos provavel a ocorréncia de
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erros e resultados adversos que prejudicam os usuarios e criam uma situacdo de inseguranca
na populagéo em geral.

A falta da acepcdo objetiva dos processos hospitalares, assim como 0 nao
comprometimento dos setores, e das pessoas envolvidas nos processos pode acarretar
dificuldade no atendimento hospitalar. Os profissionais de saude e principalmente o0s
enfermeiros, que sdo quem administram estes servicos na maioria das vezes, devem ter
compreensdo sobre o significado e a representacdo das organizacdes. A pesquisa teve como
objetivo mostrar a necessidade e os beneficios do uso de um sistema de informacéo gerencial
para controle dos processos de servicos hospitalares, isto é, para controle dos chamados
internos de um hospital da Serra Galcha com a sugestdo da implantacdo da funcdo Ordem de
Servico, do sistema de uso atual, como ferramenta de organizacdo do trabalho de TI — suporte
técnico, avaliando as dificuldades do processo, aumentando a agilidade no fluxo de
informacBes do setor, criando um diferencial no atendimento, e seu impacto no elemento
humano, bem como na cultura organizacional.

Com a oferta de varios softwares no mercado, seria incoerente diante dessa realidade o
hospital ndo usar dessas ferramentas, para ajuda-lo nas definicdes de processos, controle e
unificacdo de dados, para auxilio na tomada de decisdes, seja com usuarios internos
(funcionérios) ou com pacientes. Mas, o que é inicialmente proposto como facilitador de
processos pode tornar-se um problema a parte, levando ao fracasso do uso de novas
tecnologias por questdes culturais.

O artigo estd estruturado em secdes, na segunda segue o referencial tedrico, que
aborda o assunto sobre utilizagcdo de sistemas de ti em uma organizagdo, importancia da
utilizacdo de sistemas de informacdo na salde, gerenciamento de processos na area da saude
via sistemas de ti. Na terceira se¢do, segue descrito o método de pesquisa utilizado para coleta
e andlise dos dados. Na quarta se¢do, segue a analise dos resultados e na quinta se¢do seguem
as consideracg0es finais perante o objetivo da pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 UTILIZACAO DE SISTEMAS DE TI EM UMA ORGANIZACAO

Segundo Davenport e Prusak (1999) a chamada sociedade da informacdo esta
obrigando as organizacOes rever seus conceitos, suas estruturas, seu modo de gerenciar as
informacdes, tornando-as mais cientes da importancia do cruzamento de dados, para redu¢do
de custos administrativos e operacionais, ganho de produtividade, maior veracidade das
informagdes. Quanto mais viavel e oportuna for a informacdo, maior serd o potencial da
organizagao perante seus concorrentes.

Para Davenport e Prusak (1999), é essencial que as organizacdes saibam definir o que
sdo dados, informacOes e conhecimentos, pois 0 sucesso ou fracasso organizacional pode
depender da aplicacdo desses elementos, para solucdo de problemas e tomadas de decisdes.
Conforme Oliveira (2002, p. 51), “dado ¢é qualquer elemento identificado em sua forma bruta
que, por si s6, ndo conduz a uma compreensdo de determinado fato ou situac¢ao”. Segundo
Laudon e Laudon (2011) conhecimento é o conjunto de ferramentas conceituais e categorias
usadas pelos seres humanos para criar, colecionar, armazenar e compartilhar a informagdo. Ou
seja, as informacgbes sdo criadas a partir da transformacgéo dos dados, através da aplicacdo do
conhecimento humano.
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Esse fato é fundamental para qualquer organizacdo que queira manter-se no mercado,
acompanhar o desenvolvimento e as mudancas que acorrem no novo mundo globalizado.
Portanto, para Cassarro (1999), é imprescindivel que a empresa se orienta para procedimentos
adequados, mantendo-se atenta ao que acontece no ambito externo, seja nacional ou
internacional e, que tome decisdes acertadas de uma forma mais rapida. Por isso, € relevante
que se encontre uma linha de trabalho Unica, que todos seus colaboradores expressem a
mesma linguagem.

Para que as informacdes, necessarias para tomadas de decisdes dentro da empresa,
sejam confiaveis, rapidas eficientes é necessaria uma organizacao de procedimentos. Por isso,
conforme Bio (1996) utiliza-se sistema de informacao que nada mais é do que um conjunto de
subsistemas de informacdo interdependentes e organizados, utilizado para fornecer
informagdo de forma a permitir tomada de decisdes eficientes e eficazes para se atingirem os
objetivos da organizacéo.

Os sistemas de informagOes, dentro das afirmacgbes do Cassarro (1999), devem
facilitar, agilizar e aperfeicoar o processo de tomada de decisdo, ndo deve ser estatico, ou seja,
devem adaptar-se as mudangas do ambiente externo, acompanhando a transformacao
realizada nas organizac6es. Todos 0s seres vivos tomam decisdes o tempo todo, mas ndo é um
processo facil, principalmente para as organizacdes. As decisbes devem ser rapidas e
acertadas, por isso é importante um sistema bem estruturado para que, no momento em que
for solicitado, ele responda a altura, ou seja, atenda as necessidades do tomador de decisdo
(CASSARRO, 1999).

Sistema de informac&o gerencial, segundo Bio (1996), é o conjunto de tecnologias que
disponibiliza os meios necessarios a operacao do processo decisorio em qualquer organizacéo,
por meio do processamento dos dados disponiveis. Fornecem um resumo de informaces
operativas que chega até o gerente, pondo-o a par de dados da sua competéncia, de sua
responsabilidade e permitindo-lhe tomar uma decisdo. Essas informagdes possibilitam ao
gerente atuar no futuro, fazendo com que a empresa se torne aquilo que determinou ser.

Para Bio (1996), um sistema suporta processos da organizagdo, apoia nas tomadas de
decisoes, e orienta 0 seu planejamento. O sistema permite o intercambio de informacéo entre
os departamentos, compartilhando dados de modo rédpido e seguro, por exemplo, o
faturamento ndo apenas daquele momento da empresa, mas do momento que se desejar. Um
sistema de informagdo gerencial na organizacdo permite a partir dos dados que estdo
manipulando no processo, obter informac@es, tdo rapido quanto possivel, que auxiliem na
tomada de decisdes. As necessidades da organizagdo de informagdo para o planejamento
podem ser externas ou internas.

A organizagéo precisa de um sistema de informagao que retrate o ambiente externo, as
condigdes de mercado e as condigdes internas. Um sistema de informacdo gerencial,
conforme Cassarro (1999) pode proporcionar para as organizagdes: melhoria da qualidade das
decisOes, imagem da empresa, reforco de controle interno, e minimizacao de riscos. O sistema
de informacéo gerencial nas organizacdes pode contribuir para:

a) Levantar, analisar e propor solugdes alternativas para os processos da empresa;

b) Desenvolver as alternativas aprovadas pela empresa, otimizando o aproveitamento

do meio do processamento de dados disponivel,

c) Documentar, segundo os padrdes da empresa, os trabalhos executados, gerando

documentacao de analise;

d) Manter planejamento, acompanhamento e controle dos trabalhos em execucéo.
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2.2 IMPORTANCIA DA UTILIZACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO NA SAUDE

No setor da satde como em qualquer outra atividade a informacéo deve ser entendida
como um redutor de incertezas, levando a um planejamento responsavel e a execucdo de
acles que levam a transformacGes necessarias. Entende-se um sistema de informagcdo como
um mecanismo de coleta, processamento, analise e transmissdo da informacao necessaria a
planejar, organizar, operar e avaliar os servicos de satde. Existem deficiéncias nos sistemas
de informacGes no campo da saude publica, cuja finalidade da coleta de dados, passa de
interesses cientificos, para 0 monitoramento das a¢cdes em saude, além do controle de repasses
de recursos. No Quadro 1, segue breve histérico de sistemas de informacéo criados para
atender a area da saude, conforme Souza (2004).

Quadro 1 - Histdria Sistemas da Salde
Data do Evento Programa Evento
O precursor dos sistemas de informagdo em salde no Brasil foi o sistema de informacdo em
mortalidade (SIM), estabelecido pelo Ministério da Saide em 1975 e informatizado em 1979. Este
1975 SIM sistema refere-se a declaragéo de 6bito (DO), um documento que contem declaragdo demograficas
dos dbitos, além da descrigdo da causa morte. As informagdes das DO’s sdo langadas por um
digitador no sistema, proporcionando um levantamento de dados em municipios das causas mortes.
Foi implantado o sistema de informatizagdo dos nascidos vivo (SINASC), este sistema tem por
1990 SINASC finalidade registrar os nascimentos em todo territorio nacional, além de oferecer informagdes como
a gestacdo, o parto e as condigdes do recém-nascido.
Foi implantado o sistema de informagdo da Atencéo Bésica (SIAB), que nada mais é que uma base
de dados do Ministério da Saude para controlar as atividades ambulatoriais por todos os gestores do
1998 SIAB Sistema Unico de Sadde (SUS). Engloba uma enorme quantidade de informagBes como consultas e
exames de pessoas que utilizam do sistema de salde para prevengdo, controle e tratamento de
enfermidades.
Ministério da Saude em 2000 implantou o Sistema de Acompanhamento do Programa de
Humanizagdo no Pré-Natal e Nascimento (SISPRENATAL), cuja finalidade é acompanhar as
gestantes inseridas no programa, com objetivo de reduzir os riscos de mortalidade materna,
melhorar 0 acesso ao pré-natal e implementar a¢des para gestantes de alto risco.

Fonte: Adaptado de Souza (2004).

2000 SISPRENATAL

Conforme Souza (2004), no setor da saide como em qualquer outra atividade a
informacdo deve ser entendida como um redutor de incertezas, levando a um planejamento
responsavel e a execucdo de acdes que levam a transformacfes necessarias. Entende-se um
sistema de informagdo como um mecanismo de coleta, processamento, analise e transmissdo
da informacao necesséria a planejar, organizar, operar e avaliar os servicos de salde. Sabe-se
que existem deficiéncias nos sistemas de informacGes no campo da saude publica, cuja
finalidade da coleta de dados, passa de interesses cientificos, para 0 monitoramento das acdes
em salde, além do controle de repasses de recursos.

Conforme Murphy, Hanken e Waters (1999) um registro eletronico de satide compde-
se de informacGes a respeito do passado, presente ou futuro da salde e condicGes fisicas e
mentais de um individuo residindo, em um sistema eletronico utilizado para capturar,
transmitir, armazenar, disponibilizar, interligar e manipular dados multimidia, referente aos
objetivos primarios de um servigo de saude.

O principal beneficio que a tecnologia da informacdo traz, segundo Murphy, Hanken e
Waters (1999) para a instituicdo hospitalar € a sua capacidade de melhorar a qualidade e a
disponibilidade de informagdes e conhecimentos importantes. Nesse contexto, a tecnologia da
informagdo assume um papel critico, permitindo ao hospital modificar-se rapidamente e levar
as inovacdes até atendimento final ao paciente. A necessidade de operar em um ambiente
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dindmico faz com que os hospitais precisem concentrar-se em adquirir exceléncia
operacional, 0 que exige, entre outros requisitos, a disponibilidade de sistemas de informacao
integrado, confiaveis e de alta velocidade, além de outras tecnologias (tomografias
computadorizadas, RX, mamografias, testes ergométricos, holter, cateterismos) a fim de obter
maior eficiéncia e controle operacional.

3.3 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS NA AREA DA SAUDE VIA SISTEMAS DE TI

Para Lindberg (1995) a combinacdo de computadores, redes de telecomunicagdes,
informacBes médicas online e dados eletrdnicos de pacientes podem melhorar a qualidade e as
decisOes inerentes ao cuidado de saude, além de facilitar o acesso aos servigos disponiveis.
Sendo assim, tem-se enfatizado a automacdo dos prontuarios do paciente, visto que 0s
sistemas de arquivo médicos baseados em computadores, por mais incompletos que sejam,
contribuem significativamente para melhorar a qualidade do tratamento e o controle dos
custos de satde. Um sistema de arquivo médico é um conjunto de componentes que forma os
mecanismos para que 0s prontudrios sejam criados, usados, armazenados e acessados, fazendo
parte de um sistema de informacéo hospitalar e tendo como foco central os dados clinicos. A
padronizacdo da informacdo exige esforco dos profissionais de salde, sendo uma esperanca
para o controle de grande quantidade de informagdes clinicas, administrativas e de pesquisa.

Nesse contexto, torna-se relevante que a comunicacdo via computador se dé de tal
forma que, todas as solicitacbes feitas por médicos, ou por outras pessoas envolvidas no
processo de assisténcia, diagndstico, tratamento do paciente ou administrativas, estejam
imediatamente disponiveis para os diversos departamentos e servigos hospitalares. Portanto, a
partir dessa definicdo, o compartilhamento das informacGes e a automacao da comunicacao
dentro de um hospital constituem a chave para o sucesso dos SIH atuais. Para Marcelo
Nunes (2011), uma gestdo hospitalar passa pelo tripé: seguranca da assisténcia, controle dos
custos versus combate aos desperdicios e resolutividade. E preciso entender as caracteristicas
especificas da instituicdo e aprimorar os sistemas de informatizacdo para sélido embasamento
de decisoes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa se classifica por natureza aplicada, com abordagem qualitativa, e objetivo
exploratdrio e descritivo, sendo que analisa e descreve o objeto observado.

O ambiente de pesquisa do trabalho aconteceu em um hospital da serra galcha,
direcionado ao setor da tecnologia de informagdo. Conforme Rezende e Abreu (2000), o
termo tecnologia da informagdo designa o conjunto de recursos tecnologicos e
computacionais para a geracdo e uso da informacgdo. Esse conceito estd fundamentado nos
componentes a seguir: hardware e seus dispositivos, software e seus recursos, sistemas de
telecomunicagdes, gestdo de dados e informagdes. Dentro de uma organizagdo, a unidade ou
setor de Tecnologia da Informacdo € responsavel por todas as funcbes de informatica e
precisa de uma estrutura organizacional definida, com as responsabilidades de seus
colaboradores claramente estabelecidas, documentadas e divulgadas.

O setor de TI do hospital da serra galcha apresenta a seguinte divisdo: um gerente de
Tl, dois coordenadores sendo um de hardware e outro de software, dois técnicos de
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informatica, subordinados ao coordenador de hardware e responsaveis pelo suporte dos
computadores, impressoras e rede, e um analista de sistemas, subordinado ao coordenador de
software e responsavel pelo suporte do sistema utilizado na organizacdo. Verificada a
necessidade de um controle mais definido e claro dos atendimentos realizados pelo setor, no
presente trabalho serd proposto o estudo de caso referente a implantacdo da nova funcéo
solicitacdo de servico, no sistema ja de uso do hospital.

A pesquisa utilizou o estudo de caso como procedimento técnico, a definicdo de
estudo de caso conforme Yin (2003) e Eisenhardt (1989), apontam para a combinagdo de
métodos de recolha de dados como arquivos, entrevistas, observacdes e questionarios. De
acordo com estes autores, o estudo de caso pode conter dados qualitativos ou quantitativos ou
até mesmo a analise de ambos em um mesmo estudo. Apesar de ndo ser possivel testar
hipoteses em um estudo de caso, a teoria, de acordo com Eisenhardt (1989) é fundamental
para estabelecer importantes variaveis e suas relacdes com o estudo proposto.

A anélise ocorreu de forma documental e por observacdo do ambiente de atendimento
do hospital. Foi feito um diagndstico de fluxograma atual de atendimento por comunicacéo
interna e atendimento por telefone e, a partir da anélise foi sugerido um novo fluxo de
atendimento por solicitacdo servico, bem como um cronograma para implantacdo da funcgéo
ordem de servico e treinamento aos colaboradores.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O hospital da serra galcha é uma organizagdo com cerca de 1200 funcionérios, dos
quais uns 1000 séo usuarios de computadores interligados em rede. O perfil dos usuarios é de
baixo a médio conhecimento em informética, utilizando os equipamentos em tempo integral
com atividades diversas como: prescricdes eletrénicas, aprazamento de medicacdes,
dispensacdo de medicamentos e materiais, entrada e alta de pacientes, execucdo de exames
diversos, contas a pagar, entrada de notas, atendimentos de requisicGes, devolucbes de
materiais e medicamentos entre outros. Com uso de software especifico da organizacéo.

O uso continuo da estrutura de informéatica da empresa ocasiona um alto indice de
atendimento para o setor de TI, composto por dois técnicos de informatica e um analista de
sistemas. Uma elevada demanda agravada especialmente pela auséncia de procedimentos
formais na solicitacdo de atendimento, ocasionando um caos generalizado. A forma
tradicional de solicitar atendimento resume-se ao uso do telefone (conforme figura 2), e
funcdo especifica do software de uso da organizacdo, através da comunicacdo interna ClI
(Figura 1), por meio de envio de mensagens individuais e diretamente ao perfil da TI.

Como o atendimento em todo hospital é realizado por trés funcionérios, é frequente
que as comunicacgdes internas ndo sejam atendidas em tempo hébil e os chamados por
telefones ndo sejam retornados, visto que ndo tem definido qual ramal é do suporte dos
técnicos de informatica e do analista de sistemas quando telefone toca colaborador atende e se
for o caso, anota recado. A Figura 1 sintetiza o atendimento por comunicagao interna.
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Figura 1 - Fluxograma atual de atendimento por comunicag&o interna
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Na Figura 2, demonstra-se o fluxo atual através do atendimento pelo telefone.

Figura 2 - Atendimento por telefone
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Os usuarios reclamam da demora no atendimento, ndo sabem a ordem de prioridade
dos servigos e sequer tém controle ou certeza de que seus problemas técnicos serdo resolvidos
em tempo habil. 1sso gera um mal-estar em relagcdo a Tl da empresa, levantando ddvidas
quanto a sua eficiéncia e levando a uma insatisfacdo geral por parte de usuéarios, geréncias e
até da equipe da TI. Entdo, percebe-se a necessidade de organizar o processo de atendimento.

O estudo de caso descrito neste artigo mostra a necessidade e os beneficios da
implantacdo de um software para controle das demandas do setor de TI como objetivo geral.
A implantacdo desse software proporcionara ao gestor do hospital os objetivos especificos a
seguir:
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a) ldentificar fatores do processo que impactam nos custos hospitalares através de
relatdrios/indicadores dos processos com mais demandas dos usuérios;

b) Reduzir custos, eliminando ou reduzindo desperdicios, re-trabalho, falhas, e
complexidade nos processos: com analise dos relatorios/indicadores é possivel
programar novos treinamentos, rever os processos dos setores;

c) Eliminar ou reduzir conflitos entre as diversas areas e/ou categorias de profissionais
de salde, mostrar aos usuarios como € essencial para o hospital as informac6es
corretas no sistema, com treinamentos 0s usurios terdo uma visao da integralidade
do sistema;

d) Analisar resultados esperado-obtido através dos relatérios/indicadores.

A implantacdo de um software de gerenciamento de chamados parece ser a solugédo
deste problema, porém, encontram-se questdes que precisam ser ponderadas para sua escolha:
permitir a formalizacao dos pedidos de suporte; organizar o trabalho da equipe de TI; oferecer
um canal formal, Unico de comunicagdo, acompanhamento entre usuario e suporte; mapear as
areas de maior recorréncia de problemas, bem como sua origem para soluciona-los com
treinamentos de usuarios; obtendo relatorios diversos relacionados ao atendimento do setor de
TI.

Além das questBes citadas acima que precisam ser ponderadas, existem outros pontos
importantes que precisam ser lembrados como: viabilidade econdmica, avaliacdo do custo,
viabilidade técnica, estudo da funcdo, desempenho e restricbes de um sistema aceitavel:
viabilidade legal, determinacdo de infracGes ou responsabilidades legais relativas ao sistema:
alternativas, avaliagdo das abordagens e desenvolvimentos do sistema.

Dentro desses pontos, destaca-se no caso em questdo o custo que é fundamental para
organizacdo. Aplicar investimentos em um novo projeto de Tl com foco no trabalho interno
aparenta ser um gasto desnecessario e adiavel.

Para Pressman (1995), a analise de custo beneficio é prejudicada por critérios que
mudam conforme as caracteristicas do sistema a ser desenvolvido, atraves de tamanho relativo
do projeto e pelo seu retorno sobre o investimento esperado, desejados como parte do plano
estratégico de uma empresa. A area da Tl tem o desafio de superar a restricdo orcamentaria e
encontrar uma solucdo adequada para gerenciar seus procedimentos. Observou-se que 0
hospital utiliza um sistema de informacédo, porém projetou-se implementar a funcdo ordem de
servico, a funcdo em questdo ajudara o setor de informatica a organizar seus chamados e
também serd util para setor de manutencdo. De acordo com 0s objetivos tracados para o setor,
que possibilite o crescimento tecnoldgico do grupo e um amadurecimento individual dos
usuarios no trato dos procedimentos de TI.

Diante dessas questdes, optou-se pela implantacdo da funcdo ordem de servi¢o do
sistema utilizado anteriormente no hospital. A implantagdo da funcionalidade facilitara o
acesso dos usuarios, pois todos tém usuario no sistema. Por isso foi um ponto positivo, visto
que todos os colaboradores estdo habituados com o antigo sistema. Mas, para garantir a
familiarizacdo plena com a nova funcionalidade, optou-se por organizar treinamentos com
usudrios chaves de cada setor e esses sdo responsabilizados por treinar os demais usuarios.

Todos 0s usuarios possuem acesso ao sistema, pois a nova funcionalidade serad
disponibilizada a todos, entdo, para abrir chamado serd necessario clicar em novo,
automaticamente. O sistema ira preencher usuério, data e setor solicitante (este tem vinculo
com usuario conectado ao sistema). Ap6s serd necessario definir a area de atendimento
(suporte técnico ou suporte ao sistema), segundo passo sera quando o usuario tera que definir
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grau de prioridade do atendimento e o tipo de problema (tabela pré-existente no sistema).
Definido tipo de problema, o usuério devera preencher o campo dado, detalhando a situacdo a
ser atendida.

Nessa tela a opgdo do usuério anexar arquivos relacionados a ocorréncia, como
imagem de erro, a abertura do chamado, por exemplo. Apds esses cadastros usuario deve
finalizar o chamado, nesse momento sistema dispara dois e-mails — um para usuario
descrevendo a ocorréncia, horario da solicitacdo e nimero de registro, e outro notificando a
area de atendimento solicitada suporte técnico ou de sistemas. A qualquer momento o USUArio
podera verificar o status do seu chamado: em atendimento, espera, desenvolvimento,
execucao e o tempo de resposta e solu¢do. Novo fluxo de atendimento ficara conforme Figura
3.

Figura 3 - Novo fluxo de atendimento por solicitacdo servico

Usuario Abre
Solicitagdo
Servigo

Suporte
Analisa
Pricridades

Nao | coleta Mais Informagdes
Usuarios

Sim Testa
’ 0| Abro O
Resolve | Reabra O Registro na 55

Retormne para Usuario
Paor Cl ou TEL - Wheb Retoma

Fonte: Elaborado pelos autores.

A nova funcionalidade possui uma série de relatorios, onde é possivel cruzar as
informacdes dos atendimentos, gerando diversos tipos de relatérios (problemas por area de
atendimento, locais mais atendidos, usuario que mais solicitou auxilio e em que funcdo do
sistema, usuario que mais atendeu no setor da TI). Esses relatérios podem auxiliar a
identificar fatores do processo que impactam nos custos hospitalares, reduzindo custos,
eliminando ou reduzindo desperdicios, retrabalho, falhas, e complexidade nos processos. O
relatério unido da ferramenta indicador de gestdo pode auxiliar os gestores a alcancarem
objetivos especificos.

Conforme ressaltam Fleury e Fischer (1996), todo e qualquer processo de mudanca
gera instabilidade no fator humano das organizacfes, levando a reagdes imprevisiveis que
devem ser analisadas e consideradas especialmente em situagdes de implantacdo de novos
procedimentos, de modo a gerir as possiveis instabilidades e garantir 0 seu sucesso.
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4.1 FATORES DO PROCESSO QUE IMPACTAM NOS CUSTOS HOSPITALARES

Observou-se as dificuldades de alguns usuarios em realizar devolugdo das matérias e
medicamentos dispensados aos pacientes, e esses medicamentos ndo administrados devem ser
devolvidos a farmécia. Se ndo for realizado o processo de devolucdo no sistema da farmacia
n&o aceita a medicacdo, pois ndo tem como repor no estoque. Essa realidade gera um custo ao
hospital, pois as medicacdes, além de nao voltar ao estoque ndo pode ser administrada em
outro paciente, também o sistema ndo consegue rastrear conforme exigéncia do Ministério da
Fazenda. Em vista disso, 0s usuarios deixam a medicacdo em gavetas até vencer. Com a
implantacdo da nova funcionalidade solicitacdo de servigo, os usuarios terdo um canal de
acesso mais rapido ao setor de TI, para solicitar auxilio nas davidas/erros nas devolucdes de
materiais e medicamentos.

4.1.1 Reducao de custos

Por meio de andlise dos relatérios da nova funcionalidade Solicitacdo de Servico e
através dos indicadores os gestores de cada area ou o diretor geral podera analisar quais
setores ou usuarios possuem um numero maior de chamados e em que fungdo especifica 0s
setores tém dificuldades para disponibilizar treinamentos e revisdo dos processos dos setores,
para reducdo de custos, desperdicios, retrabalhos, falhas e complexidade nos processos.

4.1.2 Reducao de conflitos entre areas e/ou profissionais da satde

A falta de uma descricdo objetiva dos processos, assim como 0 ndo comprometimento
dos setores e das pessoas envolvidas, gera conflitos entre as areas. O sistema atual utilizado
no hospital é integrado, isto é, cada area depende da informacdo correta posta no sistema para
gerar seu processo de modo agil. A falta de conhecimento a respeito da utilizacdo das funcdes
disponiveis no sistema para o setor de cada usuario, pode gerar a informacao equivocada para
setor subsequente a informacdo. Torna-se imprescindivel mostrar aos usuarios como €
essencial para o hospital as informacOes corretas no sistema, e 0s treinamentos
proporcionardo aos usuarios uma visao da integralidade do sistema.

4.1.3 Propor fluxograma de processos

Com analise dos atendimentos sera possivel realizar levantamento dos processos com
maiores dificuldades de entendimentos e propor melhorias aos setores, fluxogramas ou pop’s
para melhor entendimento do mesmo. Observou-se 0 uso dessa técnica dentro do hospital,
porém precisa-se de uma ferramenta que possa facilitar o levantamento das informacdes, ou
seja, realizar fluxograma nas areas em que 0s gestores tém uma visdo ampla das dificuldades
dos seus colaboradores.

4.1.4 Analisar resultados esperado-obtido
Espera-se que apds um més de uso da nova funcionalidade se possa observar a

padronizacdo dos atendimentos do setor da informética. Otimizacdo de tempo e atendimentos
dos chamados. Que a nova funcéo permita a manipulacdo dos dados de uma maneira que 0S
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superiores possam acompanhar a produtividade da area de suporte e das principais
dificuldades de cada setor, usuério da estrutura do hospital, atraves dos relatorios, indicadores
da funcéo.

No que diz respeito ao periodo de implantagdo e adaptacéo dos usuérios do hospital, o
problema a seguir pode surgir: Resisténcia por parte dos usuarios que observa-se atravées de
sua descrenca no novo processo formal. Por exemplo, 0s usuérios ap6s abertura da solicitagdo
podem entrar em contato por telefone para saber se o setor de TI recebeu a solicitacdo. Para
sanar esse problema, o setor de TI investira em treinamentos, e ndo atenderd as solicitacdes
que ndo forem registradas. Assim, tornam-se imprescindiveis treinamentos continuos por
causa de alta rotatividade dos setores assistenciais.

Para provar a eficiéncia da funcdo, relatdérios mensais a todos coordenadores/gestores
dos setores serdo elaborados, para que eles acompanhem o atendimento do suporte técnico, e
possam analisar quais sdo os principais problemas da sua equipe. Cabe ressaltar a relevancia
da emisséo de relatdrios diversos (por problemas, setores, usuéarios, atendente). A respeito do
setor de TI, os relatérios servirdo como uma ferramenta de controle e auto avaliagdo,
permitindo aos seus superiores 0 acompanhamento da produtividade da area de suporte e de
indicadores das principais dificuldades de todos os setores do hospital. Com relacéo a todos
os itens levantados acima, o setor de TI propds cronograma, conforme Quadro 2, para
implantacdo da funcao.

Quadro 2 - Cronograma para Implantacdo da Funcéo
Atividade Responsavel Observacdo Prazo
Implantacdo da Funcéo
Ordem de Servigo

Setor de TI Contratagdo de consultor Imediato

Para usuarios chaves de cada setor

Treinamento Setorda Tl (coordenadores) Médio/longo
. Usuarios Para colaboradores de suas -
Treinamento - Médio/longo
Chaves responsabilidades
Treinamento Setor da TI _Parg gestores, como usar relatorios e Médio
indicadores

Fonte: Elaborado pelos autores.
5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo de mostrar a necessidade e os beneficios do uso de um sistema de
informacdo gerencial para controle dos processos de servigcos hospitalares foi alcancado, por
apresentar a partir de uma demanda, a necessidade da implantacdo da funcdo solicitacdo de
servico, a identificacdo dos aspectos positivos e barreiras que possam surgir na implantacao
de um modelo informatizado e integrado que permite o planejamento e controle de
informagao do hospital.

Destaca-se por meio deste artigo que as questdes humanas e culturais séo
determinantes no que diz respeito a tecnologia. Os profissionais de Tl sdo obrigados a
escolher de forma conveniente o sistema, pois como foi visto, todos ndo possuem as
habilidades suficientes para uso do novo sistema, 0 que pode ocasionar a resisténcia a
mudanga. Com treinamento adequado as pessoas comegam a enxergar o sistema como uma
ferramenta auxiliadora na tomada de decisoes.

Pode-se concluir que essa nova fungdo tende a melhorar a comunicagdo entre o
suporte de TI e os usuarios do hospital, ndo apenas através de uma comunicacédo eficiente e
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eficaz, mas também por meio de uma comunicacdo objetiva na avaliacdo e resolucdo de
problemas, melhorando a qualidade do atendimento. A implantacdo de um sistema ou fungéo
gera mudanca nas empresas. Portanto, torna-se necessario um redesenho dos processos,
investimentos em equipamentos, software e treinamentos. Cabe ressaltar que fungdes com
duplicidade, trabalhos repetitivos e fluxos de informacao mal definidos devem ser eliminados
para o hospital, perante o mercado de atuacéo.

Como limitacdo da pesquisa, identificou-se que os profissionais ndo tém as habilidades
necessarias para uso de um novo sistema. Como sugestdo de pesquisas futuras, uma pesquisa
quantitativa pode ser feita, com o intuito de medir a necessidade e os beneficios do uso de
sistemas de informag&o gerencial, para controle dos processos de servi¢os hospitalares.
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