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RESUMO

A tecnologia da informacdo possui um papel fundamental no processo de uma
organizacao, e é considerada um setor primordial em todos os demais setores que englobam a
corporacdo. Este trabalho teve por objetivo avaliar de que forma a implantacdo de tecnologia
da informacéo em instituicGes de salde pode impactar na reducdo de custos, diminuigdo de
erros humanos e na qualidade das informacGes aos gestores e direcdo da instituicdo, bem
como nos resultados financeiros decorrentes. Para a obtencdo dos resultados, foram utilizados
os dados dos relatorios do software ERP — (Enterprise Resource Planning) obtidos entre 2019
e 2021 no Hospital Sdo Jodo Batista. Também foram aplicados questionérios de satisfacdo do
software entre os gestores de cada setor, a fim de correlacionar as informacdes obtidas e
avaliar a percepgdo dos colaboradores na melhora dos processos com a utilizagdo das
ferramentas disponibilizadas. Os resultados mostraram que o software ERP teve influéncia
direta na organizacdo, agilidade na tomada de decisGes gerenciais e execucdo dos principais
processos de apoio e finalisticos, no controle de estoque, bem como evitou trocas na
administracdo de medicacdes. A pesquisa de satisfacdo mostrou que 81,8% dos funcionéarios
questionados acredita que o software auxilia na tomada de decisdes e que o hospital, apds
implementacdo e parametrizagdo, conseguiu uma diminui¢do de 45% nos erros de estoque de
medicamentos e materiais, evitando assim perdas financeiras desnecessarias.
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ABSTRACT

Information technology has a fundamental role in the process of an organization, being
considered a key sector in all other sectors that encompass the corporation. This study aimed
to evaluate how the implementation of information technology in health institutions can
impact on cost reduction, decrease of human errors and the quality of information to managers
and management of the institution, as well as the resulting financial results. To obtain the
results, data from the ERP (Enterprise Resource Planning) software reports obtained between
2019 and 2021 at Hospital Sdo Jodo Batista were used. Software satisfaction questionnaires
were also applied among the managers of each sector, in order to correlate the information
obtained and assess the perception of employees in improving processes with the use of
available tools. The results showed that the ERP software had a direct influence on the
organization, agility in making managerial decisions and execution of the main support and
final processes, stock control, as well as avoiding changes in medication administration. The
satisfaction survey showed that 81.8% of the employees questioned believe that the software
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helps in decision-making and that the hospital, after implementation and parameterization,
achieved a 45% decrease in medication and material inventory errors, thus avoiding losses
and unnecessary finances.
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INTRODUCAO

Para que uma instituicdo de salde tenha um controle administrativo e estratégico
forte e consequentemente um atendimento médico de qualidade e com seguranca, é
necessaria postura ética e competente no que diz respeito a gestdo empresarial
(GONGALVES, 2006). O desenvolvimento dos sistemas de informacdes gerenciais faz com
que as organizacbes tenham mais seguranca, O que € necessario N0 Seu Processo
administrativo. A utilizacdo de dados é essencial para que as organizagdes continuem
produzindo e, quando esses dados forem transformados em informacdes, irdo servir de
auxilio ao processo decisorio. Deste modo, em busca de um diferencial, os sistemas de
informacdes gerenciais, garantem resultados ageis para a administracio (PORTO E
BANDEIRA, 2006).

Para Mansur (2009), a infraestrutura de T1 € composta por equipamentos, rede, banco
de dados e demais sistemas que implicam em investimentos de material, capacitagédo de
técnicos, disponibilidade e uma gestdo que demonstre resultados. Essa infraestrutura é
responsavel pelos atendimentos das mais diversas questdes da area. E necessaria também uma
observacdo pelas partes envolvidas de qual é o nivel de dependéncia dos processos
administrativos e gerenciais em relagdo ao uso da TI. Quanto maior for o nivel de
dependéncia, mais alto sera a funcéo estratégica da TI (FERNANDES E ABREU, 2008).

Ao perceber a ocorréncias de eventos adversos a seguranca de pacientes e prejuizos a
salde financeira da instituicdo, justifica-se a escolha do tema deste trabalho pela necessidade
de proporcionar agdes que permitam ter um melhor controle de todo processo da instituigéo,
desde o atendimento ao cliente até o final do faturamento de sua conta e sua alta. O setor de
tecnologia de informacao, através de informacdes e resultados, pode contribuir para a reducdo
dos prejuizos financeiros ou erros de dispensacdo de materiais causados pela falta de
informagdes no sistema, demora no langamento de materiais e medicamentos nas contas, bem
como sugerir solucBes para eliminar, ou diminuir suas ocorréncias. O presente artigo ira
apresentar como a tecnologia da informacéo pode impactar na reducdo de custos, diminuigdo
de erros humanos e qualidade de informacGes para gestores. Segundo De Negri (2019), A
tecnologia da informacdo € uma boa alternativa para reduzir custos, expandir o acesso e
melhorar os servicgos de saude.

Esse artigo teve como objetivo avaliar de que forma a utilizacdo da tecnologia da
informacdo em instituicbes de salde pode impactar na qualidade das informacdes
apresentadas aos interessados e a dire¢do da instituicdo, bem como nos resultados financeiros
decorrentes, identificando a ocorréncia de beneficios aos principais processos do negécio, de
que forma ele propicia a melhora no acesso e controle de informacGes da area administrativa e
financeira, verificando os beneficios, a adesdo ao uso do software por parte dos colaboradores
e o fortalecimento do uso das ferramentas disponibilizadas aos gestores.

Segundo Moura (1999), o usuario logo que aprende a operar o software da institui¢éo
de salde automaticamente consegue proporcionar um melhor atendimento, diminuicdo de
erros, assim como a geracdo de receita para a empresa e a diminuicdo dos custos que 0S erros
podem trazer como desperdicio de matérias e recursos. Nos Ultimos anos, novas tecnologias
para eliminar erros de dispensacdo de medicacdo foram introduzidas no mercado de salde,
entre eles, pedidos e graficos eletronicos, conferencia atravées de codigos de barras e registros
médicos dos pacientes e distribuicdo computadorizada de medicamentos. Desta forma, surge a
seguinte questdo: A utilizacdo de ferramentas disponibilizadas pela tecnologia da informacéo
ajudam de forma efetiva no atendimento ao paciente e reduz os erros de dispensacdo de
medicamentos e materiais e consequentemente a diminuicdo de despesas financeiras e tempo
dispendido no atendimento ao paciente?



Instituicbes da area da saude estdo enfatizando cada vez mais a necessidade de
melhorar a seguranca do processo de dispensacdo e administracdo de medicamentos em
ambientes hospitalares. Segundo a OMS - Organizacdo Mundial da Sadde (2021),
anualmente, os custos relacionados a erros de medicacdo representam 42 bilhdes de ddlares.
Essa estimativa foi feita com base em informac6es de paises que tém esses dados. E esses
paises sao também os que monitoram melhor a seguranca do paciente. Entdo, sabemos que 0
problema no mundo é ainda maior. Estima-se que erros de medicacdo causam pelo menos
uma morte diariamente. Somente nos Estados Unidos, cerca de 1,3 milhdo de pessoas sdo
prejudicadas anualmente por tais erros.

O intuito da pesquisa € verificar erros ocorridos, tanto financeiros como de origem
humana e de como o Sistema Integrado de Gestdo Empresarial — ERP contribui ou pode
contribuir para que estes mesmos erros sejam diminuidos ou erradicados da instituicéo,
relacionando a referéncia tedrica com a pratica utilizada e assim, melhorando a seguranca dos
usuarios e a satde financeira da instituigao.

Desta forma, Miranda e Marin (2010), afirmam que a busca de tecnologias que
diminuam gastos financeiros e que também apresentem de forma agil solucGes para atender a
necessidade dos clientes, investindo cada vez mais e procurando desenvolver exatamente o
que seus clientes buscam.

Este artigo estd dividido entre as secOGes: Revisdo da literatura, procedimentos
metodoldgicos, anélise e discussao de resultados, questionario e conclusdes.

REVISAO DA LITERATURA

Para compreender a funcdo da tecnologia da informacdo nas organizacGes, em
especial nas instituicbes de salde, serdo apresentados a seguir alguns conceitos
relacionados a importancia da Tl nestas empresas, a produtividade que esta gera ao seu
valor estratégico e a maximizacdo de resultados da instituicdo.

“... a organizagdo hospitalar é uma das mais complexas, ndo
apenas pela nobreza e amplitude da sua missdo, mas, sobretudo, por
apresentar uma equipe multidisciplinar com elevado grau de
autonomia, para dar assisténcia a salde em carater preventivo,
curativo e reabilitador a pacientes em regime de internagdo, onde se
utiliza tecnologia de ponta de rotina e crescentemente. E se constitui,
ainda, num espaco de pratica de ensino-aprendizagem e producdo
cientifica” (GURGEL, JUNIOR; VIEIRA, 2002, p- 329).

A Funcéo da tecnologia da informagdo nas empresas

Na ultima década, a implementacdo da tecnologia da informacédo (TI) na prestacdo de
cuidados com a saude foi associada a mudancas positivas, mas também gerou atrito
substancial para os usuarios. Uma questdo critica para os usuarios de Tl em salde é facilitar a
usabilidade e sua utilizacio (YEUNG, 2019; FRIEDBERG ET AL., 2013; ZAYAS-CABAN,
2020).

Para Moraes, (2007), a tecnologia da informagdo possui um papel fundamental no
processo de uma organizacdo. A Tl tem promovido e potencializado o processo de criacéo e
desenvolvimento de capacidades tecnoldgicas, tendo em vista a integracdo e a evolucao
causada nos processos. A Tl afeta de forma diferente de outras tecnologias a coordenacéo e
producdo, bem como a reducdo do tempo gasto com acesso as informagdes, controle de
estoque e dispensacdo. A utilizacdo da tecnologia causa uma transformacdo na forma de
trabalhar das pessoas, no impacto em sua produgédo e no formato de trabalho da organizagéo
(GONCALVES, 1998).
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Seguranca do paciente

De acordo com Reason (2000), o conceito de seguranca do paciente aponta como 0S
grandes fatores responsaveis pela ocorréncia de eventos adversos as deficiéncias do sistema
de prestacdo de cuidados ao paciente, desde sua concepg¢éo, organizacdo e funcionamento. Os
profissionais ou produtos ndo devem ser responsabilizados isoladamente. Existe o principio
de que os seres humanos cometem falhas, e desta forma, erros sdo esperados, devendo ser
tratados como consequéncias e ndo causas. Embora a condigdo humana ndo possa ser mudada,
é possivel criar barreiras dentro de um sistema que ajudem a reduzir esses erros.

Muitos erros de medicagdo sdo cometidos durante as diversas fases de utilizacdo
destas tecnologias no ambiente hospitalar. A dispensacdo é uma das fases mais sensiveis deste
processo. Sistemas de dispensagdo seguros, organizados e efetivos sdo fundamentais para
assegurar que cada medicamento sera dispensado apropriadamente de acordo com a
prescri¢éo, reduzindo as possibilidades de erro (ANACLETO et al, 2007).

A manipulacdo e distribuicdo de medicamentos no ambiente hospitalar, podem se
tornar fatais, portanto, os erros estdo ligados a uma consequéncia, que pode ser perceptivel ou
ndo, e desta forma podem acarretar prejuizos ou danos a salde dos pacientes e a propria
instituicdo, incluindo consequéncias para o colaborador que cometeu o erro. (HARADA et al,
2009)

Sistema de informacdo gerencial nas empresas

Conforme Laudon e Laudon (2004), a administracdo de uma empresa, ndo deve deixar
de lado os sistemas de informacGes, pois através deles sdo decididos e planejados de que
forma a empresa ird atuar. Para que se tenha agilidade nessas informacdes, o software ERP se
mostra imprescindivel.

Segundo Junior (2012), nos tempos atuais, empresas devem focar as informacGes
visando o auxilio a administracdo e direcdo da empresa nas decisdes. Para que isso ocorra,
devem-se utilizar de todos os recursos oferecidos na implementacdo de um Sistema de
Informagdes Gerenciais.

Conforme Oliveira (1996), a informacdo nesse contexto tem como principio basico
dentro de uma empresa, conduzi-la a atingir, por meio do uso dos recursos oferecidos, 0 seu
objetivo. Desta forma, a TI utiliza os problemas apresentados para efetuar as eventuais
correcdes para 0 uso a que foi proposto.

"Sistema € um conjunto de partes integrantes e interdependentes que,
conjuntamente, formam um todo unitario com determinado objetivo e
efetuam determinada funcéo"” (OLIVEIRA, 2008, p.7).

Contribuicao e o impacto da Tl nos processos para o setor da saude

Na opinido de Cortes (2008), empresas que ndo adotam criterios para implantagdo e
utilizacdo dos sistemas ERP estdo colaborando para que se tenha um aumento de erros, falhas
e até mesmo fraudes. Para que isso ndo ocorra, deve-se implantar métodos de seguranca da
informacdo, bem como de auditorias por parte da equipe de TI.

As estratégias usadas pelas gestdes modernas ajustam-se a empresa alterando o jeito e
a forma de se trabalhar dentro de uma organizagdo. Desta forma, as empresas estdo optando
pela utilizacdo dos sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) (BULLENTINI;
DAMASIO, 2019). O sistema ERP realiza a juncdo dos dados e padroniza as informacdes da
organizacdo organizando todos os dados em um sé banco. Esses dados ajustados e atualizados



auxiliam o acesso as informacdes diminuindo tempo dispensado para acesso dos
colaboradores aumentando a produtividade. (ARIATI; SCHENATTO, 2019)

A utilizacdo do ERP demonstra alguns beneficios: a reducdo de colaboradores, o
aumento da produtividade, maior satisfacdo dos clientes e 0s processos se tornam mais ageis.
Os colaboradores e os setores que utilizam as ferramentas disponibilizadas devem estar
envolvidos para que os dados inseridos e informados pelo sistema sejam confiaveis. (COSTA
et al, 2016)

Marin (2010) apresenta que o principal bem a um gestor da area da saude é possuir a
informacdo, por meio dela obtém-se um poder maior na tomada de decisdes no momento da
pesquisa, gestdo e assisténcia. Marin (2010) ainda defende que as utilizagfes de sistemas
informatizados de melhor qualidade promovem uma atuacdo mais completa no exercicio
profissional.

De acordo com O Global Summit Telemedicine & Digital Health e a Associacao
Paulista Medicina em pesquisa realizada em novembro de 2018, 84,67% dos médicos
pesquisados dizem que usam ferramentas de TI para observacdo dos pacientes e para otimizar
o tempo da consulta. E considerando todos os avancos tecnolégicos, 78,30% acreditam que
os celulares serdo capazes de funcionar como “guardides da saude”, possibilitando que as
pessoas tenham controle de sua salide em casa.

Né&o se visualiza atualmente qualquer processo realizado em satde sem a utilizacdo da
tecnologia da informacdo, o setor auxilia todos os processos envolvidos na area. A principal
funcdo da TI na area de salde é criar estratégias atraveés de dados obtidos e encontrar as
solugdes dos problemas encontrados (MARCHIORI, 2002).

“O ambiente geral do setor da satde tornou-se agressivo e
altamente concorrido a exemplo do que acontece no mundo
corporativo. Neste contexto, é fundamental verificar se os
administradores dos hospitais compreendem a importancia da ado¢éo
de um sistema de informacdes hospitalares eficiente para que seus
custos sejam reduzidos e tornem-se competitivos” (FUMAGALLI,
PIVA e KATO, 2007, pag 1)

InformacGes confiaveis

Segundo Claro (2013), os sistemas podem permitir aos gestores um acesso adequado a
todas as informacOes necessarias, fundamentais para os resultados da entidade. Decisbes
devem ser tomadas com a certeza na exatiddo das informagdes em que se baseiam. As
informac@es deverdo estar estruturadas, organizadas e disponibilizadas de maneira clara para
serem prontamente utilizadas.

De acordo com Schout e Novaes (2007) tendo os gestores a posse de informacdes
confiaveis, € imprescindivel que o software utilizado produza melhorias nos setores e que 0s
colaboradores estejam engajados na busca da melhoria dos seus conhecimentos dentro do
mesmo.

Para Reichel (2008) junto com a globalizagdo a necessidade de colaboradores
preparados e capacitados a realizar as atividades dentro dos padrbes exigidos necessitam
treinamentos técnicos. O treinamento é imprescindivel para que o sistema seja utilizado de
forma produtiva e com qualidade.

Utilizado nos servicos de salde, o sistema de informacgdo pode ser definido como uma
maneira de coletar, processar, analisar e transmitir a informacéo precisa para a execugéo e
controle dos servigos. A informacdo é um fundamental para deteccdo de prioridades no
planejamento e organizagéo, pois a partir do conhecimento e analise das informagdes, ocorre
um processo de tomada de decis6es, com base na situacdo atual. (CECILIO et al, 2020).



Verifica-se dentro desses conceitos, que a utilizacdo da tecnologia da informacédo nas
instituicdes de saude gera agilidade no processo das informagdes, melhora e maior seguranca
no atendimento ao paciente e a0 mesmo tempo a diminuicdo de gastos e prejuizos financeiros
a instituicao.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A abordagem caracteriza-se como qualitativa-quantitativa, pois segundo Richardson,
(1999), abordando um problema de forma qualitativa, se entende a natureza de um fendmeno
social de uma forma mais correta. E que de acordo com o mesmo autor, a abordagem
quantitativa, utiliza-se do uso da quantificacdo, permitindo o tratamento atraves de técnicas
estatisticas.

O presente artigo classifica-se como uma pesquisa aplicada descritiva, pois estuda as
relagbes de diversas varidveis de um determinado fendmeno sem modifica-las. Segundo
Koche (2007), nesse tipo de pesquisa parte-se do pressuposto que ndo hd manipulacdo das
variaveis, a constatacdo de sua manifestacdo é feita pelas razdes que vem apos a pesquisa.

Como principais beneficios na conducdo de um estudo de caso, destacam-se: O
aumento da compreensdo e do entendimento sobre os eventos reais contemporaneos
(MIGUEL, 2007). Um estudo de caso é uma histéria de um fendmeno passado ou atual,
elaborada a partir de multiplas fontes de provas, que pode incluir dados da observacdo direta e
entrevistas sistematicas, bem como pesquisas em arquivos publicos e privados (VOSS;
TSIKRIKTSIS; FROHLICH, 2002). A presente pesquisa € sustentada por um referencial
tedrico que orienta as questdes e proposicdes do estudo, relne uma gama de informacGes
obtidas por meio de diversas técnicas de levantamento de dados e evidéncias (MARTINS,
2008).

A organizacao estudada é o Hospital Sdo Jodo Batista (HSJB), localizado em Nova
Prata, Rio Grande do Sul. A realizacdo deste trabalho contou com as etapas de sele¢do do
tema, o estudo da bibliografia, estudo do caso através de aplicacdo do referencial tedrico,
coleta de dados utilizando questionario aplicado a todos os gestores de cada setor da
instituicio com questbes envolvendo a utilizacdo e percepcdo do uso das ferramentas
disponibilizadas e andlise comparativa dos dados colhidos no sistema implantado com um
questionario aplicado aos 11 gestores da instituicdo e uma analise dos dados obtidos no
questionario relacionando-os com dados do sistema.

Etapa de selecdo tema

O tema proposto foi selecionado a partir da observacdo e percepcdo de erros de
dispensacdo de materiais e prejuizos financeiros. Estes além de causar problemas em relacédo a
seguranca do paciente prejudicam a saude financeira da instituicéo.

Estudo da bibliografia

Esta etapa foi destinada ao estudo de titulos e de publicacBes selecionadas para o
trabalho. ApoOs a leitura, foram selecionadas as publicacbes para compor a revisdo da
literatura.

Coleta de dados

Apos as etapas anteriores, iniciou-se a coleta de dados através de informagdes
extraidas de relatorios do ERP contendo dados referentes ao faturamento e dispensacdo de
materiais e realizacdo de questionario aplicado aos gestores de todos 0s setores da instituicao.

A coleta de dados foi realizada utilizando um questionario (APENDICE A) com os 11
gestores de todos os setores da instituicdo, o qual foi aplicado de maneira remota através da



plataforma Google Forms. O instrumento buscou verificar a percepcdo dos funcionarios
quanto as mudancas apos a implantagdo e uso do sistema. Antes da aplicagdo do questionario
para coleta de dados, o instrumento foi validado através de um pré-teste com um funcionario
do hospital com atuacdo institucional idéntica a dos respondentes. Fez-se uma analise
qualitativa junto aos gestores de cada setor para perceber se houve, ou ndo, melhoria em seu
processo. O questionério foi elaborado a partir da revisdo da literatura.

Anélise dos dados

Foram realizadas a analise dos dados coletados e com isso foi possivel perceber que as
relagOes entre a utilizagdo dos recursos de Tl e a diminui¢do dos problemas constatados estéo
totalmente relacionados. A dependéncia em relacdo aos recursos de sistemas, infraestrutura e
suporte é bastante consideravel. Os setores envolvidos em todo o processo dependem
atualmente de grande parte das informacdes geradas pelo sistema, onde a confiabilidade e a
seguranca influenciam na tomada de deciséo e a melhoria na assisténcia.

Segundo Gil (2002), a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros, artigos cientificos, teses e dissertacfes. A
principal vantagem deste tipo de pesquisa reside no fato de permitir ao investigador a
cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que aquela que poderia ser
pesquisada diariamente.

Segundo Teixeira (2003), a analise de dados enquanto etapa do processo de
investigacdo cientifica no campo das organizacdes configura-se como relevante, uma vez que
a tentativa de identificar especificidades pode significar melhores condi¢bes para o
desenvolvimento de novos estudos, com base num melhor e maior entendimento conceitual
do processo, alinhado aos respectivos paradigmas.

Apds a coleta e organizacdo dos dados, foi feito um comparativo entre os resultados
do questionério e a analise qualitativa com as informacfes geradas através de relatérios pelo
sistema. Esses resultados auxiliaram na criacdo de acBes propostas para solucionar ou
diminuir possiveis problemas que possam aparecer no decorrer da pesquisa.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com a anadlise dos dados obtidos da pesquisa foi possivel compreender melhor a
realidade do Hospital Sdo Jodo Batista quanto ao aspecto da TI, qual sua importancia dentro
da empresa, o que os profissionais que trabalham diretamente com o software entendem e o
gue buscam do mesmo. Também foi possivel concluir que o hospital e seus funcionarios estdo
em concordancia com as mudancas tecnoldgicas e tentando adaptar-se para oferecer um
melhor atendimento ao paciente.

Em publicacdo de Salomi e Maciel (2016), verificou-se que existem grandes
diferencas entre o setor publico e privado na area da TI utilizada na gestdo hospitalar, e 0s
beneficios provenientes dessa area apresentam dificuldades de resultados em funcdo dessas
diferencas.

Uma das diferencas evidenciadas é que o setor de Tl na gestdo hospitalar exige alto
investimento, custo e manutencdo elevados, pois necessita de atualiza¢Ges regulares a fim de
ndo se tornarem obsoletos (PEREIRA et al., 2012).

Caracterizacéo do caso estudado

A presente pesquisa foi realizada no Hospital Sdo Jodo Batista (HSJB), um hospital
geral de média complexidade, fundado em 1948 na cidade de Nova Prata - RS. Conta hoje
com uma estrutura de 70 leitos, 220 funcionarios diretos, com um faturamento anual em torno
de R$ 34 milhdes. O hospital realizou 2426 cirurgias e 2313 interna¢des no ano de 2020.



A instituicdo possui acreditacdo hospitalar nivel 2 conferida pela Organizacédo
Nacional de Acreditacdo (ONA), certificado este que assegura a adequacao a requisitos de
qualidade hospitalar reconhecidos nacionalmente. E um hospital de atendimento SUS,
conveénios e privados e seus principais clientes sio atendidos pelo Sistema Unico de Satde.

A seguir sera apresentado o organograma do hospital mostrando a hierarquia e
justificando os selecionados para responder o questionario.

Figura 1. Organograma Hospital S&o Jodo Batista
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Fonte: Setor qualidade HSJB

Os 11 funcionarios respondentes sdo gestores de cada setor da instituicdo, sendo eles:
direcdo, enfermagem, faturamento, recursos humanos, contabilidade, farmécia, pronto
atendimento, qualidade, nutricdo, servicos de apoio e didlise. Os funcionarios foram
escolhidos por serem os responsaveis de cada area da instituicao.

Panorama da organizacéo apés a implementacéo do software

A Tabela 1 mostra os impactos do software ao longo dos anos no HSJB. Em 2016 foi
0 ano do inicio da implementacdo da leitura dos materiais e medicamentos por codigos de
barras ou QR CODE, e em 2021 foi finalizado todos os cadastros, permitindo o total
rastreamento dos mesmos. Com isso € possivel verificar que posterior a implantagdo e
parametrizacdo do ERP, houve diminuigdo de parte dos erros. Os erros e inconsisténcias de
estoque, financeiros e de faturamento, ainda verificados, sdo encontrados e corrigidos de
forma mais agil através do software. A utilizagdo de forma plena, juntamente com a
parametrizacdo dos processos de entrada e saida de dados, gera relatdérios que sdo
disponibilizados no momento real ao usuério.

Estes dados sdo coerentes com os dados apresentados por Costa e Orlovski (2014),
que j& em 2014 demonstrou que quando questionados sobre a utilizacdo e a importancia de
softwares na area da saude, a maioria (70%) respondeu como muito importante, salientando



que o software impacta positivamente nos processos de atendimento e armazenagem de
dados, mostrando que a TI, no decorrer dos tempos, se torna um setor primordial e
indispensavel no processo de atendimento a pacientes da saude.

Tabela 01 — Impactos nos processos da instituicdo

dispensacdo  de  medicamentos e
mercadorias, faturamento e emissdo de
laudos e documentos eram realizados em
sistema ndo integrado.

= Parte das informagdes necessarias eram
preenchidas de forma manual nos
sistemas utilizados, com dificuldades de
agilidade no processamento das mesmas.

=Q controle de custos era realizado por
meio  de  planilhas  alimentadas
manualmente.

Impactos nos 2016 2021
Processos
Financas =Os processos de todas as areas |=Os processos de todas as areas
Atendimento, compras, custos, | Atendimento, compras, custos,

dispensacdo  de  medicamentos e
mercadorias, faturamento e emissdo de
laudos e documentos sdo realizados de
forma integrada ao sistema, agilizando o
acesso, 0 controle das informacdes,
reduzindo a quantidade de perdas no
processo, aumentando 0 resultado
financeiro a seguranca e a satistafagdo dos
clientes.

=O desesempenho no setor de custos e
faturamento passou a ter mais agilidade e

confiabilidade através do  sistema,
gerando relatérios mais proximos a
realidade.

Almoxarifado

=O controle de dispensacdo de
medicamentos e materias eram realizados
de forma manual e langados no sistema
manualmente e desta forma estavam
sujeitos a erros de langamento e de
separagéo.

= Através da implementagdo de leitura de
materiais através de QR CODE e cddigo
de barras, os erros de dispensacdo e de

aplicacdo nos pacientes, bem como
diferencas de estoque no sistema
diminuiram.  Houve  melhoria  na

acertividade no langamento de contas dos
pacientes, diminuindo prejuizos de ordem
financeira e na seguranga dos pacientes.

Impactos
Operacionais
e estratégicos

2016

2021

Economia direta

= Setores trabalhavam em alguns processos
separadamente de outros, causando
retrabalho em alguns momentos.

=Setores comecaram a atuar de forma
integrada. Eliminando retrabalho no
lancamento de contas, materiais e
medicamentos.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em documentos da empresa

Através de relatdrios e a realizacdo de inventarios de estoque apurados semanalmente,
até o momento, observou-se uma diminui¢do em torno de 45% (Tabela 2) nas diferencas entre
0 estoque no sistema e o estoque real, em relacdo as informacdes anteriores a implementagéo
do sistema. Esses resultados sdo de extrema importancia dentro da organizacao, visto que essa
diminuicdo influencia diretamente na reducéo do tempo dispensado pelos colaboradores, nos
custos e na seguranca direta do paciente.




Tabela 2 - Diferengas de estoque

ESTOQUES
Margo/2019 Abril/2019 Maio/2019
(antes da implementacéo) (Inicio do Funcionamento) (Em pleno funcionamento)
Entradas | Saidas | Diferenca | Entradas Saidas | Diferenca | Entradas | Saidas | Diferenca
(R9) (R9) (%) (R9) (R$) (%) (R9) (R9) (%)
5.817,94 | 3.104,46 46,64 38.001,09 | 36.801,69 3,16 1.402,83 | 1.408,43 0,4

Fonte: Elaborado pelo autor com base em documentos da empresa

Os dados apresentados na Tabela 2 foram extraidos através do modulo de controle de
entrada e saida de estoque e controle de inventario do ERP, realizado semanalmente pela

equipe da farmacia.

Tabela 3. Erros de administracdo incorreta de medicamentos.

Dispensacdo de medicamentos em relacdo ao todos dispensado

Marc¢o/2019

Abril/2019

Maio/2019

(antes da implementacéo)

(Inicio do Funcionamento)

(Em pleno funcionamento)

4%

3,3%

1,2%

Fonte: Elaborado pelo autor com base em documentos da empresa

Os dados apresentados na Tabela 3 foram adquiridos através de relatério enviado pelo
setor de enfermagem, realizado diariamente pela equipe.

QUESTIONARIO DE SATISFACAO

Analisando os dados obtidos através da aplicacdo do questionario, foi possivel
compreender melhor a utilizacdo do ERP no Hospital Sdo Jodo Batista de Nova Prata — RS.
Buscou-se verificar o resultado da implementacdo de médulos dentro do ERP utilizado na
instituicdo e o que os gestores de cada setor compreendem e esperam do sistema avaliado.

DESCRICAO DOS PERFIS

Com relacdo ao perfil dos respondentes foram utilizadas as variaveis: cargo ocupado
na instituicdo e tempo de experiéncia na area hospitalar. A grande maioria dos gestores
guestionados trabalham na organizacdo ha um longo periodo e vivenciaram as fases pré e pds
implementacdo do sistema. Quase metade dos respondentes trabalha no hospital por um
periodo entre 5 e 10 anos e mais de 36% ha mais de 10 anos, como mostra a Figura 2.



Figura 2 — Tempo de empresa

@ menos de 1 ano
@ de 133 anos
de 3 a5 anos
@ de 5310 anos
@ Mais de 10 anos

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

DESIGN E UTILIZACAO
Na Figura 3 observa-se que, em relacdo as necessidades de utilizacdo, como acesso as

informacdes solicitadas, geracao de relatorios, e demais informacgdes necessarias ao cotidiano,
81,8% dos gestores questionados concordam que o sistema atende a esse quesito.

Figura 3 — Atendimento as necessidades de utilizagdo

@ Discordo totaimente
& Discordo
Nem concorde, nem discordo
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Quando questionados sobre a utilizagdo do software (FIGURA 4), 54,5% dos gestores
questionados afirmam que utilizam o software com muita frequéncia e 36,4% com frequéncia.



Figura 4 — Utilizag8o do software

& Nunca

@ Raramente
Eventualments

& Frequentements

@ Nuito Frequente

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Com relagdo a sugestdo de melhorias (FIGURA 5), 63,6% dos participantes do
questionario acreditam que para melhorar a utilizacdo do software deve-se implementar mais
recursos disponiveis.

Figura 5 — Sugestdo de melhorias

& Menhuma melhoria
& Capacitagio dos colaboradores

Implementar a utilizacdo de mais
recursos oferecidos pelo software

& Colaboracio dos funcionarios para

utibizacio correta do software. Criar
rotinas de trabalho (procedimento
operacional padrdo) vinculadas ao

software

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Quando questionados sobre os fatores que dificultam a utilizacdo do software,
observa-se na Figura 6 que 70% dos colaboradores questionados afirmam que o excesso de
recursos, muitas telas e caminhos longos dificultam a utilizagdo, o que evidencia uma possivel
sugestdo de melhora para acessos mais rapidos e precisos.



Figura 6 — Fatores que dificultam a utilizacdo do software

@ Excesso de recursos, muitas telas e
caminhgs longos

& Complexidade para navegacdo, pouco
intuitivo @ ndo amigawvel

® Visual (interface) ndo agradavel

@ Vocabulano (l&vico, taxonomia) do
software nao corresponde a pratica da
instituicdo

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

PERCEPCAO E CONFIABILIDADE

Quanto a percepcdo dos gestores do sistema como facilitador da rotina, todos
acreditam que o software facilita a rotina de trabalho. Nessa questdo 100% dos questionados
responderam que ela é “Importante ou Muito importante”, como pode-se observar na Figura
7.

Figura 7 — O sistema como facilitador de rotinas

@ Mao é nada importante
@ As vezes é importante
@ Mediana

@ Importante

@ NMuito importante

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Verificando a confiabilidade do sistema na Figura 8, percebe-se que uma parte dos
questionados (36,4%), tem ddvidas em relacdo aos riscos com perda ou roubo de dados e
informagdes.



Figura 8 — Classificacfo da confiabilidade do sistema

@ Muito baixa

@® Baixa

@ Nem baixa, nem alta
® Alta

@ Muito Alta

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Os gestores também foram questionados quanto ao auxilio do setor de TI nos
processos. Na Figura 9, pode-se observar que, dos 11 questionados, 72,7% concordam que o
setor de TI auxilia no processo de atendimento aos pacientes e no processamento das
informagdes e mais 18,2% concordam plenamente.

Figura 9 — Auxilio do setor de Tl nos processos

@ Discordo totaimente

@ Discordo

® Nem concordo, nem discordo
@ Concordo

@ Concordo totalments

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

A Figura 10 apresenta a opinido dos respondentes a respeito do impacto positivo do
software na rentabilidade do setor. Observa-se que 91% dos questionados afirmam que
concordam, ou concordam totalmente que o software impacta positivamente na rentabilidade
de seu setor.



Figura 10 — Impacto positivo na rentabilidade do setor

@ Discordo tofalmente
@ Discordo
Mem concorde, nem discordo
@ Concordo
@ Concordo tolalmente

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Quanto ao auxilio do software na tomada de deciséo, a Figura 11 mostra que 81,8%
dos questionados concordam que as informac6es disponibilizadas auxiliam no processo.

Figura 11 — Auxilio na tomada de decisdes

@ Discordo totaiments
@ Discordo
Mem concordo, nem discordo
& Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Quando questionados sobre a melhoria na inser¢do e obtencdo de dados, considerando
a utilizacdo do software nos ultimos anos, pode-se observar na Figura 12 que 72,7% dos
gestores concordam que houve melhoria tanto na inser¢do de dados, quanto na obtencdo de
informagdes através do sistema.



Figura 12 — Melhoria na inser¢éo e obtencdo de dados

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Mem concordo, nem discordo
& Concordo
@ Concordo totaimenie

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Quanto ao grau de importancia do software, a opinido dos respondentes apresentada na
Figura 13 mostra que 90,9% considera o software muito importante para a empresa.

Figura 13 — Grau de importancia do software

@ Nio & nada importante

@ As veres & importante
Mediana

& |mportante
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Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Com relagdo ao percentual de uso do software para tomada de deciséo, observa-se na
Figura 14 que as informacdes fornecidas pelo sistema sdo utilizadas entre 60% e 80% por
36,4% dos questionados e em mais de 80% por 27,3% dos gestores.



Figura 14 — Uso do software na tomada de decis6es

@ enftre 10% e 20%
@ enfre 20% e 40%

entre 40% e 60%
@ entre 60% e 80%
@ Mais de 80%

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

TREINAMENTO E SUPORTE

Quando questionados sobre qual o método utilizado para aprender a usar o software,
54,5% responderam que foi atraves de treinamento repassado por colegas de trabalho, como
observado na Figura 15.

Figura 15 — Métodos de aprendizagem

@ Nao houve aprendizado
@ Treinamento oferecido pela empresa

Treinamento oferecido pela empresa e
colegas de trabalho

@ Treinamento repassado por colegas de
trabalho

@ Aprendizado adguirido por si mesmo
(Pratica)

Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

Quanto ao grau de conhecimento do sistema usado na empresa, é possivel ver na
Figura 16 que, 63,6% dos respondentes, afirmaram que conhecem em parte o software e
outros 36,4% conhecem em grande parte o software e seus recursos.



Figura 16 — Grau de conhecimento

@ Nao conhago o software

@ Conheco vagamente o software & seus
recursos
Conheco em parte o software

@ Conhego em grande parte o software @
SEUS MecUrsos
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Fonte: Elaborado pelo autor com base na coleta de dados

A partir dos dados obtidos, € possivel verificar que 63,6% ainda conhecem “em parte”
o software e apenas 18,2% receberam treinamento da empresa. Entretanto, mais de 90% dos
entrevistados considera esta ferramenta como “muito importante”, ¢ a maioria (acima de 70%)
acredita que o sistema agrega melhoria da insercdo e obtencdo de dados. Costa e Orlovski
(2014), em pesquisa semelhante, verificaram que 0s entrevistados que ndo utilizam todos os
recursos, citam como principal fator a falta de conhecimento do sistema. Ainda, verificou-se a
sugestdo de implementacdo de mais recursos ao sistema e a diminui¢cdo dos caminhos para se
chegar as telas desejadas por grande parte dos respondentes, o que poderia melhorar ainda
mais a eficiéncia do software.

No quesito design e utilizacdo, percebeu-se que mais de 80% dos respondentes
concordam que o sistema atende as necessidades e mais de 90% utiliza com frequéncia o
sistema. Em relacdo a percepcdo e confiabilidade, o questionario mostra que a maioria
percebe a importancia do sistema para sua rotina, bem como confiam nas informagdes
mostradas e o impacto que elas geram na tomada de decisdo em seus setores. No treinamento
e suporte nota-se que os colaboradores ainda percebem a necessidade de mais treinamento,
pois conhecem somente em parte o sistema.

Na instituicdo analisada, verificaram-se muitas melhorias significativas em relacdo a
mudancas e investimentos no setor de TI. Processos administrativos tiveram reducdo do
tempo dispendido dos colaboradores com geracdo de relatérios e andlise de informacGes
gerenciais. Setores como de farmécia o impacto ficou mais evidenciado no maior controle de
estoque e diminuicdo dos erros de dispensacdo. Houve também através do sistema uma maior
integracdo entre os diversos setores do hospital e até mesmo com alguns fornecedores.

A utilizagdo da Tl tem modificado a forma de trabalhar dentro das instituigbes
hospitalares através da analise de procedimentos, de como sdo executados, com issoO
reduzindo erros e o tempo dispensado para que isso ocorra. Isso reflete na melhora da
agilidade e na reducéo de custos (CURRY; KNOWLES, 2005).

Erros de origem humana como troca de bandejas de medicamentos entre oS
profissionais e a falta de observacéo por parte dos técnicos nos rétulos dos medicamentos,
estdo sendo tratados com treinamentos mais especificos e direcionados aos colaboradores de
cada &rea.



CONCLUSOES

A partir do exposto, é possivel depreender a implicancia da tecnologia da informacéo
para o funcionamento de um hospital, os software utilizados contribuem para que o trabalho
seja mais agil e confiavel. A implantacdo e utilizacdo de sistemas ERP dentro da tecnologia
da informacdo em instituicGes de salde impacta diretamente nos dados apresentados aos
gestores da instituicdo diminuindo 0s erros que possam causar prejuizos na satde do paciente.
A aceitacdo do uso por parte dos colaboradores também é imprescindivel, visto as mudangas
no mercado e na concorréncia.

A utilizacdo de novas tecnologias, entre elas sistemas ERP, visa essencialmente o
acompanhamento das mudancas que atualmente estdo ocorrendo no mercado. O
conhecimento e treinamento acerca da ferramenta determina o grau de confiabilidade no
mesmo. A eficiéncia do software, bem como a confiabilidade no mesmo, pode ser melhorada
com treinamentos especificos, ministrados por profissional qualificado. O objetivo do artigo
foi de avaliar de que forma a implantacédo e utilizacdo de sistemas ERP dentro da tecnologia
da informacdo em instituicbes de salde pode impactar nas informacfes apresentadas aos
gestores e direcdo da instituicdo e na diminuicdo de erros que possam acarretar prejuizos na
salde do paciente.

Através dos resultados apresentados pode-se constatar que ele foi alcancado em partes,
pois mesmo apos a implementacéo ainda pode se verificar erros de parte humana. Podem-se
aplicar inimeras melhorias nos treinamentos de todos os funcionarios, a fim de aumentar o
grau de conhecimento de todas as funcionalidades que ele oferece. A implantacdo de um
sistema de TI para gerar melhores resultados na gestdo hospitalar ndo é um fato isolado. O
setor pode ser responsavel nos mais variados resultados. A ndo utilizacdo dos recursos de TI,
aliados a outros fatores de mercado, podem colocar em risco o funcionamento de uma
instituicdo hospitalar.

Pode-se constatar que a utilizacdo da Tl em ambientes hospitalares gera beneficios
como, diminui¢do do tempo de atendimento ao paciente, a redugdo de custos por erros, 0
aumento na seguranca do paciente em funcdo da diminuicdo de erros na dispensacdo de
medicamentos e um maior controle financeiro por parte do setor administrativo.

Sugere-se mais estudos a respeito da importancia da Tl em instituicdes de saude por
meio de outras pesquisas e utilizando de informagdes geradas por organizagOes que geram
acreditacdo ou certificacbes na area. Realizacdo de questionario a respeito de tomada de
decisbes que possa avaliar qualitativamente quais decisfes sdo apoiadas e de quais setores do
local estudado. Entrevistas mais aprofundadas com diretoria e associados também podem ser
realizadas para maiores conhecimentos e maior confiabilidade nos resultados. Essas
informac@es respaldam ainda mais a relevancia do uso da T1 em qualquer organizacéo.
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APENDICE A

QUESTIONARIO

Questionario: “BENEFICIOS DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO NAS
ORGANIZACOES: ESTUDO DE CASO EM UM HOSPITAL DA SERRA GAUCHA”

Este questionario refere-se ao software RM TOTVS e tem como objetivo avaliar a eficiéncia
desta ferramenta na instituicdo Hospital S&o Jodo Batista.

Estou ciente e me foram assegurados os seguintes direitos: - da liberdade de retirar o
consentimento, a qualquer momento, e que poderei deixar de participar do estudo, sem que
isso me traga prejuizo de qualquer ordem; - da seguranca de que nédo serei identificado (a) e
que sera mantido carater confidencial das informacGes relacionadas a minha privacidade; - do
compromisso de ter acesso as informagfes em todas as etapas do estudo, bem como aos
resultados, ainda que isso possa afetar meu interesse em continuar participando da pesquisa; -
de que ndo havera nenhum tipo de despesa ou 6nus financeiro relacionada com a participacao
nesse estudo; - de que tenho direito a compensacdo material relativas as minhas despesas e de
meu acompanhante com relacdo a transporte e alimentagdo, caso esses gastos sejam
demandados durante a minha participacdo no estudo - de que ndo esta previsto nenhum tipo
de procedimento invasivo ou coleta de material biolégico; - de que posso me recusar a
responder qualquer pergunta que julgar constrangedora ou inadequada. - de que serdo
mantidos todos os preceitos ético-legais durante e apds o término da pesquisa, de acordo com
a Resolucdes 466/2012 e 510/2016 do Conselho Nacional de Saude.

CILi e concordo com as informac6es citadas acima.

Perfil

Design e utilizacdo do sistema:
1 — Qual seu cargo/funcéo na empresa? 3 - Em relagdo ao sistema (TOTVS), o
sistema atende suas necessidades de
utilizacdo, como acesso as informaces
solicitadas, geracdo de relatorios, e demais

2 — Ha quanto tempo vocé trabalha na informagdes necessarias ao cotidiano?
empresa? () Discordo totalmente

( ) menos de 1 ano ( ) Discordo

( )dela3anos ( ) Nem concordo, nem discordo

( ) de 3a5anos ( ) Concordo

( )de5al0anos () Concordo totalmente

( ) Mais de 10 anos
4 - Vocé considera que utiliza o software:
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( ) Nunca

( ) Raramente

( ) Eventualmente
( ) Frequentemente
( ) Muito Frequente

5 - O que vocé acha que poderia ser feito
na empresa para aumentar a utilizagéo do
software?

( ) Nenhuma melhoria

( ) Capacitar os colaboradores

( ) Implementar a utilizagdo de mais
recursos oferecidos pelo software

( ) Colaboracao dos funcionarios para
utilizacdo correta do software. Criar rotinas
de trabalho (procedimento operacional
padrdo) vinculadas ao software.

()
Outra:

6- Para vocé qual/quais do/s fator/es
abaixo dificulta/m ou restringe/m a
utilizagéo do software?

( ) Excesso de recursos, muitas telas e
caminhos longos

() Complexidade para navegacéo, pouco
intuitivo e ndo amigavel

( ) Visual (interface) ndo agradavel

( ) Vocabulario (léxico, taxonomia) do
software ndo corresponde a préatica da
instituicao

( ) Outro:

Percepcéo e confiabilidade:

7 - Em relacéo ao sistema (TOTVS), qual
sua percepcdo do sistema como facilitador
da sua rotina de trabalho?

( ) Néo é nada importante

() As vezes é importante

( ) Mediana

( ) Importante

( ) Muito importante

8 - Em relacéo ao sistema (TOTVS), vocé
classifica a confiabilidade do sistema, em
relagdo a riscos como perda ou roubo de
dados e informagdes, como:

( ) Muito baixa

( ) Baixa

( ) Nem baixa, nem alta
() Alta
() Muito Alta

9 - Na sua opinido, o setor de tecnologia da
informacdo (TI) tem auxiliado a institui¢do
no processo de atendimento aos pacientes e
processamento das informacdes?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo

( ) Nem concordo, nem discordo

() Concordo

() Concordo totalmente

10 - Na sua opinido, o software impacta na
rentabilidade de forma positiva em seu
setor?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo

( ) Nem concordo, nem discordo

() Concordo

( ) Concordo totalmente

11 - As informac0es disponibilizadas pelo
software auxiliam na tomada de decisfes
de seu setor?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo

( ) Nem concordo, nem discordo

( ) Concordo

() Concordo totalmente

12 - Considerando a utilizacéo do software
nos ultimos anos, vocé considera que a
insercdo dos dados e a obtencédo de
informacdes a partir do sistema tiveram
melhoria?

( ) Discordo totalmente

( ) Discordo

( ) Nem concordo, nem discordo
() Concordo

() Concordo totalmente

13 - Na sua opinido, qual grau de
importancia do software para a empresa?

do é nada importante
S vezes é importante

()N
()A



( ) Mediana
( ) Importante
( ) Muito importante

14 - Na sua opiniao, vocé considera que
utiliza as informacdes fornecidas pelo
sistema para tomada de decisdo:

( ) entre 10% e 20%

( ) entre 20% e 40%

( ) entre 40% e 60%

( ) entre 60% e 80%

( ) Mais de 80%

Treinamento e suporte:

15 - Qual método vocé utilizou para
aprender a usar o software?

( ) N&o houve aprendizado.

( ) Treinamento oferecido pela empresa.
( ) Treinamento oferecido pela empresa e
colegas de trabalho.

( ) Treinamento repassado por colegas de
trabalho.

( ) Aprendizado adquirido por si mesmo
(Prética).

16 - Em relacdo ao software usado em sua
empresa, qual seu grau de conhecimento?
() Néo conheco o software.

( ) Conheco vagamente o software e seus
recursos.

( ) Conheco em parte o software.

( ) Conheco em grande parte o software e
SEeus recursos.

( ) Conheco inteiramente o software.



