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Resumo

O presente artigo tem como objetivo detalhar as acdes do Projeto Gestdo PREVENTT e seus principais
resultados. O Projeto faz parte do Programa PREVENTT, um programa extensionista criado em 2011 e que
atua na prevencdo e tratamento de problemas de saude relacionados ao sistema osteomuscular. A
metodologia utilizada neste trabalho é a pesquisa-acéo, pois a mesma possui como estratégia de pesquisa a
producédo do conhecimento e a solugdo de um problema prético. A principal relevancia deste trabalho esta na
expressividade de relacionar a Engenharia de Producdo com a area da salde em geral. Como principais
resultados destaca-se o sucesso das praticas organizacionais adotadas no Nucleo, dentre elas tem-se a
planilha de controle de fluxo de pacientes, 0 mapeamento de processos, a pesquisa de satisfacdo, entre
outras. Assim, além do beneficio de se estabelecer a interdisciplinaridade da Engenharia com a &rea de
saude, destaca-se também os resultados favoraveis ao Nlcleo no que tange a gestéo interna do mesmo e a

satisfacdo dos pacientes.

Palavras-chave: Gestdo de saude, praticas organizacionais, PREVENTT.

Abstract

Organizational practices applied in the health segment: PREVENTT management
project

This article has as goal a detailed the actions of the PREVENTT Management Project and its main results.
The Project is part of the PREVENTT Program, which is an extension program created in 2011 and which
works in the prevention and treatment of health problems related to the musculoskeletal system. The
methodology used in this work is a research action, because it has the same research strategy to get
knowledge production and solution to a practical problem. The main relevance of this work is to expressly
express Production Engineering and the health area in general. As the main results of this project featured the

success of the organizational practices adopted at the Center, among them the planning of patient flow control,
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the mapping of processes, a satisfaction survey, among others. Thus, in addition to the benefit of establishing

the interdisciplinarity of Engineering with a health area, it also applies to results favorable to the Nucleus about

internal management and patient satisfaction.

Keywords: Health management, organizational practices, PREVENTT.

Introducéao

Na udltima década, o Brasil viveu um aumento
relevante no nimero de casos de Lesdes por
Esforcos Repetitivos (LER) e Disturbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho
(DORT), com crescimento de 184% no numero de
casos (MACIEL, 2019).

Esses dados sédo reflexos de disfungbes
ergondmicas acometidas pelo mau funcionamento
de atividades praticas no desenvolver do trabalho.
Diferengas entre trabalho prescrito e real acabam
sendo causas para adoecimento de colaboradores
no contexto organizacional. Nem sempre ac¢des de
protecdo ao trabalhador, como descanso e
posicionamento adequado para o]
desenvolvimento da atividade, s&o executadas no
dia a dia laboral. (FERNANDES, 2011).

Com o aumento destes nimeros, as praticas de
gestdo de processos e pessoas se tornam de
extrema importancia para maior eficiéncia no
tratamento e prevencado dos pacientes acometidos
pela doengca. A adocdo de tais préaticas sofre
dificuldades com barreiras histdricas e habitos pré-
existentes no contexto hospitalar, também faz
parte desse processo de melhoria continua o uso
de inovagdo tecnoldgica para otimizacdo dos
processos e fluxo (QUEIROZ; ALBUQUERQUE;
MALIK, 2013).

O Programa PREVENTT, um programa
extensionista criado em 2011 que atua na
prevencdo e tratamento de problemas de saude
relacionados ao  sistema  osteomuscular,
estabeleceu uma parceria com o curso de
Engenharia de Produgdo criando o “Projeto

Gestao PREVENTT” com o objetivo de auxiliar nas

atividades de planejamento, execucao e avaliacdo
de desempenho relacionados a gestdo interna
(equipe PREVENTT) e externa (sistematizacao do
fluxo de pacientes e atendimento), buscando
assim, melhor €ficiéncia e eficacia na organizagéo
interna, no atendimento e na satisfacdo dos
clientes. Ao longo destes 9 anos de projeto, foram
propostas a implementagdo de ferramentas do
ambito organizacional, como mapeamento de
processos, planilhas de controle e pesquisas de
satisfacdo para a otimizacdo do atendimento aos
pacientes. Com o0 acompanhamento da
implementacdo de tais conceitos tedricos na
pratica organizacional do projeto, os resultados e
aprendizados formam parte importante na
continuidade do desenvolvimento da pesquisa.

Com base no exposto, o presente trabalho tem
como objetivo detalhar as a¢bes adotadas pelo
Projeto Gestdo PREVENTT e seus principais
resultados.

O publico alvo atendido pelo PREVENTT séo
servidores portadores de DORT e/ou LER da
Universidade Federal de Ouro Preto - UFOP
(diferentes campi) e Instituto Federal de Minas
Gerais - IFMG (campus Ouro Preto), além dos
préprios extensionistas do programa.

Tendo como base de apoio uma analise de
todos os processos utilizados dentro do projeto e
propostas de pesquisa-acdo desenvolvidas pelo
artigo “ANALISE E MELHORIA DOS
PROCESSOS DE ATENDIMENTO A PACIENTES
NO PROGRAMA PREVENTT” (SANTOS; GOHR,;
NOGUEIRA, 2012).

Esse trabalho se justifica pela expressividade

de relacionar a Engenharia de Produgdo com a

55



Alemur, vol.5 (2020) p. 54-69

area da saude em geral e, consequentemente,
permitir uma eficiente Gestdo Interna do
PREVENTT garantindo mais satisfagdo aos
pacientes e um melhor clima organizacional para
0s extensionistas e coordenadores. De acordo
com Tanaka e Tamaki (2012) a gestdo de
consultorios, hospitais e/ou ndcleos de saude é
uma das éareas mais dificeis de serem
processadas, uma vez que o cliente € um paciente
e com isso tem-se as limitacdes das patologias de
cada um. A otimizagdo dos processos
implementados dentro do projeto, permite, além de
uma maior satisfacdo dos pacientes ja atendidos,
uma expansdo nos numeros de pessoas
impactadas pelo trabalho desenvolvido desde a
criacdo desta iniciativa laboral.

Em relagdo & estrutura do presente trabalho,
além das partes introdutérias e conclusivas,
apresenta-se um capitulo sobre o referencial
tedrico, abordando assuntos como mapeamento
de processos; planilha de controle e fluxo de
pacientes; pesquisa de clima organizacional e de
satisfacdo e indicadores de desempenho. Apds
esse capitulo, apresenta-se a metodologia do
desenvolvimento de cada ferramenta para a
realidade do PREVENTT, seguida da analise dos
resultados, usando a mesma ldgica organizacional
da metodologia de acordo com a apresentacédo por

ferramenta.

Referencial Teoérico

O referencial teérico deste artigo detalha a
teoria acerca das ferramentas utilizadas dentro do

Projeto de Gestdo Preventt.

Mapeamento de Processos

De acordo com Rocha et at. (2014), o
mapeamento de processos € 0 primeiro passo
para a delimitagdo de um sistema de gestéo dentro
das organizacdes. E, segundo Cordeiro (2004),

para se gerenciar um processo, primeiramente

precisa-se visualiza-lo. Para isso, aplicando
técnicas de andlise do processo, é possivel
alcancar erros e acertos, destacando algumas
atividades e eliminando outras que ndo agregam.

Santos, Gohr e Nogueira (2012) langam méo de
ferramentas que auxiliam no procedimento, como
fluxogramas e procedimentos operacionais
padrdes (POPs) da organizacdo. Ainda segundo
0s autores, o proximo passo é entender e analisar
a situacdo atual para implementar e monitorar
melhorias aos processos. Deste modo, o estudo
detalhado sobre o0s processos de uma
organizagdo, pode provocar ndo somente
inovacdo e mudanca, mas o alcance de novos
modelos organizacionais.

Controlar esses processos € de extrema
importdncia para garantr que as acles
previamente estabelecidas sejam cumpridas, além
de embasar futuras tomadas de decisGes
(CHAMON, 2008).

Planilha de Controle de Fluxo de

Pacientes

Quando o assunto é fluxo de pacientes nos
servicos publicos de saude, varios fatores
influenciam na satisfacdo dos mesmos.
Destacando particularidades como tempo de
espera na lista para ter acesso ao tratamento e
tempo de espera para ser atendido nos
consultérios médicos, que sdo apontados como os
maiores problemas de insatisfacdo e um dos mais
dificeis de gerir (MRTVI, 20103). Além disso, € um
indicador da qualidade dos servicos, por estar
relacionado a habilidade de respostas do sistema
frente as demandas de atencdo a saude do
paciente (CONILL; GIOVANELLA, ALMEIDA,
2011).

O The Advisory Board Company descreve que
o Atendimento Ideal é aquele ancorado em trés
pilares, sendo eles o fluxo, a confianca e a

seguranca. O fluxo é disponibilizar o servi¢o para
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atender a demanda real do paciente; a confianga
condiz com reduzir a variacdo e melhorar a
confiabilidade; enquanto que a seguranca permite
aumentar a capacidade de respostas relativas aos
problemas no fluxo de paciente (LASELVA, 2014).

Pesquisa de Clima Organizacional

A motivacdo no trabalho contribui para que os
colaboradores tenham empenho na busca dos
objetivos da organizacdo, além dos proprios
projetos pessoais (DUTRA, 2011).

Nesse contexto, a cultura organizacional é
traduzida como sendo a missédo, viséo e valores
gue regem a organizacao, e a relacdo desses com
os colaboradores quanto as suas caracteristicas.
O indicador do nivel de relagao dos colaboradores
€ chamado de clima organizacional.

Sendo assim, a ferramenta da Pesquisa de
Clima Organizacional obtém indicadores que
refletem a percepgéo dos colaboradores frente a
organizacdo. Esses indicadores demonstram os
niveis de satisfacdo e desempenho dos mesmos,
além de ser um meio de comunicagao que permite
ndo somente a identificacdo de problemas, como
também propde sugestbes de melhorias além de
empoderar as opinides do colaborador (BISPO,
2006).

Através dos resultados, é feita uma analise de
melhorias para serem executadas dentro do
programa, além de fortificar os pontos levantados
como sendo positivos. Cada resultado é Unico,
visto que a pesquisa € personalizada para cada
organizacao, suas atividades e contribuintes.

A andlise dos indicadores do clima da
organizacdo € interpretar o momento atual da
empresa e dos colaboradores, a esfera de trabalho
e suas condicbes, as relacdes interpessoais,
assim como, a identificacdo de problemas e
possiveis melhorias. Ela deve ser realizada de
forma imparcial e cuidadosa pela Gestdo da

organizacao.

A ferramenta de pesquisa de clima
organizacional agrega muito valor para gestao de
pessoas. Permite entender como estd cada
colaborador dentro do processo existente e baseia
possiveis tomadas de decisGes. De acordo com
(NACIFE, 2019), a andlise do clima dentro de uma
organizacdo, traduz ansiedades psicolégicas,
motivagBes e anseios de todos os envolvidos no
processo utilizado, sendo reflexo ou ndo da cultura
organizacional daquele grupo de pessoas. Ainda
segundo (NACIFE, 2019), essas informacdes
geradas pela pesquisa de clima ddo embasamento

para analise dos colaboradores.

Pesquisa de Satisfacao

A qualidade e satisfagdo sdo definicdes que
partem do entendimento do cliente, sendo a
pesquisa de satisfacdo uma ferramenta para
entendimento de como o cliente esta reagindo ao
servico que recebe. Os dados coletados sao vitais
para tomadas de decisdes de qualquer corporacao
para que ndo venham a perder a clientela,
segundo (LUCINDA, 2010).

De acordo com (COBRA, 2007), a satisfagcédo é
subjetiva e varia conforme o tempo e espaco,
medindo tanto o que esta errado, quanto o que
esta tendo um bom desempenho durante a
prestacéo do servigo. Por isso a interpretacdo dos
niveis de satisfacdo deve ser cuidadosamente

avaliada.

Indicadores de Desempenho

Segundo Paim et al. (2009), toda organizacéo,
independente do seu setor de atuacdo, deve
coordenar o trabalho ou atividade exercida, com o
objetivo de gerar aprendizagem e melhoria nos
processos utilizados. Indicadores s&o partes
fundamentais nesse processo de gestdo, sendo
eles representacdes visuais e huméricas de uma
atividade (JUNIOR, 2012).
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Material e Métodos

O método de pesquisa adotado é a pesquisa-
acao, pois além da investigacao da organizacéo do
programa, os pesquisadores realizam a adaptacao
e aplicacdo de praticas de gestdo organizacional
da salde, ja adotadas em anos anteriores, como
também podem propor outras. Adicionalmente,
poderdo acompanhar e mensurar parte dos
resultados obtidos na pesquisa.

A pesquisa-acdo é baseada em uma acao ou
na resolugcdo de um problema onde os
pesquisadores e o0s participantes da situacdo
estdo envolvidos de modo cooperativo ou
participativo (THIOLLENT, 1988).

Na pesquisa-acao, o pesquisador interfere no
objeto de estudo de forma cooperativa com 0s
participantes da acao, para resolver um problema
e contribuir para a base do conhecimento. Ou seja,
a pesquisa-acao é uma estratégia de pesquisa que
visa produzir conhecimento e resolver um
problema pratico (MELLO et al., 2012).

As metodologias e ferramentas utilizadas no
PREVENTT foram implementadas no ano de 2014
e continuam sendo utilizadas até hoje. Como
melhoria continua a utilizacdo das mesmas, séo
constantemente avaliadas, e, quando preciso,
planos de acdo sdo propostos para bem adapta-
las e adequé-las as funcionalidades da realidade
da clinica.

O projeto PREVENTT acompanha os
semestres letivos da UFOP, portanto as
ferramentas sdo utilizadas a cada seis meses e
novos resultados séo colhidos.

Sendo assim, a partir da teoria explicada no
referencial tedrico, detalha-se a metodologia
utilizada para cada acdo do Projeto de Gestéo
PREVENTT:

Mapeamento de Processos

Primeiro é realizada a observagdo e
entendimento de todas as atividades exercidas na
organizagdo, e posteriormente é detalhada em
documentos (POPs) que ficardo para estudos e
para a gestdo de conhecimento sobre os
processos. Com os POPs finalizados, é possivel
mapear 0s processos da clinica e a criacdo de
fluxogramas. Para a criagdo desses utilizou-se o
software Bizagi.

O préximo passo € entender e analisar a
situacdo atual para implementar e monitorar
avan¢cos ao programa (Quadro 1). Para isso,
utilizou-se inicialmente a metodologia
Brainstorming, ou tempestade de ideias, para
explorar a potencialidade do grupo de
entendimento da situag&o atual do projeto, e, logo
apos, realizar o Diagrama de causa-efeito,
relatando os problemas principais e as causas
relacionadas. Desse modo, € possivel mapear um
plano de acdo e implementar as melhorias
planejadas. Nessa etapa, utilizando a ferramenta
5W2H, administram-se as atividades, prazos e
responsabilidades que devem ser desenvolvidas
com clareza e eficiéncia por todos os envolvidos.

Por fim, o monitoramento é realizado através de
ferramentas que sinalizem a necessidade de
novas melhorias, como os indicadores do
Scorecard para medir o andamento dos objetivos
e metas tracadas; a pesquisa de mercado para
melhor entender o cenario da clinica; e as cartas
de controle que sdo um tipo de gréfico para

acompanhamento dos processos.

58



Souza, N.M.F. et al.

Quadro 1. Metodologias de melhoria de processos adotadas no PREVENTT

Etapas

Descricdo

Ferramentas adotadas

Entender

A partir do momento que a necessidade de
melhoria é identificada, procura-se entender a
situacao por meio da selecdo e do mapeamento de
processos.

POP’s; Fluxograma

Analisar

Ap6s o entendimento da situagdo atual, os
processos sao analisados com o objetivo de
identificar seus problemas principais e as causas
relacionadas.

Brainstorming; Diagrama
de causa-efeito.

Implementar

Com a identificacéo dos problemas e suas
causas, é possivel projetar solugdes, redesenhar
processos, tracar planos de acéo e implementar as
melhorias planejadas.

5W2H

Monitorar

Depois da implementacédo, 0os processos séo
monitorados por meio da verificacdo continua de
indicadores que sinalizam a necessidade de novas
melhorias.

Scorecard de
indicadores; Pesquisa de
mercado; Cartas de
controle.

Fonte: Santos, Gohr e Nogueira (2012, p.41).

Fluxo de paciente

A intervencdo consiste na utilizacdo de uma
planilha do Microsoft Excel® que monitora todo
fluxo de pacientes e melhora a organizagcdo do
atendimento e o acompanhamento do tratamento
dos mesmos. Esta planilha, jA usada em anos
anteriores, necessita de ajustes para acompanhar
as mudangcas no programa, e estes, devem ser

realizados continuamente de acordo com as novas

& B

demandas a serem atendidas. Informag6es como
horéario de tratamento/reavaliagdo fisica/avaliagcao
fisica/alta, data, dupla avaliadora, ndmero do
paciente e o seu nome (Figura 1) sdo contidas na
planilha e demonstram o0 seu carater
personalizado. Assim, o alcance dos resultados se
torna maior, visto que atende as demandas

especificas do fluxo de pacientes da organizagéo.

D E F G H

DEZEMBRO

2z Horério Dupla avaliadora Numero

Paciente Segunda-feira (02/12) Sexta-feira (06/12)

08:00

4 03:30
5 10:00

& 10:30

11:00

8 11:30

13:30

14:00

14:30

15:00

15:30

| e |w|m

16:00

Figura 1. Planilha de Marcagé&o de Consultas

A planilha é alimentada diariamente de acordo
com os dias de atendimento da clinica e conferido
com os dados do Livro de Pacientes, que contém

informacBes especificas sobre cada paciente,

como o0 seu numero de atendimento (recebido
guando inicia o tratamento).
Para melhor organizar e visualizar a planilha,

considerando as varias demandas da clinica e dos
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pacientes, foram utilizados simbolos e cores para
diferenciar cada servico ou atividade dentro da
organizacdo. Considerando 0s procedimentos
especificos da clinica, conforme a Figura 2,
preenche-se na planilha a atividade exata que foi

executada no paciente naquela data.

Legenda

Acolhimento
Acol. e
Anamnese
Alta
Anam.e
Avaliacéo
Anamnese
Avaliacao fisica
Desligamento
N&o
compareceu
Previsdo de alta
Reavaliagéo
fisica
Tratamento
N&o havera
ativid.
Prevencéo
Figura 2. Legenda de Preenchimento

Pesquisa de Clima Organizacional

Para a coleta desses dados é realizado um
guestionario contendo duas partes com utilizagédo
do aplicativo de administracdo de pesquisas
Google Forms, que permite que a pesquisa seja
andbnima e realizada digitalmente. Assim, o
colaborador ter4 maior liberdade de se expressar
e, consequentemente, os resultados irdo condizer
mais com a realidade.

As perguntas contidas no questionario sao
referentes a organizacdo de cada unidade, assim
séo personalizadas conforme o gerenciamento de
cada uma. A primeira parte do mesmo contém
trinta questbes fechadas com opcdes de respostas
sobre motivagdo, visdo de desenvolvimento,
satisfacdo, entre outras. J& a segunda, com 5

questbes abertas, é destinada a assuntos mais

voltados ao PREVENTT, como o seu principal
objetivo no programa ou sugestdes.

O desenvolvimento da pesquisa inicia com a
coleta e posterior tabulacdo de dados, em
sequéncia, a apuracao e analise dos resultados, €,
por fim, a elaboracdo do relatério final. Na
tabulacdo, os resultados sdo divididos em duas
partes para atender melhor as duas propostas da
pesquisa com questbes abertas e fechadas. Na
primeira parte, com questbes fechadas, séo
projetados gréaficos que refletem os indicadores
propostos. Enquanto que na segunda parte, com
questbes abertas, sdo detalhados os pontos
abordados pelos colaboradores como positivos e
negativos. Esta pesquisa é realizada ao final de
cada semestre e os resultados apresentados e

discutidos em conjunto com toda a equipe.

Pesquisa de Satisfacdo de pacientes

E aplicado um questionario para cada paciente
no ato da sua alta. O mesmo é dividido em trés
partes: a primeira composta por dezessete
guestbes relacionadas a qualidade do servigo
(Estrutura, Processo e Resultado), onde avaliara
segundo uma escala grafica entre excelente,
6timo, bom, ruim ou péssimo, seguido de um
espaco para comentarios; a segunda parte
composta por avaliacdo dos niveis de dor do
paciente, antes, durante e ap0s o tratamento, por
meio de pontuagdo de 0 a 10, onde O representa
auséncia de dor e 10 como sendo o apice da dor;
e aterceira etapa, composta por perguntas abertas
sobre satisfacdo e expectativas.

Em seguida, s&8o realizadas analises
estatisticas, com o intuito de possibilitar uma
melhor avaliacdo e percepcdo dos pacientes
guanto a organizacao e atendimento recebidos em
cada uma das atividades realizadas no tratamento
do paciente. Ademais, a pesquisa tem como
principal objetivo 0 atendimento do

paciente/cliente e ndo a sua evolugcdo médica,
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visto que esta ja é realizada por outras equipes

especificas dentro do projeto.

Indicadores de Desempenho

Indicadores de desempenho serdo adotados
para avaliacdo diaria da clinica. Para tanto, utiliza-
se uma ficha no Microsoft Excel® (Figura 3) com o
panorama de cada paciente. Nela séo
contabilizados o niumero de sessdes agendadas,
ndmero de sessdes de tratamento, ndmero de
avaliacbes e reavaliagbes fisicas e numero de

faltas no més. Com isso se tem um

acompanhamento mais dindmico e pessoal sobre
a organizacao, além de demonstrar a soma das
atividades de cada paciente.

A ficha funciona como um relatério preenchido
e atualizado ao final de cada més. Observa-se
ainda na linha “Numero” que se pode descrever a
atual condicdo do paciente na clinica, se esta em
tratamento, em alta ou foi desligado, conforme
demonstra o exemplo de preenchimento dessa
linha: 57- alta, demonstrando que o paciente 57

recebeu alta do tratamento.

Nome

Numero

Més Setembro

Outubro Novembro

Dezembro

Agendamentos

Faltas

Tratamento

Reavaliacdo

Avaliacao

Figura 3. Modelo de Relatério (Ficha)

Implementacdo de Plano de Acéo

Sdo implementacdo de acdes de melhorias
planejadas ao final de cada ano, com base no
mapeamento de processos realizados no nucleo
neste mesmo ano. Em resumo, é o uso de
estratégias que serdo voltadas para o alcance dos
objetivos pré-estabelecidos. Essas decisdes sdo
tomadas através da analise dos dados do projeto
e das projecdes de como se pode melhorar em
cada etapa. DescricBes de metas e delegacbes de
tarefas sdo executadas para uma analise de
acompanhamento da execuc¢éo do plano.

Cabe ainda ressaltar que o PREVENTT tem a
aprovagdo do Comité de Etica em Pesquisa da
UFOP (CAAE:0012.0.238.000-11).

Resultados e Discussoes

Os resultados obtidos com as pesquisas e/ou
observaces serdo descritas nessa se¢édo. O bem-
estar do sujeito paciente é a centralidade e o
objetivo dos servicos na &rea da salde, assim
também objetiva a realizagdo dos trabalhos de
gestdo no PREVENTT , bem como o bem-estar
dos colaboradores, favorecendo o trabalho
coletivo e individual, proporcionando um bom
ambiente de trabalho e, consequentemente, um

meio de crescimento propicio.

Mapeamento de Processos

Como resultado tem-se os POPs, que sdo a

atividades
61
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desenvolvidas no PREVENTT, e logo em seguida

o Plano de Acéo proposto (Quadro 2).

Quadro 2. Plano de Acéo (utilizando a ferramenta 5W2H)

O qué? Como? Onde? Quando? Por qué? Quem?
Para que
todos
possam
estar
Convocar alinhados
Apresentar os T lini b Todos os
POPs para toda a uma reuniao Clinica Nov 2017 Sobre o extensionistas
. com toda a PREVENTT. " | funcionamen .
equipe. . do projeto.
equipe. to geral da
clinica e
sobre o fluxo
correto do
paciente.
Criar sinalizacéo Para que
com 0 mesmo Criar minimize o
padrado da ficha lacas com Clinica Dez 2017 fluxo
indicando os locais placas co PREVENTT. " | incorreto de
) sinalizacao. :
em que os pacientes pacientes na
devem seguir. clinica.
Criar uma ficha
para o paciente, Elaborar
como um Kanban, fichas Para que
para que seja contendo minimize o
especificando ao todos os Clinica Jan 2018 fluxo
mesmo qual a processos aos PREVENTT. " | incorreto de
sequéncia correta de quais o pacientes na
procedimentos, bem | paciente esta clinica.
como os locais que submetido.
se deve seguir.
Para que
Realizar a planilha
alteracdes na Criar sirva como
planilha de fluxo de | comissao para - uma
. o Clinica , =
pacientes com o avaliagéo e Jan 2018. | ferramenta | Equipe Gestéo.
L - . ~ PREVENTT.
intuito de otimizar as | realizacéo de de
funcionalidades da alteracdes. planejament
mesma. o da gestéo
da clinica.
Para
medir o
desempenho
Identificar da (élrl:lca
Criar indicadores mt_dlcador(_as © - determinado
de desempenho de criar planilha Clinica Nov 2017 S quesitos
para PREVENTT. ) S
processos. com o intuito
acompanhame
de que
nto.
possa
possibilitar
melhorias
constantes.
Promover mais Propor - Propor Todos os
ix Clinica g o
reunies com toda a agenda de calendario extensionistas
. e PREVENTT. .
equipe. reunioes. Jan 2018. do projeto.
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Criar Planilha _
com eventos Elqborar Clinica Jan 2018.
. . planilha. PREVENTT.
inesperados do dia.
Para que
a demanda
de todos os
Criar uma lista de Equipe Clinica Set 2017 funcionarios
espera. Gestao. PREVENTT. ' que
apresentam
DORT seja
atendida.
Os principais resultados do mapeamento foram problematicas, como: a variagdo entre

a visualizacdo dos problemas, dos pontos de

melhoria e o registro dos procedimentos
executados na clinica para a gestdo de
conhecimento dos futuros colaboradores, bem
como a possibilidade de ter um bom planejamento

de atividades para o pr6ximo ano.

Planilha de Controle de Fluxo de
Pacientes

Em relagdo a gestdo organizacional da saude,

com o uso da ferramenta Planilha de Controle de

atendimento planejado e executado (numero de
paciente e horario), acompanhamento dos
indicadores, organizacéo dos trabalhos e agilidade
dos mesmos para a gestdo, facilidade na
marcacao de consultas, e ainda tornou a previsao
do tratamento mais assertiva, uma vez que
proporciona uma visdo ampla do trabalho
realizado. Ja as dificuldades momentaneas
encontradas, foram a automatizacdo da planilha e
0 acesso a internet para tornar o seu manuseio

comunitario pela gestao.

Sexta-feira (06/12)

Fluxo de Paciente solucionou-se varias
A B c D E F G -

1

2 Hordrio Dupla avaliadora Numero Paciente
3 05:00 60

4 05:30 60

3 10:00 39

5 10:30 38

7 11:00 b1

8 11:30 57

9

10 13:30 57

11 14:00 39

2 14:30 58

13 15:00 60

14 15:30 60

15 16:00 61

Figura 4. Fluxo de Pacientes do més de novembro de 2019

Pesquisa de Clima

No que tange a Pesquisa de Clima, houve
bastante adesdo dos colaboradores e com isso

atestou-se a qualidade da pesquisa. Na parte

objetiva do questionario, os resultados foram
aceitaveis em grande parte das questdes, pois a
maioria dos colaboradores se mostrou satisfeito ou

muito satisfeito (Figura 5). Entretanto, ainda houve
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respostas negativas, demonstrando insatisfacéo e
sentimento de nado valorizagdo dentro do
programa. Ja nas respostas discursivas, foram
levantados pontos positivos e negativos de

relevancia, como, respectivamente, o]

Satisfacao
11 respostas

45.5%

9.1%

Figura 5. Pesquisa de Clima/ Satisfagéo Organizacional

Com o levantamento de dados da Pesquisa de
Clima criou-se um plano de acdo para que o
crescimento da cultura organizacional da clinica
seja sempre crescente. Por exemplo, como forma
de intervencdo ao dialogo nas relagbes
interpessoais foi sugerida o Teste Disc, que
determina alguns padr6es de comportamento e
pode facilitar a comunicacdo e a mediacdo com o
outro. A sugestdo ainda sera avaliada pelos
colaboradores e implementada. Entretanto, vale
ressaltar que nem todos o0s pontos negativos e
problemas levantados pela Pesquisa de Clima
deverdo ou poderdo ser beneficiados com um
plano de acéo. No entanto, todas as discussfes
sdo levadas em consideracdo para delinear as
alternativas de intervencdo, garantindo a

autenticidade da pesquisa.

45.5%

aperfeicoamento de técnicas e o baixo didlogo nas
relacdes interpessoais. A figura 5 apresenta um
exemplo dos gréficos utilizados na apresentagao

dos dados.

@ Estou extremamente satisfeito em relagao
ao programa
Estou satisfeito em relacdo ao programa

@ Estou parcialmente satisfeito em relagao
ao programa

@ Estou insatisfeito em relacido ao programa

Pesquisa de Satisfacao

A amostra analisada corresponde a 100% dos
pacientes que finalizaram seu tratamento na
clinica durante o periodo analisado. Dentre os
resultados obtidos, os aspectos mais bem
avaliados foram a seguranca no tratamento
durante as sessfes e 0 respeito com o qual &
tratado, ambos com média 5,0. Isso demonstra o
quanto sao expressivos o0s cuidados dos
colaboradores do PREVENTT com os pacientes.

Ja4 os critéerios menos avaliados foram
acomodacdes/infraestrutura e conforto, com
médias 3,72 e 3,94 respectivamente. Esse fato
decorre-se do tamanho insatisfatério do espaco
fornecido para a montagem da clinica, situacéo
gue no momento ndo tem como ser solucionada.
O mais importante é que os dados revelaram que

todos os pacientes indicariam ou retornariam ao
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PREVENTT. E, por fim, todas as sugestdes foram

analisadas e intervencdes foram propostas.

Indicadores de desempenho

Com os resultados dos indicadores individuais
de cada paciente, criaram-se relatérios mensais
com base nas exigéncias e demandas do
programa, com o intuito de acompanhar o0s

Tabela 1. Indicadores de Desempenho

procedimentos (Tabela 1). Assim, foram
levantadas as atividades que foram cumpridas, as
que nao foram e as futuras atividades a serem
executadas. Com isso, 0s resultados e as
préximas etapas do PREVENTT se tornaram mais
claras e de facil visualizacdo, gragas a

organizacéo.

Indicadores de Desempenho

Numero total de pacientes atendidos pelo programa 25
Numero total de pacientes que recebeu alta 12
Numero total de pacientes que desistiram do programa 0
Numero total de pacientes desligados do programa 1
Numero total de pacientes que ndo foram foco do programa 4
Numero de integrantes que deixaram o programa -

Plano de Acao

Definido a partir do Mapeamento de Processos
(Quadro 2), os resultados para o ano de 2020 ja
sdo relevantes. Entretanto, os pontos que ndo se
conseguiram atingir comparativamente foram os

problemas referentes ao espaco e ao layout.

Conclusao

Sendo assim, conclui-se que o0s objetivos

propostos para a Gestdo Organizacional

demonstraram ser efetivos para a gestao da &rea
de saude, pois, organiza e evidencia pontos fracos
e pontos de melhorias em todas as areas de
processos para a evolugéo continua do projeto.
Como forma de sintetizar o0s principais
resultados do Projeto de Gestdo PREVENTT,
apresenta-se no Quadro 3 as ferramentas

utilizadas e os principais resultados alcancados.
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Quadro 3. Resumo das ferramentas e seus resultados utilizadas no PREVENTT

Principais resultados no

Descricao

PREVENTT
Com a elaboracao dos

Ferramenta

Mapeamento de Processos

Analises de como as
etapas dentro do projeto
estdo sendo executadas.
Nesta fase é possivel
identificar possiveis gargalos
gue impactam em todo
processo de atendimento.

colaboradores. Além de ser possivel a

procedimentos operacionais padrao
(POPs) e dos fluxogramas de
processos, tem se todos os
procedimentos realizados na clinica
descritos e armazenados para a
gestao de conhecimento dos futuros

identificacao dos principais problemas
presentes na gestédo do programa e
provaveis causas. Por resultado, tem
se a estruturacdo do Plano de Acao
gue mapeou as proximas acoes a
serem efetuadas para melhor gerir o
programa.
Organizacgéo da agenda diéria,

Planilha de controle de Fluxo de
paciente

Planilha realizada no
Software Excel que visa
registrar todos os

procedimentos da consulta.

acompanhamento das atividades

realizadas pelo paciente durante o
tratamento e a previsdo de nossas
atividades e preparagdo para elas.

Pesquisa de Clima
Organizacional

A pesquisa de clima
permite acompanhar como a
organizacao esté refletindo a
cultura organizacional
proposta pelo projeto. Nesta
etapa podem-se identificar
métricas intangiveis, como
motivacéo, satisfacdo e

anseios pessoais dos

colaboradores.

Melhor percepcéo de seus
colaboradores a respeito do ambiente
de trabalho, assim como das
dimensdes que o impactam. A partir
dela foram planejadas a¢des
especificas decorrentes da apuracao
dos seus resultados que provocaram
melhorias nas relacdes interpessoais
e no funcionamento do projeto.

Mensurou-se a qualidade do

Pesquisa de Satisfacdo dos
pacientes

Pesquisa realizada por
meio da aplicacdo de um
guestionario, que visa
mensurar satisfacdo dos
pacientes com relacdo aos
servicos prestados.

servico ofertado e com os pontos
menos avaliados tracaram-se
estratégias para melhora-los. Além de
ser uma forma de reconhecimento dos
profissionais com a exposi¢ao dos
pontos positivos apontados.

processos

Indicadores de desempenho de

E realizado um
levantamento de alguns
indicadores para

viavel a medicéo de
desempenho. Com o

das préximas atividades

acompanhar 0S processos
mensalmente e que tornam

acompanhamento cria-se
relatérios mensais, com 0s
erros e acertos, as possiveis
solucdes e direcionamento

O resultado é a organizacéo dos
processos, 0 acompanhamento das
melhorias e a visualiza¢édo do
desempenho do projeto dentro de
todas as suas areas.

Com a implementacgédo gerou-se

Acéo

Implementacédo do Plano de

ser executadas para o
alcance do objetivo

Detalha a¢fes que devem

previamente estipulado.

melhorias significativas nas dores do
projeto. E possibilitou visualizar
aquelas ac¢bes que ndo foram bem

Define metas, analisa
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indicadores e acompanha o
desempenho de execucao.

aceitas e/ou identificar novas
problematicas.

A partir dos resultados apresentados acima, é
possivel afirmar que o Projeto de Gestao contribui
positivamente para o0 desenvolvimento do
PREVENTT, proporcionando ao paciente um
ambiente de atendimento satisfatério e
organizado. Quanto aos colaboradores do Nucleo
(alunos e professores), o Projeto de Gestdo
proporciona um ambiente de trabalho saudavel,
reconhecendo os méritos de cada envolvido, com
isso fortalece a equipe a alcangar em conjunto 0s
melhores resultados.

Vale ressaltar também que a
interdisciplinaridade  proposta € pioneira e
proporciona aos envolvidos uma troca de
conhecimento muito valida e enriquecedora para a
formacdo de todos. Além disso, aponta a
relevancia de se buscar cada vez mais a
profissionalizacdo da gestdo da salde como um
todo, para que cada vez mais os atendimentos e
uso dos espagos e equipamentos possam ser
feitos de maneira oOtima, sem desperdicios e

esperas desnecessarias.
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