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RECEPCAQ: UM ESTUDO DE CASO DA GESTAO DE PROCESSOS EM UMA
ENTIDADE FILANTROPICA DE MEDIO PORTE NA AREA DA SAUDE

PARIZOTTO, Amanda; DALBOSCO, Inocencia Boita; PAVAN, Daiane.

RESUMO

Os processos organizacionais estdo em constante mudanca e as empresas
precisam garantir a qualidade nos produtos e servicos ofertados aos clientes.
Neste contexto, visando compreender, analisar e aplicar a Gestdo por
Processo, o presente artigo tem como objetivo identificar e propor melhorias,
em questdoes operacionais, No setor de Recepcdo do Hospital SGo Roque de
Seara. Foi descrita a forma de gestdo atual do setor, em seguida foi
estabelecida a operacionalizacdo do controle de entradas por meio da
aplicacdo de Questiondrio e Matriz GUT (Gravidade-Urgéncia-Tendéncial)
para as gestoras envolvidas no processo. Diante da andlise e dos dados

coletados, foram revisados os Procedimentos Operacionais Padrdo (POP's).

Palavras-chave: Gestdo. Padronizacdo. Processo Operacional Padrdo.

1 INTRODUCAO

O mundo vem passando por uma série de mudancas sejam elas no
dmbito social, ambiental, econdmico, politico e tecnoldgico. Esses
aconftecimentos transformam o mercado em um ambiente competitivo, o
qual requer agilidade e eficiéncia nos processos organizacionais, a fim de
suprir as constantes necessidades de cada cliente (COSTA; POLITANO, 2008).
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Esse novo cendrio mundial exige que as empresas tenham
departamentos que estejam concenfrados em fornecer eficdcia econdmica
e financeira (PADOVELZE, 2003). Deste modo, uma organiza¢gdo que prioriza os
processos que afetam diretamente o processo gerencial, identifica as lacunas
de desempenho e explora melhores resultados (PRADELLA et al., 2012).

A empresa deve ser vista como um processo o qual tem um
determinado objetivo especifico (agregar valor ao cliente), por meio dessa
visGo € possivel analisar as atividades e metas, focando em estratégias que
permitem um melhor controle na gestdo de maneira geral e o cumprimento
de melhorias a curto, médio e longo prazo.

Uma organizacdo precisa de sincronia em identificar mudancas e se
adaptar a elas, pois o desejo do cliente € a velocidade de resposta e se ela
estd adequada as suas necessidades, desejos e expectativas (ALBUQUERQUE;
ROCHA, 2006). Essa busca por padronizacdo permite simplificar processos
internos da empresa, que se resume em basicamente descrever as etapas do
fluxo, permitindo serem observadas possiveis mudancas e transformd-las em
melhorias mais eficientes. Tendo em vista esse contexto, de que forma o
processo de entradas de clientes em um ambiente hospitalar pode auxiliar na
organizacdo do setor de Recepcdo?

O presente artigo tem como objetivo propor melhorias na gestdo de
processos do setor de Recepcdo do Hospital SGo Roque de Seara. De tal
modo, tem-se como objetivos especificos: a) identificar a forma de gestdo de
processos atual do setor de Recepcdo; b) revisar os POP's do setor, propondo
melhorias.

Deste modo é considerdvel ressaltar que essa metodologia a ser
analisada contribui para o redesenho dos processos organizacionais do setor,
a fim de melhorar os resultados obtidos, tfornando a empresa referéncia na
qualidade e agilidade do atendimento, agindo sempre com objetividade nas
tomadas de decisdes (ALBUQUERQUE; ROCHA, 2007).

Visto que as empresas de cunho hospitalar recebem uma gama muito
grande de superlotacdo em Pronto Atendimentos, questdes operacionais sdo

uma das causas da superlotacdo, além de problemas externos que causam
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a exaust@o e a deficiéncia em alguns processos. Essa revisdo pode favorecer
melhorias nos processos organizacionais da empresa, padronizando as etapas
do atendimento, reduzindo o retrabalho, qualificando o atendimento ao
paciente e garantindo a qualidade dos servicos oferecidos pela enfidade.

O artigo estd estruturado da seguinte forma, além desta infroducdo: (i)
secdo 2 construcdo tedrica relacionada a Gestdo por Processos e aplicacdo
nas empresas; (i) secdo 3, identifica os procedimento metodoldgicos a serem
analisados; (i) secdo 4 apresenta a andlise dos dados coletados; (iv) secdo 5

evidencia os resultados obtidos; e (v) secdo é as consideracoes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A gestdo por processos € uma estrutura gerencial, na qual
administradores, colaboradores e executores do processo possuem a funcdo
de executar, pensar e fiscalizar projetos de trabalho e resultados, com o
objetivo de garantir a qualidade nos produtos ou servicos ofertados (SORDI,
2008).

Os cendrios organizacionais estdo em constante mudanca e as
empresas precisam garantir a exceléncia no atendimento por meio da oferta
de produtos e servicos com maior qualidade possivel, j& que as necessidades
de seus clientes mudam de acordo com as transformacdes tecnoldgicas do
mercado (COSTA; POLITANO, 2008). Desta maneira, buscar melhorias
continuas nos processos € o principal objetivo das empresas, a fim de garantir
a sobrevivéncia do negdcio.

Os processos organizacionais devem estar totalmente voltados para o
cliente e para as estratégias do negdcio. Deve-se alinhar os processos,
identificar GAP’s (do inglés gap, que significa lacuna ou diferenca, ou sejq,
divergéncias que ocorrem dentro de uma organizacdo e dela com o cliente,
resulfando em md qualidade do produto ou servico prestado) e priorizar
sempre 0s processos que afetam questdes estratégicas (ALBUQUERQUE;
ROCHA, 2007).
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Segundo Goncalves-Bradley et al. (2018), em diversos paises as unidades
de emergéncia vém enfrentando dificuldades com a grande demanda dos
servicos emergenciais nos Hospitais, e com o infuito de aliviar a sobrecarga, os
servicos nas UBS devem procurar atender os casos de pequenas urgéncias.
De acordo com a grande demanda, uma das iniciativas a ser ftomada € o
ajuste Nos processos organizacionais.

De acordo com Villela (2000), o mapeamento de processos € uma
ferramenta gerencial fundamental para gestores que visam melhorias no fluxo
de atividades ou implantacdo de novos processos nas organizacdoes. Pradella
et al.(2012), complementa que os processos Nndo sdo completamente visiveis
dentro das organizacdes, 0 mapeamento contribui como uma ferramenta a
qual auxilia na avaliagcdo critica de cada etapa, otimizando e tornando mais
eficiente.

Chiavenato (2003, p. 63) afirma que “a padronizacdo, é a aplicacdo de
padrdoes em uma organizacdo para obter uniformidade e reducdo de custos”.
Campos (2004, p. 26) contribui dizendo que ndo hd nada mais importante
para as funcdes operacionais do que a padronizacdo. Afrmando que “a
padronizacdo € o cerne para o gerenciamento'.

Campos (2004, p. 51) sugere “comece a padronizar pelo processo
prioritario e somente as tarefas prioritdrias”. Segundo ele, as tarefas prioritarias
se relacionam em 1rés aspectos: tarefas onde um pequeno erro pode afetar
diretamente a qualidade final, tarefas onde ja houve relatos de acidente e
tarefas que apresentam algum problema a ser resolvido.

Neste contexto, a melhor forma de iniciar a padronizacdo é por meio
da compreensdo de como ocorre o processo, um exemplo € o POP. Nele é
descrito cada passo critico e sequencial que precisa ser executado pelo
operador, a fim de garantir o resultado esperado na tarefa. (MARTINS e
LAUGENI apud GUERRERO, BECCARIA e TREVIZAN, 2008).

De acordo com Medeiros (2010), o POP € um documento que consta a
tarefa repetitiva realizada pelo colaborador, de maneira sequencial a ser
executada. Deve conter os seguintes tépicos: tarefa, executante, objetivo da

tarefa, materiais necessdrios, resultados esperados, entre outros.
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O POP tem como objetivo a busca pela normalizacdo da
atividade/processo, fazendo com que as pessoas envolvidas executem a
tarefa de forma inalterdvel, ou seja, qualquer pessoa treinada e capacitada
a interpretar o documento, ird realizar a tarefa de forma padronizada (LIMA,
20095).

Segundo Guerrero, Beccaria e Trevizan (2008), esta ferramenta possui o
objetivo de esclarecer duvidas e orientar a execucdo das tarefas, seguindo as

diretrizes e normas da insfituicdo.

3 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O setor escolhido para o estudo foi a Recepcdo do Hospital, visto que
hd uma Unica porta de entrada para os pacientes, os quais sdo recebidos
tanto para o dmbito de Pronto Atendimento e Internacdo, quanto para a
realizacdo de exames de imagem. Desta forma, o setor acaba ficando
superlotado devido a grande demanda de pacientes em sala de espera.

De antemado, foirealizada a andlise do setor, com o objetivo de verificar
o fluxo nas entradas e saidas de pacientes e o gargalo que causa a demora
nos atendimentos. Em seguida, foi aplicado o questiondrio as gestoras dos
setores envolvidos. O questiondrio foi elaborado por meio do Google Forms e
disponibilizado o link no e-mail de cada gestora.

De acordo com a visdo das gestoras no ambiente organizacional, o
principal problema da superlotacdo dos pacientes no setor de Recepcdo se
dd devido a demora no atendimento médico, visto que, grande parte dos
pacientes que aguardam na sala de espera sGo para o setor de Pronto
Atendimento e, muitos deles deveriam ser atendidos na rede bdsica de salde,
pois suas queixas Ndo caracterizam-se para o servico de Urgéncia e
Emergéncia e sim, atendimento eletivo na Unidade Bdsica de Saude (UBS) em
que o0 mesmo pertence.

Contudo, para fornecer um atendimento com exceléncia, fambém é
neces ajustar os fluxos de maneira eficiente € de suma importdncia que os

colaboradores estejom engajados e treinados de forma adequada, pois
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assim, unindo conhecimentos técnicos e tedricos o fluxo em que o cliente estd
inserido torna-se menos propenso a erros e acontece de forma padronizada

e constante dentro da organiza¢cdo.

4 CONCLUSAO

Com o efeito da globalizacdo e a crescente busca pela exceléncia no
atendimento ao cliente, muitas das empresas sentem a necessidade de
alinhar processos internos, a fim de garantir a satisfacdo no atendimento
prestado. Esse novo cendrio mundial provoca uma competitividade entre as
organizacoes, fazendo com que os departamentos estejam cada vez mais
focados na busca pela exceléncia e eficacia.

De acordo com o desenvolvimento do presente trabalho, foi possivel
identificar que muitos dos gargalos encontrados nas empresas podem ser
resolvidos, uma vez que sejam estudados, analisados e melhorias sejam
aplicadas.

Em relacdo ao primeiro objetivo do trabalho era identificar o modelo de
gestdo utilizado pela empresa, visualizando os GAP's no fluxo de atendimento.
Neste, foi aplicado um questiondrio e a Matriz GUT, ambos para as gestoras
dos setores de Enfermagem, Recepcdo e SADIT, a fim de analisar e
compreender a visdo delas dentro do ambiente organizacional.

Em relacdo ao segundo objetivo, concluiu-se que por meio das
informacoes coletadas com as gestoras, os documentos POP's do setor fossem
atualizados, visando melhorias no fluxo, maior exceléncia no atendimento e
satisfacdo do paciente.

Deste modo, conclui-se que por meio de uma gestdo adequada e
processos mapeados de acordo com as necessidades dos clientes, € possivel
ajustar o fluxo de atendimento com menos intercorréncias atividades
desnecessdarias, garantindo a exceléncia no atendimento e a satisfacdo do
paciente.

Propde-se ao setor de Recepcdo, como sugestdo de melhoria continua,

treinar os colaboradores semestralmente em relacdo ao Procedimento
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Operacional Padrdo (POP), reforcando o processo de atendimento do
paciente, a partir da sua entfrada no ambiente hospitalar. E de suma
importdncia que haja o freinamento semestralmente, devido a necessidade
de garantir a satisfacdo do cliente, visto que o ambiente hospitalar esta
passando por um momento de sobrecarga e todas as atividades que visem a
exceléncia e a agilidade sdo essenciais para o bom funcionamento da

instituicdo.
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