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MELHORIAS DE PROCESSO DO SETOR DE DOCUMENTACAO NO
ATENDIMENTO DO CLIENTE INTERNO DE UM HOSPITAL

IMPROVEMENTS OF PROCESS OF THE DOCUMENTATION SECTOR IN THE
SERVICE OF THE INTERNAL CUSTOMER OF A HOSPITAL’S

Rebeca Natalia Marques® Paulo André de Oliveira?
RESUMO

Este artigo propde a minimizacdo do tempo em que 0s processos de acesso a documentacao
de um hospital séo feitos, de modo que os colaboradores consigam em uma quantidade de
tempo reduzida e uma maior visibilidade da area operar o seu servico de forma eficaz. As
observacdes da area de estudo foram feitas no setor de documentacdo de um hospital no
centro oeste paulista no periodo de maio de 2019, com o auxilio de um estudo de caso,
pesquisa exploratoria e brainstorming (tempestade de ideias), por meio dos colaboradores e
gestores do setor, que sugeriram ideias para que o processo fosse padronizado. Por meio disto,
houve uma reducéo de 52,7% no tempo que era gasto com a circulagdo dos colaboradores no
setor, havendo um aumento na visualizacdo dos prontudrios e reducdo dos erros de
arquivamento, com o remanejamento e etiquetagem nos armarios e nas prateleiras. Conclui-se
gue as metodologias empregadas em processos logisticos de armazenagem comercial e
industrial podem ser empregadas com sucesso em procedimentos de documentacdo e
arquivamento de documentos, aumentando a produtividade e consequentemente, reduzindo
custos de infraestrutura e trabalho dos colaboradores de um setor.

Palavras-chave: Layout. Padronizag&o. Otimizac&o.

ABSTRACT

This article proposes to minimize the time in which the procedures for accessing a hospital's
documentation are made, so that employees can achieve a reduced amount of time and greater
visibility of the area to operate their service effectively. The observations of the study area
were made in the documentation department of a hospital in the center west of S&o Paulo in
the period of May 2019, with the aid of a case study, exploratory research and brainstorming,
through the collaborators and managers of the sector, who suggested ideas for the process to
be standardized. As a result, there was a 52.7% decrease in the time spent with the circulation
of employees in the industry, with an increase in the number of records and reduction of filing
errors, with the relocation and labeling of the cabinets and the shelves. It is concluded that the
methodologies employed in commercial and industrial warehousing logistic processes can be
used successfully in document documentation and archiving procedures, increasing
productivity and consequently reducing the infrastructure and work costs of the employees of
an industry.
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1 INTRODUCAO

Para compreender melhor o tempo, € necessario entender a relevancia que ele possui
na vida das pessoas, seja na vida profissional ou na vida pessoal. Para que 0S processos
produtivos ocorram, eles dependem de alguns fatores de producéo, fatores esses que tornam
sua producdo mais lucrativa sem que precise deixar de lado a qualidade do servigo. Isso pode
ser feito através do mapeamento de processos (SANTOS et al., 2015).

Em se tratando de mapeamento de processos, segundo Costa et al. (2017, p. 2),
conclui-se que ¢ aceitavel idealizar o trabalho de uma maneira cientifica “[...] de forma que as
atividades se estruturem sistematicamente, seguindo procedimentos praticos, baseado na alta
capacidade de transformagao [...]".

Os processos sdo as inumeras atividades que as pessoas realizam em seus setores.
“Nesse sentido, os processos e atividades s6 devem existir se agregam valor a atividade da
organizacdo, uma vez que necessitam as atividades, assim como 0S processos, estarem
interligadas entre si” (SANTOS et al., 2015, p. 3).

Conforme Medeiros e Gutierrez (2015), esse mapeamento de processo foi
desenvolvido e implantado como parte das estratégias pra melhorar o desempenho dos
colaboradores, onde era utilizado para descrever, em fluxogramas e textos de apoio, cada
passo do seu processo.

De acordo com Shingo (1996, citado por KACH et al., 2014, p. 3), 0 mapeamento de
processos pode ser definido como “[...] organizar o processo de forma que tudo esteja
ajustado na quantidade e tempo certo [...]".

Nesse sentido, pode-se definir o mapeamento como uma maneira de planejar uma
determinada sequéncia de trabalhos para se desenvolver, visando analisar, simplificar e
aperfeicoar os processos, promovendo uma alta garantia de qualidade, por tratar seus
problemas de maneira correta (MEDEIROS; GUTIERREZ, 2015).

Diante disso, os estudos que analisam 0s tempos e 0s movimentos sdo essenciais. Este
estudo consiste em “[...] determinar os tempos-padrdo e estudar os movimentos, a fim de
melhorar os métodos de trabalho das pessoas (BARNES, 1977, p.8)”.

Para Lima e Martins (2017, p. 120), observa-se que “[...] a0 cronometrarmos 0S
tempos despendidos para realizagcdo de uma tarefa, fica evidente a necessidade de observagéo

da acdo humana, que podera ocasionar certa variabilidade no processo.”
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Com isso, a cronoandlise foi inserida para determinar os desperdicios nos processos,
tendo como objetivo principal analisar a quantidade de tempo que estd sendo utilizado para
realizar um determinado processo (SOTSEK; BONDUELLE, 2017).

Observando essa variagdo no processo, por conta de tempo desperdicado e aumento de
custos, inserir uma padronizacdo, com auxilio de etiquetagem e layout, em conjunto com
mapeamento de processos e o estudo sobre tempos e movimentos é a maneira mais eficaz de
se revolver estes problemas.

Perante isso, possuir um layout adequado vai além da visualizacdo estética, um layout
melhorado é capaz de aumentar a produtividade da equipe, facilitar os processos e tornar o
ambiente de trabalho mais seguro e bem aproveitado (GENNARO et al., 2019).

Conforme relata Gennaro et al. (2019, p. 4), o layout dentro das organizac6es pode ser
definido como “[...] um sistema de referéncia fisica e visual, onde sdo agrupados os
equipamentos, 0s recursos e a mdo de obra, tendo a capacidade de harmonizar e obter
melhores rendimentos das operagdes, deixando assim o espago fisico mais eficaz”.

Para Jones e George (2008, citado por GENNARQO et al., 2019, p. 4), “o layout tem o
objetivo de criar a interface homem-méaquina para aumentar a eficiéncia do sistema de
producao”.

Dessa maneira, Sotsek e Bonduelle (2017, p. 2) relatam que um layout “[...] deve ser
um espaco bem organizado para gerar o menor tempo de producao, as melhores condicgdes de
trabalho e a menor movimentag¢dao de materiais, produtos e pessoas”.

Este trabalho tem como hipotese que se pode minimizar o tempo em que 0S Processos
de acesso & documentacdo sdo feitos, de modo que os colaboradores consigam em uma
quantidade de tempo reduzida e uma maior visibilidade da area operar o seu servico de forma
eficaz.

Nesse sentido, o objetivo deste trabalho foi analisar um ambiente de documentacao de
um hospital propondo melhorias para organizacdo e atendimento dos clientes internos da

organizacao.

2 MATERIAL E METODOS

O presente trabalho é um estudo de caso em conjunto com uma pesquisa exploratéria
realizados no setor de arquivamento de um determinado hospital publico do interior do estado

de Sdo Paulo nos meses de outubro e novembro de 2017.


http://blog.engage.bz/aumento-de-produtividade/
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O estudo de caso, para Pereira, Godoy e Tercariol (2009), tem o “[...] objetivo de
compreensdo e planejamento da intervengdo, destacando-se pela possibilidade de integragéo
de diferentes técnicas e campos do conhecimento”.

A pesquisa exploratdria, de acordo com Gil (2009), é o comeco de todo o trabalho
cientifico, pois procura acrescentar as informacdes sobre 0 assunto em questao e ilustrar com
pesquisas bibliogréficas e estudo de caso.

Dessa maneira, a coleta dos dados foi obttida a partir de observacgdes realizadas no
setor e de uma brainstorming (tempestade de ideias), que surgiu por meio dos colaboradores e
gestores do setor que sugeriram ideias para que o processo fosse padronizado. O mapeamento
de processos foi uma técnica importante para se utilizar para obter bons resultados como
ocorre em administracdo de materiais, que tem seu foco voltado para a otimizacao de pessoas,
materiais, instalacdes e equipamentos (ALT; MARTINS, 2017).

Apds essa coleta, foi realizada uma pesquisa bibliografica relacionada ao assunto para
ter uma base melhor para a realizagdo das mudangas.

Os dados que foram utilizados nesta pesquisa foram obtidos por meio de participacéo
na rotina dos processos do setor, observando-se o layout implantado, identificacdo dos

armarios da sala, organizacao dos prontudrios e etiquetagem adequada das prateleiras.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 DescricOes da situacdo da organizacao dos prontuarios.

Na sala de prontuéarios, estavam localizados todos os prontuarios de saude do quadro
de servidores do hospital estudado. Esses prontuarios possuiam uma ordem numérica e 0
nome de cada funcionario do hospital. Dessa forma, seria necessario organizar de maneira que
fossem localizados rapidamente quando solicitados.

O layout da sala era composto somente por armarios e por prontuarios dentro de cada
reparticdo dos armarios, sendo confuso, pois ndo existia uma sequéncia logica por onde
comecar a busca por estes prontuérios, causado pela auséncia de uma planta para orientar
como funcionava o processo.

Um layout elaborado de maneira errada conforme Slack et al. (1996) “[...] pode levar a

padrdes de fluxo excessivamente longos ou confusos [...]".
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Anteriormente, a circulacdo da sala ndo possuia uma ordem, o colaborador que
estivesse procurando o prontuario ndo tinha um direcionamento de onde comegar, de qual
ordem seguir nos corredores da sala e nem em qual arméario se iniciava a numera¢do dos
prontuarios.

Na Figura 1, pode-se observar como era o layout da sala, sem identificacbes e

direcionamentos.

Figura 1 - Planta baixa da sala antes do estudo
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Fonte: A autora, 2017.

Os prontudrios da sala eram organizados em armarios que continham prateleiras,
porém ndo estavam organizados de maneira que facilitasse o encontro dos mesmos. Nao havia
uma quantidade de prontuarios estabelecidos por reparticdo de cada prateleira, sendo assim,
ocorria de colocar prontudrios a mais do que cada reparti¢do suportasse.

As prateleiras ndo possuiam divisdes, fazendo com que o0s prontudrios caissem um em
cima do outro, deixando a sala visualmente desagradavel e, no momento que os prontuarios

eram solicitados, a falta de divisdo atrasava o processo de procura.
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A sala ndo possuia uma identificacdo, dificultando o servico dos funcionarios. As
identificacGes das prateleiras ndo eram claras, com os nimeros dos prontuérios bem visiveis,
para que qualquer pessoa que entrasse na sala encontrasse o prontuério que desejasse.

Entre todos os prontuarios do setor havia os de servidores aposentados que néo
possuiam uma identificacdo nas prateleiras, que indicasse que aqueles prontuarios ndo eram
de servidores ativos, mas sim de servidores aposentados. Conforme Peinado e Graeml (2007)
“[...] para haver um controle eficiente ¢ necessario existir uma descricdo padronizada dos
materiais”.

Existiam etiquetas que indicavam nas prateleiras quais prontuarios estavam dentro de
cada reparticdo e os numeros que nelas continham eram o0s nimeros de cada prontuério
especificado, porém ndo havia uma quantidade numérica estabelecida nas etiquetas de cada
reparticdo, sendo assim, era descrito nas etiquetas somente a quantidade de prontuérios que
coubessem nas reparticoes.

Algumas dessas etiquetas eram feitas com papel e durex, e 0s nimeros dos prontuarios
eram escritos a caneta, outras etiquetas eram feitas com fita adesiva e os nimeros dos
prontuarios eram escritos com pincel atbmico e isso fazia com que o material danificasse ao
longo do tempo. Dessa forma, s6 conseguia encontrar 0s prontudrios quem convivia todos 0s

dias com aquela situacdo. Nas Figuras 2 e 3, é possivel observar como eram as etiquetas.

Figura 2 - Etiqueta antes do estudo

Q2 woe

Fonte: A autor, 2017.

Figura 3 - Etiqueta de fita adesiva antes do estudo

Fonte: A autora, 2017.

3.2 Propostas de melhorias na sala

Diante do estudo realizado, foi possivel identificar algumas possiveis melhorias no

layout da sala.
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3.2.1 Planta baixa e sistema de identificacédo

Foi estabelecida uma planta baixa da sala, com intuito de fazer com que o tempo que
os colaboradores ficassem a procura de um prontuario fosse reduzido. Como descrito por
Paoleschi (2018), o layout deve ter a finalidade de ““[...] planejar e integrar os caminhos dos
componentes de um produto ou servigo, a fim de obter relacionamento mais eficiente e
econdmico entre pessoal, equipamentos e materiais que se movimentam”.

Com esta mudanca foi possivel realizar a identificacdo de cada armario por nimeros
sequenciais (1, 2, 3, 4, 5 e 6), estabelecendo uma circulagdo mais rapida na sala, a
identificacdo de um armério somente para os prontuérios dos funcionarios aposentados e de
outro armario para prontuérios infantis.

Observou-se 0 tempo em que se utilizava antes e depois da mudanca do layout, com
reducdo de 52,7% no tempo gasto, antes da mudanca de layout 2 minutos e 26 segundos e

apos a mudanca de layout 1 minuto e 17 segundos, conforme Figura 4.

Figura 4 - Planta baixa da sala apds a mudanca.
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Posterior a essa mudanca de layout, foi proposta uma mudanca nas ordens das
prateleiras, ficando estabelecida uma determinada quantidade de prontuérios por reparticéo,
de acordo com a capacidade de cada prateleira.

Nas prateleiras que ndo possuiam divisdes, foram colocados suportes para livros,
conhecidos também como bibliocantos, permitindo que os prontuérios ficassem na vertical,
com uma aparéncia mais organizada nas prateleiras dos armérios e possibilitando uma viséo
mais ampla.

A identificacdo de materiais é de grande importancia, segundo Campos (2015, p. 7),
uma vez que a cada produto sera “[...] atribuida uma identificacdo especifica que deve
acompanhar fisica e sistematicamente o material a ela associado para ser possivel dispor da
informagdo quando necessario”.

De acordo com isso, 0s prontuarios dos servidores aposentados foram devidamente
identificados e separados em um armario para aposentados, sendo que na capa de cada
prontuario de servidor aposentado foi escrito “APOSENTADQO?”, facilitando desta maneira o
encontro deles.

As etiquetas foram inseridas em todas as prateleiras dos armérios, com o0s nimeros de
cada prontuério digitados no computador, impressos, revestidos com papel contact e colados
em cada reparticdo das prateleiras com dupla face acrilica, estabelecendo assim um padrao de
etiquetagem, permitindo que a visualizagcdo das mesmas fosse melhor e ndo se danificassem
com o tempo.

Dentre os sistemas de codificacdo de materiais, que consiste em fazer com que cada
coisa possua um cédigo, existe o sistema de codificacdo simbolica, que pode ser apresentado
por Peinado e Graeml (2007, p. 634) como “0s cOdigos que seguem um padrdo l6gico de
acordo com o tipo de material, de maneira que através do codigo é possivel identificar alguns
aspectos basicos do item como, por exemplo, 0 grupo ou o subgrupo a que pertencem”.

Nesse sentido, em cada etiqueta ficou estabelecida uma quantidade numérica de
prontuarios, sendo esta quantidade de 11 prontuarios em cada reparticdo, ficando determinada
esta quantidade para que os prontuarios estivessem organizados de maneira que nao houvesse
uma grande lotagdo nas reparticoes.

Os nUmeros constantes nas etiquetas representam a numeracdo de cada prontuério
numa ordem da direita para esquerda dentro de cada reparticdo das prateleiras. A primeira

reparticdo comegou com 0s prontuarios de nimero 1 e seguiu até o prontuario de namero 11,
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a segunda reparticdo do prontuario de nimero 12 ao de nimero 22 e essa ordem prosseguiu

por todos os armarios da sala. Na Figura 5, essas alteracGes podem ser observadas.

Figura 5 - Etiqueta padronizada

141 0%

Fonte: A autora, 2017.

3.2.2 Proposta de sistema de identificacdo das prateleiras

ApoOs a sala ser analisada, j& com as melhorias realizadas, foi possivel observar
algumas possiveis mudancas que ainda poderiam ser instituidas, aléem das que ja foram
estabelecidas.

Observa-se que seria de grande utilidade usar a codificacdo de materiais. A maneira
mais adequada de realizar isso nos prontudrios seria por meio de cddigo de barras, pois 0s
sistemas de identificaces automaticas, conforme Carvalho (2013), permitem que a
informacdo seja absorvida, evitando possiveis erros, possibilitando que esta informacdo seja
disponibilizada de maneira rapida e a qualquer momento.

Na Figura 7, pode ser analisado um exemplo de plano de codificagdo em uma empresa

do ramo metallrgico que poderia ser adaptado para 0s prontuarios:

Figura 6 - Plano de codificacdo de uma empresa metalUrgica
XX XX XXXX X

Grupo 1J
Subgrupo
Numero seqiiencial

Digito werificador &

Fonte: Peinado e Graeml, 2007.

Exemplo de plano de codificacdo de materiais de acordo com Peinado e Graeml
(2007).

Grupo: Cada grupo possui dois algarismos permitindo a criacdo de até 100 grupos (de
00 a 99);

Subgrupos: Também foram destinados dois algarismos para 0s subgrupos, desta forma

cada grupo de material podera ter até 100 subgrupos.
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Numero sequencial: Foram destinados quatro digitos para cadastro dos itens de cada
subgrupo, a cada subgrupo a numeracdo inicia novamente do zero, desta forma pode-se
cadastrar até 9999 itens em cada subgrupo de material.

O exemplo citado, na Figura 7, é de um plano de codificacdo simbolico. Para que esse
plano seja aplicado a situacdo dos prontuarios, seria necessario utilizar o subgrupo de
nameros sequenciais, com o auxilio do cddigo de barras. Com 0s nimeros sequenciais, seria
possivel agrupar os prontudrios em dois subgrupos, um de servidores ativos e outro de
servidores aposentados.

Em seguida, seria realizada a inser¢do dos codigos de barras em cada prontuario. Ao
ser inserido este codigo de barras seria possivel diminuir os erros de arquivamento, pois com
um leitor éptico manual, quando houvesse algum prontuério que ndo estivesse no local devido
dentro daquele subgrupo estabelecido, ele iria sinalizar, permitindo com que aquele prontuario
fosse encontrado de maneira simples e rapida.

No Quadro 1, apresenta-se um resumo dos problemas do setor estudado, bem como as

solugdes e ganhos obtidos.

Quadrol. Resumo dos problemas, melhorias apresentadas e ganhos obtidos.
Problema Encontrado Solucéo apresentada Ganhos

Melhora

colaborador com redugdo no

Falta de sequéncia ldgica dos | Reorganizacdo dos armarios na circulagdo do

armarios de prontuarios com mudanca de layout
tempo de procura de prontuario

em 52,7%

Superlotacdo de prontuérios em | Definicdo de uma quantidade | Aumento da organizagdo dos

cada reparticdo das prateleiras | especifica de prontuarios por | prontuérios

entendimento e que ndo se

danificassem com o tempo.

entendimento e de material que

ndo danificam.

reparticdo
Falta de reparticbes em | Insercdo de divisdes nas | Redugdo do tempo gasto na
algumas prateleiras prateleiras procura por prontuarios
Falta de identificacdo nas | Identificacdo das prateleiras | Encerramento da dificuldade
prateleiras com etiquetas em procurar um prontuario
Auséncia de etiquetas | Determinacdo de um padrdo de | Melhor  visualizagdo  das
padronizadas, de facil | etiquetagem, de facil | etiquetas com aumento na

agilidade em encontrar um

prontuario.

Fonte: A autora, 2019.
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Todas as acdes implementadas e sugeridas tiveram por objetivo reduzir gastos do setor
com trabalho e materiais e, como descrito por Gongalves (2015), “uma boa administracdo de
materiais permite que se obtenha vantagens bastante competitivas, através da redugdo dos

custos”.

4 CONCLUSOES

A organizacdo de layout da sala, identificacdo de prateleiras e métodos de etiquetagem
causou dificuldades nos processos e fez com que a produtividade dos colaboradores se
reduzisse.

O tempo que se desperdicava a procura de um prontuario foi otimizado, com reducéo
de 52,7% do tempo gasto.

Houve uma melhoria na visualizacdo dos prontuarios e reducdo nos erros de
arquivamento com o remanejamento e etiquetagem nos armarios e nas prateleiras. Além das
melhorias apresentadas, os processos de etiquetagem podem ser melhorados, utilizando-se a
padronizacéo internacional.

Conclui-se que as metodologias empregadas em processos logisticos de armazenagem
comercial e industrial podem ser empregadas com sucesso em procedimentos de
documentacdo e arquivamento de documentos aumentando a produtividade e

consequentemente, reduzindo custos de infraestrutura e trabalho dos colaboradores do setor.
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