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RESUMO

O uso de métricas de produtividade nas empresas pode produzir informacdes liteis aos gestores para
melhorar o processo produtivo e gerar maior crescimento econdomico e produtivo nas organizacoes.
Neste contexto, o presente artigo tem como principal objetivo apresentar os indices de desempenho
utilizados por um Hospital do governo federal localizado em Jodo Pessoa, maped-los e desenvolver
novas ferramentas de avaliacdo da produtividade, de acordo com as escolas cldssicas da Engenharia
de Producgdo. O modelo utilizado para a realiza¢do dos novos indicadores foi o Sistema de avaliagcdo
da produtividade vetorial (SAPROV) para a manufatura avang¢ada. Adotou-se o tipo de pesquisa
descritiva e exploratoria. Para a coleta dos dados foram utilizadas a observacdo do ambiente,
documentos, relatorios e entrevista semi-estruturada sobre o desenvolvimento e utilizacdo dos
indicadores de medicdo no referido hospital. Verificou-se apds analise dos resultados que os o
sistema de indicadores desenvolvidos pelo hospital ndo atendem a funcionalidade pertinente do
mesmo, inclusive porque foram desenvolvidos de forma apenas experencial sem ter base cientifica ou
fundamentos teoricos. Neste sentido, o modelo proposto tornou-se mais eficiente, pois passou a
avaliar tanto as varidveis tangiveis como intangiveis.
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1. INTRODUCAO

Atualmente, as organizacdes buscam cada vez mais meios que os ajudem a alcangar e
melhorar a produtividade. A forte competicio entre as organizacdes vem provocando
mudancas profundas em toda as suas atividades. Neste contexto, a necessidade de se obter
maior e melhor produtividade tem sido um dos maiores desafios para a sua avaliagdo e
medicao.

A produtividade na atual conjuntura econdmica destaca-se como indice de
desempenho do crescimento econdmico e produtivo das organizagdes, no qual tal indice
fornece informacdes que auxiliam os gestores a melhor planejar e gerenciar seus sistemas de
producdo seja no aumento ou diminuicdo da produgdo de determinado produto. Preconiza
Severiano Filho (1999) que na organizacdo a produtividade aparece no centro do problema
econOmico, estimulando a pesquisa sobre a melhor utilizagao possivel dos recursos escassos,
seja para maximizar o resultado para um dado volume de recursos, seja para minimizar o
volume de recursos de modo a alcangar um determinado resultado.

A utilizacdo de métricas de produtividade em uma organizagdo pode gerar informagdes
que auxiliam os gestores a melhorar o processo produtivo e ter como conseqii€éncia maior
crescimento econdmico e produtivo da mesma.

Bandeira (1997) define alguns motivos para a necessidade de medir o desempenho de
uma organizagdo, entre eles: a) localizagdo de pontos criticos, suscetiveis de melhoria; b)
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demonstrar o nivel de utilizacdo dos recursos; c¢) aprimorar a efetividade da defini¢ao das
metas e dos objetivos, entre muitas outras motivacoes.

Moreira (1993) cita algumas importantes formas de utilizacdo de medidas de
produtividade: ferramenta gerencial, como instrumento de motivacdo e também servem de
comparacao do desempenho entre unidades de uma mesma empresa.

Ja Faro (1997), aponta alguns potenciais usos de medidas de produtividade, tipo a
previsdo de necessidades futuras de mao-de-obra, como indicador de crescimento de
categorias ou departamentos dentro de uma organiza¢do, como também pode ser utilizada de
forma a ser um instrumento de andlise das fontes de crescimento econdmico.

Outros autores, a exemplo de Severiano Filho, Sink e Tuttle (1993) indica que a
produtividade é um importante critério de performance porque quando é bem medida, se
aprende algo sobre eficdcia, eficiéncia e qualidade.

A partir destas consideragdes, o presente artigo tem como principal objetivo apresentar
os indices de desempenho utilizados por um Hospital localizado em Jodo Pessoa, mapeé-los e
desenvolver novas ferramentas de avaliacdo da produtividade, de acordo com as escolas
classicas da Engenharia de Produc¢do. O modelo utilizado para a realizacio dos novos
indicadores foi o Sistema de avaliacdo da produtividade vetorial (SAPROV) para a
manufatura avangada.

O mencionado modelo foi desenvolvido por Severiano Filho (1995), o qual objetiva se
amoldar a estrutura da organizacdo a ser avaliada, induzindo a avalia¢do de acordo com a sua
natureza e em trés categorias distintas: produtividade, qualidade e flexibilidade. Para a
utiliza¢do deste modelo desenvolveu-se, conforme o propde o sistema, os critérios de valor da
manufatura, necessarios para avaliacdo dos tangivel e intangivel da organizagao, separado de
acordo com a sua categoria.

Nos fundamentos tedricos, subseqiientes, serdo apresentados os aspectos conceituais
de produtividade, pressupostos tedricos da produtividade de fator simples, pressupostos
tedricos do Modelo de Son (IMPM), Avaliacdo e medi¢cdo da produtividade utilizando o
sistema de avaliacdo da produtividade vetorial para a manufatura avangada (SAPROV).

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. ASPECTOS CONCEITUAIS DE PRODUTIVIDADE

A produtividade pode ser conceituada como a razdo entre as saidas geradas (output) e
os recursos consumidos (input), a produtividade em termos de volume de producao, pode ser
também definida, segundo Severiano Filho (1999) como a relacdo entre o volume de producdo
e o volume de recursos utilizados para obter esta producdo, sendo. Para este autor, pode-se
dizer que mensurar produtividade significa medir a eficiéncia do processo produtivo, donde se
conclui que:

Produtividade = Qutput Produzido

Input Consumido

Onde output é uma medida da quantidade de trabalho realizado numa atividade (por
exemplo, nimero de itens carregados ou peso carregado) e Input ¢ uma medida do recurso
consumido para realizar o trabalho (por exemplo, homem-hora ou hora-mdaquina).

Em alguns casos, a definicio de produtividade tem sido confundida com a de
rendimento. De acordo com Severiano Filho (1999) citado por Guilhom (1990), o dominio de
defini¢do destes dois conceitos diz respeito a andlise dos fendmenos que estdo relacionados
com a producdo.
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Ao analisar tanto o rendimento quanto a produtividade, verifica-se que o rendimento
tem o aspecto técnico, sendo uma medida de desempenho baseada em padrdes pré-
estabelecidos e utilizada para avaliar resultados. Pode ser apresentado sob duas formas: o
técnico, que seria a avaliagdo do rendimento através de padrdes e normas pré-estabelecidas
com o auxilio de ferramentas de comparacao e andlise; e o técnico-econdmico, uma avaliacao
que engloba o rendimento técnico e varidveis externas ao processo produtivo, sendo
observado o resultado efetivo e suas variacdes. A produtividade € uma medida que agrega
rendimentos e fatores externos colecionados em uma base de dados, a qual serd util na
aferi¢do da eficécia e eficiéncia do processo produtivo.

J4 o conceito de produtividade apresentado por Diorio (1980) estd associado a nogdo
de eficdcia. E a economia dos meios de producio na busca de um determinado objetivo, é uma
combinacdo da eficacia e da eficiéncia. Desse modo, € o alcance de resultados com a melhor
utilizag¢do possivel dos recursos.

2.2 PRESSUPOSTOS TEORICOS DA PRODUTIVIDADE DE FATOR SIMPLES

Segundo Severiano Filho (1995), o modelo de avaliacdo da produtividade de Fator
Simples é baseado na estrutura de custos e insumos de producdo, podendo ser utilizado para o
calculo da produtividade técnica. No entanto, essas medidas parciais apresentam algumas
limitagcdes referentes a avaliacdo do desempenho operacional do sistema produtivo. Uma das
principais limitagdes do Modelo SFP estd associada ao fato de que o tUnico parametro da
avaliacdo disponivel é a comparacdo no tempo das diversas medidas obtidas pelo sistema
produtivo. Outra limitacdo refere-se ao fato das medidas parciais estarem estreitamente
relacionadas com a estrutura tradicional dos custos industriais.

A produtividade é uma medida da eficiéncia com a qual insumos fisicos sao
transformados em resultados fisicos. Este enfoque sobre as transformacoes fisicas decorre da
diferenca em relagcdo as usuais medidas financeiras de desempenho, que traduzem a eficicia
com a qual os insumos monetdrios sao convertidos em resultados monetarios. Na prética, a
operacionalidade de inputs e outputs fisicos apresenta-se muitas vezes dificil, impondo quase
sempre o uso de aproximagdes baseadas em valores monetarios.

Torna-se relevante destacar que essa metodologia de cdlculo da produtividade de fator
simples tem por base a estrutura de custos dos insumos de produgdo, podendo ser utilizada
tanto para o cdlculo da produtividade econdmica, como para o cdlculo da produtividade
técnica das empresas.

Quando as medidas fisicas (unidades, quilos, toneladas, etc.) sdo conhecidas, pode-se
facilmente estimar a produtividade global de uma companhia, calculando a produtividade de
fator simples de cada um dos principais recursos (horas de mao-de-obra, material, etc.) que
sao empregados na fabricac¢do de seus produtos.

Essa medida de produtividade de fator simples busca a varia¢do de produtividade entre
periodos para medir o desempenho de um tnico input, onde a 0 aumento da taxa indica maior
producdo de output por unidade do recurso analisado. Em caso contrdrio, uma taxa menor
indica decréscimo de produtividade.

Neste sentido, as empresas costumam calcular as taxas de sfp apenas para alguns
recursos de maior peso na estrutura de custos, ou seja, para aqueles recursos julgados de maior
importancia para a organizagdo. Este método tem como outra de suas limitacdes o fato de que
0 Unico parametro de avaliacdo é a comparacdo no tempo das diversas medidas obtidas pelo
sistema produtivo.
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Tratando-se de uma visdo sistémica da empresa, pelo fato da medi¢do ser do tipo
produto/homem-hora, ela se constitui em apenas um indicador de produtividade parcial,
medindo o rendimento do trabalho. Portanto, ndo deve ser utilizado, por si s6, como
parametro de eficiéncia global, seja da empresa, da produc¢do ou de um setor ou pais.

Eilon et al (1976) asseguram que custo unitdrio, assim como a capacidade de
utilizagdo, em termos proporcionais, devem estar vinculados a taxa de retorno sobre o
investimento, através de suas razdes componentes. O numerador e o denominador dessas
razdes foram expressos em termos financeiros. A abordagem indica, portanto, uma vinculagdo
das medidas fisicas parciais de produtividade aos elementos componentes e a taxa de retorno
sobre o investimento.

2.4 PRESSUPOSTOS TEORICOS DO MODELO DE SON (IMPM)

Nas consideracdes de Severiano Filho (1995), a medi¢do da produtividade tendo como
base a estrutura tradicional de custo e, sendo esta, montada sobre os fatores fisicos da
producdo e os custos operacionais desses fatores, apresenta-se como limitagdo para a
avaliacdo da produtividade em sistemas avangados de producdo que estdo relacionadas as
chamadas novas tecnologias de manufatura, responsaveis pelos novos padroes de
competitividade das organizagdes.

Neste sentido, € possivel afirmar que os sistemas tradicionais de medidas de
produtividade tornaram-se ineficazes justamente por estarem vinculados a um sistema de
contabilidade que controla apenas os elementos tangiveis da estrutura de custos.

Assim sendo, apreende-se que o sistema contdbil-financeiro deve ser adaptado para
atender as novas e diferentes técnicas de produ¢do no novo ambiente operacional da empresa.

Severiano Filho (1999), alerta para as oportunidades de melhorias dos ganhos em
produtividade buscados pelas organizacdes a partir da utiliza¢do das tecnologias avancadas de
manufatura (AMT’s), as quais sdo responsdveis por um novo paradigma de desempenho dos
sistemas produtivos.

As AMT’s tém como finalidade bésica, a melhoria da produtividade e qualidade da
producdo, constituindo-se em um grande desafio tecnolégico. De acordo com Severiano Filho
(1999), essas tecnologias tém caracterizado de forma ampla os sistemas de manufatura, cuja
defini¢dao da producgdo estabelece duas diferentes dimensdes da produtividade: produtividade
na esfera do projeto e produtividade na esfera da manufatura. Estas caracterizam um conjunto
de alternativas tecnoldgicas que podem satisfazer as necessidades de ganhos de produtividade
em diversos aspectos da estrutura operacional da empresa.

O IMPM (Medi¢do da performance da manufatura integrada) é uma Medida de
Desempenho Global de Produgdo desenvolvida por Son e Park em 1987. Os estudos voltados
para a avaliacdo econdmica dos sistemas de manufatura tiveram inicio na Escola Americana
de Economia e Gestao das Organizacdes, sendo desta escola o trabalho de Son, que definiu
um sistema de custos para apoiar a andlise dos sistemas avangados de manufatura.

A deficiéncia de modelos tradicionais para medi¢ao de desempenhos em estruturas de
producdo que utilizam as novas tecnologias avancadas de manufatura (AMT’s), cuja
preocupacdo bdsica € com a melhoria da produtividade e qualidade, suscitou, segundo
Severiano Filho (1999), o monitoramento e avaliagdo dos ganhos em produtividade,
decorrentes da aplicacdo dessas novas tecnologias, exigindo a formulacdo de modelos de
mensuragdo mais adequados, que permitam avaliar o desempenho global da producdo.
Entendendo-se os sistemas modernos de manufatura baseados em AMT’s, torna-se obrigatdria
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para a medicdo da produtividade global, a utilizacdo de novos conceitos de
manufaturabilidade, como forma de melhor expressar os resultados deles decorrentes.

A partir desse contexto, os autores desenvolveram a IMPM, combinando as trés
grandes categorias de elementos conceituais das AMT’s: qualidade total, flexibilidade e
produtividade.

O principio desse modelo € operacionalizar o somatério do custo total de um sistema
produtivo, em que arraste os custos visivelmente relacionados com a produtividade das
operacdes; custos diretamente relacionados com a varidvel qualidade; e custos claramente
voltados para a flexibilidade do sistema, a saber:

Custos relativamente bem estruturados ( RWSC — Relatively Well-Structured Costs)
Custos relativamente mal estruturados ( RISC — Relatively ill-Structured Costs)

Ainda segundo os autores, os custos relativamente bem estruturados — RWSC, sao
considerados os custos de produtividade sdo assim denominados por se tratarem de itens de
input tangiveis, facilmente quantificdveis e conhecidos dos contadores. Os custos
relativamente mal estruturados - RISC, se referem aos custos de qualidade e flexibilidade
sobre o0s quais ainda existe uma relativa falta de conhecimento, bem como consideravel
indisposicao por parte dos contadores em aprofundar sua exploracao.

Existem vdérios e diferentes métodos para se medir a produtividade. De acordo com
Diorio (1981) a escolha das medidas mais adequadas pressupde a definicdo de cinco critérios
preliminares considerados na avaliacdo de medidas de produtividade, a saber:

a) Economicidade: os beneficios descontados devem ser superiores ao custo de obtengao das
informacdes investigadas;

b) Validade: estas medidas devem ser adaptadas conforme o uso que se quer fazer delas,
refletindo sempre o nivel de produtividade esperado;

c¢) Utilidade: os indicadores devem orientar a consecucao dos objetivos, bem como a correcao
ou ajustamento das situacoes;

d) Comparabilidade: as medidas devem ser homogéneas no tempo e levar também em
consideragdo, os mesmos elementos dos fatores observados;

e) Complementaridade: pelo menos uma das medidas, deve servir a avaliacdo dos recursos
chaves relacionadas a uma atividade importante.

2.5. AVALIACAO E MEDICAO DA PRODUTIVIDADE UTILIZANDO O SISTEMA DE
AVALIACAO DA PRODUTIVIDADE VETORIAL PARA A MANUFATURA
AVANCADA (SAPROV)

O processo de avaliacdo e medi¢cdo da produtividade permite quantificar e analisar o
desempenho da empresa gerando subsidios para os gestores no processo de decisdo e
avaliacdo.

Severiano Filho (1995) propde que o modelo SAPROV pressupde o rastreamento dos
diversos vetores de desempenho de uma organizagdo. Para se encontrar os vetores, devem-se
realizar investigacdes em trés dimensoes distintas: identificacdo, mensuracdo e avaliacdo.

A produtividade vetorial é a relacdo do que foi gerado pelo sistema produtivo da
organizacao e o que entra no sistema. O sistema, também, focaliza e quantifica, ndo apenas as
quantidades fisicas, mas também o conjunto de atributos gerados e de critérios observados
pelo sistema organizacional em operacdo. A produtividade vetorial fica definida no modelo
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como sendo a relagdo entre os atributos gerados e os critérios observados num processo
produtivo.

Adicionalmente, o SAPROV busca adaptar a estrutura da organizacio a ser avaliada,
induzindo a avaliacio de acordo com a sua natureza e em trés categorias distintas:
produtividade, qualidade e flexibilidade. Para o uso deste modelo desenvolveu-se, segundo
propde o sistema, os critérios de valor da manufatura, necessarios para avaliacdo dos tangivel
e intangivel da organizacdo, separado de acordo com a sua categoria.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizacdo da pesquisa, procurou-se conhecer o local da realizacio da mesma
para a coleta de informagdes, utilizando a pesquisa do tipo descritiva e exploratéria.

O ambiente pesquisado foi um Hospital pertencente ao governo federal. Os recursos
financeiros que mantém o hospital sdo as verbas destinadas pelos planos de saide da Marinha,
Exercito e Aerondutica e esporadicamente do SUS.

Para a realizacdo deste trabalho considerou-se os indices de desempenho criados pelos
integrantes do Hospital objeto de estudo e as escolas cldssicas da Engenharia. Analisou-se
cada indicador existente e sua funcionalidade como ferramenta de medi¢do. Apds a andlise
dos indicadores, realizou-se uma entrevista com a direcdo, onde foi constatada a verdadeira
necessidade de medicao e avaliacdo.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O Hospital pesquisado vem desenvolvendo programas de qualidade a partir de 1996 e
atualmente possui um programa de qualidade total, o qual obteve a certificacdo do Hospital
Amigo da Crianca da Unicef, e de Hospital Acreditado do Governo Federal.

Em funcao da constante necessidade de avaliacdo das sessdes e departamentos surgiu a
necessidade do desenvolvimento de uma ferramenta de avaliacdo de todos os seus servicos e
processos.

Segundo levantamento realizado no local da pesquisa, em janeiro de 2005, a dire¢ao
do hospital preocupado com a questdo da produtividade, realizou uma reunido com os chefes
dos departamentos e setores e solicitou que cada um dos respectivos chefes desenvolvesse
indicadores para avaliagdo e medi¢do de seus trabalhos. Inicialmente, cada chefe de
departamento teria que criar 4 (quatro) indicadores. No entanto, observou-se que todos os
indicadores foram criados sem nenhum método cientifico. Além do mais, ndo ocorreu
treinamento sobre produtividade, ferramentas de avaliagao e medicao ou escolas cldssicas da
Engenharia de Produgdo. Neste sentido, todos os indicadores foram criados de acordo com a
experiéncia da praxis de cada chefe de departamento e setor, conforme ilustra o quadro O1.

Quadro 01: Indicadores desenvolvidos pelo Hospital pesquisado

Taxa de infeccao hospitalar

Taxa de retorno ao ambulatério de egressos

Taxa de retorno ao ambulatério de egressos

Total de atendimentos por OM

Taxa de atendimento por drea acometida

Total de avaliagdes realizadas

Total de atendimentos médicos por especialidade

Total de atendimentos por médico
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Total de atendimentos médicos por falta

CIDS mas frequentes

lincidencia de comprar emergenciais

Tempo médio de espera para ressuprimento da farmacia hospitalar

Taxa de dificuldade de acesso aos medicamentos e materiais médico-hospitalares no estoque da farmdcia
hospitalar

Taxa mensal de prescri¢des médicas atendidas fora do horario padronizado

Meédia mensal do tempo de dispensacdo de medicamentos pelo sistema de dose individualizada

Taxa mensal da falta de medicamentos e materiais médico-hospitalares padronizados

Taxa de perdas de medicamentos da farmdacia hospitalar

Taxa de execucdo orcamentdria da farmécia hospitalar

Taxa mensal de prescri¢gdes médicas feitas pelo sistema (SIGH)

Taxa mensal de prescrigoes médicas que chegam a farmdcia hospitalar dentro do horério estabelecido

Indice de partos eutdcicos

Indice de cesarianas

Indice de adesdo ao aleitamento materno

Indice de adesdo ao egresso

Indice mensal de pacientes internados na UI II

Indice de pacientes internados por clinica na UI IT

Indice de IST

Percentual de PCS. Internados com vinculo militar

Percentual de PCS. Internados sem vinculo militar

Incidéncia das meng¢des das fichas de sugestoes dos usudrios

Estatisticas de atendimento

Taxa de capacidade de solucdo administrativa

Taxa de consumo de energia elétrica

Taxa de gastos com telefone.

Taxa de utilizagdo da rede de computadores

Taxa de atendimento ao usuario

Taxa de estabilidade de acesso a Internet

Taxa de manutenc¢do de microcomputadores

Taxa de infec¢@o de virus em microcomputadores

Taxa de controle de escala de servi¢o

Taxa de controle do efetivo

Quantidade didria de fotocépias

Tempo médio para ressuprimento de material do almoxarifado

Taxa de distribuicio de materiais para as se¢des de acordo com a necessidade

Tempo médio de recolhimento de material permanente ao almoxarifado

Taxa da execugdo orcamentdria

Indicador de correcdo nos documentos analisados

Indicador de conformidades documentais

Incidéncia de documentos que retornaram para corregoes.

Percentual mensal de dados preenchidos no sistema médulo E/1

Indicadores de credibilidade e confiabilidade

Indicadores da qualidade

Indicadores de produtividade

Indicadores da capacidade

Taxa de utilizagdo doc computadores da se¢do por pessoas integrantes do hospital, mas estranhas a secéo

Periodo da apropriagdo até o pagamento

Pagamento de numerdrio descentralizado pelo CPEX via bancaria até o 2° dia ttil

Remocio dos pacientes internados pelo hospital residéncia

Internacdo dos pacientes do PAD

Coletas domiciliares

Estatistica de atendimentos domicilar

Taxa de resolucdo imediata das solicitagdes recebidas na ouvidoria
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Fonte: Pesquisa direta (2007)

Conforme exposto, o quadro 01 ilustra um conjunto de 65 (sessenta e cinco)
indicadores criados de acordo com o entendimento e percep¢cdo de cada um dos gestores do
Hospital. Alguns destes indicadores mostram uma medida substancial de produtividade,
outros em sua maioria, ndo medem ou avaliam de forma adequada e correta. Ao que parece, a
avaliacdo de desempenho do departamento que seria o ponto principal ndo foi levado em
consideragao, criou-se medidas para medir o que era mais pratico e facil.

Além do mais, verificou-se que os indicadores citados no quadro 01 n@o aponta a real
produtividade do Hospital, como também os mesmos nao foram desenvolvidos através de
métodos pertinentes que proporcionem suporte tedrico consistente aos referidos indicadores.
Foi identificado que foram realizadas medidas das varidveis tangiveis dos processos. No
entanto, as varidveis intangiveis nao foram levadas em consideragao.

Observou-se a necessidade de remodelagem dos atuais indicadores. Sendo assim,
foram analisados a aplicagdo das escolas de Fator Simples, Agregado, Total, IMPM e o
modelo SAPROV de Severiano Filho (1995). Destes modelos, o que se mostrou mais
eficiente para a avaliacdo dos servigos de saide do Hospital foi o modelo SAPROV. Todas as
informacdes necessdrias para o desenvolvimento dos critérios de avaliagao foram repassadas
pelo setor de documentacdo e estatistica daquele Hospital como forma de contribuicao dos
pesquisadores. O quadro 02 apresenta a proposta desenvolvida utilizando o SAPROV.

Quadro 02: Proposta de critérios de avaliacio de desempenho no hospital pesquisado, utilizando o
SAPROV

DEPARTAMENTO | CRITERIO DE VALOR DA MANUFATURA AVANCADA
% de computadores em produgdo

Quantidade de computadores infec¢@o de virus

Quantidade de horas gasta por técnico em manuten¢io

Quantidade de horas de rede off-line

INFORMATICA Quantidade de horas em treinamento interno

Tempo médio para atendimento de usudrio

Tempo médio para manutencio de equipamentos

Tempo total de espera de usudrio

Tempo médio para solucionar o problema

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

Taxa de controle de efetivo total

Taxa de controle de pracas PPS
CONTIGENTE Quantidade de horas em instrucio de quadros
Quantidade de militares com punicdo disciplinar

Nota atribtiida pelo grupo da qualidade

Taxa de controle de oficiais PPS

Taxa de controle de efetivo total

Quantidade de documentos respondidos fora do prazo

Quantidade de horas gasta por técnico em retrabalho

SECRETARIA Prazo médio de solicitagdes e requerimentos

Indice de documentos que retornaram para corregoes

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

Quantidade de horas em instru¢@o de quadros

Tempo médio para solucionar requisicao de usudrio

ALMOXARIFADO | Tempo médio para ressuprimento de material do almoxarifado
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Taxa de atendimento de acordo com a solicitacio

Taxa de execugdo orcamentdria

Tempo médio gasto com recolhimento de materail ao almox

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

COMUNICACAO
SOCIAL

Quantidade de usudrios ouvidos pela ouvidoria

Quantidade de reclamacdes de pacientes/usudrios registrado

Quantidade de elogios de pacientes /usudrios registrados

Taxa de resolucdo imediata recebida pela ouvidoria

Taxa efetiva de cumprimento da agenda direcdo

Nivel satisfacdo do usudrio

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

SUPORTE
DOCUMENTAL

Indice de correcdes de documentos

Numero de ndo_conformidade apds auditorias

Indice de avaliacdo das secdes do hospital

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

FISCALIZACAO
ADM

Taxa de consumo de dgua

Taxa de consumo de energia elétrica

Taxa de consumo de telefone

Quantidade de refei¢des aprovisionadas més

Taxa efetiva de utilizacdo municdes

Taxa de resolu¢do imediatas de problemas

Taxa de problemas levados para diretoria

Indice de controle de material permanente emcarga

% de material permanente com fichas

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

% de viaturas em condicdes de uso

Tempo médio reparo de viaturas

Quantidade de horas gasta por técnico em manuten¢do

Quantidade de horas em treinamento interno

Taxa de execugdo orcamentdria

LABORATORIO

Quantidade de horas por bioquimico em exames

Quantidade de horas em coleta de exames

Tempo médio gasto para entrega de exames

Taxa de execugdo orcamentdria

Quantidade de exames refeitos

Quantidade de horas para refazer exames

Indice de entrega de exames

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

ODONTOCLINICA

Quantidade de horas por odontologos em tratamento

Quantidade média de pacientes atendidos por odontélogos

Quantidade de pacientes atendidos por especialidade

Taxa de conclusio de tratamento

Temo médio por procedimento odontoldgico (exceto cirurgia)

Indice de reclamacdo de pacientes

Quantidade de procedimentos refeitos

Quantidade de horas utilizadas para refazer procedimentos

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

FISIOTERAPIA

Quantidade de horas por fisioterapeita

Quantidade média de pacientes atendidos por fisioterapeutas

Quantidade de clientes atendidos por especialidade
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Taxa de conclusdo de tratamento fisioterapéutico

Tempo médio por procedimento fisioterapeutico

Indsice de reclamagdo de pacientes

Quantidade de procedimentos refeitos

Quantidade s de horas utilizadas para refazer procedimentos
Nota atribuida pelo grupo da qualidade

Quantidade de horas por médicos

Quantidade média de pacientes atendidos por médico
Quantidade de pacientes atendidos por especialidade

Taxa de conclusio de tratamento médico

AMBULATORIO o ; Py
MEDICOS Tempo médio por procedimento médico

Indice de reclamacdo de pacientes

Quantidade de procedimentos refeitos

Quantidade de horas utilizadas para refazer procedimentos
Nota atribuida pelo grupo da qualidade

Tempo médio para realizacido de cada exames

Quantidade média de pacientes atendidos

Quantidade de exames refeitos
Quantidade de exames realizados
RADIOLOGIA Nota atribuida pelo grupo da qualidade
Tempo médio de protocolo por paciente
Tempo médio para entrega de laudo
Indice de reclamacdo de pacientes
Indice de perdas de filmes

Taxa de solicitagdo de exames para internos

Taxa de retorno de pacientes

Tempo médio de pacientes internados

Quantidade de pacientes internados
INTERNACAO Quantidade de pacientes atendidos por especialidade
Indice de prontudrios ndo atualizados

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

Indice de partos eutocicos

Indice de partos cesarianas

Taxa de uso do servigco de hotelaria
Tempo gasto com orienta¢do nutricional
Quantidade de atendimentos realizados
Quantidade de etapas realizada

Nota atribuida pelo grupo da qualidade

Indice de solicitacdo de dietas por interno
Fonte: Elaboragdo prépria (2007)

NUTRICAO

~

De acordo com o exposto no quadro 02, a proposta desenvolvida versa sobre os
seguintes departamentos: informdtica, contingente, secretaria, almoxarifado, comunicacao
social, suporte documental, fiscalizacdo administrativa, laboratério, odontoclinica,
fisioterapia, ambulatérios médicos, radiologia, internacao e nutri¢do.

Os critérios de avaliacdo de desempenho voltados para 4 drea de servigcos hospitalares,
desenvolvidos dentro da realidade atual do Hospital considerou questdes relacionadas com a
[flexibilidade, qualidade e produtividade, de acordo com as escolas cldssicas.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo precipuo apresentar os indices de desempenho
utilizados por um Hospital do governo federal localizado em Jodo Pessoa, maped-los e
desenvolver novas ferramentas de avaliagdao da produtividade, segundo as escolas cldssicas da
Engenharia de Producao.

A partir do exposto nesta pesquisa, conclui-se que, o desenvolvimento de uma
ferramenta de avaliacdo, a exemplo dos novos indicadores propostos neste trabalho em um
hospital constitui um processo no qual varios fatores deverdo ser considerados e que serdao
uteis para o Hospital analisado.

Além do mais, é possivel observar a grande quantidade de varidveis intangiveis que
norteiam o servigo hospitalar. Profissionais de setores distintos da engenharia de produgao ou
outro profissional que estude o assunto podem possuir dificuldades para visualizd-las no
contexto da eficiéncia dos servigos.

Embora que, de forma empirica, o Hospital pesquisado tenha desenvolvido sua métrica
de produtividade para avaliacio de seus servicos e processos, mostra-se necessario e
imprescindivel a introducdo de técnicas e modelos das escolas da Engenharia de Producdo
neste processo, € que o desenvolvimento de qualquer ferramenta de avaliacdo de
produtividade devera ser orientada e acompanhada por profissional qualificado, para que a
ferramenta seja eficiente na medicao.
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