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RESUMO

O presente artigo apresenta o estudo relativo ao comportamento da demanda por atendimento em um
hospital de emergéncia da rede publica de saiide, assim como apresenta um aplicativo desenvolvido
para o monitoramento da mesma. Este recurso foi incorporado as rotinas administrativas do hospital
estudado a partir de 2004 e tem sido utilizado como instrumento de apoio na tomada de decisoes
relativas a gestdo da capacidade e alocagdo de recursos.
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1. INTRODUCAO

A intensidade da demanda e da sua variacdo influi diretamente nas necessidades de
capacidade do servigco, sendo determinante nas decisdes de ajuste dessa capacidade para
atender a procura. Numa unidade de emergéncia hospitalar, aonde os pacientes chegam sem
consulta marcada, compreender o comportamento e identificar padrdes da demanda é
fundamental no desenvolvimento de estratégias de operagdes que permitam o gerenciamento
da capacidade de utilizacio dos recursos disponiveis.

Equilibrar a oferta de servicos com as demandas didrias dos pacientes, em um ambiente
dindmico e complexo como o hospitalar, € um desafio permanente dos gestores da drea de
saude. A relevancia das questdes relacionadas ao entendimento, compreensdo da demanda e
sua importancia na gestdo da capacidade sdo destacados por Ritzman (2004), Gaither e Frazier
(2001) e Correa (2004). Na drea de servicos pode-se citar Fitzsimmons (2000). O objetivo do
estudo foi identificar o perfil da demanda e desenvolver um instrumento pratico destinado ao
monitoramento da mesma e a auxiliar a tomada de decisdes, em face da restri¢cdo de recursos
de tecnologia de informacao no hospital estudado.

2. METODOS

2.1. DESENHO DO ESTUDO E POPULACAO

Trata-se de um estudo de campo (VERGARA, 2000), no qual foi realizada uma anélise
da procura por atendimento na emergéncia do Hospital Municipal de Emergéncia Henrique
Sérgio Gregori, em Resende, RJ. A populacdo do estudo compreendeu todos os pacientes
atendidos no ano de 2004, onde foram investigados 70.480 registros relativos aos meses de
janeiro a dezembro de 2004.

Os dados foram compilados a partir do livro de registro de atendimentos, no qual
constam informac¢des como: data, nimero do boletim de atendimento médico, hora de
chegada, nome, idade, sexo, procedéncia e a clinica procurada. Tal procedimento deu-se em
funcdo da inexisténcia de sistemas de informagdo gerencial ou bancos de dados no hospital.

O trabalho realizado considerou os principios de confidencialidade apontados por
Gongalves (2004) e Sabbadini (2005) tendo como pardmetro a identificacdo dos padrées
relativos aos indicadores de chegada de pacientes para atendimento por dia da semana, por
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horério de chegada do paciente ao longo do dia e por clinica especializada (MCGUIRE,1994 ;
ROSSETT at al, 1999).

2.2. DESCRICAO TECNICA DOS PROCEDIMENTOS E DO APLICATIVO

A partir do estudo da procura por atendimento e baseado na andlise dos dados coletados
foi desenvolvido e implementado um aplicativo em Excel que permite o monitoramento da
demanda. Suas principais caracteristicas sdo a facilidade de uso, aplicagdo funcional,
compatibilidade com um processo de coleta de dados existente, exeqiiivel e eficaz, que
oferece subsidios ao processo decisério, ser preciso quanto a interpretacdo dos resultados e ser
economicamente viavel.

No desenvolvimento deste recurso, foi definido um conjunto de pastas, estabelecidos
vinculos entre elas, assim como foi automatizada a geracdo de grificos, de modo que,
qualquer nova informacao inserida na planilha mestre imediatamente fizesse a atualizacdo do
grafico relacionado. Foram definidas protecdes nas células de modo a garantir a eficicia e
minimizar a ocorréncia de erros.

Incorporado nas rotinas administrativas do hospital, o aplicativo possibilita gerar
automaticamente graficos e indicadores, que permitem o monitoramento diario da demanda, a
consolidagdo e o fornecimento de informacdes estratégicas aos gestores.

O aplicativo permite identificar visualmente os dias da semana com maior pico de
procura por atendimento, assim como analisar o comportamento semana a semana, dentro de
cada més ao longo do ano, e melhorar a previsibilidade acerca da demanda, conforme se pode
observar na figura 1. E possivel identificar padroes atipicos no processo de chegada dos
pacientes, contribuindo para racionalizacdo de esfor¢os no planejamento das operacdes e a na
alocacio eficiente dos recursos e conseqiientemente melhorando assisténcia ao paciente.

1 Microsoft Exce i demanda mEE

Proxima | Anberiar |

HOSPITAL MUNICIPAL DE EMERGENCIA HENRIQUE SERGI0 GREGORI

MONITORAMENTO DA DEMANDAPOR DA OA SEMAMNA

[ R R[] L F =
Taual ki P R ) i G
Dia Més a| 15 1] 7] 1a[ 1e] zol e aa] o] oo

004

O b omingo
B Sequnda

[22 [= Js [55 OTerga
S, g OQuarta
7 |16 [ [ 255 .
at[177 172 [1a7 W Quirta
a2 [2 10 BSeds
08 [ 16| 169 [0 .
25 |20 191 [ana W 5 abade
B [ T L

HOW CMERD

=
‘isualizagao: Pagina 1 de 2 | D e e e e
M“ € 5 & ”J [2] Microsoft Excel - mon... |%@'EE@@%‘ 05

Figura 1 - Relatorio de monitoramento da demanda por dia da semana no HMEHSG
Fonte: Aplicativo de monitoramento da demanda - HMEHSG.
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A evolugao da demanda por atendimento, consolidada por horario de chegada, permite
identificar, ao longo do dia, os periodos em que ha picos de demanda. A monitoracdo pode ser
realizada através da leitura dos grificos semanais e do grifico mensal, que permitem a
avaliacdo de tendéncias de chegada de pacientes a unidade de emergéncia.

Além dessa funcionalidade, é gerado um indicador da concentracdo de procura por
atendimento ao longo do dia. Conforme se pode observar na figura, da demanda total, 57%
concentram-se no hordrio entre 7 e 14 horas, conforme mostrado na figura 2.

Desse modo torna-se explicito um cendrio percebido pela equipe médica e pelos
gestores do HMEHSG, que podem a partir desse conhecimento tomar medidas ativas no
sentido de amenizar as variacgdes ciclicas da demanda.
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Figura 2 — Relatério de monitoramento da demanda por horario de chegada
Fonte: Aplicativo de monitoramento da demanda do HMEHSG.

No curto prazo, a procura por atendimento na unidade de emergéncia hospitalar
dificilmente pode ser amenizada de maneira muito eficiente, uma vez que se trata de uma
demanda ndo controlada pelo hospital. No ambiente hospitalar a prestacdo do servigo
assistencial é composta de uma cadeia ampla e complexa de eventos, com elevado grau de
interacdo e interdependéncia, condicionada ao fluxo de pacientes, nem sempre previsivel.

O aplicativo de monitoramento da demanda possibilita uma visualizacdo grafica
evolutiva e a andlise do processo de chegada de pacientes para atendimento na unidade de
emergéncia, contribuindo para que medidas gerenciais possam ser tomadas de maneira
resolutiva. Nesse contexto, agdes devem ser implementadas para ajustar a oferta do servigo,
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alocando os recursos de modo a se adequarem ao perfil da demanda, considerando os horérios
de pico. Os gestores podem analisar a carga de trabalho em cada clinica especializada da
unidade de emergéncia. O niimero de pacientes, a média por dia e o percentual demandado
em cada especialidade é mostrado na figura 3.
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Figura 3 — Relatorio de monitoramento da demanda por clinica especializada
Fonte: Aplicativo de monitoramento da demanda do HMEHSG.

Outro recurso que o aplicativo possibilita é a observagdo gréfica da freqiiéncia de
chegada dos pacientes, consolidada ao longo do dia, conforme pode ser visto na figura 4 e
também em intervalos de 10 minutos, para cada uma das clinicas especializadas que compdem
a unidade de emergéncia do hospital, conforme demonstrado na figura 5.

Frequéncia de chegada

Quantidade

1
horario

O7 8 09 O10mi1 @12m@13 014 m15 @16 017 018 19 m20 m21
W22 @23 024

Figura 4 — Freqiiéncia de chegado de pacientes ao longo do dia
Fonte: Aplicativo de monitoramento da demanda do HMEHSG.
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Figura 5 - Freqiiéncia de chegada por clinica
Fonte: Aplicativo de monitoramento da demanda do HMEHSG.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A andlise da demanda mostrou que a maior procura, em geral, ocorre nas segundas e
quartas-feiras, podendo haver alteragdes no padrao em algumas semanas dentro do més. Foi
possivel identificar que as chegadas dos pacientes concentram-se nos horérios entre 7 e 14
horas, com picos de demanda as 9 e 10 horas , declinando a partir das 14 horas. Esse padrio é
recorrente, com poucas variagdes, para os 12 meses analisados.

Analisadas a demanda didria e a semanal verificam-se variacdes naturais distribuidas ao
longo do tempo devido a variabilidade e as flutuacdes da procura por atendimento. Entretanto
se pode identificar um padrio tipico de chegada dos pacientes, o que contribuiu para melhorar
a andlise de alternativas de alocag@o de recursos de modo a ajustar adequadamente a oferta do
servigo como, por exemplo, através da programacdo de turnos de trabalho ou realocacido da
equipe médica em funcdo dos picos de demanda.
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As especialidades que compdem a unidade de emergéncia do HMEHSG sio: clinica
geral, clinica cirdrgica, ortopedia e pediatria. A identificacdo da demanda em cada uma das
especialidades e sua quantificagdo € fundamental para o gerenciamento dos recursos e
melhoria dos servigos prestados. A partir de levantamento nos registros de atendimento
relativas ao periodo de janeiro a dezembro de 2004 foi possivel quantificar a demanda por
atendimento em cada clinica. Verificou-se a maior procura por atendimento na clinica geral e
na pediatria em relacdo as demais. Em termos percentuais somente a demanda da clinica
geral representou 48 % do total de consultas realizadas.

Quando comparados os resultados de 2005 com o ano base 2004, com base em
Sabbadini e Vilavicéncio (2005) pode-se verificar que o padrdo de chegada dos pacientes néo
sofreu mudanca significativa se comparados os anos de 2004 e 2005, sendo o “pico” de
procura as 9 e as 10 horas. No ano de 2005 verifica-se um aumento significativo no nimero
de atendimentos no hordrio das “0” horas. Para efeito de simplifica¢do o horario “0” considera
todos os registros entre O hora de um dia até as 6 horas do dia seguinte, em funcdo do regime
de plantdo.
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Figura 6 — Freqiiéncia de chegada por clinica (2004-2005)
Fonte: Aplicativo de monitoramento da demanda do HMEHSG

O acompanhamento do comportamento agregado da demanda, consolidando os dados
relativos aos 12 meses de cada ano, em termos de padrdo de chegada ao longo do dia é
relevante no sentido de direcionar a alocagdo dos médicos em fungdo dos “picos” de procura,
assim como para melhoria do planejamento dos servicos e do dimensionamento de recursos.
Apesar de um incremento da ordem de 11,25% na procura pelo primeiro atendimento ndo
houve uma variagéo significativa relativa a especialidade procurada, constatando-se que em
2005, houve um percentual de 50% por clinica geral contra 48% em 2004.

4. CONSIDERACOES FINAIS

A demanda por servicos hospitalares raramente procede de uma fonte homogénea
estando sujeitas a flutuacdes. O estudo detalhado da procura por atendimento na unidade de
emergéncia do HMEHSG teve como resultado o desenvolvimento de um aplicativo para
monitoramento da demanda permitindo aos gestores do hospital acompanhar a evolugdo dos
atendimentos por hordrio de chegada dos pacientes dentro do dia, por dia da semana e por
més. Desse modo os gestores puderam tomar acdes estratégicas para a gestdo das operagdes
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do hospital como a programacao de turnos e de equipes de atendimento. No mesmo sentido as
necessidades operacionais puderam ser identificadas possibilitando a programacio criteriosa
dos turnos e das equipes durante o dia de modo a ajustar a oferta a demanda garantindo um
nivel de servi¢co adequado principalmente nos horérios de pico.

Esse aplicativo atualmente € utilizado no Hospital cobrindo uma lacuna importante
que € a necessidade de um instrumento estratégico de apoio a decis@o, em face da restricdo de
recursos de tecnologia de informacdo e informadtica, que possibilite a identificacdo do
comportamento da demanda e a tomada de medidas efetivas no sentido de ajustar a
capacidade da unidade de emergéncia.

Com base nessas informagdes, os administradores do hospital passaram a ter uma
melhor compreensdo do impacto sobre os processos, a formacdo de filas de espera e o
estrangulamento no fluxo de tratamento para, entdo tomar medidas que melhorem a eficicia e
a efetividade da assisténcia prestada aos pacientes, utilizando para tal recursos sem grande
sofisticacdo tecnoldgica, mas eficazes no contexto daquela institui¢do de satide.
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