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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar os impactos da implantagdo de um
sistema de gestao integrada, o Enterprise Resource Planning (ERP), desde as
vantagens e desafios no operacional de uma organizagdo hospitalar em
Fortaleza. Trata-se de uma mudanga de processo para o sistema TASY, com
intuito de oferecer servigos de exceléncia aos clientes, de forma mais moderna
e otimizada. A metodologia aplicada na pesquisa foi estudo de caso, de
natureza qualitativa, através da aplicacdo de questionarios on-line, para uma
andlise da adaptagdo dos funcionarios dessa empresa no processo da
implantacdo. Por fim, concluimos através da pesquisa que a utilizacdo do
sistema trouxe resultados positivos para a empresa e aos funcionarios, como a
otimizacao, agilidade das demandas, e auxilio nas tomadas de decisdo. Mas
em contrapartida houve desafios e insatisfacdo dos funcionarios quanto a
ineficacia do treinamento. O que destaca a importancia do treinamento

adequado para a utilizacado do sistema.
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ABSTRACT

This work aims to identify the impacts of the implementation of an integrated
management system, the Enterprise Resource Planning (ERP), from the
advantages and challenges in the operation of a hospital organization in
Fortaleza. It is a process change for the TASY system, in order to offer excellent
services to customers, in a more modern and optimized way. The methodology
applied in the research was a case study, of a qualitative nature, through the
application of online questionnaires, for an analysis of the adaptation of
employees of this company in the implementation process. Finally, we
concluded through the research that the use of the system brought positive
results for the company and employees, such as optimization, agility in
demands, and assistance in decision-making. But on the other hand there were
challenges and employee dissatisfaction when the training was ineffective.

What highlights the importance of proper training for the use of the system.

Keywords: Integrated Management System, ERP, TASY.



1. INTRODUGAO

O referido trabalho aborda os impactos da implantacdo de um sistema
de gestdo integrada, o Enterprise Resource Planning (ERP), no operacional de
uma empresa hospitalar. Esse assunto ganhou destaque a partir da década de
90, onde as empresas sentiram cada vez mais a necessidade de automatizar
seus processos, terem acesso as suas informacdes de forma rapida e precisa,
auxiliando assim nas tomadas de decisoes.

Embora o uso de um sistema de gestdo integrada esteja se tornando
cada vez mais comum, as empresas que passam pelo processo de
implantacdo sofrem impactos positivos e negativos. A medida que um novo
sistema é implantado, os processos também tendem a mudar, assim como a
adaptacao das pessoas ao novo se torna um desafio para a organizacéo. Os
usuarios do ERP precisam estar alinhados aos recursos que sao oferecidos
pelo mesmo, pois, se os dados forem preenchidos incorretamente no sistema,
as informagdes geradas a partir do que foi inserido também estardo
equivocadas.

Haberkorn (2013) diz que o ERP é um sistema que automatiza todos os
processos administrativos de uma empresa e que a maior parte das decisdes
da alta direcdo das organizagbes s&o baseadas nas informagdes sugeridas
pelo mesmo.

Em termos histéricos, esse assunto comecgou a ser debatido no ano de
1960 com o surgimento do Manufacturing Resource Planning (MRP), sistema
esse que controlava e gerenciava os recursos de produgdo. Com a
necessidade de controlar mais recursos das empresas de forma automatizada,
surgiu o MRP Il. Em 1990, o MRP Il foi denominado ERP, software esse que
integra as atividades de diferentes setores da empresa, tais como: comercial,
financeiro, contabil e estoque, visando assim otimizar processos e o fluxo de
informacoes.

Segundo Devenport (1998) acredita-se que o sistema ERP evoluiu dos

sistemas MRP e da preocupacido constante da correta coleta de dados. Os



sistemas ERP’s ano apds ano evoluem mais e trazem solucgdes diferentes para
as organizagbes. Mas, a implantagdo de um sistema gera um custo e €&
necessario investir em treinamento de pessoal.

No intuito de modernizar e otimizar os processos, integrar as atividades,
reduzir o retrabalho e proporcionar um atendimento mais eficiente aos clientes,
a empresa hospitalar onde o estudo foi realizado passou por um processo de
implantacdo de um novo sistema, o TASY, que € um sistema ERP de gestédo da
saude que integra diferentes areas e processos hospitalares.

Porém, a fase de implantagdo gera desafios para a organizagéo,
principalmente ligados ao treinamento e adaptagcdo dos usuarios do sistema.
Antes de iniciar, € necessario analisar as necessidades especificas da
empresa, onde sera necessario alinhar os processos. Essa etapa pode
consumir muitos recursos financeiros, humanos e tecnolégicos.

O artigo apresenta como justificativa a investigacdo dos desafios e
expectativas da implementagcdo de um sistema de gestédo integrada em uma

empresa do ramo hospitalar.

O objetivo geral do artigo é identificar quais foram os impactos sofridos
pela empresa hospitalar durante a implantacdo do sistema TASY. Ja os

objetivos especificos sao:

e Verificar se houveram melhorias nos processos do hospital;

e Analisar a adaptacao dos colaboradores ao novo software;

e |dentificar se os colaboradores consideram essencial o treinamento para
utilizagdo do sistema,;

e Investigar se o uso do sistema reduz o retrabalho;

O trabalho esta dividido em um referencial tedrico, baseado nos desafios
e expectativas da implementacdo de um sistema de gestdo integrada,
identificando possiveis agentes e suas consequéncias. Em seguida, com o uso
de questionario eletrénico, foi realizada a captacdo de dados da pesquisa de

estudo de caso, analisando e apresentando os resultados obtidos com base no
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referencial tedrico. Por fim, as consideragdes finais do artigo e as referéncias

bibliograficas utilizadas na referida pesquisa.

2. REFERENCIAL TEORICO

O presente topico auxilia no entendimento tedrico sobre o estudo
realizado, a partir do que ja foi estudado por diversos autores e seus trabalhos
cientificos, onde abordam assuntos como: sistema ERP nas organizagoes,
impactos da implantagdo de um sistema de gestdo integrada, processo de

implantacéo do sistema TASY.

2.1 Sistemas ERP nas Organizac¢oes

As empresas estdo cada dia mais competitivas, e para se manter neste
mercado acirrado, é preciso investir em recursos e inovagdes que tragam mais
eficiéncia, agilidade e qualidade aos processos. Segundo HARRINGTON
(1997, p. 51), a medida que as organizagdes comegaram a tentar atender as
necessidades de cada cliente, elas descobriram que precisavam mudar a
maneira pela qual faziam seus negaocios.

Em uma organizacdo hospitalar nao seria diferente, também ¢é
necessario estar inovando, para se manter no mercado com qualidade, e
satisfazer as necessidades dos seus clientes. Pois os servigcos que demandam
de um hospital vao além do cuidado humano. As atividades administrativas
também s&o essenciais para o bom funcionamento da organizagao.

Para Maudonnet (1988), a organizagao hospitalar possui quatro servigos
prestados, dos quais: Os servigcos de internagdo, os servicos técnicos, os
servigos gerais e os servigos administrativos. Os servigos de internagédo estao
relacionados diretamente a relacdo do médico com o paciente. Os servigos
técnicos se referem aos recursos materiais e equipamentos hospitalares que
prestam servigos aos pacientes, como laboratérios e radiologia. Os servigos

gerais ou servigcos de apoio representam os servigos de cozinha, rouparia,
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lavanderia, bens e servigos de hotelaria, de manutengao e de engenharia. Por
fim, os servicos administrativos asseguram a existéncia de todos os outros
servicos do hospital, pois administram os recursos financeiros, humanos e
materiais que sdo necessarios para que todos os outros servigos funcionem

plenamente.

Atualmente a organizagdo hospitalar é uma das mais
complexas, nao apenas pela nobreza e amplitude da sua missao, mas,
sobretudo, por apresentar uma equipe multidisciplinar com elevado
grau de autonomia, para dar assisténcia a saude em carater
preventivo, curativo e reabilitador a pacientes em regime de
internacdo, onde se utiliza tecnologia de ponta de rotina e
crescentemente. E se constitui, ainda, num espago de pratica de
ensino-aprendizagem e produgdo cientifica (GURGEL JUNIOR;
VIEIRA, 2002, p. 329).

O sistema ERP tem recursos e ferramentas, para que, se utilizado de
forma correta, resulte em qualidade no gerenciamento desses servigos, que

consequentemente auxiliam na tomada de decisdes assertivas.

Chamemos tais sistemas de informagao de sistemas de gestéo
empresarial (SGEs, ou, ocasionalmente, de ESs, da sigla em inglés
para Enterprise Systems). Conhecidos igualmente como sistemas
integrados de gestao (ou ERP, Enterprise Resource Planning), sdo, na
verdade, pacotes de aplicativos de computador que dao suporte a
maioria das necessidades de informagcdo de uma empresa (ou
organizagdo nao lucrativa, universidade ou agéncia governamental).
(DAVENPORT, 2002, p.18).

2.2 Sistemas TASY e seu desempenho nas empresas de gestao hospitalar

O sistema TASY é um software da Philips que trabalha o planejamento
de recursos com foco no setor da saude. Para organizagdes hospitalares é
preciso estar atento a trés pontos: Custo, rapidez e eficiéncia. O TASY ajuda na

administracdo dos processos do hospital, desde o faturamento das guias,
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preenchimento de formularios, integracdo de informa¢des da saude no
prontuario eletrénico do paciente, controle dos materiais (medicamentos,
agulhas, inje¢des), controle de leitos, etc.

O principal objetivo do TASY, além de otimizar os processos, é
transformar dados em informag¢des que possam contribuir para a tomada de
decisdo assertiva da geréncia e diretoria, tudo isso de forma rapida, através de
relatorios corporativos, dashboards e indicadores em tempo real. A integragéo
dos dados ¢ feita em razdo do banco de dados que, é utilizado um unico, para
ligar as informagdes. Como o sistema é em nuvem, ele pode ser acessado de
qualquer lugar, desde que o usuario tenha permisséo.

De acordo com as pesquisas realizadas pela Philips, nos hospitais em
que o sistema foi implantado, houve uma melhora no faturamento dos mesmos,
diminuicdo no tempo de espera de internagdes, redugcao das mortalidades por
sepse, em razdo da melhoria dos processos, do acesso a informacgdes de
forma agil, do monitoramento em tempo em real dos orgamentos,
procedimentos e ordens de processo.

Segundo Martins et al.”) (2014) os servigos hospitalares precisam
primordialmente de organizacdo para realizar coleta de dados, analisar

informacdes, administrar materiais e recursos humanos.

Nas organizagdes, gerenciar as informagdes é fator primordial
para tomada de decisdo e integracdo dos processos. Os ERPs
(Enterprise Resource Planning) e demais sistemas de informacgéo
dependem do uso eficiente dos usuarios internos dos sistemas de
gestdo, pois serdo eles os responsaveis por toda informagao
processada e armazenada da organizagdo, e com a informagéo
adequada a empresa podera atingir suas metas e conquistar a
lideranca de mercado. (DANTAS et al., 2014, p.29)

2.3 Os impactos da implantacdao de um sistema ERP em uma empresa

hospitalar

Embora o sistema ERP tenha como seu principal objetivo melhorar
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processos e trazer resultados positivos para as organizagdes, o periodo de
implantacdo € um grande desafio. Se a implantagao nao for feita de forma
correta, utilizando os recursos necessarios, os resultados podem ser contrarios
aos esperados.

Para Ramiro et al (2012) implantagées mal sucedidas levam a perda da
credibilidade da Tl pelos usuarios, dificultando futuras implantacoes e
consequentemente, dificultando a eficacia dos processos. De acordo com uma
pesquisa realizada por Robes et al.® | dependendo do nivel de cargo dos
colaboradores, as percepgdes sobre a implantacdo de um novo sistema
mudam. O nivel estratégico acredita na melhoria do sistema; O nivel tatico tem
postura positiva apesar de se mostrarem desanimados; O nivel operacional vé
0 processo como imposicao e somente o acata pela obediéncia.

O hospital o qual a pesquisa foi feita, passou por um processo de
implantagéo e virada de sistema no ano de 2020. Antes de o sistema virar, as
etapas de adequacado do hospital ao software se estenderam por mais de um
ano. Fez-se necessario o estudo das necessidades do hospital, quais eram
seus entraves, quais processos precisavam ser melhorados, onde que o fluxo
de informacao estava mais lento, dentre outros.

Além disso, foi montada uma equipe de multiplicadores, que eram
colaboradores do hospital, onde os mesmos foram treinados pelos analistas de
sistema da Philips para que entendessem como o TASY funcionava e
pudessem repassar para os outros colaboradores do hospital e uma equipe
interna de suporte técnico do TASY. Os multiplicadores faziam testes periddicos
para que fosse analisado se estavam de fato entendendo as funcionalidades do

sistema.

3. METODOLOGIA

Essa pesquisa tem como obijetivo identificar os impactos no processo da
implantagéo do sistema TASY em um Hospital de grande porte em Fortaleza.
Através dos dados coletados por questionarios aplicados em usuarios do

sistema que vivenciaram o processo de implantacio.
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Partindo da concepcgao de que método € um procedimento ou caminho
para alcancar determinado fim e que a finalidade da ciéncia é a busca do
conhecimento, podemos dizer que o método cientifico € um conjunto de
procedimentos adotados com o propdsito de atingir o conhecimento.
(PRODANOQV; FREITAS 2013, p. 24)

3.1 O método

A presente pesquisa foi realizada através de um estudo de caso, de
forma descritiva, pois, considerando Prodanov e Freitas (2013, p. 52):
“Pesquisa descritiva: quando o pesquisador apenas registra e descreve os
fatos observados sem interferir neles. Visa a descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagbes entre
variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados:
questionario e observagao sistematica. Assume, em geral, a forma de
Levantamento.”

A abordagem para o comparativo foi de carater qualitativo através da
coleta e analise dos resultados no questionario respondidos pelos usuarios do

sistema TASY.

Todo questionario razoavel produz, entdo, dados empiricos,
seguindo-se a tarefa de arrumar tais dados, possivelmente em tabelas
com devidas percentagens, para extrair regularidades e frequéncias.
(DEMO, 2007, p. 130)

3.2 Amostra

O estudo foi realizado em uma Companhia Hospitalar de grande porte
em Fortaleza de Ordem Religiosa, que atualmente esta presente nos cinco

continentes.
3.3 Coleta

As informagdes coletadas foram resultantes dos questionarios
elaborados no Google Forms direcionados aos usuarios envolvidos no

processo da implantagcdo do sistema ERP. Os formularios foram enviados por
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e-mail e WhatsApp.

As perguntas devem ser claras, objetivas, bem discriminadas,
com sentido “Unico”, evitando-se que o entrevistado tenha que
“interpretar” a seu modo. Perguntas mal formuladas recebem
respostas mal formuladas. (DEMO, 2007, p. 129)

Os questionarios foram elaborados com 11 (onze) perguntas, sendo
todas fechadas de respostas escalonadas, o que possibilita analisar a
intensidade das respostas. Foi utilizado o Escala Likert, sendo cinco
alternativas, para que os usuarios respondam se “Discordo totalmente” ao
“Concordo totalmente”.

Para Prodanov e Freitas (2013, p. 111) as perguntas com respostas
escalonadas sdo, perguntas de multipla escolha, nas quais as opgdes s&o
destinadas a captar a intensidade das respostas dos entrevistados.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados foram obtidos virtualmente, conforme metodologia citada, com
um quantitativo de amostra de 46 participantes. Foram realizadas analises
estatisticas e posteriormente comentarios pertinentes a cada pergunta

aplicada.

Grafico 1: Questéo 1 - A utilizagdo do sistema ERP otimiza meu trabalho e reduz o
retrabalho.

1. A utilizagédo do sistema ERP otimiza meu trabalho e reduz o retrabalho.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Prépria (2021)
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De acordo com o grafico 1 (pag. 16), 93,5% dos entrevistados
concordam que a utilizagcdo do sistema ERP otimiza as atividades que
exercem, reduzindo assim o retrabalho. Apenas 4,3% discordam e 2,2% ¢é
indiferente. Podendo assim afirmar a relevancia da utilizagdo do mesmo dentro

de uma empresa de gestao hospitalar.

Grafico 2: Questdo 2 - O sistema ERP me permite trabalhar com maior agilidade

aumentando assim minha produtividade.

2. O sistema ERP me permite trabalhar com maior agilidade aumentando assim minha
produtividade.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

10,9%

Fonte: Prépria (2021)

Conforme grafico 2, observa-se que a utilizacdo do sistema ERP
influencia positivamente na produtividade de 89,1% daqueles que responderam
a pesquisa e, apenas 10,9% discordaram que o sistema ERP permite trabalhar

com maior agilidade, melhorando assim a produtividade.
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Grafico 3: Questdo 3 - Considero o sistema ERP essencial para minhas atividades.

3. Considero o sistema ERP essencial para minhas atividades.
46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

» Indiferente

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

De acordo como verificado no grafico, 86,9% dos entrevistados
concordam que o sistema ERP ¢é essencial para as atividades que os mesmos

exercem.

Grafico 4: Questdo 4 - Sinto dificuldade em localizar as informagdes no sistema
ERP.

4. Sinto dificuldade em localizar as informacdes no sistema ERP.
46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

» Indiferente

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

No grafico 4, é possivel perceber que apenas 52,1% dos participantes

ndo sentem dificuldade em localizar as informacdes no sistema. E visto
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também que 23,9% sentem dificuldades e 23,9% séao indiferentes quanto a
isso, destacando assim a importancia de se obter um treinamento adequado

para a utilizacdo do sistema.

Grafico 5: Questao 5 - Considero facil a utilizagao do sistema ERP.

5. Considero facil a utilizagéo do sistema ERP.
46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

Como exposto no grafico 5, 73,9% dos entrevistados consideram facil a
utilizagcdo do sistema ERP, o que € um ponto positivo, tendo em vista que um
sistema onde as informagdes sao integradas,as suas rotinas precisam ser
claras. Para 13% dos participantes da pesquisa, ndo é facil a utilizacdo do

sistema ERP.

Grafico 6: Questdo 6 - Considero que a implantacdo do sistema ERP gera

impactos positivos nas minhas atividades diarias.
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6. Considero que a implantagao do sistema ERP gera impactos positivos nas minhas atividades
diarias.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

De acordo com o grafico 6, verifica-se a clareza na opinido referente ao
questionamento, acerca dos impactos positivos que a implantacdo de um
sistema ERP gera nas atividades diarias. Onde, 71,7% concordam com a

afirmacao e 19,6% concordam totalmente.

Grafico 7: Questdo 7 - As informagdes fornecidas pelo sistema ERP auxiliam nas

minhas tomadas de decisoes.

7. As informagdes fornecidas pelo sistema ERP auxiliam nas minhas tomadas de decisdes.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

N7

Fonte: Propria (2021)

86,9% dos questionados afirmam que as informagdes fornecidas por um

sistema de gestdo integrada auxiliam no processo de tomadas de decisdes,
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vale ressaltar que um dos principais objetivos de um ERP é fornecer
informacdes precisas, de maneira agil e que essas informagdes possam ser

usadas a favor da empresa.

Grafico 8: Questdo 8 - Considero que o fluxo das informagdes entre setores estao
mais organizadas em consequéncia do sistema ERP.

8. Considero que o fluxo das informagdes entre setores estdo mais organizadas em consequéncia
do sistema ERP.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

Conforme grafico 8, foi verificado que, de acordo com os entrevistados, o
fluxo das informagbes entre os setores estdo mais organizados, em
consequéncia do uso do sistema ERP, que visa principalmente a integracao e

otimizacao dos processos.
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Grafico 9 : Questdo 9 - Estou satisfeito com a implantagao do sistema ERP na

empresa.

9. Estou satisfeito com a implantacao do sistema ERP na empresa.
46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

© Indiferente

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

De acordo com o grafico, boa parte dos participantes, esta satisfeita com
a implantacao do sistema na empresa, porém 26% daqueles que responderam
nao estdo satisfeitos ou sado indiferentes quanto a isso, e isso pode ocorrer

pelos impactos e as mudancas que a implantagao de um sistema causam.

Grafico 10: Questdo 10 - Obtive treinamento adequado para a utilizagao do

sistema.

10. Obtive treinamento adequado para a utilizagado do sistema.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

D Indiferente

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)
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Conforme exposto no grafico 10 (pag. 22), 58,7 % dos entrevistados afirmam
que obtiveram o treinamento adequado para a utilizagédo do sistema, 41,3%
foram indiferentes ou discordaram em relacdo a isso, 0 que € um numero
elevado. E essencial que todos os usuarios do sistema obtenham o
treinamento correto para utilizarem os recursos fornecidos de maneira eficiente,

trazendo assim beneficios para a organizagao.

Grafico 11: Questdo 11 - Considero essencial obter o treinamento adequado para a
utilizagao do sistema ERP de forma eficiente.

11. Considero essencial obter o treinamento adequado para a utilizagdo do sistema ERP de forma
eficiente.

46 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo
Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: Propria (2021)

Conforme exposto, o grafico 11 mostra que 100% das pessoas
entrevistadas concordam que € essencial obter o treinamento adequado para
utilizar o sistema de maneira eficiente. Podendo assim considerar o grau de
importancia de um treinamento adequado para os usuarios, pois, através do
treinamento € possivel identificar os recursos fornecidos pelo sistema, as
formas de otimizagdo dos processos, como funciona a integracao das
informacdes e como as mesmas podem ser utilizadas a favor daqueles que

participam do processo de tomada de decisao.

23



5. CONSIDERAGOES FINAIS

Diante da pesquisa realizada, baseado nos impactos que uma empresa
de gestdo hospitalar pode sofrer durante o processo de implantacdo de um
sistema de gestdo integrada, verifica-se que o resultado foi positivo, pois a
empresa otimizou seus processos, contribuindo assim para a reducado do
retrabalho. Além disso, é possivel considerar que o fluxo de informacdes se
tornou mais claro, facilitando o processo de tomada de decisao.

Em contrapartida, ainda assim, houveram colaboradores insatisfeitos
com a implantagédo, fato esse que esta ligado a falta ou ineficacia de um
treinamento. Podendo assim, destacar a importancia de se obter um
treinamento adequado, para que a usabilidade do sistema, assim como os
recursos fornecidos se tornem uma ferramenta que contribui positivamente

para aqueles que o utilizam.
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