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RESUMO

Objetivo: Aumentar a seguranca e a qualidade dos processos assistenciais ¢ uma das principais preocupagdes na satde.
Os erros ocorrem em sua maioria na administragao de medicamentos. Este trabalho tem o objetivo de demonstrar o
quanto o suporte a informatizagio garante a diminuigdo dos erros e a qualidade da assisténcia prestada aos pacientes.
Métodos: Foram analisados, de forma qualiquantitativa, os chamados Help Desk nos anos de 2009, 2010 e 2011,
relacionados as areas assistenciais. Os dados foram coletados utilizando-se a ferramenta Business Intelligence (BI).
Resultados: A evolugao em 2011 chegou a 69,5% menos chamados na ferramenta utilizada pelos enfermeiros,
48,8% na ferramenta utilizada pelos médicos e 6,8% no Prontuario Eletronico, ficando claro que o suporte a
utilizagdo das ferramentas diminufram as chances de erros e dividas. Conclusdo: Constatou-se que ap6s o inicio da
atuagdo das enfermeiras houve uma queda significativa na quantidade de chamados no Help Desk, relacionados aos
médulos assistenciais.

ABSTRACT

Objectives: Increase the safety and quality of care processes is a major concern in healthcare. Errors occur mostly in
medication administration. This work aims to show how much support the computerization ensures the reduction of
errors and quality of care provided to patients. Methods: We analyzed qualitative and quantitative form, called the
Help Desk in the years 2009, 2010 and 2011, related to the care areas. Data were collected through the tool Business
Intelligence (BI). Results: Developments in 2011 reached 69.5% less callings tool used by nurses, 48.8% in the tool
used by physicians and 6.8% in the electronic health record, making it clear that the use of support tools decreased
the chances of errors and doubts. Conclusions: It was found that after the onset of action of the nurses there was
a significant drop in the number of calls in the Help Desk, assistance related to modules.

RESUMEN

Obijetivo: Aumentar la seguridad y la calidad de los procesos asistenciales es una preocupacién importante en la
asistencia la salud. Los errores se producen sobre todo en la administracién de medicamentos. Este trabajo tiene como
objetivo mostrar la cantidad de apoyar la automatizacion garantiza la reduccién de errores y la calidad de la atencién
prestada a los pacientes. Método: Se analizaron forma cualitativa y cuantitativa, llamada la Mesa de Ayuda en los afios
2009, 2010 y 2011, relacionada con las 4reas de cuidados. Los datos fueron recolectados a través de la herramienta de
Business Intelligence (BI). Resultados: Los avances en 2011 alcanzé el 69,5% menos herramienta llamamientos utilizada
por las enfermeras, el 48,8% en la herramienta utilizada por los médicos y 6,8% en la historia clinica electrénica, por
lo que es claro que el uso de herramientas de apoyo disminuye las posibilidades de errores y dudas. Conclusiones: Se
encontré que después de la aparicion de la accion de las enfermeras se produjo una caida significativa en el numero de
llamadas en el servicio de asistencia, la asistencia relacionada con médulos.
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MOTIVACAO

Aumentar a seguranca e a qualidade dos processos
assistenciais é uma das principais preocupacdes das
institui¢oes de saude. Considerando que os erros ocorrem
39% no momento da prescri¢io, 12% na transcri¢do, 11%
na dispensacdo (Farmacia) e 38% na administra¢io, a
informatizacdo desse processo se faz necessiria, pois
oferece reconhecidas vantagens para atingir essa meta e o
acompanhamento e suporte desta informatizagao
garantem a diminui¢ao progressiva dos erros e a qualidade
da assisténcia prestada aos pacientes.

Conforme Lang, “o sucesso em integrar TI com
iniciativas de negdcios-chaves serd um dos mais
importantes desafios com que as organiza¢des de saude
deparar-se-do no futuro préximo”. A associagdo entre
TI ¢ Enfermagem significa um passo a frente na
informatizacdo, pois representa o grande contingente de
recursos humanos de um hospital (cerca de 35% a 40%
do quadro geral) e, portanto, a forga de trabalho da pratica
assistencial. A equipe de enfermagem é a grande
veiculadora da atencgdo assistencial aos clientes,
envolvendo-se diretamente com a qualidade do cuidado
prestado. Mantém-se atuante em tempo integral e faz elos
com grande parte das outras equipes, entregando, na
maioria das vezes, o produto final destes diversos
servicos®,

O papel das Enfermeiras da TI tem como foco a
consolidacio dos médulos Prontuirio Eletréonico do
Paciente (PEP), da Prescricio Eletronica do Paciente
(REP), da Visualizacdo Integrada da Prescricdo Eletronica
(VIPE) da Administracio Eletronica da Prescri¢io
(ADEP), da Avaliacao Inicial e de Risco do Paciente,
garantindo a diminui¢ao das duvidas e erros dos
profissionais na prestagdo do cuidado. O conhecimento
do negécio atrelado a utilizagdo da informacgio
possibilitou a adequagio das praticas assistenciais ao SIH
(Sistema de Informacido Hospitalar), o que garantiu maior
aceitacdo relacionada a informatizacdo dos processos
durante as implantagdes. Esse trabalho que acontece no
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Hospital Sirio Libanés ha quase dois anos é orientado
pela metodologia UP (Unified Process) e através dos
indicadores prova sua eficicia®.

“Nds Atendemos cerca de sete mil chamados por més no nosso
Help Desk. Entio nds percebemos que honve nma diminuicao nos
chamados do Help Desk referentes a estes mddulos assistenciais onde
nds inmplantamos com o grupo de enfermeiros”. Margareth Ortiz)®.

OBJETIVO

Este trabalho tem o objetivo de demonstrar o quanto
o suporte a informatizacio garante a diminuicdo dos
erros e a qualidade da assisténcia prestada aos pacientes.

METODOS

Foram analisados e avaliados, de forma
qualiquantitativa, os chamados do Help Desk nos anos
de 2009, 2010 e 2011, relacionados as areas assistenciais
sendo que no primeiro nio houve acompanhamento da
equipe Assistencial. A coleta dos dados foi realizada através
da utilizacdo da ferramenta Business Intelligence (BI),
tendo como base os principais médulos assistenciais.

RESULTADOS

Pode-se analisar que apds o inicio da atuagio das
enfermeiras (2010), houve uma queda significativa na
quantidade de chamados relacionados aos mddulos
assistenciais, a evolu¢ao em 2011 chegou a 69,5% a menos
na ferramenta do enfermeiro (ADEP), 48,8% na
ferramenta utilizada pelo médico (REP) e 6,8% no
Prontuario eletronico:

Um dos principais motivos na abertura de chamados
referentes ao ADEP sdo os problemas de Operacio e
Sugestdo de Melhorias, com a atuagio da equipe in loco,
previram-se as necessidades de treinamentos com maior
frequéncia, elucidacio de dividas e a coleta de sugestdes
sem que os usudrios tenham a necessidade de entrar em
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Grafico 3 - PEP - Motivo de abertura de chamado

60%

50%

40%

30%

20%

10%

|_ag

0%
Configuragio Erro de Problemas de Outros Manuteng¢io
Aplicacao Operagio

m2009 m2010 m2011

Etro de
Integracio

Grafico 4 - REP - Motivo de abertura de chamado

www.jhi-sbis.saude.ws



192 J. Health Inform. 2012 Degenmbro; 4(Niimero Especial - SIIENF 2012): 189-94
60 -
50 A
40 -
m VIPE
30 A
m REP
20 A
10
O T T T T T
Agosto Setembro  Outubro Novembro Dezembro
Grafico 5 - Quantidade de chamados por més - 2010
m VIPE
W REP

Grafico 6 - Quantidade de chamados por més - 2011

contato com o Help Desk:

O PEP Inclui as informagdes desde dados pessoais
do paciente até prescri¢des eletronicas. Para este médulo
vemos que entre os anos de 2010 e 2011 os chamados
abertos para Problemas de Operagdo tiveram uma
diminui¢do de quase 36%:

Em relagdo as prescricdes eletronicas dos pacientes o
indice de Problemas de Operagio também ¢ o dado que
refere maior queda em relacdo aos outros motivos de
abertura de chamado. O suporte ao desenvolvimento das
prescri¢oes também ¢ feito in loco pelas enfermeiras da
TI, no caso das Unidades Fechadas (UTL, UCC e UCG),
nestes locais os médicos realizam as prescri¢cGes no sistema,
nas demais unidades usamos o processo de transcri¢o:

MODULOS
ENFERMEIRAS

IMPLANTADOS PELAS

Notou-se que nos médulos que tiveram a presenca
das enfermeiras desde a formulacdo até a implantagio
tiveram poucos chamados, pode-se citar médulos como

a VIPE (Visualizagdo Integrada da Prescrigio Eletronica)
e as Avaliagdes de Risco (Risco de queda, de tdlcera de
pressio, bronco aspiracao, flebite, risco psiquico e social)
e Avaliagdo Inicial das Necessidades do paciente (Histérico,
Anamnese e Exame Fisico).

A VIPE permite que a equipe assistencial tenha acesso
de forma pratica a todas as informacdes da Prescricao
Eletronica do Paciente e facilita ao médico alteracoes. Se
comparado com a antiga ferramenta utilizada (REP) a
quantidade de chamados chega a uma diferenca de 96,7%:

A implantac¢o das avaliagoes da enfermagem que antes
eram realizadas através de formularios tiveram a atuacio
da equipe em sua totalidade, desde o mapeamento dos
processos, levantamento de requisitos, formula¢io do
projeto, cadastros, treinamentos, implantacio e
acompanhamento, o que viabilizou a aderéncia em um
curto periodo de tempo. Podemos notar no grafico abaixo
que para os anos de 2010 e 2011 houve apenas 91
chamados referentes a esta implantagio, provando assim
a eficacia desta atuacio:

Todas as alteracGes referente aos modulos supra-
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Grafico 7 - Chamados - Médulo implantado pelas Enfermeiras
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Grafico 8 - Comparativo de resolugdo - Chamados 2010

160 ~

140 1

120
100
80
60

B Sistemas

M HelpDesk
40

20

Grafico 9 - Comparativo de resolu¢do - Chamados 2011
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citados foram passadas a Equipe do Help Desk realizando
assim a capacitacdo dos profissionais e diminuindo
consideravelmente o tempos de resposta ao usudrio, nos
dois graficos abaixo é possivel visualizar essa diferenca
comparando os anos de 2010 e 2011:

CONCLUSAO

Deve-se levar em consideracio que no ano de 2009
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tivemos uma média de 1431 funcionarios ligados a
assisténcia, esse numero aumenta para 1848 no ano de 2010
e chega a 2031 no ano de 2011. Ao comparar janeiro de
2009 com outubro de 2011 provou-se o aumento de 35%
no quadro de funcionatios, o que justificaria 0 aumento do
numero de chamados e niao a diminuicio conforme
comprovado neste trabalho. Desta forma concluiu-se que
a atuagao do enfermeiro na tecnologia da informagao
trouxe amplos beneficios para ambas as areas.
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