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GERENCIAMENTO ELETRONICO DE FILAS E O IMPACTO SOBRE
O ATENDIMENTO NA RECEPCAO DE UM AMBULATORIO
DE CLINICAS DE SAUDE

Resumo

Este relato técnico teve como objetivo a identificacdo dos principais aspectos de mudanca na
percepcédo dos profissionais atendentes da recepcdo de um ambulatorio de Clinicas de Saude,
no qual foi utilizado Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC), com a implantacdo do
sistema de gerenciamento eletrénico de filas. Foi realizado pesquisa do tipo Survey, com
carater descritivo e abordagem quantitativa dos dados obtidos. A pesquisa foi efetuada por
meio de questionarios semi estruturados para os profissionais, funcionarios e estagiarios que
trabalham na recep¢do do ambulatério e vivenciaram o antes e 0 apds da implantacdo do
sistema de gerenciamento eletronico de filas. Os dados coletados referentes a antes e apés a
implantacdo do sistema de gerenciamento eletronico de filas, demonstraram que os
respondentes avaliaram como positivos e relevantes aspectos relacionados a mudanca,
sobretudo a melhoria na satisfacéo do cliente e na qualidade de vida no trabalho.

Palavras-chaves: gerenciamento eletronico de filas, TIC, satisfagdo do cliente, melhoria da
qualidade de vida no trabalho.

Abstract:

This technical report had as objective the identification of the main aspects of change in the
perception of the professionals attending the reception of a clinic of Health Clinics, in which
Information and Communication Technology (ICT) was used, with the implementation of the
electronic management system of Rows. A Survey was conducted with a descriptive character
and a quantitative approach of the data obtained. The research was carried out through semi
structured questionnaires for professionals, employees and trainees who work in the reception
of the clinic and experienced the before and after the implementation of the electronic queue
management system. The data collected before and after the implementation of the electronic
gueue management system showed that the respondents evaluated as positive and relevant
aspects related to change, mainly the improvement in customer satisfaction and quality of life
at work.

Keywords: eletronic queuing management, ICT, customer satisfaction , quality of life
improvement at work
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1. Introducéo

As Clinicas de Saude e seu ambulatorio de atendimentos descritos nesse relato, fazem
parte de uma Universidade e foram criados com a finalidade de proporcionar a seus clientes e
a comunidade, acbes de saude que venham a atender com qualidade e humanizagdo a
demanda da populagdo que os procura. E, por outro lado assegurar o desenvolvimento
profissional de seus colaboradores. A assisténcia aos clientes ¢ desenvolvida com realce nas
atividades de ensino, pesquisa e extensdo e tem foco centrado nas atividades de assisténcia
multidisciplinar nas seguintes areas: fisioterapia, servico social, medicina, enfermagem,
psicologia, odontologia, nutricdo e farmécia. As Clinicas de Saude comp&em uma unidade
executante e solicitante do sistema SIGA de regulacdo, com o compromisso de realizar
atendimentos gratuitos a populagdo nas diferentes especialidades dos cursos na area da salde.
Atendem em média 700 a 1000 pessoas por dia, oriundas do sistema SIGA do SUS, procura
via telefone, via site ou pessoalmente.

O atendimento na recepcdo do ambulatério ndo contava com gerenciamento eletrénico
de filas, havia sobrecarga de trabalho aos atendentes, as filas eram desorganizadas e geravam
tumultos por vezes no seu decorrer, os clientes permaneciam em pé nas filas em cada guiché,
ndo havia atendimento prioritario para idosos e necessidades especiais. Também se observava
com frequéncia reclamacdes e insatisfacao dos clientes.

Com o intuito de corrigir os problemas acima citados, foi implantado um sistema de
gerenciamento eletrénico de filas, no qual os clientes podem chegar pegar sua senha e sentar-
se confortavelmente, para aguardar sua vez, evitando ficar em pé por muito tempo e sem gerar
desconforto ou tumulto na fila. Além disso, também foram colocadas junto com o novo
sistema, as senhas para filas com ordem de prioridades para idosos e necessidades especiais.
A implantacdo deste sistema eletrénico de atendimento e gerenciamento de filas, além de ser a
ferramenta utilizada para corrigir os problemas citados é o primeiro passo para a implantagcdo
do Prontuério Eletronico.

Assim, este relato tem como objetivo principal apresentar a percepcao dos funcionarios
e estagiarios das clinicas de satde, com relacdo as principais mudancas apos a implantacdo do
sistema eletronico de filas. Demonstrando a visdo dos préprios atendentes, para a resolucéo
dos problemas citados, através da ferramenta adotada, espera-se que esses resultados possam
contribuir com gestores que enfrentem a mesma situagdo problema. Conforme Biancolino
(2012) e Ferraz (2016) segue o que sera apresentado nos proximos topicos desse relato: no
referencial tedrico, as principais referéncias com base na literatura e discutird trabalhos
relacionados ao tema gerenciamento de filas; nos aspectos metodologicos, a classificacdo da
pesquisa no contexto da metodologia como ciéncia e descri¢cdo aprofundada da organizacao
onde o relato foi realizado; na apresentacdo de resultados, serdo mostradas as percepgoes dos
funcionarios no pré e pos-implementacdo da ferramenta, com as porcentagens de cada
resposta; conclusdes e recomendacdes e referéncias utilizadas.

2. Referencial Tebrico

Assim como nos mais diversos setores da sociedade, a utilizacdo das tecnologias de
informagdo e comunicagdo (TIC) gera reflexos importantes na area da saude, sobretudo no
qgue diz respeito a qualidade do atendimento ao cidaddo, a eficiéncia na gestdo dos
estabelecimentos de salde e ao uso inteligente das informagGes disponiveis (Barbosa, 2014).
Um estudo realizado na rede publica de Blumenau - SC, confirma a estreita relacdo que existe
entre a satisfacdo do usuario com o padrdo de servico prestado e a sua atitude frente a uma
inovacéo (Reis, 2015).
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A TIC influencia diretamente na qualidade de prestacdo de servico, sendo 0 gerenciamento
eletronico de filas, uma inovacdo estratégica em diversas areas, inclusive na area da saude.
Um sistema de gestdo de filas é conhecido como um diferencial de atendimento e beneficio
para organizacfes, empresas e lojas que tenham atendimento ao publico. Conforme
Fitzsimmons (2014), em qualquer sistema de servico, uma fila se forma quando a demanda
excede a capacidade do servidor. Como em geral acontece em sistemas gerenciais, a definicdo
dos objetivos dos sistemas de filas, pode adotar vérias perspectivas: retorno sobre
investimento em recursos, niveis de utilizacdo desses recursos e também do ponto de vista do
funcionério, preocupado com uma distribuicdo mais uniforme de clientes a atender ao longo
de um periodo para evitar picos estressantes (Correa, 2013). Segundo Fitzsimmons (2014),
sob a pressdo de longas filas de espera, um servidor consegue aumentar a velocidade de
atendimento e gastar menos tempo com cada cliente, mas, infelizmente, um atendimento que
deveria ser tranquilo e cortés tende a ser rude e impessoal. A qualidade de vida no trabalho
nesse ambulatério era percebida como insatisfatoria pelos colaboradores. Segundo Freire
(2013), o tema de Qualidade de Vida no Trabalho é um assunto bastante abrangente e levado
a sério por organizacgdes, que ndo s6 desejam obter melhores resultados, mas que também
priorizam as melhores condicGes oferecidas aos seus funcionarios para a realizacdo de suas
tarefas.

Com a informatizacdo de processos e servigos, as organizagdes tendem a ganhar
agilidade. Segundo Fitzsimmons (2014), a disciplina mais popular de servico de filas é a regra
“primeiro a chegar, primeiro a ser atendido” (FCFS), do inglés first-come, first-served. A
regra é considerada estatica, porque nenhuma informacao além da posicéo na fila € usada para
identificar o proximo cliente a obter o servico. Nesse sentido, a utilizacdo de senhas
eletronicas, facilita o gerenciamento da fila. Ainda sobre a importancia das senhas de
atendimento, Fitzsimmons (2014) coloca que esperas incertas e ndo explicadas criam
ansiedade e, conforme observado, ocasionalmente causam algum ressentimento nos clientes.
Contudo, no momento em que o cliente vé alguém que chegou depois ser atendido primeiro, a
ansiedade da espera se transforma em raiva pela injustica do evento. 1sso pode levar a uma
situacdo de irritacdo. Sendo assim, uma estratégia simples para evitar violagdes é o sistema de
retirada de senha, a ansiedade é amenizada porque as pessoas ndo temem que alguém “fure a
fila”. Dentre varios estudos publicados sobre gerenciamento eletrénico, muitos se referem a
diminuicdo do tempo de espera do cliente na fila, como por exemplo, o relato de um estudo
realizado na recepcdo central do Hospital de Clinicas de Porto Alegre, que demonstra a
intervencdo feita no atendimento, no qual o painel de senhas foi alterado melhorando o fluxo
de atendimento; apos essa intervencdo , a avaliacdo dos resultados demonstrou que na
recepcdo a espera dos visitantes ndo ultrapassa 2 minutos, em média, (Vignoli, 2015). Outro
estudo sobre a diminui¢do do tempo de espera foi desenvolvido por Longaray, (2015), o
trabalho descreve um estudo de caso sobre a disciplina de filas em uma Agéncia da
Previdéncia Social (APS) no Rio Grande do Sul. Apoés a coleta e registro dos dados, através
da andlise do ritmo de chegada por hora, observou-se que 50% dos atendimentos ocorrem
dentro do intervalo de 3 minutos.

Outros estudos, entretanto, assim como é o caso das Clinicas de Salde do presente
relato técnico, apontam a triagem eletrénica de filas como primeiro passo para implantacao do
Prontuario Eletronico. Uma pesquisa realizada no Hospital das clinicas de Sdo Paulo, com
utilizacdo de um sistema informatizado de atendimento em pronto-socorro pediatrico, relata
que no periodo anterior a informatizacdo, o pronto socorro funcionava com o registro do
paciente digitado pelo pessoal administrativo e a geracdo de uma ficha de atendimento que o
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médico preenchia de forma manuscrita. O atendimento em pronto-socorro com registro em
forma de papel propicia o surgimento de varias dificuldades como: preenchimento
inadequado, dificuldade de armazenamento, letra ilegivel, tempo gasto no preenchimento, etc.
Com o sistema de atendimento eletrdnico, varios problemas como os citados sdo
solucionados, além do que padroniza a coleta de dados para pesquisa e faturamento, portanto
também resulta em retorno financeiro para a institui¢do (Perondi, 2008).

Outro estudo realizado demonstra importante contribuicdo para gestores com relacdo ao
gerenciamento de filas, pelo fato desta influenciar na percepgao do cliente sobre a qualidade
de servico. Para tal, descreve alguns procedimentos para 0s gestores reduzirem a sensacdo de
tempo de espera pelo cliente na fila, prevenindo e minimizando seus impactos negativos
(Schons & Rados, 2009). Outra pesquisa como estudo de caso, em uma agencia bancaria de
Recife, identificou que a maioria dos clientes considera principalmente que teriam maior
agilidade no atendimento nas filas do caixa, através da contratacdo de mais funcionarios e
através da aquisicdo de terminais eletronicos para fila de autoatendimento (Guedes, 2013).

3. Aspectos Metodoldgicos

O presente Relato Técnico foi realizado no ambulatério de uma das Clinicas de Saude
que fazem parte de uma Universidade e tem a finalidade de proporcionar acdes de salde a
seus clientes e a comunidade. Foi realizado pesquisa do tipo SURVEY, com carater descritivo
e abordagem quantitativa dos dados obtidos, conforme exemplificados por Gerhart (2009) e
Martins (2016).

As Clinicas de Saude estdo localizadas em trés campus dessa Universidade, com tipos
de atendimentos caracteristicos, prestando a¢des de saude com qualidade e responsabilidade
social, possibilitando o desenvolvimento profissional de seus colaboradores e promovendo
atendimento multiprofissional ambulatorial. Com relacdo a Clinica de Salde do presente
relato técnico, o foco esta centrado na atividade assistencial e terapéutica de oito cursos de
Saude, a saber: Fisioterapia, Servico Social, Medicina, Enfermagem, Psicologia, Odontologia,
Nutricdo e Farmécia. Existe parceria com a Secretaria Municipal de Satde de Séo Paulo, com
a qual foi estabelecido acordo de que a Universidade prestaria atendimentos gratuitos a
populacdo, pelos diversos cursos e especialidades da area da salde, sendo a Universidade uma
unidade executante e solicitante, utilizando o Sistema SIGA de Regulacéo.

O ambulatério das Clinicas de Salde conta com sistema de controle de estoque
informatizado, equipamentos para controle de agendas em equipamento proprio, sistema de
gerenciamento eletrénico de filas e também estd em fase de implantagdo o Prontuério
Eletrdnico. A equipe de trabalho é composta por gestores de nivel superior e técnicos em
diferentes especialidades, ambos contratados em regime CLT e também por estagiarios, sem
vinculo empregaticio. A pratica assistencial é realizada por alunos supervisionados por
preceptores e supervisores em toda e qualquer atividade. O horario de funcionamento € das 7
as 23 horas, de segunda a sexta e das 8 as 12 horas aos sadbados. Conta com 46 consultorios
multiprofissionais e 200 consultdrios odontoldgicos. Atendem em media 700 a 1000 pessoas
por dia, oriundas do sistema SIGA do SUS, procura via telefone, via site ou pessoalmente.
Para as especialidades médicas sdo delimitados os atendimentos para os residentes do centro
da cidade de S&o Paulo e para outras especialidades, qualquer cidade ou regido. Na recepgéo
do Ambulatério em questdo, estdo alocados trés recepcionistas funcionarios e nove
recepcionistas estagiarios, na faixa etéaria entre 20 e 30 anos, sendo nove do sexo feminino e
trés do sexo masculino. Os turnos de trabalho ocorrem em periodos de seis horas, com carga
horéaria semanal de 30 horas, nos periodos matutino, vespertino e noturno. Além da atividade
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de recepcionar os clientes com o atendimento nos guichés, esses colaboradores assumem
outras tarefas como: entrega de senhas, abertura dos consultorios, separar prontuarios para
utilizacdo, arquivar prontuarios apds a utilizacdo, arquivar exames, ligacGes para lista de
espera, fornecer e recolher equipamentos nos consultorios, conferencia de pastas e reposicao
de impressos, escancear prontuarios, fechamento dos consultérios e suporte administrativo
aos alunos. Todas as tarefas descritas, inclusive o atendimento de clientes eram feitos sem
gerenciamento eletronico o que gerava sobrecarga de trabalho para os atendentes. As filas
eram desorganizadas e geravam tumultos por vezes no seu decorrer, 0s clientes permaneciam
em pe antes dos guichés, ndo havia atendimento prioritario para idosos e necessidades
especiais e havia muita reclamacdo e insatisfacdo dos clientes.

Com o intuito de corrigir os problemas acima citados, foi implantado um sistema de
gerenciamento eletrénico de filas em marco de 2016, no qual os clientes podem chegar pegar
sua senha e sentar-se confortavelmente, para aguardar sua vez, evitando ficar em pé por muito
tempo e sem gerar desconforto ou tumulto na fila. Além disso, também foram colocadas junto
com 0 novo sistema, as senhas para filas com ordem de prioridades para idosos e necessidades
especiais. A implantacdo deste sistema eletronico de atendimento e gerenciamento de filas,
além de ser a ferramenta utilizada para corrigir os problemas citados é o primeiro passo para a
implantacéo do Prontuério eletrénico.

Para levantar a percepcao dos atendentes antes e depois da implantacdo desse sistema,
foram realizadas visitas de reconhecimento no local e reunides com o gerente do ambulatério
para captacdo dos principais problemas. Foram também realizados periodos de observacéo da
dindmica dos atendimentos e servicos da recepcdo. A seguir, com base nos problemas
levantados com o gerente e nas observacdes realizadas, criou-se um questionario semi
estruturado questdes fechadas, no formato de afirmacGes com possibilidade de escolha de
respostas com escala de Likert e uma questdo aberta. O questionario foi aplicado nos trés
turnos de trabalho, matutino, vespertino e noturno e contou com a participagéo, respondendo
0s questionarios, dos doze atendentes que sao os colaboradores da recepcdo do ambulatorio.

4. Resultados Obtidos e Analises

Acerca da analise dos dados, 80% dos respondentes eram do sexo feminino e 20% eram do
sexo masculino, com faixas etéarias entre 20 e 30 anos de idade. Os questionarios foram
respondidos por 12 doze pessoas, sendo 3 (25%) funcionarios e 9 (75%) estagiarios. Todos
sdo colaboradores do Ambulatério de Clinicas da Salde e vivenciaram a implantacdo do
sistema de gerenciamento eletrénico de filas.

Os aspectos de mudanca analisados foram: Reclamacdo de Clientes, Sobrecarga de
trabalho, Atendimento com filas de prioridade, Atendimento com ordem de chegada e tipo de
atendimento buscado e Permanéncia dos clientes em pé nas filas.

No Grafico 1A, pode-se observar que 83,3% (33,3% concordo totalmente e 50%
concordo parcialmente) dos respondentes assinalam que havia reclamacgdes frequentes por
parte dos clientes antes da implantacdo do sistema de gerenciamento eletrénico de filas.
Segundo o Grafico 1B, 83,4 % (50% discordo parcialmente e 33,4% discordo totalmente)
discordam que existem reclamacgdes dos clientes apds a implantacdo do sistema de
gerenciamento eletronico de filas.

Anais do VI SINGEP - Sao Paulo — SP — Brasil — 13 e 14/11/2017 5



VISINGEP

ANTES da implantag&o do sistema eletrdnico :
1A. Havia reclamac®es frequentes quanto ao
atendimento nos guichés por parte dos pacientes

Simpdsio Internacional de Gestao de Projetos, Inovagdo e Sustentabilidade
International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability

155N: 2317-8302

V ELBE

Encontro Luso-Brasileiro de Estratégia
Iberoamerican Meeting on Strategic Management

APOS a implantagio do sistema eletronico :
1B.Existem reclamac®es frequentes quanto ao
atendimento nos guichés por parte dos pacientes

60%
50% 50,00%
50%
40%
33,30% 33,40%
30% -
20% - 16,70%
0, 0,
10% 8,30%  8,30%
o ol o
0% = T T T T T T T T T
cT cP NTO DP DT cT cp NTO DP DT
CT concordo totalmente DT discordo totalmente NTO ndo tenho opinido
CP concordo parcialmente DP discordo parcialmente
GraficolA:Percepcdo  dos  profissionais GréficolB: Percepcdo dos profissionais

atendentes do ambulatdrio de Clinicas de
Saude segundo reclamagdo dos clientes, antes
da implantacdo do sistema de gerenciamento
eletronico de filas, 2017.

atendentes do ambulatério de Clinicas de
Saude segundo reclamacdo dos clientes, apds
a implantacdo do sistema de gerenciamento
eletronico de filas, 2017.

No Gréafico 2 A , pode-se observar que 75% ( 50 % concordo totalmente e 25%
concordo parcialmente), dos respondentes assinalam que havia sobrecarga de trabalho antes

da implantacdo do sistema de gerenciamento eletronico de filas. Segundo o

Gréafico 2 B,

66,6% % ( 58,3% discordo parcialmente e 8,3% discordo totalmente ) discordam que existe
sobrecarga de trabalho ap6s a implantacdo do sistema eletrénico de filas.

ANTES da implantag&o do sistema eletronico :
2A. Havia sobrecarga de trabalho para os
profissionais do setor de atendimento nos guichés

VTl
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Gréfico2.A: Percep¢do dos profissionais
atendentes do ambulatério de Clinicas de
Saude segundo sobrecarga de trabalho, antes
da implantacdo do sistema de gerenciamento
eletrdnico de filas, 2017.

Gréfico2.B: Percepcdo dos profissionais
atendentes do ambulatério de Clinicas de
Saude segundo sobrecarga de trabalho, apos
a implantacdo do sistema de gerenciamento
eletrénico de filas, 2017.
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No Gréafico 3.A , pode-se observar que 58,3 % ( 33,3% discordo parcialmente e 25%
discordo totalmente ) dos respondentes discordam que havia atendimento separado com filas
de Clientes com Prioridades antes da implantacdo do sistema de gerenciamento eletronico de
filas. Segundo o Grafico 3.B, 100% ( 91,7% concordo totalmente e 8,3% concordo
parcialmente) dos respondentes assinalam que h& atendimento separado com filas de
pacientes com Prioridades ap0s a implantacédo do sistema de gerenciamento eletrénico.

ANTES da implantacdo do sistema eletrénico : APOS a implantagio do sistema eletronico :
3A. Havia atendimento separado para fila de 3B. Ha atendimento separado para fila de
pacientes com prioridades pacientes com prioridades
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Gréfico 3.A: Percepcdo dos profissionais Gréfico3.B: Percepgdo dos profissionais
atendentes do ambulatério de Clinicas de atendentes do ambulatério de Clinicas de
Saude segundo atendimento com filas de Saude segundo atendimento com filas de
prioridades, antes da implantacdo do sistema prioridades, apds a implantagdo do sistema de
de gerenciamento eletrénico de filas, 2017. gerenciamento eletronico de filas, 2017.

No Grafico 4.A, pode-se observar que 58,3 % ( 33,3% discordo parcialmente e 25%
discordo totalmente ) dos respondentes discordam que havia atendimento com ordem de
chegada e tipo do atendimento buscado, antes da implantacdo do sistema de gerenciamento
eletrénico de filas. Segundo o Gréfico 4.B , 91,7% ( 83,4% concordo totalmente e 8,3%
concordo parcialmente) dos respondentes assinalam que existe atendimento com ordem de
chegada e tipo do atendimento buscado, ap6s a implantacdo do sistema de gerenciamento
eletronico de filas
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do ambulatério de Clinicas de Salde segundo do ambulatério de Clinicas de Saude segundo
atendimento com ordem de chegada e tipo do atendimento com ordem de chegada e tipo do
atendimento buscado, antes da implantagdo do atendimento buscado, apés a implantacéo do sistema
sistema de gerenciamento eletrénico de filas, 2017. de gerenciamento eletrdnico de filas, 2017.
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No Gréafico 5.A , pode-se observar que 91,6 % ( 60% concordo totalmente e 31,6% concordo
parcialmente) dos respondentes assinalam que havia permanéncia dos clientes em pé nas filas
gerando por vezes, tumulto nos guichés antes da implantagdo do sistema de gerenciamento
eletrénico de filas. Segundo o Grafico 5.B , 100 % ( 8,4% discordo parcialmente e 91,6 %
discordo totalmente ) discordam que os clientes permanecem em pé nas filas gerando por
vezes, tumulto nos guichés

ANTES da implanta¢éo do sistema eletronico : APOS a implantagio do sistema eletronico :
5A. Os clientes permaneciam em pé nas filas 5B. Os clientes permanecem em pé nas filas
gerando por vezes, tumulto nos guichés - gerando por vezes, tumulto nos guichés
|
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Grafico 5.A: Percepcdo dos profissionais atendentes Grafico 5.B: Percepcdo dos profissionais atendentes
do ambulatério de Clinicas de Saude segundo do ambulatério de Clinicas de Salde segundo
permanéncia dos clientes em pé nas filas gerando por permanéncia dos clientes em pé nas filas gerando por
vezes tumulto nos guichés, antes da implantagdo do vezes, tumulto nos guichés, apds a implantagdo do
sistema de gerenciamento eletrénico de filas, 2017. sistema de gerenciamento eletrénico de filas, 2017.

Além das questBes fechadas, também foi proposta uma questdo aberta aos respondentes,
onde se procurou identificar, na opinido deles quais eram as maiores dificuldades que o antigo
sistema acarretava para o seu trabalho e para o atendimento dos usuarios e como o sistema
eletronico contribuiu para sua melhoria. Dentre as respostas obtidas, as que mais se
destacaram foram que 0 antigo sistema causava desorganizacdo e demora nos atendimentos,
acumulo de trabalho, acimulo de pessoas em pé nas filas, insatisfacdo dos clientes, stress para
os atendentes gerando desmotivacdo para o trabalho. E 0 novo sistema proporciona melhora
da qualidade de vida no trabalho para os atendentes aumentando a motivacéo para o trabalho,
melhor controle das filas, trabalho mais eficaz, segmentacdo dos atendimentos, atendimentos
para prioridades, diminui¢do do tempo gasto com atendimento. Apresentaram também uma
sugestdo: que seja colocada letra diferente da fila comum para a sequéncia de prioridades,
pois as senhas sdo elaboradas com a mesma sequencia de letra e nUmero para todas as filas.

5. Conclus6es e Consideracdes Finais

Através dos dados coletados, é possivel identificar que existem pontos positivos avaliados
pelos colaboradores do ambulatério; mas é necessario aperfeicoamento do sistema, conforme
a sugestao apresentada nas questfes abertas. Os pontos positivos se referem a melhoria na
organizagdo dos atendimentos e diminui¢do na demora dos mesmos, gerando principalmente
servigco de maior qualidade para os usuarios. Foram considerados também como positivos 0s
pontos que se referem a melhoria da qualidade de vida no trabalho, pois ndo ha atualmente na
opinido da maioria sobrecarga de trabalho e as reclamac6es de clientes diminuiram, o que fez
com que aumentasse a motivacdo e reducgédo do stress. Foi apresentada uma sugestdo de que
seja colocada letra diferente da fila comum para a sequéncia de fila de prioridades, para evitar
desentendimentos, 0 que consideramos uma recomendagdo para os gestores. Dessa forma
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concluimos que foi positiva a implantacdo do sistema de gerenciamento eletrénico de filas
segundo a percepcdo dos colaboradores, pois pudemos levantar mais aspectos positivos do
que negativos. Sendo assim, consideramos ter atingido o objetivo proposto por este relato que
era 0 de apresentar a percepcdo dos funcionarios e estagiarios das clinicas de saide, com
relacdo as principais mudancas apds a implantacdo do sistema eletronico de filas. Verifica-se
que este estudo teve algumas limitacdes, por avaliar apenas a percep¢do dos colaboradores e
em um Unico ambulatdrio. Para estudos futuros, sugere-se avaliar a opinido dos usuérios e
também mensurar quanto se ganha em tempo e em produtividade com esse sistema nesse e em
outros ambulatdrios.

ﬁe v| SlNGEP ISK:2317-8302 v ELBE
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