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UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE
MATOSINHOS, E.P.E. POTENCIA MAIOR
EFICIENCIA NA GESTAO DO ATENDIMENTO
AO UTENTE.

TERESA SANTOS
GABINETE DE SOLUCOES DE MEDICINA PT PRIME

A Unidade Local de Saude de Matosinhos,
E.P.E. (ULSM), foi a primeira ULS a ser criada
no pais em 1999 e integra o Hospital Pedro
Hispano (HPH), o Agrupamento de Centros de
Saude de Matosinhos (ACES de Matosinhos) e

a Unidade de Convalescenca de Matosinhos.

Integrada no Servico Nacional de Saude, a
ULSM constitui um modelo de referéncia
nacional na integracao de cuidados, incluindo
a educacao para a saude e os auto-cuidados,
saude

os cuidados de primarios, 0s

hospitalares e os continuados e paliativos.
Hospital Pedro Hispano reestrutura
processo de atendimento na Consulta
Externa

A necessidade de aumentar a capacidade de
resposta do servico de Consulta Externa do
HPH levou a reestruturacdo do fluxo do
utente, passando-se a concentrar num balcdo

Unico todos 0s procedimentos
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administrativos. Para além da reestruturacao
do espaco fisico, foi implementada uma
solucdo integrada para a gestdo do
atendimento. Deste modo, passou-se a gerir
de forma mais eficiente todo o processo de
contacto com o utente e respectivos fluxos de
entradas e saidas da Consulta Externa,
assegurando um atendimento mais rapido,

estruturado e eficaz.

Segundo o Dr. Nuno Antunes — Administrador
do Departamento de Ambulatério da ULSM -
“a solucdo de gestdo de atendimento
implementada enquadrou-se num projecto
global de reestruturacdo do formato e
processos de atendimento. Para concretizar
este projecto, a ULSM seleccionou a solucdo
VITAHISCARE - Gestdao de Atendimento da PT
Prime, que respondeu inteiramente aos
requisitos do servico de Consulta Externa,
integrando-se com os sistemas em

funcionamento.”

“A PT apresentou-se neste projecto como a
melhor solucdo para a integracdo total do
sistema de atendimento com o SONHO
(sistema administrativo do Hospital), sendo a
primeira integracao certificada pela ACSS

neste dominio”, refere o Dr. Nuno Antunes.

Pag.1|5



®® PT Prime

ARTIGO: SOLUCOES PARA O SECTOR DASAUDE - in Semana Informatica

Setembro 2010

A solucao VITAHISCARE encontra-se também
integrada com o SAM (Sistema de Apoio ao
Médico). A integracdo dos sistemas possibilita
aos utentes efectivarem automaticamente a
consulta, sem se deslocarem ao servico de
atendimento administrativo. Para além de
proporcionar grande comodidade ao utente,
o sistema integrado permite aos médicos
acederem a informacdo, permanentemente
actualizada, dos doentes que ja fizeram
check-in e que estdo prontos a ser

consultados.

Implementacao do Projecto

Pela dimensdo da Consulta Externa do HPH e
complexidade dos processos envolvidos, o
projecto foi planeado e desenvolvido de
forma faseada.

Na primeira fase, concretizou-se a
organizacdo e integracdo transversal dos
servicos administrativos e de disponibilizacdo
de informacdo, com suporte nas tecnologias
da informacao para gestao de filas de espera
do VITAHISCARE. Foi simultaneamente
assegurada formacdo, com vista a garantir
aos profissionais as competéncias necessarias
a uma resposta eficaz em funcdo das
necessidades do utente, numa ldégica de

“balcdo unico”, eliminando-se a organizacdo
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de balcdées dispersos por grupo de

especialidades.

A fase seguinte consistiu na activacdo da
chamada electrénica dos utentes pelos
clinicos. A chamada é sonora, realizada por
voz sintetizada, e visual, possibilitando a
identificacdo dos sectores de consulta através
de diferenciacdo por cores, facilitadora da

orientacao dos utentes no espaco.

O processo culminou na activacdo das
ferramentas de efectivacdo automatica de
consulta pelo utente, com recurso ao cartao
de cidadao, cartdao de utente ou codigo de
validacao de consulta, possibilitando a
realizacdo do pagamento automatico da taxa
moderadora.

De acordo com  Cristina Ulisses,
Coordenadora dos Assistentes Técnicos do
Departamento de Ambulatério, a solucdo foi
implementada “com a missao de servir os
utentes tendo em conta uma maior
comodidade e rapidez na confirmacdo da sua
presenca, bem como melhoria no tempo de

espera para atendimento, incentivando os

utentes a interagir com a Instituicao”.
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ES=======FIECTRONICO

VITALCARE

Quiosque de Gestdo de Atendimento - ecra inicial

Optimizacao do processo de atendimento

O conjunto de funcionalidades integradas na
nova solucdo de gestdo de atendimento
possibilitam que, em apenas alguns
segundos, o utente, através de um dos trés

quiosques disponiveis na unidade:

= Se identifique com o cartdo de utente,
cartao de cidaddao ou com um cédigo
recebido por SMS.

= Efective, com autonomia, a sua consulta
previamente marcada e, caso ndo seja
isento, pague a taxa moderadora
associada a consulta em notas ou
moedas.

Na opiniao dos utentes, sentiram-se

beneficios imediatos - “Posso aguardar

sentado sem estar em filas” — sendo o uso do

quiosque bastante intuitivo — “Tenho 83 anos,
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nunca pensei em aderir tdo rapido, mas faco

tudo sozinha e até ja ensino os mais novos!”

Para os profissionais administrativos do
sector, o novo sistema “simplifica o0 acesso a
entrada para consulta”, segundo Carla
Vinagre, e, diz Eduarda Pinheiro, “facilita e
incentiva o pagamento das  taxas

moderadoras”.

O VITAHISCARE - Gestdo de Atendimento
permite ainda que os profissionais
administrativos identifiquem, em tempo real,
quantos utentes estdo em espera para o
sector administrativo e qual o motivo da sua
deslocacao, tornando o processo de
atendimento mais célere e estruturado, e

eliminando filas de espera ao balcao.

Por sua vez, os médicos tém conhecimento
dos utentes que ja se encontram em espera
para consulta, efectuando a chamada através
do SAM, sem sair do seu gabinete. O utente é
notificado através de voz e imagem na
Televisao Corporativa, de que se poderd
deslocar ao gabinete médico para a sua
consulta. Este sistema presente na sala de
conteudos

espera  disponibiliza ainda

informativos do Hospital.
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De acordo com o Dr. Nuno Antunes, a solucao
possibilita a monitorizacdo dos tempos de
espera dos doentes para atendimento
administrativo e clinico em tempo real,
passando a ser possivel visualizar na
retaguarda administrativa, de forma intuitiva
e grafica, o estado do atendimento, incluindo
0 numero de utentes em espera e 0s tempos
maximos e médios de espera. Assim, em caso
de auséncia ou atraso imprevisto no inicio de
actividade agendada na consulta, o processo
de regularizacdo ¢é despoletado pela
retaguarda administrativa, com base em
informacdo em tempo real, e ndo pelas
reclamacdes dos utentes. Ou seja, o
administrativo é alertado para a situacdo
referida e, pro-activamente, tomard as
providéncias necessdrias para a sua

resolucéo.

A solucdo contribui para a optimizacdo de
todo o processo de atendimento do servico
de Consulta Externa, ndo so6 pelo controlo, em
tempo real, dos tempos de espera no
atendimento, mas também pela obtencéo de
informacédo estatistica, que contribui para um
melhor planeamento e alocacao de recursos
do HPH.

Silvia Vieira, Assistente Técnica da Consulta
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Externa, considera ser “uma férmula pioneira
no ambito da qualidade no atendimento,
tendo como perspectiva minimizar o tempo
de espera dos utentes, colocando o HPH num

lugar privilegiado”.

Mais eficiéncia no Atendimento da
Consulta Externa:

« Pagamento das taxas moderadoras no
quiosque de atendimento;

« Check in automatico (a consulta é efectivada
automaticamente sem deslocacdo ao sector
administrativo);

» Minimizagao dos tempos de espera dos
utentes;

+» Melhoria de qualidade da relacdo com os
utentes da ULS;

» Chamada sonora e visual dos utentes para a
consulta;

» Monitorizacdo dos tempos de espera para o
atendimento administrativo e clinico.

Apods seis meses do arranque, o sistema de
Gestdo de Atendimento VITAHISCARE ja
comprovou os seus beneficios, “tendo os
tempos de espera para o atendimento
administrativo apresentado uma reducdo
superior a 40%, com a maioria dos utentes a
realizar um Unico contacto administrativo,
quando em algumas situacdes chegavam a

realizar trés”, afirma o Dr. Nuno Antunes.
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A solucdo continuard a expandir na ULSM,
estando ja em implementacdo no Hospital de
Dia do HPH e na USF Lagoa - Unidade de
Saude Familiar integrada no Agrupamento de

Centros de Saude de Matosinhos.
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