GERENCIANDO A INTERFACE ENTRE SETORES PARA GARANTIR A EFETIVIDADE EM
UM DOS MAIORES HOSPITAIS OFTALMOLOGICOS DA AMERICA LATINA



1. RESUMO:

Desde as primeiras civilizagdes, a divisdo de tarefas faz parte do funcionamento social humano
sendo percebida em aspectos cotidianos, como, por exemplo, na familia, na igreja, até as
estruturas organizacionais mais complexas, como os servicos de saude. Em um hospital ou
clinica de oftalmologia, essa distribuicdo de fungdes se materializa em setores e profissionais,
que podem apresentar os mais diversos formatos de funcionamentos. Nao importa o porte do
hospital/clinica, tdo pouco, a quantidade de areas e colaboradores, desde que, esses setores
estejam bem-organizados e integrados, com metas claras e monitoradas, aumentara
sobremaneira as chances de se atingir a exceléncia, além de garantir a profissionalizacao, a
sustentabilidade, o crescimento e um clima/cultura organizacional de qualidade. Sendo assim,
torna-se evidente que gerenciar a interface de funcionamento entre os setores de um
hospital/clinica € uma condigdo basal que gera eficacia e eficiéncia nos processos, qualidade
nas comunicagdes internas e externas, gestado adequada de recursos, gerenciamento de riscos,
melhoria continua e o cumprimento dos objetivos estratégicos, além de gerar sinergia e empatia
entre os profissionais, ampliando a capacidade da visédo holistica e analise critica.

Todo hospital/clinica € um sistema integrado onde cada setor esta interligado com outros e suas
relagdes sao de interdependéncia. Por essa caracteristica, o desempenho de um componente
pode afetar n&o apenas o préprio setor, mas outras areas e a prépria organizagdo, como um
todo. Compreendendo a sinergia entre setores e a grandeza do seu impacto, cabe entdo analisar
e definir as metodologias e ferramentas que possam identificar os pontos essenciais para que
essas interrelagcdes entre os setores, ou seja, a cadeia de valor, sejam claramente formalizadas,
disseminadas e monitoradas. Como fazer isso de maneira pratica e efetiva? Como criar uma
ferramenta de facil compreensao? Como garantir que os requisitos de funcionamento efetivo
entre setores estejam claros e monitorados? Para responder essas e outras questdes,
apresentados aqui a metodologia adotada pelo Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem
(HOSAG) de Joinville/SC para implementar e realizar este processo, sendo um instrumento de
analise e benchmarking para outros servigos de saude, que tal como o HOSAG, tem a exceléncia
como valor fundamental.

2. INTRODUGAO:

Nos servigos oftalmoldgicos, onde a visdo da exceléncia na prestagao dos servigos € tao crucial
quanto o proprio resultado diagnéstico ou cirurgico, a eficiéncia na gestao da interrelagao entre
os diversos setores que compde um hospital/clinica desempenha um papel fundamental.
Compreender e otimizar essa necessidade € essencial para garantir uma prestacao de cuidados
integrados, eficiente e de alta qualidade, além de gerar:

» Prevencgdo de problemas: reduz a probabilidade de as coisas darem errado, eliminando
desconfortos, atritos pessoais, percep¢cdes de ma qualidade pelos usuarios, além de
retrabalhos.

» Eficiéncia na coordenacgéo dos times: facilita a coordenacgao das atividades e processos entre
diferentes areas da organizagao, garantindo que todos os setores trabalhem em harmonia
para alcangar os seus objetivos e consequentemente, os objetivos organizacionais.

» Clareza de direcionamento: promove transparéncia para os profissionais, especialmente as
liderangas, sobre os objetivos e entregas basicas do setor, permitindo um maior senso de
pertencimento e comprometimento.

» Eficacia na comunica¢do interna: facilita a comunicagdo fluida e oportuna entre os
profissionais, garantindo a transmissédo precisa de informacdes, a eliminacdo de ruidos e
interpretacdes que gerem impactos no clima de trabalho, na execugao das atividades e nas
entregas de cada setor, facilitando a troca de informacdes, ideias e feedback entre as equipes
e areas.

» Uso eficiente de recursos: permite a otimizagao do uso dos recursos, evitando redundancias
e desperdicios, maximizando a eficiéncia operacional em toda a organizagéo.



» Prevencgéo e resolugdo de problemas: previne e facilita a resolu¢cao de problemas de forma
colaborativa, reunindo diferentes perspectivas e habilidades para identificar e resolver
questdes de maneira mais eficiente.

» Melhorias na experiéncia do paciente/cliente: o gerenciamento do funcionamento efetivo dos
setores pode levar a uma melhor experiéncia dos usuarios, garantindo uma transi¢gao suave
entre os diferentes pontos de contato com a organizag&o, proporcionando um servigo mais
consistente e de alta qualidade.

» Fortalecimento da cultura organizacional. promove um clima de colaboragéo, confianca e
trabalho em equipe, onde os profissionais se sentem valorizados e motivados a contribuir para
0 sucesso do seu setor e da organizagao.

A interdependéncia entre os setores de uma empresa € cada vez mais evidente, a medida que

as organizagdes buscam responder as demandas crescentes dos clientes, as mudangas

tecnoldgicas rapidas e as pressdes competitivas. Essa interrelagdo e interdependéncia entre
setores e atividades € conhecida como cadeia de valor interna.

3. OBJETIVOS:

3.1 - Objetivo geral:

» Apresentar a metodologia adotada pelo Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem (HOSAG)
para gerenciamento da interface do funcionamento entre os setores que formam a instituigao.

3.2 - Objetivos especificos:

= Oportunizar o aprendizado e reflexdes sobre a importancia da cadeia de valor entre setores
de um hospital/clinica de oftalmologia.

» Gerar insights para que outros servigos de oftalmologia possam implementar a gestdo da
interface entre setores.

4. MATERIAIS E METODOS:

O Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem (HOSAG) esta localizado no Estado de Santa
Catarina, no Municipio de Joinville, sendo um das principais referéncias em oftalmologia no
Brasil. Atualmente o HOSAG é um dos maiores hospitais de oftalmologia da América Latina, além
de fazer parte do Grupo Opty, o0 maior conglomerado de oftalmologia do Brasil. Fundado no ano
de 1942, pelo Dr. Sadalla Amin Ghanem, desde entdo, a instituicdo passou a agregar novos
profissionais e especialidades oftalmoldgicas distintas, constituindo uma equipe coesa e seleta
de clinicos, cirurgides e técnicos. Atualmente o HOSAG possui uma estrutura de mais de 10 mil
m?, 6 salas cirirgicas, 2 Centros de Diagnostico, 47 Consultérios Médicos, 2 Pronto
Atendimentos, 1 servigco de Estética e 1 sala adaptada para teste ORCAM. Em média o HOSAG
realiza ao ano, 120 mil consultas, 11 mil atendimento de pronto socorro, 290 mil exames de
diagnose e 17 mil cirurgias. E um hospital em constante evolucdo, tendo a qualidade como
principal norteador, tanto é que, desde 2016, esta certificado pela ONA (Organizagado Nacional
de Acreditacao), sendo classificado, desde 2017, em nivel 3, a maior categoria possivel entre a
estrutura do Sistema Brasileiro de Acreditagcdo/ONA.

Figura 1 - Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem atualmente (fev./24)



Os mais de 40 médicos e 215 colaboradores, formam os diversos setores do hospital, que por
sua vez, compdem a estrutura organizacional, apresentada abaixo:
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Figura 2 - Estrutura organizacional do HOSAG (fev./24)

Quando olhamos para um organograma de forma isolada, como o apresentado acima, muitas
vezes nao percebemos as interrelagdes que existem entre os setores, ou seja, suas conexdes
de funcionamento, que podem envolver a troca de informacdes, dados, documentos, recursos
ou atividades que transcendem as fronteiras setoriais. Essas interacbes ocorrem, quando um
setor depende de outro para realizar suas atividades ou quando o resultado de um setor afeta
diretamente outro. Por exemplo:

Para que os processos do Centro Cirurgico (cliente) funcionem de maneira efetiva, sem
problemas ou incidentes é necessario que a Farmacia (fornecedor), disponibilize até as 15h30
do dia anterior, os materiais e medicamentos na quantidade necessaria para a realizagao das
cirurgias, conforme agendamentos.

Para que os processos realizados pela Farmacia (cliente) funcionem de maneira efetiva, sem
problemas ou incidentes é necessario que o setor de Compras (fornecedor), garanta o
abastecimento/entrega semanal dos materiais/medicamentos necessarios para as cirurgias.
Para que os processos realizados pela Gestao de Pessoas (cliente) funcionem de maneira
efetiva, sem problemas ou incidentes é necessario que as Liderangas (fornecedores),
analisem e corrijam o ponto eletrénico em até 4 dias apds o fechamento.

Todo esse sistema, traz consigo, diversos desafios, especialmente:
» Complexidades das proprias atividades em si: diversas etapas de execugdo no sistema

informatizado, inUmeras regras de convénios, manuseios de equipamentos, sdo alguns
exemplos de como uma atividade pode ser repleta de etapas e complexidades.
Gerenciamento das interrelagbes pessoais: em cada “caixinha” do organograma ha, muitas
vezes, dezenas de pessoas alocadas. Gerenciar as caracteristicas pessoais, relagdes,
habilidades e comportamentos € uma tarefa desafiadora e que impacta diretamente no
funcionamento do setor e, portanto, nas suas entregas.

Prazos que devem ser atendidos: as atividades muitas vezes precisam ser entregues para
outro setor em um determinado prazo, o que muitas vezes gera atritos e desgastes entre os
times.



» Qualidade das entregas: as atividades e “produtos” de cada setor, mesmo sendo executados
no prazo, por exemplo, precisam ser feitos com qualidade para que a proxima area que dara
continuidade ao processo, consiga executa-lo adequadamente.

Assim, podemos dizer que, quanto maior for o hospital/clinica mais dificil sera o “azeitamento”

dessas interagdes, cabendo, portanto, um olhar cuidadoso, sistematico e metodologico para um

gerenciamento efetivo.

Neste cenario e objetivando eliminar ao maximo as arestas e possiveis ineficacias, o HOSAG

implementou um método para gerenciamento da interface entre setores, intitulado ludicamente

de “Contrato de Metas entre Setores (Cadeia de Valor)”, sendo uma ferramenta pratica de
gestao. Neste modelo de contratualizagao interna promove-se a colaboragao e o trabalho em
equipe, a formalizagdo dos pontos criticos de funcionamento entre areas, além de garantir que
todos os setores estejam trabalhando na mesma diregdo em prol dos objetivos organizacionais.

4.1 - Contrato de Metas entre Setores (Cadeia de Valor) do HOSAG - metodologia:

O Escritério da Qualidade do HOSAG estruturou em outubro/2023 a ferramenta para construcao

do contrato de metas entre os setores, sendo essa composta por:

= Contratante: campo para descricdo do nome do setor, acompanhado do nome do Gestor,
responsavel pela definicdo e acompanhamento das metas definidas no contrato.

» Contratados: campo para descricdo do nome dos setores, acompanhado dos nomes dos
setores e Gestores, com os quais se esta contratualizando metas.

» Clausula contratual (metas criticas): campo para descricdo das metas contratuais entre as
partes (contratante e contratados).

» Fornecedor responsavel pela entrega: campo para descricdo do setor responsavel pelo
cumprimento das metas contratuais.

= Gestor responsavel pela gestdo da clausula contratual: campo para descricdo do nome do
lider responsavel pelo monitoramento da meta contratualizada.

» Forma de gerenciamento/mensuragédo: campo para descricdo das maneiras pelas quais as
metas contratualizadas serédo gerenciadas (ex.: notificagdo de quebra de contrato, resultado
de indicadores, entre outros).

» Assinaturas contratuais: campo para assinatura das partes - contratante e contratados.

Abaixo apresentamos a ferramenta em sua versao final:

CONTRATO DE METAS ENTRE SETORES DC0.GP.229

Emissio: 23/10/2023

(CADEIA DE VALOR) Versio: 01

CONTRATANTE

CONTRATADOS

FORNECEDOR RESP. PELA GESTOR RESP. PELA GESTAO DA | FORMA DE GERENCIAMENTO/

CLAUSIIACONTRATUAL (M ENTREGA CLAUSULA CONTRATUAL MENSURAGAO

ASSINATURAS CONTRATUAIS
ata da contratualizagdo:
A

CARGO
GESTOR (ES)
CARGO

Figura 3 - Modelo da ferramenta de gerenciamento intersetorial do HOSAG: Contrato de Metas entre
Setores (cadeia de valor)




Apds a construgdo dessa ferramenta metodoldgica, em 28/01/2023 todos os Gestores do
HOSAG participaram do Workshop de Mapeamento de Processos e de Riscos, sendo na
oportunidade apresentado a metodologia que passaria a vigorar como ferramenta de gestao
interna. Os gestores realizaram exercicios praticos de aprendizado e fixagdo do conteudo, com
data limite para construgado dos contratos.

. FOR.CH.019
FOR - FORMULARIO

Emissdo: 07/10/2022

| HOSPIIAL DE OLHOS LISTA DE PRESENGCA I s
| SADALLA AMIN GHANEM Versdo: 08

Nome do Treinamento/Palestra: Workshop Mapeamento de Processos, Riscos e Cadeia de Valor.
Data: 28/01/2023 Hordrio: 08:00 Carga Horaria: 4 horas
Nome do Responsavel/Palestrante: Rodrigo Della Torres

Gatilho para a realizagio do treinamento:

( ) Observagdo de fragilidade ( ) Melhorar resultado de indicador () Solicitagao da equipe
( )Legislacio ( ) Manifestagdo de incidente/SAC ( ) Mudanca de protocolo/procedimento

(x) Atualizagdio/ Reciclagem ( ) Outro gatilho:

ito de Processos, Riscos e Cadeia de Valor.

CASO A LISTA DE PRESENCA SEJA PARA REGISTRO DE TREINAMENTO,
OBRIGATORIO A ENTREGA DO DOCUMENTO NO SETOR DE GESTAO DE PESSOAS

Fais PAI;("_I"ICIPANTE g b SETOR
1 | Camila Dutra Caetano Centro de Diagnostico
2 Claudia Retzlaff Beninca Atendimento
3 | Caroline Mahl [ Apoio
4 »7E|a4ne Cristina Rusch col AtenH'uento N
laqueliﬂe Assunta Vitti [ Suprimentos
6 | Jés;ica Caroline Goulart Gestdo de Pessoas ral
7 | Lina Maciel Gouvea Farmicia ;115,.‘,&, &)
8 | Janaina Balsanelli da Silva Gestdo da Qualidade 3‘('\1\\((2 we. B da \ |
_9 Daniela Carolina Gongalves Gestdo da Qualidade -C’CJMUZ@ l.'L'V‘-Li;k/\.'«i.\l
10 | Eduar&;‘i dos Santos Lopes — Gestdo da Qua\ida-tfc_ tdugign o Q" "y, |
11 ‘7Milena Vitorio Alves Diregao T o \ét) r “
i‘\ Paulo C. de Souza Tzelikis Tecnologia da Informagdo } T «/ j\ P |
13 ‘ Priscila de Aguiar Domingues ‘ Centro Cirdrgico 3 % ii/*n;’_,i_ r"i |
14 | Rafaela Kosowski da Rocha Estética Avangada |
15 | Samela Franco Marketing # \E
| 16 | Simone Ap. da Silva de Souza Gerente de OperagBes i o i LA |
| 17 ! Simoni Borgheson | ____.Mendimen}o i ;; ) \
iﬁf‘mle" S. Serpa Centro Cirdrgico wi o Bupn
| 19 | Vanessa Lg?kmki Central de Atendimento }:’ k-r\;. ,_f’/;l'){_[ e rka )'%1'
GESTAO DO CAPITAL HUMANO - TEMPO DE ARQUIVAMENTO DO DOCUMENTO: 5 ANOS Pigina 1de 1

Figura 4 - Lista de Presenca e foto do Workshop de Mapeamento de Processos e de Riscos realizado
no HOSAG em 28/01/2023

A partir de todo esse trabalho, passou-se entdo a definir e construir o contrato de metas entre
setores, sendo realizado o processo para a integralidade dos setores da instituicao.
Apresentamos a seguir alguns exemplos praticos dos contratos implementados:



4.2 - Contrato de Metas entre Setores (Cadeia de Valor) do HOSAG - exemplos praticos:
= 4.2.1 - Centro cirurgico:

CONTRATO DE METAS ENTRE C0.6p220
SETORES Emiss3o: 20/12/2023
Versao: 01
HOQOSPITAL DE OLHOS
SADALLA AMIN GHANEM (CADEIA DE VALOR)
CENTRO CIRURGICO
CONTRATANTE setor integrante do PROCESSO DE NEGOCIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
representado pela Gerente Assistencial, SUELEN SCHTIGUEL SERPA, responsdvel pela definigéo e
acompanhamento das metas definidas neste contrato.
AGENDAMENTO DE CIRURGIAS, INTERNACAO CIRURGICA,
SUPRIMENTOS/FARMACIA, CME, MANUTENCAO, TECNOLOGIA DA INFORMACAO
setores integrantes dos PROCESSOS DE NEGOCIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste
CONTRATADOS ato representada pela Coordenadora de Agendamento de Cirurgias e Internagdo, ELISANGELA
DELVOSS,; setores integrantes dos PROCESSOS DE APOIO, neste ato representada pela Coordenadora
de Suprimento e Farmdcia, SUELEN SCHTIGUEL SERPA; Enfermeira da CME, TALLYTA COUTO SALES,
Supervisor de Manutengdo, MARCELO DE MIRA e Coordenador de Tecnologia e Informagdo, PAULO
CESAR TZELIKIS, responsdveis pelo cumprimento das metas definidas neste contrato.
GESTOR RESP.
CLAUSULA CONTRATUAL PELA GESTAO DA FORMA DE
P FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA P GERENCIAMENTO/
(META CRITICA) CLAUSULA MENSURACAO
CONTRATUAL
. . B M
Garantir capacidade . . Gerente - at? apa
s Agendamento de Cirurgias . . Notificagdo da quebra
cirurgica instalada Assistencial
de contrato
Internar paciente pelo
menos com 1 hora de . e Gerente Indicador de Atraso de
A ‘. Internagao Cirurgica . . ;. . .
antecedéncia ao horario Assistencial Inicio de Cirurgia
da cirurgia
Garantir materiais e
medicamentos na
. ‘- . Bate Mapa
guantidade necessaria Suprimentos Gerente -
— . . . Notificagdo da quebra
para a realizagao de Farmacia Assistencial de contrato
cirurgia as 15h30 do dia
anterior
Dispensar e consistir em
conta OPME até as 17 Bate Mapa
. . . Gerente —
horas das cirurgias que Suprimentos . . Notificagdo da quebra
.~ . Assistencial
irdo ocorrer no dia de contrato
subsequente
Di
. |spensa|: tOf]CfS c?s Indicador de Atraso de
instrumentais cirurgicos,
limpos e esterilizados Gerente Sala
. p CME . . Notificacdo da quebra
diariamente enquanto Assistencial
houver procedimento em de contrato
sala Indicadores da CME




Cumprir o plano de indice de cumprimento
manutengao preventiva N Gerente da manutengdo
; Manutengao . . .
dos equipamentos do Assistencial preventiva de
Centro Cirurgico equipamentos
Atender as Ordens de oo .
. oer Indice de atendimento
Servigo classificadas como . o Gerente
Tecnologia da Informacao . . das OS dentro dos SLA
urgentes conforme SLA Assistencial
acordado
acordado (24 horas)
Realizar os procedimentos
cirurgicos no horario . . . Gerente Indicador de Atraso de
. Médicos Cirurgies . . . . .
agendado, eliminando Assistencial Inicio de Cirurgia
atrasos
Cumprir o tempo L.
'.) P Observatério de
estipulado de - . n Gerente C ~
o e . Médicos Cirurgides . . higienizagcdo das maos
degermacao cirtirgica Assistencial
- (CCIH)
(Médicos)

ASSINATURAS CONTRATUAIS

9,

Data: 20/12/2023
SUELEN SCHTIGUEL SERPA

Gerente Assistencial

MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.2 - Centros de Diagnose:

HOSPITAL DE OLHOS
SADALLA AMIN GHANEM

CONTRATO DE METAS ENTRE

DCO.GP.229
SETORES Emissdo: 06/11/2023
(CADElA DE VALOR) Versdo: 01

CONTRATANTE

CENTRO DE DIAGNOSTICOS
setor integrante do PROCESSO DE GESTAO/ASSISSTENCIAL/APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin
Ghanem, neste ato representado pela Supervisora do Centro de Diagndsticos, CAMILLA DUTRA
CAETANQO, responsavel pela definigdo e acompanhamento das metas definidas neste contrato.

CONTRATADOS

FARMACIA, SUPRIMENTOS, HIGIENIZACAO, MANUTENGAO, TECNOLOGIA DA

INFORMACAO, CME, CORPO CLiNICO
setores integrante dos PROCESSOS DE GESTAO/ASSISTENCIAL/APOIO do Hospital de Olhos Sadalla
Amin Ghanem, neste ato representada pelos seus Gestores imediatos, Farmacéutica LINA MACIEL
GOUVEA, Gerente Assistencial SUELEN SCHTIGUEL SERPA, Coordenadora de Higienizagcdo CAROLINE
MAHL, Supervisor de Manutencdo MARCELO DE MIRA, Coordenador de TI PAULO CESAR TZELIKIS,
Enfermeira CME TALLYTA BEZERRA COUTO SALES, Superintendente Regional Sul MILENA VITORIO
ALVES responsdveis pelo cumprimento das metas definidas neste contrato.

CLAUSULA CONTRATUAL
(META CRITICA)

GESTOR RESP.
PELA GESTAO DA
CLAUSULA
CONTRATUAL

FORMA DE
GERENCIAMENTO/
MENSURACAO

FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA

Receber materiais de
expediente conforme
solicitacao

- Conferéncia dos
materiais recebidos
com a solicitacado.
- Notificagbes de
guebra de contrato

Supervisora de

Suprimentos e Farmacéutica
Exames

Realizagao das limpezas

Qualquer quebra de

) contrato é tratada
Supervisora de

terminais de sala conforme Higienizagao Exames diretamente com a
escala responsavel da
higienizacdo
- Indice de
Cumprir o plano de cumprimento da
manutencao preventiva o Supervisora de manutengao
. Manutengao .
dos equipamentos e/ou Exames preventiva
conforme SLA - Notificagao de quebra
de contrato
Entrega de materiais
estéreis e retirada do CME Sup. de Exames

material sujo

Manter os aparelhos em
rede e em funcionamento

Tecnologia da Informacao Sup. de Exames

Notificagdo de quebra

Garantir a entrega da
justificativa médica para a
autoriza¢ao do exame no
convenio dentro do limite

de prazo combinado

de contrato

Corpo Clinico Sup. de Exames

ASSINATURAS CONTRATUAIS

9,

Data: 20/12/2023
CAMILLA DUTRA CAETANO

Supervisora do Centros de Diagndsticos

p

MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.3 - Central de Materiais e Esterilizagao:

CONTRATO DE METAS ENTRE DCO.GP.229
SETORES Emissdo: 20/12/2023
HOSPITAL DE OLHOS (CADE|A DE VALOR) WerEses O

SADALLA AMIN GHANEM

CENTRAL DE MATERIAIS E ESTERILIZACAO
setor integrante do PROCESSO DE APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
representado pela Gerente Assistencial, SUELEN SCHTIGUEL SERPA, responsavel pela definigdo e
acompanhamento das metas definidas neste contrato.

CONTRATANTE

FARMACIA, MANUTENCAO, TECNOLOGIA DA INFORMACAO
setores integrantes dos PROCESSOS DE APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
CONTRATADOS representado pela Coordenadora de Farmdcia e Suprimentos, SUELEN SCHTIGUEL SERPA; Supervisor de
Manutengdo e Patriménio, MARCELO DE MIRA e Coordenador de Tecnologia de Informagdo, PAULO
CESAR TZELIKIS, responsdveis pelo cumprimento das metas definidas neste contrato.

GESTOR RESP.
. e FORMA DE
LRI CONTRATUAL FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA PELA (?ESTAO 20 GERENCIAMENTO/
(META CRITICA) CLAUSULA MENSURACAO
CONTRATUAL
Dispensar os insumos
necessdrios para - Pedido semanal e
realiza¢ao adequada e Suprimentos Gerente Bate Mapa
segura dos processos de Farmacia Assistencial - Notificagdo da quebra
CME, semanalmente nas de contrato
tergas-feiras
Cumprir o plano de indice de cumprimento
manutengao preventiva N Gerente da manutengdo
h Manutengao . . .
dos equipamentos da Assistencial preventiva de
CME equipamentos
Realizar qualificagdo - Gerente Ordem de servico
. Manutengado . . Cronograma de
anual dos equipamentos Assistencial e
Qualificagdo Anual
Atender as Ordens de . .
. g Indice de atendimento
Servico classificadas como . o Gerente
Tecnologia da Informacao . . das OS dentro dos SLA
urgentes conforme SLA Assistencial acordado
acordado (24 horas)

ASSINATURAS CONTRATUAIS

Data: 20/12/2023
SUELEN SCHTIGUEL SERPA

Gerente Assistencial

) MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.4 - Estética Avancada:

CONTRATO DE METAS ENTRE DCO.GP.229
SETORES Emissdo: 25/10/2023
HOSPITAL DE OLHOS (CADE|A DE VALOR) WerEses O
SADALLA AMIN GHANEM
ESTETICA AVANCADA

setor integrante do PROCESSO ASSISTENCIAL do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato

CONTRATANTE . L . -
representado pela Supervisora do Centros de Diagndsticos, responsdvel pela defini¢éo e
acompanhamento das metas definidas neste contrato.
TESOURARIA, SUPRIMENTOS, MAN UTENCAO, CME
CONTRATADOS setores integrantes dos PROCESSOS DE GESTAO e de APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin
Ghanem, neste ato representada pelos seus Gestores imediatos, responsdveis pelo cumprimento das
metas definidas neste contrato.
GESTOR RESP.
4 =~ FORMA DE
LA LA NTRATUAL PELA GESTAO DA
CLAUSULA co 2 u FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA g ALY GERENCIAMENTO/
(META CRITICA) CLAUSULA MENSURACAO
CONTRATUAL
Fechar o caixa, . Coordenador Notificagdo da quebra
- . Tesouraria . .
diariamente até 18h Financeiro de contrato
Entrega dos kits de Sup. de

MAT/MED, nas
segundas-feiras as 8h

Notificagdo da quebra

Suprimentos e Farmacia
de contrato

Suprimentos e
Farmacéutica

Cumprir o plano de

~ . o Sup. de Notificagdo da quebra
manutengao preventiva Manutengao ~
Manutengado de contrato
da plataforma Etherea
Entrega de materiais e
& L. Gerente Notificagdo da quebra
estéreis nas CME . .
Assistencial de contrato

segundas-feiras as 8h

ASSINATURAS CONTRATUAIS

O,

Data: 20/12/2023
CAMILLA DUTRA CAETANO

Supervisora do Centros de Diagndsticos

MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.5 -Financeiro:

CONTRATO DE METAS ENTRE

DCO.GP.229
SETORES Emiss3o: 25/10/2023
Versao: 01
HOSPITAL DE CLHOS (CADEIA DE VALO R)
SADALLA AMIN GHANEM
FINANCEIRO

setor integrante do PROCESSO DE GESTAO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato

CONTRATANTE ; ] ) s
representado pelo Coordenador Financeiro, VICTOR HUGO CLAUDINO, responsavel pela definigdo e
acompanhamento das metas definidas neste contrato.
TESOURARIA / SUPRIMENTOS / FARMACIA/ MANUTENCAO / CME
setores integrantes dos PROCESSOS DE APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
CONTRATADOS representada pelos seus Gestores imediatos, Gerente Assistencial, SUELEN SCHTIGUEL SERPA;
Supervisor de Manutengdo, MARCELO DE MIRA; Coordenadora de Contas a Receber CSl, TATIANE
BERTOLDI responsdveis pelo cumprimento das metas definidas neste contrato.
CLAUSULA CONTRATUAL PEGLI;SIEOEETRAESII))A FORMA DE
- FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA " GERENCIAMENTO/
(META CRITICA) CLAUSULA MENSURACAO
CONTRATUAL
Fechar o caixa, . Coordenador Notificagdo da quebra
.. , Tesouraria . .
diariamente até 18h Financeiro de contrato
Entrega dos kits de Sup. de

MAT/MED, nas
segundas-feiras as 8h

Suprimentos e Farmdcia

Suprimentos e
Farmacéutica

Notificagdo da quebra
de contrato

Cumprir o plano de

~ . o Sup. de Notificagdo da quebra
manutengao preventiva Manutencgdo ~
Manutengado de contrato
da plataforma Etherea
Entrega de materiais R
& . Gerente Notificagdo da quebra
estéreis nas CME . .
Assistencial de contrato

segundas-feiras as 8h

ASSINATURAS CONTRATUAIS

Data: 20/12/2023

VICTOR HUGO CLAUDINO

Coordenador Financeiro

MILENA VITORIO ALVES

Superintendente Regional Sul




= 4.2.6 - Gestdo da Qualidade:

HOSPITAL DE OLHOS
SADALLA AMIN GHANEM

CONTRATO DE METAS ENTRE

SETORES

(CADEIA DE VALOR)

DCO.GP.229
Emissdo: 25/10/2023
Versao: 01

CONTRATANTE

GESTAO DA QUALIDADE
setor integrante do PROCESSO DE GESTAO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
representado pela Supervisora de Qualidade, JANAINA BALSANELLI DA SILVA, responsdvel pela
definigdo e acompanhamento das metas definidas neste contrato.

CONTRATADOS

TODOS OS SETORES DO HOSAG
setores integrantes dos PROCESSOS DE GESTAO/ASSISTENCIAL/APOIO do Hospital de Olhos Sadalla
Amin Ghanem, neste ato representada pela Diretora MILENA VITORIO ALVES, responsdveis pelo
cumprimento das metas definidas neste contrato.

CLAUSULA CONTRATUAL
(META CRITICA)

FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA

GESTOR RESP.
PELA GESTAO DA
CLAUSULA
CONTRATUAL

FORMA DE
GERENCIAMENTO/
MENSURACAO

Indicadores alimentados e
analisados criticamente
até o dia 10 de cada més

Todos os Gestores

Supervisora da
Qualidade

Sistema Interact
E-mail

Registros de ocorréncias
analisados em até 72h
(incidente sem danos) e
48h (incidente com dano)

Todos os Gestores

Supervisora da
Qualidade

Sistema Interact
E-mail

Manifestac¢oes de
pacientes analisadas em
até 48h

Todos os Gestores

Supervisora da
Qualidade

Sistema Interact
E-mail

ASSINATURAS CONTRATUAIS

O

Data: 20/12/2023

JANAINA BALSANELLI DA SILVA

Supervisora de Gestéo da Qualidade
MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.7 - Gestao de Pessoas:

CONTRATO DE METAS ENTRE

DCO.GP.229
SETORES Emissdo: 27/09/2023
HOSPITAL DE OLHOS (CADE'A DE VALOR) Versdo: 01

SADALLA AMIN GHANEM

GESTAO DE PESSOAS

CONTRATANTE Setor integrante do PROCESSO DE GESTAO do Hospital fie Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato

representado pela Coordenadora de Gestdo de Pessoas, JESSICA CAROLINE GOULART, responsadvel pela
definigdo e acompanhamento das metas definidas neste contrato.

TODOS OS GESTORES DO HOSAG, ANALISTAS DE DP DO CSI

CONTRATADOS Neste ato representado eor todos os Gestores dr:7 HQSAG e pelo Ana/istu de Departamejn.to Pessoal do
CSI - Centro de Solugées Integradas, responsdveis pelo cumprimento das metas definidas neste
contrato.
GESTOR RESP. PELA
p ~ FORMA DE
CLAUSULA CONTRATUAL | 0\ ECEDOR RESP. PELAENTREGA | CLoTAO DA GERENCIAMENTO/
(META CRITICA) CLAUSULA MENSURACAO
CONTRATUAL
Enviar o atestado de i L.an(;amento. no
, , Coordenadora de Sistema Senior
saude em até 48 horas Todos os Gestores o
, - Gestdo de Pessoas - Not. da quebra de
apos a emissao
contrato
- Relatdrio de
AnallsAar.e corrlglr’o po-nto Coordenadora de gerenciamento do
eletronico em até 4 dias Todos os Gestores - ponto
, Gestdo de Pessoas e
apos o fechamento - Notificagdo da quebra

de contrato
- Ter os documentos no

Receber o kit admissional

. N Coordenadora de dia da Integracao
na sexta-feira anterior a Departamento Pessoal do CSI o
. ~ Gestdo de Pessoas - Not. da quebra de
integracdo do novo prof.
cont.
Ativar os beneficios aos Departamento Pessoal do CS Coordenadora de |- Notificagdao da quebra
90 dias do profissional P Gestdo de Pessoas de contrato
Entregar PCI - Plano de
Capacitagao Inicial até o Coordenadora de
’p . ¢ , Todos os Gestores n - Relatério de
término do periodo de Gestdo de Pessoas .
i . gerenciamento de
experiéncia (90 dias)
P entrega
Entregar Avaliagdo de
A . . - Not. da quebra de
Experiéncia aos 45 dias e Coordenadora de
. Todos os Gestores N cont.
90 dias do novo Gestdo de Pessoas
profissional

- Relatério de
gerenciamento de
férias ndo agendadas
- Not. da quebra de
cont.

Programar as férias dos

profissionais tdao logo o Coordenadora de
. . . Todos os Gestores -

periodo aquisitivo esteja Gestdo de Pessoas

completo

ASSINATURAS CONTRATUAIS

Data: 20/12/2023
JESSICA CAROLINE GOULART
Coordenadora de Gestdo de Pessoas
MILENA VITORIO ALVES

Superintendente Regional Sul




» 4.2.8 - Recepcgao Principal e Pronto Atendimento:

HOSPITAL DE OLHOS
SADALLA AMIN GHANEM

CONTRATO DE METAS ENTRE
SETORES
(CADEIA DE VALOR)

DCO.GP.229
Emissdo: 27/09/2023
Versao: 01

CONTRATANTE

RECEPCAO PRINCIPAL E PRONTO ATENDIMENTO
setor integrante do PROCESSO DE NEGOCIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
representado pela Supervisora de Atendimento CLAUDIA RETZLAFF BENINCA, responsdvel pela
definigdo e acompanhamento das metas definidas neste contrato.

CONTRATADOS

ALMOXARIFADO, FARMACIA, CENTRAL DE ATENDIMENTO, MANUTENGAO E

PATRIMONIO, TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
setores integrantes dos PROCESSOS DE NEGOCIO/APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem,
neste ato representada pelos seus Gestores imediatos, Farmacéutica LINA MACIEL GOUVEA,
Supervisora da Central de Atendimento VANESSA LASKOSKI, Supervisor de Manutengdo e Patriménio
MARCELO DE MIRA, Coordenador de TI PAULO CESAR TZELIKIS responsdveis pelo cumprimento das

metas definidas neste contrato.

CLAUSULA CONTRATUAL
(META CRITICA)

GESTOR RESP. PELA
GESTAO DA
CLAUSULA

CONTRATUAL

FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA

FORMA DE
GERENCIAMENTO/
MENSURACAO

Receber materiais de
expediente conforme
solicitacdo

Supervisora de

Suprimentos .
P Atendimento

Receber medicamentos
conforme solicitagcao

Supervisora de

Farmacéutica .
Atendimento

- Conferéncia dos
materiais recebidos
com o que foi
solicitado.

- Notificacdo da quebra
de contrato

Receber pacientes
devidamente agendados
(exceto pronto
atendimento)

Supervisora de

Central de Atendimento .
! Atendimento

- Verificar o
agendamento no
Sistema Tasy conforme
procedimento.

- Notificagao da quebra
de contrato.

Manutengdo dos
equipamentos para
realizagdo dos exames no
Pronto Atendimento e
Recepgao Principal
conforme calendario de
manutencao preventiva

Supervisora de

Manutencdo de Equipamentos .
¢ quip Atendimento

- Verificacdo de falta de
manutencgao.

- Notificagdo da quebra
de contrato.

Manter os sistemas
(software) e
equipamentos (hardware)
em funcionamento
garantindo o fluxo dos
pacientes

Supervisora de

Tecnologia da Informacdo .
& s Atendimento

- Verificacdo de falta de
funcionamento.
- Notificagdo da quebra
de contrato

ASSINATURAS CONTRATUAIS

Data: 20/12/2023

CLAUDIA RETZLAFF BENINCA
Supervisora de Atendimento
MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.9 - Suprimentos:

CONTRATO DE METAS ENTRE DCO.GP.229
SETORES Emissdo: 27/09/2023
HOSPITAL DE OLHOS (CADE|A DE VALOR) WerEses O

SADALLA AMIN GHANEM

SUPRIMENTOS

CONTRATANTE Setor integrante do PROCESSO DE APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato

representado pelo (a) Gerente Assistencial (a) SUELEN SCHTIGUEL SERPA responsavel pela definigto e
acompanhamento das metas definidas neste contrato.

CSl, FARMACIA, TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO
Setores integrantes dos PROCESSOS DE APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
CONTRATADOS representada pelos seus Gestores imediatos, Farmacéutica, LINA MACIEL GOUVEA; Coordenador de
Tecnologia da Informagdo, PAULO CESAR TZELIKIS; responsdveis pelo cumprimento das metas
definidas neste contrato.

GESTOR RESP. PELA

. = FORMA DE
CLAUSULA CONTRATUAL | £ o NECEDOR RESP. PELA ENTREGA | CLoTAO DA GERENCIAMENTO/
(META CRITICA) CLAUSULA MENSURACAO

CONTRATUAL

Realizar validagdo anual Coordenador de Sistema Soft Expert

dos contratos com os CSlI . .
Suprimentos Sistema Tasy
fornecedores

Sistema Soft Expert
Efetivar as compras Sistema Tas
P . Coordenador de y
conforme programagdao CslI . Follow up
. e Suprimentos e
semanal e/ou lista critica Notificacdo de quebra
de contrato

Repassar carta de
descontinuagao ou
. Coordenador de .
desabastecimento de Csl Subrimentos E-mail
produtos criticos para uso P
hospitalar

Realizar as baixas de
materiais, medicamentos
.. Coordenador de .
e OPME conforme uso Farmacia . Sistema Tasy
Suprimentos
para embasar

ressuprimento

Solicitar semanalmente

materiais e
medicamentos conforme Coordenador de Sistema Tasy
. Todos os setores .
necessidade do setor Suprimentos Kanban dos setores

considerando estoque
maximo e minimo

ASSINATURAS CONTRATUAIS

Data: 20/12/2023

SUELEN SCHTIGUEL SERPA

Gerente Assistencial
MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




= 4.2.10 - Tecnologia da Informacao:

HOSPITAL DE OLHOS
SADALLA AMIN GHANEM

CONTRATO DE METAS ENTRE
SETORES
(CADEIA DE VALOR)

DCO.GP.229
Emissdo: 27/09/2023
Versao: 01

CONTRATANTE

TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Setor integrante do PROCESSO DE APOIO do Hospital de Olhos Sadalla Amin Ghanem, neste ato
representado pela Coordenador de TI, PAULO CESAR TZELIKIS, responsdvel pela definicéo e

acompanhamento das metas definidas neste contrato.

CONTRATADOS

TODOS OS SETORES DO HOSAG

setores integrantes dos PROCESSOS DE GESTAO/ASSISTENCIAL/APOIO do Hospital de Olhos Sadalla
Amin Ghanem, neste ato representada pela Diretora MILENA VITORIO ALVES, responsdveis pelo
cumprimento das metas definidas neste contrato.

CLAUSULA CONTRATUAL
(META CRITICA)

GESTOR RESP. PELA
GESTAO DA
CLAUSULA

CONTRATUAL

FORNECEDOR RESP. PELA ENTREGA

FORMA DE
GERENCIAMENTO/
MENSURACAO

Atendimento a requisi¢oes de
Infraestrutura
(12. Atendimento em até 4
horas/resolugdo em até 2
dias)

Equipe de Tl Regional
Tl Nacional Coordenador de Tl
Fornecedores terceirizados

Chamados em
plataforma Information
Technology Service
Manager

Atendimento a requisi¢oes de
Sistemas (TASY)
(12. Atendimento em até 2
dias/resolugdo conf. acordo
com solicitante)

Equipe de Tl Regional
Tl Nacional Coordenador de Tl
Fornecedores terceirizados

Chamados em
plataforma ITSM

Atendimento a Incidentes de
Infraestrutura
(12. Atendimento em até 2
horas/resolugdo em até 1 dia
ou conforme complexidade)

Equipe de Tl Regional
Tl Nacional Coordenador de Tl
Fornecedores terceirizados

Chamados em
plataforma ITSM

Atendimento a Incidentes de
Sistemas (TASY)
(12. Atendimento em até 4
horas/resolugdo em até 2 dias
ou conforme complexidade)

Equipe de Tl Regional
Tl Nacional Coordenador de Tl
Fornecedores terceirizados

Chamados em
plataforma ITSM

Atendimento a requisi¢oes de
Seguranga
(12. Atendimento em até 4
horas/resolugcdo em até 2
dias)

Equipe de Tl Regional
TI Nacional Coordenador de Tl
Fornecedores terceirizados

Chamados em
plataforma ITSM

Atendimento a Incidentes de
Seguranga
(12. Atendimento em até 2
horas/resolucdo em até 2 dias
ou conforme complexidade)

Equipe de Tl Regional
TI Nacional Coordenador de Tl
Fornecedores terceirizados

Chamados em
plataforma ITSM

ASSINATURAS CONTRATUAIS

Data: 20/12/2023

PAULO CESAR TZELIKIS
Coord. de Tecnologia da Informagéo
MILENA VITORIO ALVES
Superintendente Regional Sul




5. DISCUSSAO FINAL:

Considerando todo esse cenario, podemos afirmar que o gerenciamento eficaz da interface de
funcionamento entre setores de um hospital/clinica é fundamental. A compreensao e otimizacao
da cadeia de valor interna permitem identificar oportunidades de melhoria, reduzir custos,
aumentar a eficiéncia operacional.

Ao adotar uma abordagem integrada e coordenada para o gerenciamento dos setores, as
organizagdes podem alinhar suas atividades e recursos de maneira mais eficaz, promovendo a
inovacéo, a diferenciacdo no mercado e a construgdo de vantagem competitiva sustentavel.
Portanto, investir em estratégias e praticas que visem aprimorar o gerenciamento dos setores
internos, nao apenas fortalece a posigcao do hospital/clinica no mercado, mas também contribui
para o alcance de seus objetivos organizacionais de médio e longo prazo. Em ultima analise, a
exceléncia na gestao dos setores internos ndo € apenas uma vantagem competitiva, mas uma
necessidade imperativa para os hospitais/clinicas que buscam prosperar em um ambiente de
negocios cada vez mais dinamico e desafiador.

6. RESULTADOS:
Ao todo foram elaborados e implementados 21 contratos de metas entre os setores do HOSAG,
abrangendo todos os processos organizacionais. Ao longo dessa jornada, alguns pontos foram
facilitadores e outros apresentaram-se como desafios momentdneos que precisaram ser
superados. Esses desafios, também se tornaram percepg¢des sobre ciclos de melhoria que
devem ser realizados nos contratos implementados. Sao eles:
» Facilitadores do processo:
- Assessoria com expertise em gestdo de processos e da qualidade, bem como em servigos
de oftalmologia atuando no HOSAG desde 2017. Essa assessoria, o IDTEX - Instituto Della
Torres para Exceléncia (www.idtex.com.br) criou toda a metodologia aqui apresentada,
realizou os treinamentos de capacitagao dos gestores e apoios no processo de construgao e
revisao critica dos contratos.
- Ferramental de facil compreensao e com carater reativamente Iudico, utilizando da ideia de
contrato entre partes para definicdo da metodologia de gestéo.
- Existéncia de um Escritério de Gestdo da Qualidade estruturado e com profissionais
dedicados.
- Apoio incondicional da Diregao do HOSAG para a gestao da qualidade/acreditacao.
» Desafios do processo:
- Impulsionar a capacidade analitica dos lideres do HOSAG para que ao definirem as clausulas
contratuais (metas), focassem em pontos criticos, mensuraveis e gerenciaveis.
- Garantir que os contratos de metas entre setores sejam instrumentos vivos de avaliacdo de
desempenho dos setores e profissionais.
- Descontruir perante o grupo de liderancas do HOSAG a ideia de que a metodologia deveria
ser construida apenas para atender requisitos de acreditacido da ONA.
» Ciclos de melhoria necessarios:
- Revisar periodicamente os contratos de metas entre setores, incluindo, revisando ou
excluindo clausulas contratuais (metas criticas).
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