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RESUMO

Este artigo tem como objetivo simplificar o modo no qual as informacdes sobre 0s servicos
oferecidos pelos departamentos vinculados a secretaria de saude sao repassadas aos
usuarios, através da carta de servicos, e para isso foi feito um estudo sobre a viabilidade para
a sua implementacdo, para que se possa buscar uma melhoria na entrega dos servicos
oferecidos pelos departamentos vinculados a secretaria de saude, feito isso, utilizou-se o
método BPMN (Business Process Model and Notation) através de fluxogramas para melhorar
o entendimento de como a carta de servi¢cos sera executada, foi feito um levantamento sobre
0s processos internos de cada departamento, para saber quais eram 0S servicos que sdo
oferecidos aos usuarios, e com isso foi criado um modelo de carta de servicos mais simplificado,
com informacgBes mais claras e precisas, para atender melhor aos usuarios, informando-lhes
melhor sobre os servicos oferecidos pelos departamentos e com isso contribuindo diretamente
com os usuarios. A carta de servicos visa impactar de forma direta na reducao do tempo, para
obter algum tipo de servico ou na obtencdo de informacdo mostrando lhes uma forma mais
clara sobre quais as informacdes, o usuario precisa saber antes de procurar os departamentos
vinculados a secretaria de salde, ou fazer alguma solicitacdo de servigco diretamente na carta
de servicos, esta que apresenta uma grande contribuicAo aos usuarios, diminuindo
drasticamente o tempo de espera.
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1. INTRODUCAO

Na area da saulde publica vem se tornando cada vez mais frequente o uso de novas
estratégias, para melhorar a quantidade de informacdes, sobre os processos de funcionamento
dos departamentos da secretaria de saude, para propor um melhor atendimento, e com isso a
cada dia surgem novas tecnologias, que visam melhorar o setor de informacdes
(CAVALCANTE et al., 2011), tendo em vista que quanto mais rapido estas informagdes
estiverem disponiveis, melhor o tempo de resposta, para propor solugbes (VARGENS;
MORAES, 2014).

A gestéo das informacdes de forma eficiente melhora significativamente, o tempo de
resposta para solugdes de problemas, pois as informagfes que sdo armazenadas de forma
organizada e de facil acesso faz com que a solugéo de alguns dos problemas seja encontrada
de forma mais rapida, e com a disponibilidade de algumas informac¢des em tempo real, sendo

mais facil propor solu¢des (MARIN, 2010).
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Percebe-se que, quanto mais informacdes sobre os processos dos departamentos
estiverem disponiveis, menor sera o tempo necessario, para resolver os problemas da falta de
informacéo, tendo assim, o conceito de que quanto mais rapido resolver os problemas mais

eficiente o sistema sera (SILVA, 2010).

De acordo com (LIMA et al., 2015), desde a criagdo do sistema de saude brasileiro, o
governo vem tentando buscar maneiras de unificar e universalizar o banco de dados de
informacbes da salde publica, com a criagdo de novos ‘softwares’ e novos métodos para

coletar informacgdes.

Cada municipio tem suas peculiaridades e cada um pode criar 0s seus préprios setores
de informagbes de forma independente, a fim de fazer a integragdo em apenas um
departamento especifico para conter registros de forma mais clara e objetiva para obtencédo de
informacdes, proporcionando maior agilidade no processo e maior satisfacdo dos usudrios
(MORETTI, 2012).

Ter um departamento em que redna todas essas informacfes se torna crucial para um
servico de boa qualidade, antecipando o surgimento de eventualidades decorrente do dia-a-

dia, ficando mais facil planejar as acfes necessérias caso surjam dificuldades (MARIN, 2010).

Existe um fluxo de informac¢8es muito grande nos departamentos vinculados a secretaria
de saude do municipio de Santo Anténio da Barra, nota-se que ha uma grande dificuldade dos
usuarios, em saber qual departamento correto eles devem buscar as informacdes que
precisam, e em tempo habil, visto que néo existe nenhum departamento que concentre essas

informacoes.

Esta problematica leva a secretaria, a receber diariamente diversas reclamacdes dos
usuarios, sobre a demora no tempo de espera para obter respostas referentes aos seus
guestionamentos e pela falta de informacéo de alguns profissionais, com isso propfe-se a
criagdo de uma carta de servi¢cos, para que possa reunir as informacdes disponiveis dos
departamentos vinculados a secretaria de salde e disponibiliza-las aos usuarios, minimizando

o problema, com o fluxo e a centralizacdo dessas informacdes.

Este trabalho tem como objetivo simplificar o acesso dos usuarios as informagfes dos
departamentos vinculados a secretaria de saude, através de uma carta de servigos, que pode

ser disponibilizada através de um site, app (aplicativo mobile) ou banner no proprio local.
2. MATERIAL E METODOS

As organizagfes estdo buscando cada vez mais eficiéncia em seus processos e

entregas para clientes, pensando nisso, busca-se um aperfeicoamento e agilidade na entrega
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de informacdes, por meio da criacdo de uma carta de servico para o atendimento ao
consumidor. Para isso foi realizada a descricdo, mapa de processos e atividades
desempenhadas, pela secretaria municipal de saude.

Foi utilizado o método BPMN (Business Process Model and Notation) que é um método,
qgue serve para padronizar os processos de forma organizada, fazendo o uso de icones e
fluxogramas, para mostrar o funcionamento dos processos, de maneira mais clara e
organizada, sendo de facil entendimento para qualquer pessoa, mesmo que ndo tenha
conhecimento nenhum o usudrio serd capaz de entender como sera feito os processos
descritos no fluxograma, e cada etapa contida nele de forma mais facil (MARTINEZ et al., 2011).

Como parte do processo de simplificacdo foi desenvolvida a carta de servicos, que
consiste em disponibilizar os servicos oferecidos, pelos departamentos vinculados a secretaria

de salde, de forma mais facil.

Foi feito o levantamento dos processos internos e cada departamento participante
disponibiliza as informacdes necessérias, as quais sdo analisadas e selecionadas, através de
uma triagem, para filtra-las e evitar erros, e que posteriormente sdo enviadas para o sistema,
através do preenchimento de formulario no proprio site ou app, em que cada setor terd um local
exclusivo, para o preenchimento das informacdes correspondentes ao seu departamento, na

carta de servicos.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

De acordo com obijetivo proposto de simplificar o modo na qual as informacfes sao
disponibilizadas aos usuarios, por meio da criagdo da carta de servicos, foi realizado
levantamento de dados, conforme procedimento descrito, para garantir uma melhor dindmica,
melhor fluidez e agilidade, no processamento das informacdes, os processo dos departamentos
foram descritos, através do mapeamento, e como foi observado os resultados se dividem em

duas ramificagfes, assim como mostra ha FIGURA 1.
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FIGURA 1 — Divisao dos resultados

Processos Internos dos
Departamentos

Informacé&o para 0s
Usuarios

Fonte: Esta Pesquisa (2019).

A Figura 2 que de maneira geral apresenta como os procedimentos foram adotados
pelos departamentos, nota-se que todos seguiram o mesmo padrdo, no levantamento das

informacdes, para a inclusdo na carta de servigos.

FIGURA 2 - Processos Gerais Dos Departamentos.
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Fonte: Esta Pesquisa (2019).

De acordo com a Figura 3 observa-se como sera a padronizacdo dos processos
individualmente, mostrando cada etapa antes e depois da checagem das informagfes, sendo
facil identificar erros ou a falta de informagfes, caso estes sejam detectados, em alguma das
etapas anteriores, 0s processos se reiniciam e voltam para a busca de informacgdes, que no

caso sera a coleta de dados ou “etapa inicial”.
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Todo processo de verificagdo de informacdes, deve ocorrer de forma clara e objetiva,
para evitar que sejam lancadas informacdes na carta de servicos com divergéncias, entdo cada

etapa se torna pré-avaliativa, de facil verificacdo e deteccao de erros.

Com a ajuda da ferramenta BPMN (Business Process Model and Notation) utilizada
como forma de fluxograma, torna mais facil a padronizacdo e a execucdo das tarefas de

levantamento de informacdes.

FIGURA 3 - Processo Individual de cada departamento.
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Fonte: Esta Pesquisa (2019).

Percebe-se que, o levantamento das informacgdes acontece de forma gradativa, em que
a etapa de andlise de dados sera a fase responsavel e vital do processo, antes do langcamento
no sistema. Devido & internet ser um meio de comunicagdo utilizado mundialmente e por
possibilitar ao usuario a comodidade e a facilidade de obter informagfes é utilizada em quase
todos os lugares, € também uma das melhores maneiras de entregar as informagdes, em tempo

real.

3.1 A Carta de Servigos:
A carta de servicos tem a finalidade de mostrar aos cidadéos, quais sdo 0s servicos
oferecidos pelos érgédos publicos de forma simples e rapida, Ihes garantido o direito de ter um

servigco com excelente qualidade.
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As pessoas envolvidas diretamente com a carta de servi¢cos, além de ter um papel muito

importante na coleta e organizacdo das informagcbes, deveram 0s mesmos estar

comprometidos com a divulgacéo dos servicos oferecidos pela carta de servigo.

Os usuarios devem receber as informagdes, sobre os pré-requisitos do servigo oferecido
de forma simples, facil, e rapida, antes da procura no departamento responsavel, caso seja

necessario.

Os servicos publicos tém o papel de fortalecer a sua imagem na sociedade, através de
servicos oferecidos, otimizando e agilizando procedimentos, que sdo de muita importancia para
o usuario, lhes proporcionando maior transparéncia nos servicos oferecidos.

De acordo com o que foi proposto durante este projeto de viabilidade para a
implementacéo da carta de servigcos na secretaria de saude Santo Anténio da Barra, conclui-se
gue o modelo é ideal e simples para executar o trabalho, sendo de acordo com as tabelas
abaixo.

3.2 Divisdo da Carta de Servi¢cos em Quadros

A Carta de servigos foi dividida em 3 (trés) quadros para facilitar o entendimento dos
usuarios. No quadro 1 mostra a lista contendo os nomes de todos os departamentos que terdo
seus servicos disponibilizados, na carta de servigos, e também sera qual o tempo total desde
o pedido de alguma solicitacéo até a obtencao da resposta de conclusao desse pedido, ou seja,

até a concluséo do servigo oferecido pela secretaria de saude.

QUADRO 1
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No Quadro 2 serdo mostrados o0s servicos oferecidos pelos departamentos

mencionados, no quadro anterior. E também os telefones dos departamentos vinculados a
secretaria da saude caso algum usuario necessite de mais alguma informagéo ou queira tirar

alguma duvida.

QUADRO 2

O Quadro 3 ficara responsavel por mostrar os documentos necessarios, para efetuar o
pedido da solicitagdo, mostrando ao usuario a opcéo de efetuar o pedido dos servicos oferecido
diretamente na carta de servigos caso 0 mesmo queira; Para isso 0 usuario devera clicar na
opcao (SIM), ap0s isso 0 usuario seré redirecionado para uma pagina contendo um formulario,
qgue deve ser preenchido, com os informagdes solicitadas, para que possa ser concluido o
pedido da solicitagdo, os servigos oferecidos também podem mudar de acordo, com o

departamento selecionado.

No Quadro 2 e 3 contido dentro da carta de servigco o usuario apds selecionar um dos
departamentos a sua escolha, vai aparecer a lista com os servicos oferecidos pelo
departamento selecionado, esta lista de servigos poderd mudar de acordo, com o departamento
selecionado, assim como mostra a Quadro de numero 2 ( dois).
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QUADRO 3

No Quadro 4 mostra o modelo mais simplificado para que o usuario possa fazer a
solicitagdo desejada, nota-se que neste modelo o usuéario além de preencher as informacdes
podera também colocar alguma informacéo adicional, ou fazer algum pedido no campo de

informag6es que fica abaixo.

QUADRO 4

Informagdes extras: (Opcional)
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4. CONCLUSAO

As informac8es tornaram-se desse modo mais claras ao usuario, uma vez que estdo
contidas, em um documento Unico e de facil entendimento, com todas as informacdes
disponiveis, para que o usuario possa entender os procedimentos utilizados, para a solicitagéo
dos servicos descritos, nos departamentos vinculados a secretaria de saude ou através da
solicitacdo de alguns servigos, diretamente na carta de servigos, sendo uma maneira mais
simplificada de facilitar, ndo s6 na obtencéo de informacdes e solicitacdes de pelos usuarios,
mais também, uma forma de reduzir o tempo entre a solicitagédo de algum servico e a concluséao
deste, por parte da secretaria de saude, ja que 0 usuario ao procurar o 6érgao estara informado

sobre quais os documentos serdo necessarios, para fazer a solicitacdo da qual necessita.

Isso mostra o quao é viavel, a importancia da carta de servigos, para a reducao de tempo
de ambos os lados, para a simplificacdo e melhor fluidez nos processos, evitando gargalos, que
possam atrapalhar a secretaria de salde, e também, os usuarios, com a disponibilidade das

informacdes contidas, na carta de servicos, de forma antecipad
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