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RESUMO

Esta monografia apresenta um estudo sobre Customer Relationship Management (CRM) no
contexto da gestdo de hospitais publicos. Os conceitos como informacdes de dados e
conhecimento, tecnologia da informagdo, sistemas de informagdo e marketing de
relacionamento, e outros inerentes ao tema séo descritos. O trabalho apresenta os resultados de
pesquisa realizada com os gestores de TIC de dois hospitais universitarios (SHU) situados no
Estado da Paraiba, a fim de conhecer os niveis de conhecimento, aplicacdo e impacto das
ferramentas de CRM em hospitais, e quais serdo as reivindicagOes futuras em tecnologias de
informacdo e comunicacao aplicadas aos hospitais.

Palavras chave: Sistemas de Informagdo, CRM Saude, CRM para gestdo hospitalar, Gestéo
Publica Hospitalar, Hospitais Universitarios da Paraiba.
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ABSTRACT

This monograph presents a study about Customer Relationship Management (CRM) in the
context of public hospital management. The concepts as data information and knowledge,
information technology, information systems and relationship marketing, and others inherent
in the theme are described. It also presents the results of research carried out with ICT managers
of two university hospitals (HUs) sited on the State of Paraiba, in order to know levels of
knowledge, application and impact of CRM tools in hospitals, and what will be the future claims

on information and communication technology applied to hospitals.

Keywords: Information Systems, CRM health, CRM for hospital management, Hospital Public

Management, University Hospitals of Paraiba.
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Capitulo 1 Introducéo

1 INTRODUGAO

Num mundo globalizado, onde mercados se modificam a cada instante e as necessidades
dos clientes sdo cada vez mais complexas, a informacéo fidedigna e imediata € crucial para
solucBes inovadoras das organizac@es (privadas ou publicas). Os Sistemas de Informacéo (SI)
sdo os grandes aliados desse esforco em monitorar transacGes para aprimorar e estreitar
relacionamentos estratégicos como forma de se posicionar como unicas que merecessem 0
privilégio de realizar negécios com seus clientes.

Relacionamentos, assim como nodos de redes, podem ser conectados; dessa forma,
sistemas com o objetivo de Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente - CRM (do inglés,
Customer Relationship Management) vem sendo amplamente utilizados.

Essa aplicacdo da area de Sistemas de Informacao é especialmente Util em empresas com
grande quantidade e diversidade de clientes, pois permitem um atendimento mais
individualizado, seja pelas centrais de atendimento ou pela forga de vendas, como, por exemplo,
nas instituicdes financeiras (BRETKZE, 2000) — de outra forma, se torna imprescindivel no Big
Data, apesar de que estudos da industria mostram que 60% nas instalacdes de software de CRM
falham. (BOLLEN, et al., 2008)

Defini¢bes ha muitas, em particular a de Peppers e Rogers se mostra abrangente:

"CRM é uma estratégia de negdcio voltada ao entendimento e a antecipagdo das
necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa. Do ponto de vista
tecnoldgico, CRM envolve capturar os dados do cliente ao longo de toda a empresa,
consolidar todos os dados capturados interna e externamente em um banco de dados
central, analisar os dados consolidados, distribuir os resultados dessa analise aos
varios pontos de contato com o cliente e usar essa informagéo ao interagir com o
cliente através de qualquer ponto de contato com a empresa" (PEPPERS & ROGERS
GROUP BRASIL, 2004).

Com a Tecnologia de Informagédo e Comunicagdo — TIC, como bem lembra Silva (2003),
as empresas tém a possibilidade de interagir com os seus clientes de maneira mais eficaz,
eficiente, e de forma imediata. E uma forma nova de buscar entender o cliente, que se sente
unico e valoroso, como quando as trocas se realizavam por que os donos de pequenos negdcios
conheciam seus clientes pelo nome e suas preferéncias. Mas é importante lembrar que CRM

ndo é tecnologia somente: envolve a filosofia de como as organizagfes gostariam de se
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relacionar com seus clientes, o que inclui politicas e processos, servigos ao cliente, treinamento
de colaboradores, marketing e, claro, sistemas de informagédo (CHHANGANI, 2013).
Segundo a empresa de consultoria internacional Gartner, ha trés fases nos quais um CRM
podera dar suporte ao relacionamento entre negécios e seus clientes (CHHANGANI, 2013).:
1) Na aquisicdo de novos clientes, como gerenciamento de contatos, marketing direto
e venda;
i) Para estreitar/fortificar relacionamentos por meio de uso ferramentas de servi¢os
ao cliente, com equipes treinadas e especialistas que oferecem a conveniéncia
adequada e necesséria; e,
iii) Para identificar seus clientes leais e possibilitar agdes ou iniciativas que visem

valorizar a relacdo, por exemplo, ofertando prémios, bonificacdes, descontos, etc.

Percebe-se, dai sua importancia: e as vendas de softwares de CRM néo param de crescer:
segundo dados do Gartner, as vendas mundiais de software de CRM séo cresceram. Vemos

esses dados no gréafico abaixo:

Figura 1 - Venda mundial de software CRM
$25.000.000.000,00
$20.000.000.000,00
$15.000.000.000,00
$10.000.000.000,00

$5.000.000.000,00

S-

uss

m2012 w2013 m2014

Fonte: Gartner internacional consultoria.

Enfim, sendo importante desde seu conceito, filosofia e tecnologias que facilitam os
objetivos de se desenvolver e manter relacionamentos nos negocios das organizacdes é
previsivel a abrangéncia de um CRM quanto ao tipo de organizagdo (publica ou privada),
campo de aplicacdo (varejo, atacado e educacgdo, entre outros), e grau de relacionamento

pretendido.
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Saude é um setor econémico dindmico e importante que vem adotando filosofias,
metodologias e desenvolvendo tecnologias proprias ou adaptadas para melhor responder aos
anseios de seus diferentes grupos de interesse, quer sejam recém-nascidos, acidentados, doentes
cronicos ou da terceira idade — tanto no ambiente pablico quanto no privado.

No Brasil, se se pensar apenas no sistema de satde publico, se percebe o grande campo de
aplicacdo da filosofia e tecnologia CRM principalmente quando trata de alcancar o objetivo

preventivo e a participacdo da comunidade:

Desde 1988, o Brasil tem estabelecido um sistema de satide dinamico e complexo (o
Sistema Unico de Saude — SUS), baseado nos principios da satide como um direito do
cidaddo e um dever do Estado. O SUS tem o objetivo de prover uma atencdo
abrangente e universal, preventiva e curativa, por meio da gestdo e prestacdo

descentralizadas de servicos de salde, promovendo a participacdo da comunidade em

todos os niveis de governo. (PAIM, et al., 2011)

De outra forma, segundo a Organizacdo Mundial da Saide — OMS: ha fortes evidéncias
de que o segmento hospitalar tera forte crescimento nos proximos anos, tanto na parte de pessoal
— profissionais dessa area cada vez mais habilitados e com capacidade de lidar com esse novo
cenario — como também nas areas de gestdo e equipamentos, hospitalar ou de eletromedicina,
inteligentes. Alguns indicadores importantes (TORELLY, 2013):

e Nos ultimos anos 10 milhGes de brasileiros passaram a ter planos de saide o que
incentivou o investimento significativo de grupos internacionais de planos de saude

no Brasil;

e A area publica buscas novos modelos de governanca para seus hospitais buscando

ampliar a eficiéncia e os resultados;

e O congresso Nacional estuda a possibilidade de autorizar a entrada do capital

internacional no segmento hospitalar.

Em contraposicdo, ainda somos uma nacgao que pouco investe em saude: conforme dados
da OMS, os investimentos em salde publica brasileira crescem abaixo da média mundial,
equiparando-se aos investimentos realizados nos paises africanos. O Conselho Federal de
Medicina - CFM confirma esses dados abaixo dos par@metros internacionais satisfatorios
(CFM, 2014), pois:
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e Segundo os calculos da OMS, em 2014, enquanto no Brasil o gasto publico em
salde alcangava US$ 512 por pessoa, na Inglaterra, por exemplo, o investimento
publico em salde j& era cinco vezes maior: US$ 3.031.

e Em outros paises de sistema universal de saude, a regra é a mesma: Franca (US$
3.813), Alemanha (US$ 3.819), Canada (US$ 3.982), Espanha (US$ 2.175),
Australia (US$ 4.052) e até a Argentina (US$ 576) aplicam mais que o Brasil.

Outro estudo teve como finalidade compreender o estagio de adogdo das tecnologias de
informacgdo e comunicacdo nos estabelecimentos de salde do Brasil e a apropriacdo dessas
tecnologias pelos profissionais do setor e na gestdo publica da satde, apresentando os seguintes
nameros (NIC.br, 2013):

e 94% dos estabelecimentos de saude tém computadores, sendo 91% com acesso a

Internet, dentre 0s quais 96% com acesso banda larga;
e Apenas 41% dos estabelecimentos de saude possuem departamento de TI;

e 83% dos estabelecimentos com acesso a Internet disponibilizaram informacGes aos
pacientes por meios eletrénicos, sendo estes 21% sobre vacinas tomadas e 25% de

imagens de exames radioldgicos;

Quanto as informacBes aos pacientes disponiveis eletronicamente, 0s mais presentes sdo
0s de carater administrativo, como dados cadastrais e aqueles referentes a admisséo,
transferéncia e alta de pacientes. Informacgdes clinicas estdo menos presentes em meios
eletronicos. Além de levar em consideracdo a estrutura e 0s equipamentos utilizados por estes
estabelecimentos, a pesquisa também atentou para com os profissionais da salde desses

estabelecimentos estdo sincronizados com tecnologias de informacédo (NIC.br, 2013):
e 99% dos médicos e 97% dos enfermeiros tém acesso a Internet no domicilio;

e 99% dos medicos e enfermeiros séo usuarios de Internet, resultado expressivo

se comparado a populacéo brasileira em geral.

e Entre os medicos, 63% tém acesso a computador no trabalho e 60% a Internet.

Entre os enfermeiros, 72% tém acesso a computador e a Internet;

e 60% dos medicos com acesso a computador no local de trabalho acessam

diagndsticos, problemas ou condi¢Ges de salde do paciente, enquanto 61%
4
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buscam pelos principais motivos que levaram o paciente ao atendimento ou

consulta.

Esse cenario indica que havera crescente demanda por servicos de salde, mas o governo
brasileiro terd dificuldade para alocar mais recursos, segundo parametros internacionais, de
forma a melhorar a qualidade da prestacédo de servigo da satde publica, o que implica em maior
eficiéncia nos gastos com dinheiro publico e uma gestdo racional onde se faz necessario o
suporte estratégico de TIC, com o uso de ferramentas de apoio a gestdo para uma tomada
decisdo eficaz, principalmente em aspectos considerados na filosofia CRM — agora aplicada a
Saude (ANAHP, 2015).

Para situar o interesse e compreender a importancia e atualidade do tema neste trabalho,
foi realizado um levantamento com alguns temas relacionados no portal Google Trends, um
aplicativo nativo que apresenta o volume de pesquisa sobre um determinado assunto.

A primeira palavra-busca adotada foi Health CRM que apresentou o resultado gréafico na
Figura 2, e pelo interesse despertado pelos internautas, € um conceito relativamente novo (2009)

com ténue queda em 2013, porém com perspectiva de crescimento.

Figura 2 - Pesquisa Google Trends - Palavra de busca: Health CRM

Fonte: Pagina Google Trends.*

De outra forma, ao se buscar por Healthcare CRM, verificamos que as buscas se iniciaram
por pesquisadores localizados nos USA (99,44%), e o interesse foi se esvaindo ao passar do

tempo, porem com valor residual constante, como observado na Figura 3.

! Disponivel em: <https://www.google.com/trends/explore#g=health%20crm> Acesso em margo de 2016.

5
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Figura 3 - Pesquisa Google Trends - Palavra de busca: Healthcare CRM

Fonte: Pagina Google Trends.

A seguir, outra palavra-busca adotada foi “CRM saude” centrada em pesquisas pelo tema
apenas no Brasil, e, conforme mostra a figura 4, o tema € recente 0 que nos faz pensar em sua
atualidade e justificativa como objeto de pesquisa. Explica-se a queda apds 2015 como dados
ainda ndo compilados pelo aplicativo.

Figura 4 - Pesquisa Google Trends - Palavra de busca: CRM Salde

Fonte: Pagina Google Trends.

Quando investigamos a distribuicdo do tema Health Administration segundo cidades do
mundo, observamos uma baixissima procura pelos investigadores no Brasil, 0 que nos leva

supor que ha certo desconhecimento sobre a aplicacdo do conceito CRM na Saude no Brasil:

O novo milénio estd no meio da mudanca explosiva testemunhando condicfes de
mudanca rdpida do mercado, mercados de capitais volateis, cadeias de valor
reconstruido e novos concorrentes mundiais . E os proprios clientes estdo mudando -
a fidelidade do cliente natural é uma coisa do passado. Nao admira, entdo , o conceito
de gestdo de relacionamento com clientes (CRM) assumir um papel central no mundo
dos negdcios para vantagens de negécios sustentaveis. O sucesso a longo prazo requer
uma grande estratégia de Gestdo de Relacionamentos com Clientes. Uma estratégia
de CRM habilitados para tecnologia para atender com foco no cliente. (MANAGING
CUSTOMER RELATIONSHIPS IN PRIVATE HEALTH CARE FACILITIES,
2011)
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Tendo em vista essas referéncias e a importancia dos CRM para as organizagdes, sejam
elas publicas ou privadas, focadas no lucro ou ndo, nas mais diferentes aplicacdes, em especial,
em sistemas de salde, as perguntas que orientaram este trabalho foram:

O que € CRM, seu significado e importancia para a gestao publica da saude e quais
seriam os possiveis fatores a serem considerados na aquisicdo de um software pelos érgaos

publicos.

[.1 OBJETIVOS

Sdo objetivos desse trabalho:

1. Conceituar e compreender a importancia de um CRM para as organizacgdes de
salde e como essa ferramenta contribui na Gestdo da Salde Publica.

2. Investigar as percepcOes relativas ao CRM nos Hospitais Universitarios da
Paraiba.

3. Apontar quais seriam 0s possiveis fatores-chave de avaliagdo de ferramentas
CRM concorrentes, no caso da Saude Publica.

1.2 JUSTIFICATIVAS

Sdo justificativas desta pesquisa:
a. E um tema importante, segundo pesquisa realizada pelo Datafolha, pois envolve
expectativas dos brasileiros: ter uma melhor salde, como se apresenta no quadro
abaixo:

Figura 5 - Maiores problemas do Brasil
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Fonte: Datafolha. Data da pesquisa realizada entre novembro e dezembro dos anos citados.
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1.3

Embora existam sistemas publicos de armazenamento de dados, no Ministério da
Saude, como por exemplo, SIA, SIGTAP, SIPAR, entre outros, aos quais se
propGem a apenas armazenarem dados, passando a ser simples controladores de
protocolos gerados pela rede de Sistema Unico de Salde - SUS
(PORTALSAUDE, 2016), nenhum desses sistemas apresenta aplicacio de
software voltada ao apoio na tomada de decisdo relacionada com as partes
interessadas (médicos, servicos de suporte, pacientes, e outros).

E um tema que tem respaldo na curiosidade ou procura por pesquisadores ou
usuarios do Google, como mencionado anteriormente.

De outra forma, se mostra tema escasso nas disciplinas de Sistemas de
Informacdo, o que lhe garante certa originalidade, consubstanciando o sentido
exploratdrio conduzido pela pesquisa.

As contribuicdes tedricas levantadas poderdo incentivar a criagdo de disciplina
especifica no curso de Sistemas de Informagdo, no Campus IV.

E, finalmente, o interesse do autor pelos aspectos relativos a saude publica no

Brasil.

METODOLOGIA

A pesquisa desse trabalho académico caracteriza-se como uma Pesquisa Exploratoria

Propositiva fundamentada em fontes primarias e secundarias.

Na segunda fase e por meio de questionario serd realizado um levantamento sobre

percepcdes relativas ao CRM nos hospitais universitarios da Paraiba, um situado na cidade de

Jo&o Pessoa e 0 outro na cidade de Campina Grande. Os dados serdo coletados e analisados sob

a Gtica do referencial teérico consultado.

1.4 ORGANIZACAO DO TRABALHO

O presente capitulo apresentou a definicdo do problema com uma breve explanacéo do

contextual atual de nosso pais sobre a problematica, dos enigmas em questdo e um breve

apontamento do que seria uma solucdo, trazendo consigo 0s objetivos gerais e especificos, a

justificativa, a metodologia aplicada e a organizagcdo do mesmo.
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O Capitulo 2 apresenta o referencial tedrico do trabalho, traz defini¢cdes de um CRM bem
como suas origens e aspectos gerais sobre esta ferramenta desenvolvendo uma linha de
raciocinio que apure as necessidades buscadas na aplicacdo deste para a solucdo da pesquisa,
explanando sobre os melhores artificios e suas boas praticas para elaboracdo e implantacao de
um CRM para uma gestdo publica da saude.

O Capitulo 3 apresenta a Metodologia que foi desenvolvida para os fins almejados.

O Capitulo 4 apresenta os resultados do levantamento e sua analise.

O Capitulo 5 apresenta as consideracdes finais do trabalho, incluindo os objetivos
atingidas os principais problemas da pesquisa, bem como suas limitagdes e recomendacdes para
trabalhos futuros.

A estrutura se encerra com o0s elementos pos-textuais usuais: Bibliografia, Apéndices e

AnNEexos.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta as principais leituras a respeito do assunto, bem como seus
principais conceitos de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo, assim como defini¢do e
conceitos sobre marketing de relacionamento, CRM — Gestéo de Relacionamento com o Cliente

— e sua estrutura, ambos necessarios para o entendimento do assunto objeto do trabalho.

2.1 RELACIONAMENTOS

Definir relacionamento é dificil, por ser um termo complexo, e relacionamentos nao sdo
iguais: clientes querem e esperam diferentes coisas em suas relagdes — comerciais, de afinidade,
e outras, assim como suas diferentes expectativas e necessidades variam conforme seus
relacionamentos pessoais. Em teoria, relacionamentos se categorizam por duas dimensdes
importantes: i) 0 que mantém amarrados seus participantes (aspectos); e a natureza dos
beneficios que esperam nas trocas. Em suma, representa uma série de trocas (fisicas,
psicoldgicas, emocionais e outras) entre duas partes que se conhecem (BOLLEN, et al., 2008).

Tradicionalmente, e como exemplo figurativo, um relacionamento se estabelecia pelo
contato visual e o posterior enriquecimento através de uma prestacdo de servico individual. Mas
com a globalizacdo dos mercados e a pluralizacdo da informacédo a partir da década de 80 houve
uma substancial alteracdo nesse relacionamento, pois o fornecedor ndo mais conhecia seu
cliente alhures, que se tornaram mais conscientes e seletivos sobre os produtos que gostariam
de comprar, suas alternativas e quais organizacdes aparentariam ser de confianca. E isso

envolve uma disciplina conhecida como Marketing de Relacionamentos.

22 MARKETING DE RELACIONAMENTO

Para iniciarmos o conceito de marketing de relacionamento, precisamos ainda de uma
definicdo, a de marketing. Marketing, em sua traducdo maior, é obtencéo daquilo que os clientes
desejam ou necessitam e isso se dd em um processo social de livre negociacéo de produtos e
servigos de valor. Esse mecanismo tem o objetivo de conhecer melhor seus clientes atuais e

potenciais a fim de atender seus desejos e necessidades (KOTLER, 2000).

Sendo assim, podemos agora definir marketing de relacionamento segundo alguns

autores:
10
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e Uma ferramenta que tem o objetivo de aprimorar as relacGes entre os diversos
publicos das organizacdes (GONCALVES, et al., 2002);

e A construcdo de uma Rede de Relacionamentos com todas as partes envolvidas
no negdcio da empresa entre clientes, fornecedores e intermediarios (PEPPERS,
etal., 1997);

e A diferenca fundamental entre a interatividade no marketing tradicional e no de
relacionamento é que a primeira serve de intermediaria entre a producéo e o
consumo; e a segunda, de realizadora entre a producado e o consumo (FERREIRA,
et al., 2000);

No nosso entender, marketing de relacionamento € um termo que se refere a préticas,
estratégias e tecnologias que as empresas utilizam para gerenciar e analisar as interacbes com
clientes e dados em todo o ciclo de vida do cliente, com o objetivo de melhorar as relacGes
comerciais com os clientes, auxiliando na retencdo de clientes e impulsionando o crescimento
das vendas crescimento. Assim, o marketing de relacionamento dispde de varias ferramentas

com o objetivo de instrumentalizar e monitorar toda essa interacdo e suas variaveis.

Para Kotler (1998), a chave do sucesso da prestacdo de servicos € atender e exceder as
expectativas dos consumidores-alvos. Todo o historico de experiéncias vividas pelo
consumidor compde expectativas futuras, aqui entendido como relacionamentos vinculados a

um conjunto de fatores, sendo um deles a qualidade dos servigos.

O autor destaca sobre a necessidade de se manter contato constante com os clientes a fim
de monitorar suas experiéncias de consumo. O mapeamento dessas impressdes através dos
relatos dos proprios clientes é o caminho mais rapido para se melhorar o desempenho da
empresa. Estar atento as demandas e respostas dos clientes aos produtos e servicos oferecidos
ao mercado é fundamental para se desenvolver um relacionamento sélido e duradouro que possa

ser convertido em aumento de ticket médio dos consumidores (KOTLER, 1998).

2.2.1 CRM, BENEFICIOS E SUA TIPOLOGIA

Gestdo de relacionamento com clientes (CRM) é um termo que se refere a praticas,
estratégias e tecnologias, e também uma filosofia de negdcio, que as empresas utilizam para

gerenciar e analisar as interagdes com clientes e dados em todo o ciclo de vida do cliente, com

11
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0 objetivo de melhorar as relagbes comerciais auxiliando na retencdo de clientes e
impulsionando o crescimento de vendas.

Swift (2001) afirma que, CRM é um processo interativo que transforma informacGes
sobre os clientes em relacionamento com clientes por meio da utilizacdo ativa e da
aprendizagem a partir das informagdes. Inicia-se CRM construindo-se conhecimento sobre o
cliente o que resulta em interagdes com maior intensidade com ele. Isto permite a empresas ou
agencias governamentais estabelecer relacionamento lucrativos e de longo prazo com o cliente
e que gerenciem 0S recursos.

Outros autores definem CRM como:

e O conceito de CRM parte da premissa que é de cinco até dez vezes mais caro
obter um novo cliente do que reter os existentes, e que, 0 importante ndo é ter
uma imensa carteira de clientes, mas ter uma boa base de clientes rentaveis
(OLIVEIRA, 2000);

e E uma aplicacdo da filosofia do marketing one-to-one. CRM ¢, na realidade, um
processo, ndo um produto de software ou tecnologia (SANTAELLA, 2011);

Segundo Kotler e Fox (1994) conquistar clientes novos custa entre 5 a 7 vezes mais caro
do que manter os mesmos clientes que ja possui. Por isso, utilizar ferramentas como 0 CRM,
que permitam a fidelizacdo de um cliente, séo estratégias corporativas a definir e implementar.

Segundo Santaella (2011) CRM é uma metodologia abrangente, que oferece
coordenacdo completa entre vendas, atendimento ao cliente, marketing, suporte de campo e
outras func@es relacionadas ao cliente. O CRM integra pessoas, processos e tecnologia, para
maximizar os relacionamentos.

Para os objetivos desta ferramenta podemos utilizar a a seguinte fala, que diz:

e Um dos objetivos do CRM é otimizar a lucratividade. Fornecer respostas as
seguintes perguntas: i) Quais Clientes sdo mais lucrativos ?; ii) Por qué ?; iii)
Quais clientes estariam interessados em quais produtos? (SANTAELLA, 2011);

e Possibilita que as empresas reunam rapidamente os dados dos clientes,
identifiguem os mais valiosos ao longo do tempo e aumentem a fidelidade
oferecendo servigos e produtos personalizados. Também reduz os custos dos

servigos e facilita a conquista de novos clientes (RIGBY, et al., 2002).

12
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A figura 6 mostra a estrutura de um CRM, onde se observa suas principais

funcionalidades de gerenciamento.

Figura 6 - Estrutura de um CRM

Fonte: da pagina imasters.?

De acordo com a Gartner e Chhangani (2013), as trés fases em que um CRM ajuda a
suportar a relagdo entre uma empresa e seus clientes sao:

e Captacdo: o CRM é usado para adquirir novos clientes através de um excelente
gerenciamento de contatos , marketing direto, venda e realizacéo;

e Encantamento: o CRM é combinado com ferramentas de atendimento ao cliente para
oferecer aos clientes um servico excelente com uma equipe de vendas treinados e
qualificados e especialistas em servicos, que oferece aos clientes a conveniéncia de one-
stop shopping;

e Retencdo: o0 CRM ajuda a organizacdo a identificar os seus clientes fiéis para
recompensa-los. Além disso, ajuda na tomada de iniciativas de marketing de

relacionamento.

Podemos citar como beneficios, segundo a Oracle (2006):
e Melhorar a produtividade através da automacdo em toda a empresa, alertas

proativos, e tempos de treinamento mais baixos;

2 Disponivel em: < http://imasters.com.br/artigo/18951/gerencia-de-ti/crm-gestao-eficiente-do-

relacionamento-com-os-clientes?trace=1519021197&source=single > Acesso em maio. 2016.
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e Melhorar a satisfagdo das partes interessadas com um servi¢co continuo
consistente em multiplos canais;

e Ganhar visibilidade sobre as tendéncias de negdcios ou questdes, permitindo
acdo imediata;

e Aumentar a retencdo respondendo as questdes de decisdo e pontos CRITICOS
para cada conta;

e Melhorar os indices de desempenho operacional em vendas, gerenciando
proativamente relacionamentos com corretores, agentes e consultores e melhorar

0 tempo de resposta as decisdes.

Greenberg (2001) apresenta os trés segmentos basicos nos quais 0 CRM se faz presente,
conhecidos por operacional, analitico e colaborativo.

De forma sucinta, a arquitetura de um CRM é o encadeamento entre o operacional e 0
analitico, aonde o operacional sdo aplicacdes transacionais voltadas para o cliente. O segmento
analitico inclui programas de armazenamento e processamento de dados, e 0 CRM colaborativo
alcanca todos os “pontos de toque” dos clientes, neste incluem-se aplicagdes como os softwares
de gerenciamento de relacionamento com parceiros — PRM, que seré visto em subsecao neste
trabalho.

As diferentes abordagens do CRM podem ser aplicadas conforme caracteristicas e
objetivos de cada organizacdo. Lembrando que, conforme Peppers e Rogers (2001) , o
significado do CRM ndo se refere somente a um pacote de aplicativos tecnoldgicos, mas sim
ao conjunto de estratégias e processos que constituem essa revolucdo incrivel no modo de
competir das empresas

Podemos entdo dividir os diversos tipos de CRM em estagios.

CRM OPERACIONAL

Para alguns autores, 0 CRM operacional é:

e Uma aplicagdo da tecnologia da informacdo para melhorar a eficiéncia do
relacionamento entre os clientes e a empresa (PEPPERS & ROGERS GROUP
BRASIL, 2004);

e Um segmento que se assemelha ao ERP (Enterprise Resource Planning).
FuncBes empresariais tipicas, envolvendo servicos ao consumidor,

gerenciamento de pedidos, faturamento/contabilidade, ou automacdo de
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marketing e vendas, todas essas fungdes cabem no espectro do segmento de
CRM operacional (GREENBERG, 2001);

A denominagdo adotada para o conjunto de ferramentas e processos que
envolvem atividades de atendimento ao cliente, o registro dos seus conatos e
encaminhamento destas as areas verticais que cuidam de sua resolucgéo, dentro
ou fora da empresa, abastecendo uma base de conhecimentos deste cliente
através da formacdo do historico do seu relacionamento com a companhia
(PERES, 2003).

Nesse estagio, agrega aplicacdes para apoiar a relacao entre os clientes e a organizacao,

e abrange os processos e tecnologias de negocios que ajudam a melhorar a eficiéncia das

operacOes diarias. Este trabalho adota a defini¢éo de Peres.

CRM ANALITICO

Para alguns autores, 0 CRM analitico é:

Um componente do CRM que permite identificar e acompanhar diferentes tipos
de clientes (entre CMVs, CMPs e mesmo BZs) dentro da carteira de clientes de
uma empresa e de posse destas informacdes, determinar qual estratégia seguir
para atender as diferentes necessidades dos clientes identificados (PEPPERS &
ROGERS GROUP BRASIL, 2004);

CRM analitico diz respeito a captacdo, armazenagem, acesso, processamento,
interpretacdo e transmisséo de dados dos clientes para o usuério do programa. A
vantagem de aplicacdes desse tipo ndo estd somente nos algoritmos de
armazenamento, mas também na capacidade de personalizar a utilizacdo dos
dados (GREENBERG, 2001);

Responsavel pela analise de cenarios, graficos e dados utilizados para conhecer
os clientes e identificar suas necessidades, podendo aplicar solugdes de maneira
inteligente e com embasamento. Tem por objetivo 0 uso de programas de
armazenamento e processamento de dados para obter uma visao mais consistente
de cada cliente (ACOM sistemas, 2014);

A partir desse ponto que o CRM deixa de ser simplesmente operacional para
ganhar uma dimensao extra, passa a ser analitico, permitindo ao usuario pensar

em novas formas de oferecer um produto ou servico ao seu cliente. O CRM
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analitico permite que se fala uma radiogréfica do cliente para atendé-lo de forma
personalizada (PERES, 2003).

Neste estagio do CRM, a empresa procura adicionar inteligéncias a solucdo de CRM,

para conhecer melhor seu cliente e trata-lo de forma personalizada. Através das ferramentas

analiticas é possivel, utilizando os dados recolhidos pelo CRM Operacional, descobrir quais 0s

clientes de maior ou menor valor para a empresa.

Para este estagio, se considera a definicdo de Greenberg postulada anteriormente.

CRM COLABORATIVO

Alguns autores afirmam que CRM colaborativo:

Pode significar canais de comunica¢do como o Web ou e-mail, canal de voz, ou
correio convencional. Pode consistir de uma estratégia sobre canais. Em outras
palavras, e qualquer funcdo de CRM que ofereca um ponto de interacdo entre o
consumidor e o canal de comunicacdo (GREENBERG, 2001);

Também chamado de CRM Social, esta relacionado com os pontos de contato
da empresa com clientes e parceiros, como contato telefénico, chat, e-mail,
autoatendimento e redes sociais (WENNINGKAMP, 2013);

E uma aplicacdo da tecnologia de informacdo que permite a automacio e a
integracdo entre todos os pontos de contato do com cliente com a empresa
(PEPPERS & ROGERS GROUP BRASIL, 2004);

Engloba todos os pontos de contato com o cliente, visando disseminar
informacdes obtidas pelo CRM Analitico e pelo CRM Operacional, obtendo as
necessidades e perfis dos clientes através da colaboracao inteligente dos demais
servicos CRM (ACOM sistemas, 2014).

O CRM Colaborativo integra de maneira inteligente 0 CRM Operacional e Analitico,

englobando todos os pontos de contato entre clientes e empresa, com foco na obtencéo de valor

baseada em conhecimento; porém, consideramos a defini¢do proposta por Peppers & Roggers

(2004) como referéncia neste trabalho. Neste sentido podemos observa a figura 7, configurando

cada canal a que os devidos estagios de CRM estéo alocados.
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Figura 7 - Tipos de CRM

caW OPE=PEl0Ng,

Fonte: Pagina do addst no wordpress.?

Madruga (2006) complementa o raciocinio afirmando que essa integragdo entre as
solugcdes CRM, sistemas de informacao da empresa e processos do negdcio sdo essenciais para

a constituicdo de uma estratégia efetiva e competitiva em qualquer negécio.

CRM ESTRATEGICO

Como uma forma mais evolutiva desses estagios citados, o0 CRM estratégico, para
alguns autores:

e Visa 0 estudo do mercado para a elaboracdo de uma orientagdo estratégica,
tornando possivel estabelecer um foco para cada um dos demais tipos de CRM,
ou seja, € o processo de se tracar uma estratégia para que os demais tipos de
CRM possam ser implantados, sendo voltado em tecnologia e usabilidade antes
de comecar os estudos especificos de cada cliente (ACOM sistemas, 2014);

e Esta voltado para a orientacdo da sua empresa. Com o foco no trabalho, em:
produto, producéo, vendas ou cliente (L3, 2011);

% Disponivel em: < https://addst.wordpress.com/2011/11/> Acesso em margo de 2016.
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e Preocupa-se em garantir direcionamentos consistentes para a tomada de decisfes
e para o desenvolvimento adequado das demais abordagens especificas

(ROCHA, 2015).
Neste quesito utilizaremos 0s conceitos da Acom (2014) ao qual tem mais afinidade

com a pesquisa.

Para finalizarmos o pensamento sobre os diferentes tipos de CRM, aos quais interessem
a essa pesquisa, podemos usar as palavras de Rocha (2015), diz que, as diferentes vertentes de
CRM consistem, basicamente, em focar sobre algum aspecto do processo gerencial que seja

capaz de otimizar os esforcos em busca de melhores resultados.

2.3 CRM NA SAUDE

Esta Secdo abrange aspectos histdricos, aplicacdes e interesses, 0s principais beneficios e
0 que é considerado importante, na literatura, quando se pensa em adquirir ou desenvolver CRM
nas organizagdes de Saude.

2.3.1 HISTORIA, DEFINICOES

Healthcare CRM é um termo amplamente usado para uma relagdo com o cliente gestao
do sistema, ou CRM, usado na area da saude. Existem dois tipos basicos de saide CRMs, uma
¢ para uma organizacao de saude para ficar em contato com seus pacientes, 0 outro € para uma
organizacdo de saude para ficar em contato com organizaces de referéncia (GREEN
BEACON, 2016).

Ele permite que as organizacgdes gerenciar com sucesso relacionamentos ao longo de
todo o cliente ciclo de vida, em todos 0s pontos de contato das partes interessadas (ORACLE,
2006).

O setor de satde olha para gestéo de relacionamento com clientes (CRM) como uma
forma de facilitar os meios de acompanhamento onde os pacientes vém de para onde eles
precisam ir uma vez que este ndo é apenas uma boa pratica de negdcios, mas também uma
necessidade medica (INSIDECRM, 2016).

Gestdo de oportunidades , incluindo a oportunidade ea classificacdo contabil , com
varios métodos de vendas é suportado. ferramentas de eficacia de vendas incluem a
andlise de influenciadores organizacéo, visao geral dos problemas de decisdo, simulas
concorrente , e apresentacdo automatica ou geracdo de propostas . ferramentas de

gestdo de vendas, tais como previsao, relatdrios de despesas , e automatizado aumento
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titulo de produtividade . A solucdo inclui suporte para usuarios remotos em
organizagOes de vendas em campo , bem como gerentes de vendas internas e
operacOes de televendas internos. As organizaces podem compartilhar informacoes
entre as equipes de vendas ( incluindo agentes e corretores) de forma mais eficaz
gerenciar uma oportunidade ou conta (ORACLE, 2006 p. 4).

2.3.2  APLICACOES E INTERESSES

OrganizacOes de saude tém grandes quantidades de dados, mas muitas vezes ndo tém as
ferramentas para trazer os dados em conjunto para obter informacGes Uteis de negdcios e
planejamento. Mdltiplo sistemas, até mesmo varios sistemas com a mesma funcdo, como
sistemas de reclamacgdes, complicam o problema de reunir informagdes. Projetado
especificamente para as organizacdes de salde, esta solucao se concentra em trazer informacdes
relevantes para a area de trabalho em um uso para facil de formato que permite a comunicacédo
ad hoc pelo usuario de negdcios (ORACLE, 2006).

Segundo a Oracle (2006) existem dois tipos de CRM na Salde, pois as organizagdes de
salide geram novos pacientes em duas formas diferentes:

e A primeira maneira € de escolha do paciente. Individuos que estdo doentes,
feridos, precisa de um dentista, ou precisa de um profissional de salde, de
alguma forma encontrar um que seja adequado as suas necessidades si. As
organizacOes de saude querem atrair novos pacientes ou manter pacientes
repetindo assim que usam a CRM salde para gerir as relacbes com o publico.
Isso pode ser tarefas como envio de lembretes de compromissos checkup, ou
cartdes de aniversario;

e A segunda maneira as organizacdes de salde gerar pacientes é, referindo
organizagfes. Se um individuo vai a um dentista e que o individuo precisa de
seus dentes do siso, o dentista pode referir-se que o paciente para um cirurgido
oral. Muitos hospitais e outras especialidades clinicas dependem fortemente de
referéncias para os pacientes. Hospitais e clinicas especializadas usar um CRM
de satde para manter relages com os médicos de cuidados priméarios ou de

outras organizagodes referindo salude

As interagOes ndo sdo sempre coordenada em todo o sistema e todos os esforcos para

consolidar informacGes para melhorar os cuidados exigem o tempo de valiosos pessoal médico.
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Segundo a Oracle (2006), um CRM Healthcare ajuda a reduzir demandas desnecessarias
sobre o tempo das equipes médicas, fornecendo uma tnica fonte de informag&o sobre 0 membro
ou paciente. Prestadores e gerentes do caso podem alavancar o sistema para: i) definir alertas
para o call center; ii) acessar reclamacdes ou informacgdes contidas no prontudrio; iii)
automatizar avisos de acompanhamento; iv) inscrever e acompanhar a participacdo em
programas de gerenciamento de doencas, e V) inscrever pacientes ou membros em classes ou
clinicas. A capacidade de alcance automatizado permite as organizagdes o contato com
membros de programas de bem-estar, através do canal de sua escolha, sem que implique a

necessidade do pessoal médico.

2.3.3 BENEFICIO DO USO DE CRM NA SAUDE

Segundo (MILOVIC, 2012) a satisfacdo do paciente e lealdade pode ajudar as
organizacbes de cuidados de salde para competir em um ambiente altamente competitivo.
Sistemas de CRM desempenha um papel importante em hospitais. Ele permite o seguinte:

e Otimizacdo de receitas e melhoria da salde do paciente, relacionamentos e
lealdade;

e Permite maior retorno sobre o investimento, e que parece ser a solucdo perfeita
para grandes problemas na area da salde;

e Essencialmente uma abordagem de custo-beneficio, a fim de manter um
relacionamento de longo prazo com os pacientes;

e Aumentar a transparéncia dos custos e alocacdo de recursos dentro do hospital;

e Documentos de mapeamento no tratamento de doentes é uma area importante de
reducdo de custos que permite que sistemas de CRM para gerir eficazmente os
hospitais;

e Reduzir os custos associados com 0s pacientes que ndo frequentam ou cancelar

COmMpPromissos.

Os sistemas de CRM fornecer grande ajuda na gestdo dos hospitais e pacientes que
lidam com queixas. Outro papel poderia ser uma contribui¢cdo em educar os pacientes
sobre seu estado de sadde e como lidar com suas doencas. Além disso, os sistemas de
CRM sdo vistos como uma ferramenta eficaz para prever as necessidades futuras de
pacientes. servicos de salde CRM incluem: planejamento estratégico, servicos de
comunicacdes, servicos de consultoria, gestdo de relacionamento com clientes para 0s
médicos, gerenciamento de campanhas, construcdo de banco de dados, segmentagédo
intuitiva, estratégias de comunicacdo. (MILOVIC, 2012)
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Milovic ainda reforga falando que 0 CRM também ajuda a iniciativas de gerenciamento

de médicos, e facilita o agrupamento de informacGes relativas aos médicos, hospitais e servicos

médicos adicionais. Além disso, ele mantém a informacéo segura e abrangente sobre perfis

médicos que podem ser utilizados pelos departamentos de vendas e marketing. sistemas de

CRM eficazes integrar registros de dados pessoais dos pacientes com os dados da organizagéo

de saude para fornecer o sistema com a capacidade de gerenciar as atividades relacionadas a

assisténcia ao paciente, custos e beneficios, e para permitir que os pacientes tém um melhor

acesso on-line a fim de melhorar a gestdo de sua satde. Os beneficios desta abordagem incluem:

Capacidade de analisar os desempenhos dos processos de rotina (admissdo, alta,
recomendacdo de transicdo) ao longo do tempo com o objetivo de eliminar etapas
desnecessérias e melhorar a satisfacdo do paciente;

Desenvolver fluxos de trabalho personalizaveis para automatizar as atividades de
coordenacdo de cuidados para pacientes entre as organizacdes, 0 que pode levar a
melhores resultados para os pacientes, 0 aumento da eficiéncia operacional e reducao
de custos;

Gerenciar proativamente pacientes com doengas cronicas para educa-los sobre a forma
de tratar a sua doenca;

Capacidade de melhorar a coordenacéo dos cuidados e para reduzir o risco de pacientes
de readmissao ao hospital;

Reducéo de custos por meio do fortalecimento do sistema e da partilha de recursos para
a obtencdo de economias de escala, uma melhor utilizacdo dos recursos de salde
adequados e compreensdo dos custos de tratamento com o objetivo de administrar os
planos de negdcios;

Prevencdo de erros médicos e facilitar a integracdo de dados de CRM com histdrico
médico e dados clinicos;

Campanhas Projecdo de marketing que visam tipos especificos de pacientes,
combinando conhecimento cientifico com anlises e mecanismos de feedback. O uso de
ferramentas de solu¢do de CRM permite as organizagdes reduzir o publico-alvo e para

chegar aos pacientes que séo rentaveis e, particularmente, na necessidade de servico.

Segundo o IRC (2014) hoje no uso de Estratégia de CRM no Setor de Assisténcia a Salde,

0s pacientes tém uma vasta gama de opg¢des na tomada de decis@es a respeito de qual provedor

para ir para quando se trata de cuidados de salde. Servigo ao cliente &€ mais essencial neste
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sector e vemos que somente os provedores que sdo capazes de sustentar e aumentar essa
qualidade sdo capazes de sobreviver neste negocio competitivo. Quando se trata de cuidados de
salde, é importante para construir e desenvolver esse confianca entre o paciente eo hospital. As
estratégias utilizadas por hospitais precisam se concentrar em desenvolver esta confianca
através de envolvimento do cliente. CRM desempenha um papel muito importante no setor de
salde. Ela ajuda a hospitais para entender e saber mais sobre 0 comportamento do paciente e

suas demandas, que ajuda na construcdo de relacGes fortes com eles.

“CRM leva a uma maior satisfacdo do paciente e ajuda-los na gestdo das suas
condicOes de salde. Ela também ajuda a reduzir o tempo gasto no atendimento de
cada paciente e também ajuda a hospitais para agir rapida e eficazmente aos pedidos
de informacdo do paciente.” (Customer Relationship Management and its Strategic

Application in Different Businesses, 2014)

Como vimos, um CRM para Saude ajuda a melhorar a assisténcia ao paciente através
da coordenacdo de informaces entre as varias partes envolvidas com os processos de admisséo,
tratamento e planejamento de recuperagdo (GREEN BEACON, 2016).

2.4 TIC: CONCEITOS E APLICACOES

Tecnologia significa capacidades de computacdo que permitem a organizagdo de
recolher, organizar, guardar e utilizar dados sobre o seu cliente. A tecnologia € um dos fatores-
chave na implementacdo de processo de CRM. (Customer Relationship Management and

Organizational Performance, 2013)

241 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

As seguintes definicbes operacionais relacionadas ao presente subtitulo estdo baseadas
na literatura consultada (DAVENPORT, 1998), (HWANG, et al., 1985), (SILVA, et al., 2016)
e a importancia desta subsec¢do é conectar a TIC com o conceito de CRM. Assim:

e Dado: € um artefato da informacdo que, tomado isoladamente, ndo transmite
nenhum conhecimento; de outra forma, constitui a matéria prima da informacao
que precisam ser manipuladas e colocadas em um contexto.

e Informacé&o: representa a reunido de dados que tem um significado, e como objeto

aumenta o conhecimento a respeito de algo reduzindo incertezas.
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e Conhecimento: definido como informacgdes que foram analisadas e avaliadas
sobre a sua confiabilidade, obtido pelo processo de interpretacao e integracéo de
varios dados e informagGes para iniciar a construcdo de um quadro de situacéo
(TARAPANOFF, et al., 2013).

Como ultimo grau desse circulo esta a Inteligéncia, para alguns autores Sabedoria — nivel
mais alto de um processo de aprendizagem que expressa, intuitivamente ou ndo, o senso de uma
oportunidade ou ameaca relevante que permite atuar com vantagem em um determinado
ambiente, como apresentado pela Figura 8.

Segundo Hwang (1985), esses objetos estariam ligados a capacidade de comunicacgédo
plena homem-maquina, inferéncia l6gica e senso de criatividade o incremento crescente de
material bruto — dados — a ser processado pelos sistemas computacionais existentes.

Figura 8 - Relagdo entre Dados, Informagéo, Conhecimento e Inteligéncia

inteligéncia

Informagho

Fonte: Wordpress.*

Enfim, inteligéncia seria o elo ou elemento superior de uma cadeia de valor desenvolvida
a partir do dado; de outra forma, é a capacidade de discernir ou julgar ou aplicar o conhecimento
de maneira apropriada, por exemplo, o que é verdadeiro, correto, duradouro; ou o0 conhecimento
aplicavel em outro contexto. Nesse sentido, o conhecimento é do que a informacdo adquirida

através da experiéncia, raciocinio, ou da pesquisa.

4 Disponivel em: <https://rogerwilliam.wordpress.com/2012/01/09/informacao-objeto-e-objetivo-da-
inteligencia-empresarial/> Acesso em margo. 2016.
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Ponto importante a considerar: 0 conhecimento pode existir sem a sabedoria, mas néo o
contrario. Por exemplo, conhecimento é saber como usar uma ferramenta; sabedoria é saber

quando usa-la e em que condicdes.

2.5 SISTEMAS DE INFORMACAO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Com relagdo ao conceito de Sistemas de Informac&o, para alguns autores, é:
e Um conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera),
processa, armazena e distribui informacéao para dar suporte a tomada de decisdo e
ao controle da empresa (LAUDON, et al., 2001)
e “Uma séric de elementos ou componentes inter-relacionados que coletam
(entrada), manipulam (processamento) e disseminam (saida) os dados e a

informacdo e fornecem um mecanismo de feedback” (STAIR, 1998 p. 11)

A figura 9 exemplifica as atividades de um sistema de informacé&o.

Figura 9 - Sistemas de informagao

Entrada (Dados\ Processamanto
Informacdes)

Feedback

Fonte: (DAVENPORT, 1998)

Tecnologia da informacéo, para alguns autores é:
e O conjunto de todas as atividades e solugbes providas por recursos de
computacdo que visam a producdo, 0 armazenamento, a transmisséo, 0 acesso,
a seguranca e o uso das informacdes. Na verdade, as aplicacGes para T1 sdo tantas
— e estdo ligadas a tantas areas — que ha diversas defini¢cdes para a expressao
e nenhuma delas consegue determina-la por completo. E a area da informatica
que trata a informacdo, a organizagéo e a classificacdo de forma a permitir a

tomada de deciséo em prol de algum objetivo (JAU, 2013);
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e Refere-se a todos os aparatos tecnologicos: hardware, software e sistemas de
telecomunicacéo disponiveis a fim de melhorar 0 a gestdo da informacdo nas
organizagdes (CRUZ, 2000);

e De modo geral, a colecdo de recursos de informacdo de uma organizacédo, seus
usuarios e a geréncia que os supervisiona, inclui a infraestrutura de T1 e todos os

outros sistemas de informacgdo em uma organizacdo (TURBAN, 2013);

Por tecnologia da informacdo (TI), entende-se todo software e todo hardware de que
uma empresa necessita para atingir seus objetivos organizacionais. Isso inclui nao
apenas computadores, disk, drives, assistentes digitais pessoais — e até mesmo ipods -
, Se usados para fins organizacionais, mas também softwares, como sistemas
operacionais Windows ou Linux, o pacote Microsoft Office e as centenas de
programas computacionais que normalmente podem ser encontrados em uma grande
empresa (LAUDON, et al., 2007 p. 9).

Ja com as defini¢bes de sistemas de informacédo e tecnologia da informagéo, podemos

entdo dimensionar essa estrutura como mostra a figura 10.

Figura 10 - As dimensGes dos sistemas de informacéo

-

Pessoas

Sistema de Informacao

* Tecnologia

Fonte: (DAVENPORT, 1998).

Para o conceito da pesquisa seguimos o0 pensamento nestes dois pontos do (LAUDON, et

al.) e (KOTLER), aos quais enquadram-se no propdésito da pesquisa.

26 ATIC EOS HOSPITAIS

Segundo (SIAU, 2013) trés conjuntos basicos de ferramentas podem ser aplicadas para a
indUstria de salde:
e Aplicacdes de Internet;

25



Capitulo 2 Fundamentagdo Teorica

e Sistemas empresariais;

e Tecnologias moveis.

Ainda para Siau, estas vérias ferramentas podem ser usadas por organizac¢@es de cuidados
de salde para armazenar informagdes de organizacdo interna baseada em seus diferentes
modulos de negocios, incluindo financas e contabilidade, recursos humanos, informacdes de
folha de pagamento, etc. Além disso, as organizacGes de salde podem usar essas varias
tecnologias para fornecer melhor atendimento ao paciente , obtendo ndo sO obter mais
informagdes de pacientes, mas também dando mais informagdes sobre auto-cuidado e manejo

da doenca para 0s pacientes.

2.7 SAD - SISTEMAS DE APOIO A DECISAO

Os sistemas de apoio a decisdo (SAD) existem ha muitos anos, porém seu conceito nao é
nitidamente claro. Alguns acreditam que um SAD seja um sistema que se relaciona com uma
base de dados, auxiliando o usuério na tomada de decisdo, indicando uma boa alternativa.
Outros acreditam que um SAD seja qualquer sistema que possa contribuir no processo decisério
(BINDER, 1999).

Um Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) é um sistema de informacdo computadorizado
gue combina modelos e dados em uma tentativa de resolver os problemas semiestruturados e
alguns problemas ndo-estruturados, com intenso envolvimento do usuario (ROSA, 2015).

Segundo Rosa (2015) as principais caracteristicas dos SAD sé&o:

e Possibilidade de desenvolvimento rapido, com a participacdo ativa do usuario em
todo o processo;

e Facilidade para incorporar novas ferramentas de apoio a decisdo, novos
aplicativos e novas informacdes;

e Flexibilidade na busca e manipulacao das informacoes;

e Individualizacdo e orientagdo para a pessoa que toma as decisdes, com
flexibilidade de adaptacéo ao estilo pessoal de tomada de decisdo do usuario;

e Real pertinéncia ao processo de tomada de decisao, ajudando o usuério a decidir
através de subsidios relevantes;

e Usabilidade, ou seja, facilidade para que o usuario o entenda, use e modifique de

forma interativa.
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A figura 11 mostra os diferentes sistemas integrados com suas tecnologias proprias que
amparam o Vvalor estratégico da informacéo, bem as interfaces necessarias para um bom CRM.
Como vemos, € um esquema complexo gque envolve a gestdo de pessoas (HRM), os sistemas
de gestdo do conhecimento (KMS), sistemas de suporte a decisdo (DSS), sistemas de gestdo de
parceiros PRM), sistemas de gestdo de fornecedores (DSS), e sistemas de planejamento de
recursos do empreendimento (ERP). Cada um desses sistemas sera apresentado com suas
principais caracteristicas nas proximas subsecdes deste relatorio.

As partes interessadas (Stakeholders) no negocio, direta ou indiretamente relacionadas ao
CRM séo:

e Fornecedores: que agem entregando matérias-primas, servigos ou produtos acabados
para 0 negocio da organizagdo;

e Parceiros: aqueles que diretamente estdo ligados ao negdcio, como vendedores,
franqueados, etc.;

o Clientes: aqueles que usufruem dos beneficios diretamente, sejam estas mercadorias
Ou Servicos;

e Colaboradores: funcionérios e terceiros que contribuem de forma paga para a
organizacdo exercer sua finalidade;

Figura 11 - SAD integrado

Fonte: do autor.

Podemos assim observar que o CRM atua sobre o cliente principalmente, enquanto o

ERP atua na base central de dados inclusive fornecedores.

27



Capitulo 2 Fundamentagdo Teorica

Como exemplo hipotético voltado a Educacéo, os dois sistemas sdo vitais para 0 sucesso
de uma instituicdo de ensino, mas cada um atua em um momento especifico. Enquanto um
sistema ERP une e dinamiza todos os setores de uma instituicdo, um CRM auxilia os setores
envolvidos na captacdo e retencdo de alunos a ter mais inteligéncia e assertividade nas suas
acOes para que possam, enfim, bater suas metas (ANTONUCCI, 2015).

Em continuidade se apresenta o conceito de SCM e ERP.

271 SOFTWARE SCM

Para melhor entender o conceito de Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos, ou
Suppliers Chain Management -SCM do inglés, é fundamental entender primeiro o conceito de
canal de distribuigdo ja bastante consolidado e hd muito utilizado por marketing. Instrumento
fundamental para a eficiéncia do processo de comercializacao e distribuicdo de bens e servicos,
0 conceito de canal de distribuicdo pode ser definido como sendo o conjunto de unidades
organizacionais, instituicGes e agentes, internos e externos, que executam as funcdes que dédo
apoio ao marketing de produtos e servigos de uma determinada empresa. Dentre as funcoes de
suporte ao marketing incluem-se compras, vendas, informagdes, transporte, armazenagem
estoque, programacdo da producdo, e financiamento. Qualquer unidade organizacional,
instituicdo ou agente que execute uma ou mais funcbes de suporte ao marketing é considerado
um membro do canal de distribuicdo (ALVES, 2006).

No entender de Bowersox et al. (2001), para atingir nivel superior no atendimento ao
mercado, independentemente de sua complexidade, a empresa deve ter fungdes logisticas
formalizadas e participativas, adotar tecnologias de informacdes gerenciais para dar velocidade
as decisdes de nivel tatico e estratégico, e monitoramento do desempenho para a avaliacao e
maximizacao de sua eficiéncia.

O conceito SCM surgiu como uma evolucdo natural do conceito da Logistica Integrada.
Enquanto a logistica integrada representa uma integracdo interna de atividades, o0 SCM
representa uma integracdo externa, pois estende a coordenacdo dos fluxos de materiais e de
informacdes aos fornecedores e ao cliente final, cujo pano de fundo € a globalizagéo e o0 avancgo
na tecnologia da informacdo (FILHO, et al., 2013). Na Figura 12 podemos observar a estrutura
do SCM.

Figura 12 - Estrutura de SCM
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Plantjamento
de Produckoe
Materiais -~

Fonte: Pagina do webgroove.®
Uma das maiores vantagens do SCM ¢é a variabilidade, ou seja, a habilidade de gerenciar

mudancas, as empresas precisam e devem entender que mudangas sao inevitaveis, e 0 SCM

pode ser mais adaptavel e agil em face de mudancas nos negdcios (FILHO, et al., 2013).

2.7.2 SOFTWARE ERP

Segundo Prodel (2015) é definido como uma arquitetura de software que facilita o fluxo
de informacdes entre todas as atividades da empresa como fabricacdo, logistica financas e
recursos humanos. Em complemento, os sistemas ERP séo melhores entendidos como sistemas
de informagdo integrados, adquiridos na forma de pacotes comerciais de software com a
finalidade de dar suporte a maioria das operacbes de uma empresa consolidando todas as
operacdes do negdcio em um mesmo ambiente computacional.

Do ponto de vista do Portal Erp (Portal ERP, 2013) esse tipo de software é divido em trés
camadas: 1) Aplicacédo: nesta camada temos o software ERP com suas funcionalidades; ii)
Banco de Dados: os dados gerados na camada de aplicacdo sdo armazenados de forma légica

no banco; e iii) Framework: camada onde é possivel configurar o sistema e também customizar.

A figura 13 apresenta a estrutura de um ERP.

S Disponivel em < http://www.webgroove.com.br/logistica-empresarial/ > Acesso em maio de 2016.
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Figura 13 - Estrutura de um ERP
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— GERENCIAMENTO |
GERENCIAMENTO  DE MATERIAIS |

FORNECEDORES

DE RECURSOS
HUMANOS

Fonte: Pagina do provsul.®

Entdo, para entender o conceito de forma simples, ERP nada mais € do que um termo
genérico que pretende identificar o conjunto de atividades executadas por um pacote de
software modular e tem por seu principal objetivo, o auxilio dos processos de gestdo de uma
empresa. Em sua esséncia, o ERP torna a troca de informac&o conveniente, para a pessoa certa,
no momento ideal (SOUZA, 2005).

2.7.3 SOFTWARE KMS

Para (ACOM sistemas, 2014) a Gestdo do Conhecimento diz respeito a criagdo,
organizacdo, obtencdo, acesso e uso do capital de informag6es da empresa.

Gestdo do Conhecimento (KM) € o processo de captura, o desenvolvimento, a partilha
e, efetivamente, usando o conhecimento organizacional. Trata-se de uma abordagem multi-
disciplinar para atingir os objetivos organizacionais, fazendo o melhor uso do conhecimento.
Muitas grandes empresas, instituicdes publicas e organizacdes sem fins lucrativos tém recursos
dedicados aos esfor¢cos de GC internos, muitas vezes como parte de sua estratégia de negdcios,
tecnologia da informagdo, ou departamentos de gestdo de recursos humanos (WIKIPEDIA,
2016).

® Disponivel em < http://www.provsul.com.br/gestao.htm > Acesso em marco de 2016.
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274 SOFTWARE HRM

Um Human Resource Management Sysytem (Sistema de Gestdo de Recursos
Humanos), refere-se aos sistemas e processos no cruzamento entre a gestdo de recursos
humanos (GRH) e tecnologia da informacdo. No seu conjunto, estes sistemas ERP tém a sua
origem a partir de um software que integra informacdes de diferentes aplicativos em um banco
de dados universal. A ligacdo dos seus modulos de recursos financeiros e humanos através de
um banco de dados € a mais importante distincdo ao individualmente- e antecessores software
proprietario desenvolvidos, o que torna esta aplicacdo de software rigidas e flexiveis
(WIKIPEDIA, 2015).

Um HRMS, que também é conhecido como um sistema de informagdo de recursos
humanos ou o sistema de gestdo de recursos humanos, é basicamente um cruzamento de
recursos humanos e tecnologia da informacdo por meio de software de RH.Isso permite que
atividades e processos de RH para ocorrer eletronicamente. Dito de outra forma, um HRMS
pode ser visto como uma forma, através de software, para as empresas grandes e pequenas para
cuidar de uma série de atividades, incluindo os relacionados com recursos humanos,
contabilidade, gestéo e folha de pagamento. Um HRMS permite que uma empresa para planejar
seus custos de RH de forma mais eficaz, bem como geri-los e controla-los sem a necessidade
de alocar recursos demais para eles. Na maioria das situa¢ées, um HRSM também vai levar a
aumentos de eficiéncia quando se trata de tomar decisdes em RH. As decisdes tomadas devem
também aumentar em qualidade e, como resultado, a produtividade dos funcionarios e gerentes

devem aumentar e tornar-se mais eficaz (Hr payroll systems, 2015).

2.75 SOFTWARE DSS

Decisdes fazem parte da vida diéria de todas as pessoas, muitas vezes sem que elas
sejam percebidas. Algumas delas sdo tomadas de maneira subconsciente, provavelmente as
mais corriqueiras e simples, porém para as outras, € necessaria uma avaliacdo entre algumas
alternativas (BINDER, 1999).

Estas decisdes podem ser tomadas com base em experiéncias, valores morais,
sentimentos, entre outros. Também existem decisdes mais complexas que exigem um processo
mais elaborado, como por exemplo, o modelo “inteligéncia — concepcado - escolha” (BINDER,
1999).
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Sistemas de apoio a decisdo € uma classe de Sistemas de Informacdo ou Sistemas
baseados em Conhecimento. Refere-se simplesmente a um modelo genérico de tomada de
deciséo que analisa um grande nimero de variaveis para que seja possivel o posicionamento a
uma determinada questdo (O'BRIEN, et al., 2013).

276 SOFTWARE PRM

Partner Relationship Management — PRM (Gestéo de Relacionamento com o Parceiro),
é um sistema de metodologias, estratégias, software e web-based recursos que ajudam a um
fornecedor para gerenciar relacionamentos com parceiros. O objetivo geral da PRM é permitir
que os fornecedores de gerir melhor os seus parceiros através da introducdo de sistemas fiaveis,
processos e procedimentos para interagir com eles (WIKIPEDIA, 2014).

Gestdo de relacionamento com o parceiro (PRM), aplicacbes sdo projetadas para
melhorar a capacidade de uma empresa para comercializar, vender e clientes finais servicos
através de parceiros de canal. Esta categoria inclui muitos dos elementos tradicionais contidos
em uma solugéo de vendas diretas (gestdo de oportunidades), mas as solucdes séo configuradas
para suportar um ambiente orientado-parceiro (Gartner, 2015).

2.8 SOFTWARE DE CRM — GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O
CLIENTE

Segundo Madruga (2015) CRM ¢ a tecnologia e a metodologia voltadas para a gestdo
do relacionamento com clientes, possuindo centenas de funcionalidades com o objetivo de
operacionalizar, através de workflow inteligente e grande capacidade da gestdo da informacéo,
as estratégias de relacionamento com clientes, 0s requisitos de negocios e 0s processos de
atendimento, vendas e negociacdo seja com cliente finais, clientes intermediarios ou
simplesmente parceiros.

Projetados para compilar informacdes sobre os clientes através de diferentes canais - ou
pontos de contato entre o cliente e a empresa - 0 que inclui o site da empresa, telefone, chat ao
vivo, mala direta, materiais de marketing e midias sociais, 0 CRM também pode dar
informacdes detalhadas sobre as informacdes pessoais dos clientes, historico e suas preferéncias

nas compras.
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Historicamente, as primeiras ideias de CRM aparecem no inicio da década de 80 quando
empresas comecaram a utilizar as informagdes contidas em seus bancos de dados, que
receberam denominacdo diferenciada: bancos de dados de marketing, e cujo objetivo principal
era rastrear consumidores existentes e em potencial, 0 que eventualmente levou a criacdo dos
softwares de CRM, no qual s6 passou a ser utilizando esse termo na década de 90 “Customer
Relationship Manager”.

Mas é a partir do segundo milénio que eles realmente comecaram a figurar com mais
expressao, e os investimentos (caros) foram sendo realizados em resposta ao empoderamento
que os clientes passaram a ter nas Ultimas décadas em funcdo da globalizagdo, o que forgou as
empresas a manterem seus clientes, pois se sabe que o custo de manutencdo de um cliente é
infinitamente inferior ao custo de captacdo. Hoje se apresentam softwares mais acessiveis e
faceis de usar.

Um software de CRM apresenta diferentes fungdes como se vé na Figura 14 abaixo. Cada

uma delas representa um ponto a mais na maturidade de uso dessa ferramenta por uma empresa.

Figura 14 - Atuagdo de CRM

pirNamas

Fonte: Pagina siprojetos do blogspot.’

Em termos de TIC, um CRM ¢é formado pela integracdo de sistemas e tecnologias com

a capacidade de suportar grandes volumes de informagdo. S&o compostos por dados em back

" Disponivel em: <http://siprojetos2015.blogspot.com.br/2015/09/postado-por-leonardo-savio-joao-
batista.html> Acesso em marco de 2016.
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office (tais como base de dados e modelos para andlise) e por dados front office, que permitem
desenhar um plano de comunicag&o com o cliente (ASCENSAO, 2014).

Do ponto de vista tecnoldgico, o CRM € utilizado para coletar os dados dos clientes,
armazena-los e facilitar cruzamentos desses dados. Os dados compilados e analisados tornam-
se informacges a serem usadas para o planejamento de acdes e interacdes, pelos varios pontos
de contato com o cliente (MARCON, 2008).

Em continuacgéo, Payne e Frow (2005) esclarecem as trés formas mais comuns de como
olhar para CRM e entender sua maturidade. Conforme observamos na Figura 15, dois extremos
definem essa maturidade: no lado esquerdo implica em suporte meramente tatico; porém do
lado direito, com abordagem mais ampla, um CRM contribui estrategicamente ao definir valor

mais holistico nos relacionamentos.

Figura 15 - Formas de olhar para um CRM

CRM definidos de CRM de forma ampla e
forma estrita e estrategica
taticamente

Fonte: do autor (baseado do artigo de Payne e Frow).

Segundo (PAYNE, et al., 2005), na observacdo da figura acima podemos ter as seguintes
Gtica sobre 0 CRM:
e Espaco verde: CRM sobre a implementacdo de um projeto de solucdo de tecnologia
especifica;
e Espaco branco: CRM sobre a implementacdo de uma série integrada de solucdes de
tecnologia voltadas para o cliente;
e Espaco em azul: CRM sobre uma abordagem holistica para a gestdo relacionamentos

com os clientes e para criar valor para o acionista.

Importante lembrar que a figura incentiva o autor a pesquisar, no futuro, sobre niveis de
maturidade na implantacéo de softwares CRM.

Podemos citar como beneficios segundo a Oracle (2006):
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e Melhorar a produtividade através da automacdo em toda a empresa, alertas
proativos, e tempos de treinamento mais baixos;

e Melhorar a satisfacdo das partes interessadas com um servico continuo
consistente em multiplos canais;

e Ganhar visibilidade sobre as tendéncias de negdcios ou questdes, permitindo
acdo imediata;

e Aumentar a retencdo respondendo as questfes de decis@o e pontos de dor para
cada conta;

e Melhorar os racios fechar vendas, gerenciando proativamente relacionamentos
com corretores, agentes e consultores e melhorar o tempo de resposta Citag&o.

Ainda segundo a mesma fonte, a base de qualquer componente da solu¢cdo CRM para

Healthcare é a robusta arquitetura e-business voltado a para reducdo total de custos. Nessa

ferramenta podemos contar com:

2.9

Capacidade de manter alteracdes de aplicativos especificos da organizacdo e
alavancagem ainda novos recursos em cada versdo Siebel Healthcare usando nossas
ferramentas de atualizagéo;

Incorporacdo das melhores préaticas e automacdo em todos os implantacéo;
Funcionalidades especificos de salde para reduzir a implementacdo e tempo de
integracéo e esforcos;

Interface de usuario intuitiva que reduz o tempo de treinamento e melhora empregado
satisfacao;

Capacidade de implementar areas especificas da solucdo para resolver o mais
pressionando necessidades de hoje ao ser capaz de adicionar funcionalidade incremental

na futuro na mesma plataforma de arquitetura.

TENDENCIAS DE CRM

O CRM ja percorreu um extenso caminho desde seu principio como ferramenta, e a cada

ano, aparecem novidades como o CRM social, o CRM na nuvem, 0 CRM movel, e os chamados

CRM s verticais - com novos fornecedores e aplicagdes entrando no mercado.

Segundo CIO (2013), em 2016, mais de 50% da receita total de software CRM para

certos tipos de aplicacdes serdo entregues como software como servigo (SaaS). As previsoes
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sdo do Gartner, que aponta ainda a salesforce.com como o maior fornecedor de CRM em receita
em 2013, mas seriamente ameacada pelo surgimento de novos players a partir deste ano.

Quase todas as grandes organizacfes, usara uma mistura de SaaS e aplicacdes locai na
proxima década, o que exigird que as organizagGes de TIC desenvolvam as habilidades
necessarias para integrar SaaS e implementacdes ndo-SaaS (CORREIA, 2013).

A oferta on demand implica na entrega de software na forma de servico, ao inves da
tradicional venda de licengas. A cobranca ocorre por meio de uma conta mensal estipulada de
acordo com o uso que o cliente faz da solucdo no periodo — exatamente como acontece com
agua, eletricidade e outras utilities (CESAR, 2003).

Atualmente a interacdo e 0 uso de mais plataformas aos sistemas de CRM serdo as

maiores tendéncias como dizem alguns especialistas da area, acerca dos assuntos:

e CRM mais social média.
o Em 2016, vamos ver muito mais fornecedores de CRM a adicionar novos
recursos de Social Media, seja para monitorizar interagdes com os clientes ou
para sugestdo de novos contatos (PROSSER, 2015);
e Integracdo sera o nome do jogo
o No futuro, as integracdes serdo substituidas por plataformas de software all-in-
one, com as necessidades de vendas e marketing realmente casadas (BOOTH,
2015);
e CRM movel must-have
o Até agora, a maioria dos aplicativos de CRM mdvel estavam focados em
fornecer uma adaptacdo da versdo desktop para o uso em dispositivos moveis,
geralmente sem o conjunto completo de recursos (PROSSER, 2015);
o Dados em tempo real vdo manter os comerciais informados sobre tudo, desde as
taxas de uso para abrir tickets de servigo até as ultimas noticias sobre os clientes
que eles estdo prestes a visitar. O CRM movel vai tornar-se, finalmente, a
poderosa ferramenta de vendas desejada por todos (ALPERT, 2015);
e CRM verticais concorrem com os tradicionais
o Os CRM horizontais comegardo a ser substituidos por CRM verticais especificos
que ajudam as empresas a superar os desafios do seu sector (GEYFMAN, 2015);

e Mais plataformas com recursos para analise preditiva
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o Em 2016, os sistemas de CRM terdo motores de Analiticas que permitirdo a
oferta de analise predicativas em tempo real (SENDEL, 2015);

o A andlise predicativa combinada com os dados do CRM oferecera aos
comerciais a oportunidade de aprender, num nivel mais profundo, os habitos dos

clientes e, em seguida, reagir em tempo real (GODFREY, 2015).

Entdo, esperamos “...ver dispositivos inteligentes ligados ao CRM, permitindo
notificacBes de negocios automatizadas, follow-ups para suporte de vendas e processos de

faturagdo que redefinirdo o atendimento ao cliente” (ROBERTS, 2015).

2.1 PROBLEMAS RECORRENTES

Embora seja cada vez mais frequente a discussdo sobre a relevancia dos esforcos
organizacionais de uma equipe na implementacdo da Gestdo de Relacionamento com o
Cliente, muito ainda se espera que o software de CRM, com seu aparato tecnoldgico, seja
capaz de resolver todos os problemas. Automacgéo e processos manuais, neste caso, mais uma
vez, devem estar em equilibrio (FERREIRA, 2013).

Segundo o Gartner Group, 55% de todos os projetos de CRM néo produzem resultados
(RIGBY, et al., 2002) sendo suas principais causas:

e Implementar o CRM antes de criar uma estratégia para o cliente;
e Implantar o CRM antes de efetuar as mudancas necessarias na organizacao;
e Partir do pressuposto de que quanto mais tecnologia melhor;

e Rastejar pelo cliente, em vez de tentar conquista-lo.

Segundo Peres (2003), quando a empresa passa por um processo de implantacdo de
softwares, existe a necessidade de reeducar as areas de negdcio da organizacao, adequando as
demandas das areas, com o objetivo de ajustar a empresa a velocidade e ao formato Web (on-
line).

Podemos assim citar que os maiores problemas relatados na literatura se referem a
pessoas, processos e softwares. As proximas subsecGes apresentam os fatores chave na escolha

de um software CRM (geral) e
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2.10.1 FATORES CHAVE NA ESCOLHA DE UM SOFTWARE CRM

Segundo Acerplan (2013) a implementacéo de um processo deste tipo numa organizagao
implica quase sempre alteragcGes profundas no préprio modo de funcionar da empresa. Isto
frequentemente leva a reacdes de resisténcia porque as mudancas causam sempre apreensao.

E assim essencial que a gest&o de topo da empresa se envolva no projeto e ndo se canse
de transmitir as vantagens que todos v&o sentir quando o sistema estiver em uso. Deve-se definir
um lider do projeto CRM, alguém que seré o responsavel pela implementacdo e realiza¢do da
mudanca, com as seguintes caracteristicas.

Listas de fatores chaves segundo Acerplan (2013):

e Conseguir 0 empenhamento de todos;

e Montar uma equipe com competéncia alargada;
e Centrar-se nos processos e ndo na tecnologia;

e Compreender a tecnologia;

e Avancar gradualmente;

e Permitir a evolucéo.

Enfim, segundo Swift (2001) ha pelo menos dois grandes beneficios, para a prépria
organizacdo, com a implantacdo do CRM: primeiramente, em decorréncia de produtos mais
convenientes e clientes mais satisfeitos, além da preocupacdo e carinho demonstrado, que
aumentam a lealdade e confianca, consequentemente serdo obtidas maiores receitas; em
segundo lugar geram-se menores custos, por exemplo, a empresa ira oferecer o produto ou
servico de acordo com a necessidade do cliente, e isso é possivel com base nas informacGes
registradas, dessa forma os esfor¢os e verbas serdo mais direcionados, ndo gastando tempo e
dinheiro na oferta de um produto ou servi¢o ndo condizem com o que o cliente procura, assim
melhora muito a alocacdo de recursos e eficiéncia da empresa.

Entdo, como um dos objetivos deste trabalho foi apresentar quais seriam 0s possiveis
fatores-chave de avaliagdo de ferramentas CRM concorrentes, no caso da Saude Pablica, uma
das primeiras preocupacdes seria o envolvimento dos altos executivos do 6rgdo publico no
assunto, com palestras, bate-papos e outras agdes para minar a resisténcia a mudanca. Outro
ponto consideraria centrar os processos e filosofia do CRM para um software de gestdo de
relacionamentos fosse bem sucedido, em fungéo do empenho de todos.

Quanto ao software em si, ele deveria ser baseado em tecnologia disponivel e

compreendida por equipe que tivesse a competéncia necessaria, bem como permitir 0 avanco
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gradual e evolutivo em sua aplicacdo, pois a cultura em organizac¢Ges publicas é afetada por
fatores que vao desde questBes politicas até orcamentais, como temos visto atualmente no

cenario brasileiro.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia empregada e as especificacdes do roteiro de
perguntas que fundamentaram as entrevistas junto aos entrevistados.

Composta por duas fases distintas, a pesquisa enfatiza, em sua primeira fase baseada em
livros, artigos cientificos e outros, a busca de conhecimento para definicbes operacionais,
compreensdo da importancia do CRM, para levantar as discussdes académicas relativas ao tema
e determinar seu “estado de arte”. e pesquisar fatores de avaliagdo eficazes a serem utilizados
na comparagdo de softwares de CRMs concorrentes em uma licitagdo, por exemplo. Os

esclarecimentos metodoldgicos se apresentam a seguir.

3.1 CARACTERISTICAS DA PESQUISA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa exploratéria e descritiva tipificada como
estudo de caso por seu carater qualitativo e busca por profundidade nas respostas almejadas,

onde a pesquisa para 0 embasamento tedrico contou com dados quantitativos.

Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema,
com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses. Pode-se dizer que estas
pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de
intui¢des. Seu planejamento &, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a
consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria dos
casos, essas pesquisas envolvem: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) anélise
de exemplos que "estimulem a compreensdo"” (GIL, 2002 p. 41)

Como pesquisa exploratoria, entende-se um estudo preliminar para obtencdo de um grau
minimo de conhecimento sobre 0 assunto pesquisado, como exprimem esses dois autores:
Para, Theodorson (1970):

“Estudo exploratorio. Um estudo preliminar o principal objectivo é tornar-se
familiarizado com um fenémeno que é para investigar, de modo que o importante
estudo a seguir pode ser concebida com uma maior compreensdo e precisdo. O estudo
exploratorio (que pode usar qualquer um de uma variedade de técnicas, normalmente
com uma pequena amostra) permite ao investigador para definir o seu problema de
pesquisa e formular sua hip6tese mais precisdo. Ele também permite-lhe escolher as
técnicas mais adequadas para a sua pesquisa e decidir sobre as questdes que mais

necessitam de atencéo a potenciais dificuldades, sensibilidades e areas de resisténcia.”
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Por sua vez, Polit (1987), ao explicar sobre o envolvimento dos pesquisadores

apresentam:

“Os pesquisadores podem envolver-se em pesquisa exploratoria por duas razdes
basicas. Em primeiro lugar, o investigador pode ser simples curiosos e desejam uma
rica compreensdo do fendmeno de interesse de um estudo descritivo para a frente
poderia fornecer. Esta razdo é particularmente relevante quando uma nova area ou
assunto estd sendo investigado, por que nenhuma teoria satisfatéria pode ser
identificado. Em segundo lugar, sdo por vezes realizados estudos exploratorios para
estimar a viabilidade e os custos de uma investigacdo mais rigorosa ou extensiva
projeto sobre o mesmo tema. Quando larga escala estudos sdo antecipados, que
normalmente é sabio para explorar potenciais dificuldades com um menor versao do

estudo.”

Assim, essa revisdo da literatura é necessaria para o entendimento completo e profundo

sobre as pesquisas anteriores que se relacionam com as suas questdes e objetivos de pesquisa
(SAUNDERS, et al., 2007). Segundo Silva e Menezes (2005), sdo quatro os objetivos da revisao

da literatura:

a. Determinar o “estado de arte” para se mostrar o que ja sabe sobre o tema,

quais as lacunas existentes e onde se encontram 0s principais entraves
tedricos ou metodologicos.

Revisar a teoria para criar um quadro de referéncia onde o problema da
pesquisa possa ser explicado.

Explicar um fenbmeno pesquisado sob o ponto de vista metodolégico de
forma a entender os procedimentos empregados, quais os fatores que
afetaram os resultados, o que foi feito para controlar ou explicar as
variaveis, os resultados puderam ser generalizados? O nome que se da a
esse tipo de pesquisa € revisao empirica.

Finalmente, na revisao historica a énfase é na apresentacao da evolugéo de
um conceito, tema ou outros aspectos relativos que explique que fatores

implicaram nas mudancas conceituais.

Sob o aspecto descritivo busca descrever um determinado fendmeno um quadro da atual

énfase da filosofia CRM nos hospitais universitarios na Paraiba. O tipo de pesquisa sera o

estudo de caso, muito utilizado para pesquisas exploratérias e descritivas.
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Um estudo de caso pode ser considerado sob dois aspectos: pedagdgico ou pesquisa.
Como modalidade de pesquisa visa a investigacdo de um objeto em foco, mas que também
poderdo ser varios casos especificos, bem delimitados, contextualizados em tempo e lugar para
que se possa realizar uma busca circunstanciada de informacdes. Exemplos: estudo do
comportamento de um individuo (caso clinico) ou de varias organiza¢es de um determinado
setor (VENTURA, 2007).

Segundo Gil (2002), o estudo de caso ndo aceita um roteiro rigido para a sua
delimitacdo, mas é possivel definir quatro fases que mostram o seu delineamento: a) delimitagédo
da unidade-caso; b) coleta de dados; c) selecdo, analise e interpretacdo dos dados; d) elaboracéo
do relatdrio. Segundo Yin (2001), o estudo de caso representa uma investigagdo empirica e
compreende: método abrangente, a l6gica do planejamento, da coleta e da anélise de dados.

Considerando a natureza da pesquisa, a op¢do pertinente é a coleta de dados composta
por: a) roteiro de perguntas abertas conduzido por este pesquisador; e b) ndo disfarcado, pois
0s entrevistados serdo apresentados aos objetivos e importancia da pesquisa.

Segundo Ventura (2007), o que torna interessante esse tipo de pesquisa exploratoria-

descritiva é ser significativa, profunda, e, dentre outras, considerar perspectivas alternativas.

3.2 ROTEIRO DE PERGUNTAS

O roteiro de perguntas sistematicas aplicado nessas instituicbes teve como objetivo
principal extrair o maximo possivel de informacéao acerca da utilizacdo e aspectos relacionados
a pesquisa, entender os aspectos institucionais que os levam a acreditar na utilizacdo dessa
ferramenta, problemas da utilizacdo da ferramenta bem como evidenciar solugdes para
problemas recorrentes que o uso de um CRM poderia ocasionar.

O roteiro foi elaborado em quatro partes com o foco dirigido a afericdo de conceitos
relacionados ao CRM e a aplicacdo de ferramenta CRM em uma gestdo publica de saude. O

roteiro esta distribuido em perguntas conforme segue.

e Parte | — A empresa onde vocé trabalha
O objetivo principal da primeira parte da entrevista foi conhecer a estrutura da unidade
hospitalar, bem como seu corpo de servidores, seu comportamento de atendimento clinico, em

um contexto de aplicacdo de CRM, ou se algum software relacionado que mesmo néo tento as
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caracteristicas e funcionalidades de um CRM, eram utilizados de forma semelhantes. Sendo
assim, nesta parte da entrevista foram observados os seguintes aspectos:

)} Caracteristicas do hospital;

i) Funcdes criticas existentes;

i)  Atuacdo de departamento de TIC na instituic&o;

iv) Integracdo de TIC no hospital;

V) Utilizac&o de central de atendimento;

Vi) Aquisicdo ou desenvolvimento de sistemas integrados; e

vii)  Melhorias obtidas com a utilizacdo desses sistemas integrados.

e Parte Il — Objetivo
A segunda parte da entrevista ficou reservado a contextualizacdo da aplicacdo,
caracterizacdo da ferramenta pelos membros do nucleo de TI dessas instituicdes, e aferir as
condicdes de entendimento da ferramenta e sua utilizacdo. Alguns aspectos observados:
1) Caracteristicas do CRM existente;
i) Utilizag&o da ferramenta no hospital;
iii) Visdo dos beneficios sobre 0 CRM;
iv) Utilizacdo em setores especificos;
V) Ferramentas que se assemelhem ao CRM,;
vi) Informagdes adquiridas por sistemas utilizados;

vii)  Utilizacdo dessas informacdes.

e Parte Il — Valores
A terceira parte das entrevistas ficou reservada aos conceitos de valores acerca da
ferramenta de estudo em questdo. Sendo assim, nesta parte da entrevista foram observados os
seguintes aspectos:
)] Conhecimentos acerca da ferramenta CRM;
i) Visdo dos beneficios de um CRM,;

iii) Quais seriam os valores dessa ferramenta para 0s pacientes.

e Parte IV — Estratégias
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A quarta e ultima parte da entrevista ficou reservada para aspectos relacionados as
estratégias utilizadas por essas instituicbes, bem como fei¢es futuras sobre a utilizacdo de
ferramenta CRM e suas filosofias:

)} Vantagens no atendimento;

i) Qualidade das Informacoes;

iii) Beneficios de Marketing de Relacionamento;
iv) Relacdo do CRM entre instituicdo e CRM;
V) Visdo da viabilizacdo de um CRM,;

vi) Planos futuros sobre esta aplicacdo;

Por fim, a pesquisa teve as seguintes caracteristicas: i) abordagem de 23 questdes,
podendo chegar a 34 questdes dependendo da resposta do entrevistado; ii) entrevista pessoal;
iii) entrevista gravada por audio, com autorizacdo dos mesmos; iv) relatos pessoais por parte
dos entrevistados da utilizagdo da ferramenta em outras instituicBes de saude publica. O

questionario aplicado na pesquisa se encontra nos anexos®.

8 Disponivel: anexo Il — Roteiro de Perguntas.
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4 RESULTADOS

A pesquisa de campo foi realizada nos dois Hospitais Universitarios (HU) do estado da
Paraiba, um situado na cidade de Campina Grande (HUAC — Hospital Universitario Alcides
Carneiro) e o outro na cidade de Jodo Pessoa (HULW - Hospital Universitario Lauro
Wanderley).

Participaram os profissionais responsaveis pelo setor de tecnologia da informacéo de cada
hospital em especifico, com o aceite e 0 amplo interesse de ambos no contetdo da pesquisa, e
assinaram termo de aceite® como forma de autorizacdo de divulgacdo dos resultados
encontrados na pesquisa em questao.

As entrevistas de carater exploratorio, tiveram o intuido de caracterizar as instituicoes
pesquisadas bem como focar os objetivos da pesquisa, bem como atentar para conceitos de
CRM.

A pesquisa foi realizada de forma presencial e teve duragdo média de 50 minutos em
média, dos quais os entrevistados foram indagados sobre questionamentos estruturais, valores,

objetivos, estratégias e conceitos da ferramenta de estudo deste trabalho de concluséo de curso.

A Figura 16 abaixo da ideia da estruturacdo fisica do hospital; a foto foi tirada no dia da

entrevista realizada.

Figura 16 - Fachada HUAC

e o
= HOSPITAL Utﬁksmm

ALCIDES CARNEIRD

Fonte: site da UFCG.10

® Disponivel em: Apéndice | — Aceite de Entrevista.

10 Disponivel em: <http://www.ufcg.edu.br/~historia/isnfdph/index.php> em maio de 2016.
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Resultados

A Figura 17 abaixo da ideia da estruturacéo fisica do hospital; a foto foi retirada do site
oficial da EBSERH.

Figura 17 - Fachada HULW

Fonte: site do EBSERH.!

O resultado das entrevistas sera apresentado por partes como foi pensando e dividido

inicialmente. Com relatos e respostas do entrevistado, que é o responsavel pelo setor de

Tecnologia da Informacéo e Comunicacao da Instituicao.

41 CASO A -HULW -Joao Pessoa

O hospital apresenta as seguintes classificacdes:

o

o

o

Quanto a administracéo: Publica;

Quanto ao objetivo financeiro: N&o lucrativo;

Quanto a estrutura fisica: Vertical,

Quanto ao corpo clinico: Corpo clinico aberto;

Quanto ao nivel de servicos médicos: Terciario;
Quanto a capacidade e localizacdo: Hospital de ensino;

Quanto a periodo de internagdo: Hospital de internacéo integral.

Na primeira parte da entrevista foram indagados aos entrevistados sobre as estruturas das

instituicOes pesquisas. Obtivemos as seguintes repostas.

1 Disponivel em: <http://www.ebserh.gov.br/web/hulw-ufpb> em maio de 2016.
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4.1.1 Parte | — A empresa onde vocé trabalha

A estrutura fisica e as caracteristicas do hospital estdo representadas no Quadro 1;

Quadro 1 - Caracteristicas HULW

Hospital de internacéo integral de
Segmento onde atua . .
média complexidade
Quantidade de leitos 223 leitos ativos
Quantidade de pessoas atendidas/més 10 mil
Tempo médio de hospitalizagdo/dias Ndo tem esse dado
Classificagao do hospital Médio Porte -
Quantidade de Funciondrios Aproximadamente 22002

End.: Av. Contorno das Cidades, SN — Cidade Universitaria, Jodo Pessoa — PB
Fonte: do autor.

Com instalagcdes mais complexas, o prédio atualmente esta em reformas, e com relacéo a
TIC, sistemas de gestdo hospitalar estdo sendo implantados, e suas instala¢cdes adaptadas para
novos servidores de bancos de dados, aplicagdes e comunicacao.

A principio o entrevistado foi indagado quanto a quantidade de atendimentos de
pacientes, e relatou que a instituicdo possui um controle numérico, porém os himeros nao sao
iguais aos nimeros de pessoas atendidas pela instituicdo, e ressalva com a seguinte fala:

“A quantidade de consultas necessariamente ndo € a quantidade paciente, tem paciente
gue vem mais de uma vez por més com atendimentos recorrentes”,

Fica claro, portanto, que o software de central de atendimento, controle e agendamento
desses pacientes ndo controla acessos, podendo um mesmo paciente ser atendido varias vezes
em um mesmo més com a recorréncia do mesmo problema. O entrevistado enfatizou alguns
setores tais como: controle para gestdo de consultas, realizar agendamento correto, fluxos de
pessoa, gestdo ambulatorial, como sendo as fungdes mais criticas do hospital, ainda ressaltando
que sdo problemas recorrentes do hospital.

A estrutura do setor de tecnologia da Informacéo e Comunicacdo do hospital possui um
nucleo de TIC composto por 5 membros, sendo uma gerente e quatro funcionarios que exercem

funcOes de analistas, operacgdes, de processos, de telecomunicacdo e de redes.

212 Funcionarios: Ebserh; Terceirizados; RJU (funcionario da UFPB); Médicos residentes.
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No organograma da instituicdo ndo tem papeis definidos, apenas mostra a hierarquia do
hospital como um todo, colocando assim todos os analistas em um nivel igualitario com
subordinacdo a sua gerente de TIC. Neste ponto foi relatado pelo entrevistado que de T1, mesmo
com suas limitacdes ajuda o hospital a suprimir algumas deficiéncias, segundo 0 mesmo, o setor
“ajuda principalmente na diminui¢do de filas, na parte de controle, reserva de consulta, gestao
melhor na parte de consulta de modo geral ”.

A integracdo das diversas funcbes do hospital por parte da TIC é um dos maiores
problemas da instituicdo, existem sistemas especificos em alguns setores, como por exemplo o
setor de farmécia que possui um sistema de controle de quantidade, mas ndo integra por
exemplo com o setor ambulatorial como resume o gerente de Tl “Tem sistemas, mas nao
funciona de forma redonda”.

O HU em questao tem call-center, mas ndo trabalha de forma integrada a outros sistemas,
ficando apenas com o trabalho de contato com questBes pertinentes a fatores burocréaticos do
hospital.

A instituicdo possui um ERP, adquirido a pouco tempo, o software é o GHU, no qual é
mantido pelo sistema da EBSERH, que até 0 momento sé manifesta resultados quantitativos
globais e que néo integra com nenhum sistema que esteja no implantado no HULW. Ainda
neste sentido o responsavel pelo setor ressalta que com a implantacdo do ERP, “houve pequenas
melhorias, consegui ganhos na gestao de paciente, controle de prontuarios”, por outro lado o
mesmo relata que ou varios problemas como “dificuldade de adaptacdo (operadores ndo tem
conhecimento especifico) dificuldades em operagéo de processos, o hospital trabalho de um

jeito e o sistema de outro, o sistema é moldavel azé certo nivel”

4.1.2 Parte Il — Objetivo

Quanto a existéncia do CRM e um possivel nivel de maturidade em seu uso foram
indagadas perguntas como: se havia um software CRM instalado e quais seriam seus
conhecimentos sobre a utilizacdo da ferramenta por parte dos membros no setor de TIC e da
instituicao.

Apesar de ndo existe uma ferramenta CRM no hospital, foi percebido que os membros do
nacleo de TIC do HULW possuem conhecimento tedrico sobre a ferramenta CRM em alto
nivel, tendo apresentado, em suas respostas, 0s conceitos especificos da ferramenta, sua

filosofia e campo de atuacao desse tipo de software.
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Em niveis de armazenamentos de dados o hospital conta apenas com um central de
atendimento e controle dos pacientes a nivel muito longe de que se espera de um CRM, esses
dados sdo armazenados apenas como forma de controle total de fluxo de pacientes, pois ndo
existe nenhuma forma de tratamento desses dados, como por exemplo, a antecipacdo de um
retorno deste paciente ao hospital. Isto faz com que a instituicdo ndo tenha controle do
acompanhamento dos pacientes atendidos pelos mesmos.

Em suma, a responsavel relata que “N&o, os dados sdo armazenados apenas
guantitativamente sem caracterizacdo dos mesmos, (problemas disso, a falta de controle
ambulatorial, reconsultas...) “. Ainda sobre o software utilizado par armazenamento de
informacdes dos pacientes, estes segundo o gerente de TIC ndo s@o suficientes para o
melhoramento do atendimento ao nivel de aplicacdo de uma ferramenta CRM, pois essas

informacdes sdo apenas em niveis cadastrais, como nome, endereco, etc.

4.1.3 Parte lll — Valores

O relato do gerente de TI da instituicdo é de que o CRM aumenta a confianca na
instituicdo, ndo pelo software em si, mas com uma atuagéo eficaz dessa ferramenta.

Assim sendo, a instituicdo em nome dos membros da mesma vé& como uma forma de
aumentar a credibilidade no atendimento e nos demais servigos oferecidos pela instituicéo,
como isso 0 CRM poderia ajudar sim, o entrevistado ainda faz ressalvas a ferramenta “Com
maior disponibilidade de informacdo, especifica do paciente, vocé dad um canal mais
transparente a esse relacionamento”.

Neste aspecto ele encera falando “os pacientes sdo vistos como o maior valor de nossa

instituicdo, sem eles isso aqui ndo existiria”.

4.1.4 Parte IV — Estratégias

Nesse aspecto o entrevistado acredita na possibilidade de uma ferramenta CRM integrada
com 0s outros sistemas do hospital, mas ressalta da importancia do software atender as
demandas do hospital. O entrevistado reforcou a questdo da resisténcia dos servidores sempre
serem uma preocupacdo na implantacdo desses sistemas, ndo somente a implantacdo de um
CRM, mas é um problema recorrente na implantacdo de sistemas em setores do hospital.

Por outro lado, o entrevistado acredita nas muitas vantagens na utilizacdo de um software
CRM em um hospital: “ha uma vantagem que vocé trata o paciente como uma pessoa, de forma

humanizada deixando de lado a questdo do paciente ser apenas um numero em nossas
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estatisticas”, conclui ainda que acredita que o software vai ajudar na “diminuicdo de filas,
diminuicdo de vindas de pacientes”

Ao finalizar a entrevista, o gerente de TIC mencionou como informacges essenciais para
0 desenvolvimento ou aquisicdo de um CRM para Gestdo de Saude com: “dados das ultimas
consultas, dados que fazem parte da anélise do médico, artefatos que caracterizem o paciente

como Unico”.

4.1.5 Discussao do caso

A unidade de salde em questdo se apresenta como um grande ponto de apoio a Saude
Plblica para pessoas de baixa ndo apenas da cidade de Jodo Pessoa e suas cidades
circunvizinhas, mas também do restante do estado em especial parte do Brejo, e alto sertdo de
nosso estado, tornando-o como de extrema importancia para o seu segmento de atuagéo.

Nessa instituicdo observou-se discordancias no entendimento entre o que a literatura
fala e ao que tem de real nos sistemas de controle de atendimento da instituicdo. Foram
analisadas as funcgdes de TIC e sua estrutura como também a analise de suas atuacGes diante
das perspectivas da pesquisa.

Ainda nesse sentido tendo como foco a integracdo desse departamento com o hospital
notou-se como sendo um ponto falho e de grande complexidade no qual precisa-se de maior
atencdo por parte de seus administradores. Enquanto aos objetivos da ferramenta no hospital
foi observado que existem conceitos pertinentes a filosofia dessa ferramenta dentre os membros
do ndcleo de T1 bem como a conceituacdo dos valores, mas sem a utilizacdo da mesma no
hospital, ainda assim acreditando na possibilidade de uma ferramenta CRM integrada com 0s

outros sistemas do hospital.

4.2 Caso B-HUAC - Campina Grande

O hospital apresenta as seguintes classificagoes:

o Quanto a administracéo: Publica;

o Quanto ao objetivo financeiro: N&o lucrativo;
o Quanto a estrutura fisica: Horizontal,

o Quanto ao corpo clinico: Corpo clinico aberto;
o Quanto ao nivel de servicos médicos: Terciario;

o Quanto a capacidade e localizacao: Hospital de ensino;
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o Quanto a periodo de internagdo: Hospital de internacéo integral.

Na primeira parte da entrevista foram indagados aos entrevistados sobre as estruturas das

instituicGes pesquisas. Obtivemos as seguintes repostas.

4.2.1 Parte |l — A empresa onde vocé trabalha

A estrutura fisica e as caracteristicas do hospital estdo representadas na tabela 2;

Quadro 2 - Caracteristicas HUAC

Hospital de internacéo integral de
Segmento onde atua . - .
média complexidade
Quantidade de leitos 180 leitos ativos
Quantidade de pessoas atendidas/més 7 mil
Tempo médio de hospitalizagdo/dias 7 dias
Classificagao do hospital Médio Porte -
Quantidade de Funciondrios Aproximadamente 10003

End.: R. Carlos Chagas, S/n - Sdo José, Campina Grande - PB
Fonte: do autor.

A principio o entrevistado foi indagado quando a quantidade de atendimentos de
pacientes, como no caso A, o responsavel do setor de Tecnologia da Informacao e Comunicacao
relata que a instituicdo tem um controle numeral desse tipo de informacdo, e que 0s nimeros
ndo sdo iguais aos numeros de pessoas atendidas pela instituicdo. Ainda ressalta que “os
nameros de atendimentos que é informado é muito diferente do real, pois existe uma
disparidade de quanto pacientes foram atendidos de fato pela primeira vez com aquela
problematica no més”.

Na visdo do mesmo o setor com maiores problemas é o setor ambulatorial do hospital,
pois o setor de internagdo por exemplo, tem maior fiscalizacdo e até mesmo suporte com
softwares do governo federal destinados a controle de fluxo e despesas desse setor, mas ressalta

que séo dados apenas globais, “nestes softwares se tem todo tipo de dado dos quais s&o vistos

1313 Funcionarios: Ebserh; Terceirizados; RJU (funcionario da UFPB); Médicos residentes.
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apenas como numeros globais apenas com o foco no controle dos recursos por parte do
governo federal ”.

Outro ponto critico na visdo do responsavel pelo setor de Tl é o atendimento. Quando
indagado sobre estrutura de TIC do hospital, 0 mesmo relata que ndo organograma definido do
setor, tem apenas um nucleo responsaveis por setores especificos da parte de Tl, mas bem
limitado, como 0 mesmo diz “um setor com suas limitagdes, mas nosso viramos aqui” ¢ ainda
enfatiza que o setor ndo ¢ estrutura o suficiente para atender as demandas, afirma “acredito que
com a chega da EBSERH o setor seja mais assistido”. O respondente acredita que o TIC é muito
importante para qualquer institui¢cdo, e ainda ressalta a importancia para o setor hospitalar,
“somos quase uma cidade, aqui se tem setor de marcenaria até o de farmacia que trabalham
de forma separadas, mas com um bem comum, a utilizacéo de sistemas de informacéo em nosso
setor ¢ de extrema importdncia”.

A unidade hospital em questdo ndo tem call-center, nem possui um sistema integrado
“apesar de ndo termos nenhum software que trabalha de forma integrada com os diversos
setores, mas cada setor tem suas ferramentas que trabalham com objetivos especificos de cada
setor”. O que existe sdo sistemas em alguns setores, alguns deles que a prépria legislacao exige,
sistema do ministério da educacao e do proprio ministério da salde. “Programas oficiais vem
para atender a legislagdo, mas em sua grande parte ndo resolve os problemas de administragao
do hospital, na verdade sdo apenas para controles oficiais”. O hospital vai receber um ERP,

por conta da adesdo ao EBSERH, mas ndo tem data definida para conclusdo desse processo.

4.2.2 Parte Il — Objetivo

Neste aspecto da pesquisa, foram indaga indagadas perguntas com intuido de analisar a
que nivel tinha um software CRM, se tinha o software e quais seus conhecimentos sobre a
utilizacdo da ferramenta por parte dos membros no setor de Tl da instituicdo. Foi possivel
observar pelas respostas do entrevisto que além de ndo possuir nem um software CRM na
instituicdo o responsavel pelo nicleo de Tl do HUAC, tem pouco conhecimento sobre a
ferramenta CRM, como também seus conceitos e a filosofia da aplicacdo. Em niveis de
armazenamentos de dados o hospital conta apenas com um central de atendimento e controle
dos pacientes a nivel muito longe de que se espera de um CRM, esses dados sdo armazenados
apenas como forma de controle total de fluxo de pacientes, ndo existe nenhuma forma de
tratamento desses dados, como por exemplo, a antecipacdo de um retorno deste paciente ao

hospital, fazendo com que a instituigdo néo tenha controle do acompanhamento dos pacientes
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atendidos pelos mesmos. Os sistemas que o hospital disponibiliza sdo software especificos de
controle e retorno sobre informacdo dos pacientes. Indagado sobre os softwares relacionados
ao governo federal, o gerente de Tl ressalta que “néo atende nossas necessidades, muitas vezes
temos que desenvolver sistemas paralelos para suprir as necessidades de nossas demandas
locais ™.

A instituicdo ndo possui nenhum tipo de CRM para acompanhamento de recuperagéo
dos pacientes, o gerente de T ainda ressalta que “néo existe nenhum tipo de ferramenta neste
sentido, mas existe um sistema que armazena dados dos pacientes, mas de forma basica, como
nome e dados pessoais, dados esse que sdo necessarios apenas para controle de fluxos de
pacientes, sem nenhuma aplicacdo da filosofia CRM por trés desse sistema”.

N&do utiliza ferramenta CRM para recuperacdo dos pacientes “ndo, 0s dados sdo
armazenados apenas quantitativamente sem caracterizacdo dos mesmos, (problemas disso, a
falta de controle ambulatorial, reconsultas...) “. Ainda sobre o software utilizado par
armazenamento de informagdes dos pacientes, estes segundo o gerente de T1 ndo séo suficientes
para o melhoramento do atendimento a nivel de aplicacdo de uma ferramenta CRM, pois essas
informacdes sdo apenas em niveis cadastrais, nome, endereco.

O sistema que é utilizado, segundo o gerente de Tl da instituicdo “serve apenas para

localizar os pacientes, mas ndo a nivel de melhora na recuperacao do paciente”.

4.2.3 Parte lll —Valores

O relato do gerente de Tl da instituicdo é de que o CRM aumenta a confianca na
instituicao.

Assim sendo, a instituicdo em nome dos membros da mesma vé como uma forma de

aumentar a credibilidade no atendimento e nos demais servigos oferecidos pela instituigéo,

como isso 0 CRM poderia ajudar sim.

4.2.4 Parte IV - Estratégias

Neste sentido profissional responsavel pelo setor de Tl acredita na possibilidade de uma
ferramenta dessa integrada com os outros sistemas do hospital, mas num longo prazo, ainda
relata que “Os gestores do hospitalar na visdo do gerente e ti ndo ddo a visdo necessaria ao
nucleo de TI, que na sua viséo poderia suprir muitas das demandas locais . Eles pensam em
evoluir o sistema deles para melhor e agilizar o atendimento e a recuperacao dos pacientes. A

instituicdo acredita que o paciente é o maior valor vitalicio. Acredita ainda que 0 CRM poderia
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facilitar e melhorar o atendimento através de acompanhamento sistematico desses pacientes
ndo s6 no primeiro atendimento, mas também na continuidade da recuperacdo desse paciente.
A instituicdo tem plano futuro para utilizacdo do CRM, esperam com a chegada da EBSERH
que isso posso acontecer de forma mais enérgica.

A unidade de salde em questdo se apresenta como grande ponto de apoio a salde
publica para pessoas de baixa ndo apenas da cidade de Campina Grande e suas cidades
circunvizinhas, mas também do restante do estado em especial o Cariri, e cidades de outros
estados que se limitam com o estado da Paraiba, tornando-o como de extrema importancia para

0 seu segmento de atuagéo.

4.2.5 Discussao do caso

Nessa instituicdo observaram-se grandes discordancias no entendimento entre o que a
literatura fala e ao que tem de real nos sistemas de controle de atendimento da instituicdo. Foram
analisadas as funcgdes de TIC e sua estrutura como também a analise de suas atuacGes diante
das perspectivas da pesquisa. Ainda nesse sentido tendo como foco a integracdo desse
departamento com o hospital notou-se como sendo um ponto falho e de grande complexidade
no qual precisa-se de maior atencdo por parte de seus administradores. Enquanto aos objetivos
da ferramenta no hospital foi observado que ndo existem conceitos pertinentes a filosofia dessa
ferramenta dentre os membros do ndcleo de T1 bem como a conceituacdo dos valores, ainda
assim sem a utilizagdo da mesma no hospital.

Na unidade hospitalar ndo existe ERP ou algum sistema integrado de mesma
significancia, como falado anteriormente, existem varios sistemas do governo federal e alguns
poucos desenvolvidos pela propria unidade, mas que funcionam de forma isolada.

Finalmente, a entrevista realizada contou com a participacédo do Prof. Joelson, professor
do CCAE, e suas intervencbes foram oportunas e ampliou o conhecimento a respeito do
hospital.

43 AVALIACAO CONJUNTA DOS CASOS

No presente trabalho foram abordados os conceitos de CRM nas visfes de diferentes
autores, com o intuito de tentar demonstrar os beneficios dessa ferramenta em uma aplicagédo
estrategicamente em uma gestdo publica de salde.

Atualmente, os hospitais universitarios da Paraiba, foco de nossa pesquisa, apresentam
varias dificuldades tais como: gestdo de atendimentos de pacientes; controle o fluxo de
atendimento de pacientes; controle no atendimento ambulatorial no qual ndo existe um
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acompanhamento eficaz das gestdes de salde publica e ndo permite fazer auditoria nesse setor.
Neste ponto o foco da administragdo dos hospitais e até mesmo em niveis de administracdo
federal, deveria ter maior preocupacao deste controle com os pacientes internados. Um retrato
disto no setor ambulatorial é o fato de que ndo ha como comprovar se os atendimentos em
unidades de satde foram atendidos, se efetivamente esses procedimentos foram realizados ou
né&o.

Neste sentido, uma ferramenta CRM iria melhora tanto a gestdo hospitalar entre setores
diferentes e integra-los, como o relacionamento proximo com 0s pacientes se torna uma
vantagem para essas unidades hospitalares.

A implantagdo do CRM nos hospitais teria em si 0 proposito final de um relacionamento
forte e duradouro entre hospital, pacientes e, inclusive, outros agentes, como fornecedores,
legisladores, etc.

E nesse contexto que a utilizagio de um CRM na gestdo publica de satde pode ser um
grande diferencial para essas unidades hospitalares, pois 0 CRM permite conhecer os héabitos
de seus clientes para alcancar a satisfacdo destes e também melhorar a eficacia da instituicéo.

Portanto, presume-se que sejam possiveis para uma gestao publica de salde que possam
se utilizar da ferramenta CRM com a finalidade de criar um bom relacionamento com 0s
pacientes, conhecendo melhor os seus habitos e necessidades. Com uma vantagem de no caso
dos hospitais universitarios em especifico por terem passados a ser geridos pela EBSERH se
torna de grande importancia na gestdo com foco em eficacia e na qualidade dos atendimentos

médicos hospitalares.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A proposta deste trabalho foi apresentar a aplicagdo de uma ferramenta CRM e os
fundamentos de sua filosofia a uma gestdo de saude publica. Foram apresentadas definicdes,
sua importancia para gestao publica e possiveis fatores nos quais seriam necessarios para uma
boa aquisigao.

A pesquisa de campo nos mostrou que as gestdes publicas analisadas tém falhas nas
suas administracdes e controle de seus recursos, principalmente nos seus recursos ambulatoriais
—aqueles atendimentos aos quais ndo se precisam de internacao — por alguns motivos, sdo estes
0s principais: i) ndo existem ferramentas para esse controle; ii) ha uma “agdo entre amigos” por
parte dos servidores de controle desses estoques ambulatoriais; iii) resisténcia por parte dos
servidores na aquisicdo de novas tecnologias de controle. Com estipulado no comec¢o da
pesquisa exploratoria, 0s objetivos que em nossa pesquisa eram de caracterizar de forma teorica,
mostrar pontos positivos da ferramenta e com isso mostrar a necessidade de uma ferramenta
deste porte em uma gestdo publica de saude, para 0s nossos objetivos de pesquisa, acreditamos

que foram alcancgadas, com nossas dificuldades no campo de pesquisa.

5.1 LIMITACOES

A pesquisa teve algumas limitacdes, em varios ambitos: i) fonte de pesquisa: todo o
referencial tedrico teve com base livros, artigos e documentos sobre o assunto buscados e
acessados pela internet, por ndo termos contetido especifico em nossa biblioteca setorial; ii)
pesquisa de campo: a pesquisa de campo se mostrou com problemas pontuais, como por
exemplo a amplitude do campo de pesquisa, pois com apenas dois Hospitais Universitarios

presentes em nosso estado ndo tinhamos como ampliar esse leque de informacéo.

5.2 SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

A pesquisa desenvolvida neste trabalho apresenta como contexto 0s hospitais
universitarios situados na Paraiba, assim sendo, é sugerida uma investigagdo em maior
amplitude que investigue fatores, estratégias e metricas utilizadas para potencializar o uso do
CRM, n&o apenas em outros hospitais universitarios, mas também em outros parametros de
pesquisa, como um aprofundamento da utilizacdo de CRM tanto na rede publica de hospitais

(ao qual foi o foco da dessa pesquisa) como na privada.
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Com este intuido ainda podemos sugerir um maior aprofundamento no estudo de CRM
hospitalares na rede privada como foco de quantificar sua utilizacdo e permitir uma anélise
comparativa da utilizagdo do CRM no setor hospitalar, e, talvez, pesquisar sobre os niveis de
maturidade na implantacéo de softwares CRM nessa industria.
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APENDICE | — Aceite de entrevista

Entrevista com representantes dos hospitais que participaram da pesquisa

Termo de aceite sobre as condigdes de participacdo na entrevista com registro de

audio

O aluno responsavel pela pesquisa para o0 TCC em questdo, elaborou um roteiro de
entrevista para coletar informacdes sobre como vocé, e sua instituicdo tem conhecimento do
CRM, aplicacdo, desenvolvimento e questdes pertinentes ao entendimento do mesmo em sua
instituicdo. Sua participacdo consiste em responder (presencialmente ou a partir de Skype ou
Hangout) um conjunto de perguntas sobre a sua percep¢do em relacdo ao uso do software em

questdo, contemplando aspectos sobre o processo, 0 produto, vVocé, e sua instituicao.

Os dados coletados devem ser utilizados apenas pelo aluno que esta desenvolvendo a
pesquisa do projeto de TCC, que investiga aspectos relativos aos Fatores Humanos no
desenvolvimento do projeto. A conducdo da entrevista precisa ser gravada (em audio) para que
a analise dos dados possa ser feita em um segundo momento. Os nomes dos participantes nao
serdo divulgados na apresentacdo dos resultados da pesquisa, a fim de garantir o anonimato.

Eu, , CPF: ,

representante da instituicao , estou ciente dos procedimentos a

serem realizados durante a entrevista e concordo em participar nestas condicdes.

Declaro que autorizo o registro do audio durante as sess@es da entrevista conduzidas pelo
aluno pesquisador do projeto de TCC. Saliento que tais audios poderdo ser utilizados para fins

de anélises de dados e geracéo de relatorios.

Rio Tinto, de de

Assinatura do Entrevistado
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ANEXO | — CLASSIFICAGAO DO HOSPITAL E CARACTERISTICA DE
SEUS SERVICOS

Vérios motivos fazem com que todo hospital em qualquer territorio deva ser classificado.
Tendo como base a literatura de Cherubin & Santos (1997) e de Goncgalves (1983), essa
classificacdo pode ser obtida sob aspectos distintos aplicaveis as instituicfes de saude, sendo
elas: Quanto a finalidade ou tipo de assisténcia, as instituicbes podem ser de ordem: Geral:
assiste pacientes de varias especialidades, tanto clinicas quanto cirdrgicas, podendo ser
limitados a grupos etéarios (como os infantis ou geriatricos) ou grupos da comunidade (militar),
ou ainda apresentar uma finalidade especifica (hospital de ensino); ou Especializada: assiste
predominantemente pacientes com alguma patologia (doenca) especifica, entre eles estdo os

psiquiatricos, cancer, HIV, de 6rgdos, etc.
Quanto a administracdo ou entidade mantenedora, pode ser identificado como:
Publico: administrado por entidade governamental municipal, estadual ou federal;

Particular: pertencente a pessoa juridica de direito privado. Quanto ao porte, a instituicdo pode
ser denominada da seguinte forma: Pequeno: tem capacidade menor ou igual a 50 leitos; Médio:
possui de 51 a 150 leitos; Grande: oferece de 151 até 500 leitos; e Porte especial ou extra: dispde
de quantidade superior a 500 leitos.

Quanto ao objetivo financeiro, pode ser classificado como:

Nao lucrativo: seus gestores nao recebem remuneracdo ou beneficios, ndo visa ao lucro, mas
se houver, reverte-o em projetos, manutencao e desenvolvimento; no caso de extincdo, seu

patriménio é doado a outra instituicdo de mesmo objetivo social;

Filantropico: entidade particular e ndo lucrativa, que destina uma percentagem de seus

rendimentos para assisténcia gratuita a pacientes sem recursos ou cobertura de salde;

Beneficente: associacao particular e ndo lucrativa voltada a assisténcia de grupos especificos e
se mantém de contribuicBes de associados e de usudrios; ou lucrativo: particular, objetiva lucro,

compensa 0 emprego de seu capital com distribui¢éo de dividendos.
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Quanto a disposicao (estrutura fisica), pode ser:
Monobloco: oferece servi¢os concentrados em uma Unica edificacao;

Multibloco: servigos distribuidos em edificacGes de médio ou grande porte, interligados ou

nao;
Pavilhonar: dividem os servigos em prédios isolados de pequeno porte, interligados ou n&o;
Horizontal: estrutura predominantemente disposta na horizontal;
Vertical: apresenta estrutura principalmente na dimensao vertical.

Quanto ao corpo clinico, podem ser assim divididos:

Corpo clinico aberto: tendo ou ndo médicos efetivos, permite a outros efetuarem internacoes

e assisténcia aos seus pacientes;

Corpo clinico fechado: possui corpo clinico permanente, permitindo apenas eventualmente

(mediante permissdo especial) o exercicio de profissionais externos.

Quanto a competéncia (nivel dos servicos médicos), variando conforme o nivel de
capacitacdo de seus recursos humanos e a sofisticacao tecnol6gica de seus equipamentos,

sendo 0s trés primeiros niveis:
Primario: profilaxia (préticas preventivas) e clinica basica;
Secundario: clinica basica, ndo possui avancados recursos tecnologicos;

Terciério: apresenta desenvolvido nivel tecnolégico.

Quanto a capacidade e localizacdo, podem ser identificados os tipos:

OS (posto de saude): unidade simplificada de até 60 m2 de area construida, cobrindo regifes
geralmente agricolas e populacéo inferior a dois mil habitantes, oferece supervisdo médica

periddica e presta assisténcia médica-sanitaria, primaria e preventiva;
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CS (centro de saude): com 100 m2 de area construida, atende populagéo entre dois mil e dez
mil habitantes com assisténcia médica permanente, preventiva e ambulatorial; pode ter leitos

para emergéncia até a remocéo do paciente para outra unidade de saude;

UM (unidade mista) ou Unidade Integrada de Saude: estabelecido em locais de populacéo
entre dez mil e vinte mil habitantes, presta assisténcia médica permanente, preventiva e
ambulatorial, ainda deve apoiar postos e centros de salde; caracteriza-se pela introdugdo de
leitos para internagdo de urgéncia médico-pediatrica ou obstetricia; sua &rea deve ser suficiente

para 20 leitos. Alem de conter salas para laboratorios e odontologia;

Hospital rural: unidade mista com ambulatorio mais desenvolvido e area de acomodacéo para
50 (cinquenta) leitos para internacdo em casos de clinica médica, cirlrgica, ginecoldgica,
obstetricia e pediétrica;

Hospital regional ou distrital: destinado a polos de aproximadamente cem mil habitantes,
assiste pacientes médico-cirurgicamente e mais especializada; apresenta capacidade fisica para
dispor entre 100 e 200 duzentos leitos para internacao de carater geral; remete 0s casos mais

complexos a um hospital de base;

Hospital de base: presta assisténcia médico-cirirgica e deve ser capaz de realizar
procedimentos mais especializados, servindo de apoio para hospitais regionais e como centro
coordenador/integrador dos servicos médico-hospitalares de determinada area; deve dispor

fisicamente de area para cerca de 300 a 350 leitos;

Hospital de ensino: presta os mesmos tipos de assisténcia do hospital de base, mas serve
igualmente as universidades como centro de formacdo profissional e de pesquisa, deve ter
normalmente capacidade para oferecer entre 400 e 500 leitos.

A essa altura, como ultimo, mas como uma tendéncia, merece constar uma
classificacdo "'relativamente mais recente' que se faz em relacdo a forma ou periodo de

internacgdo, onde podem ser listados de forma simples, o0s tipos:

Hospital de internacgdo integral: também conhecido como hospital de base, este é 0 modelo
tradicional de internacdo mais conhecido; o individuo da a entrada no hospital, onde fica
internado, ou seja, realiza todos seus procedimentos e recuperagdo sem sair do interior da
instituicdo até ser liberado (receber a alta) pelo médico responsavel, apos essa liberacdo o

paciente esta autorizada a realizar sua saida;
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Hospital de internacdo parcial: denominado de hospital-dia (HD), esta sendo amplamente
utilizado devido a sua facilidade de acesso e de saida; muitos, inclusive, oferecem a mesma
qualidade e diversidade de operagdes como um hospital com internacdes ditas convencionais,

somente difere pela sua assisténcia essencialmente diurna.

Hospital de longa permanéncia: entidade na qual a média de permanéncia excede 60 dias;
particularmente se refere a hospitais psiquiatricos e de caracteristicas semelhantes. Devido a
diversidade de sua atuacdo tém sido classificados como muitos tipos. Schene, Lieshout &
Mastboom (1988) os classificam de acordo com quatro finalidades distintas: (1) alternativa ao
tratamento psiquiatrico; (2) continuacdo da internacdo realizada da maneira integral; (3)
manutencdo do procedimento ambulatorial; e (4) reabilitacdo e apoio a pacientes com

patologias cronicas.
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ANEXO Il - ROTEIRO DE PERGUNTAS

UTILIZACAO DE CRM EM HOSPITAIS DE JOAO PESSOA
Pesquisa exploratdria sobre praticas nos hospitais de Jodo Pessoa

Este formulario € o resultado das respostas fornecidas pelos entrevistados, das constataces do

pesquisador durante a entrevista e da investigacdo na literatura técnica do software.

Identificacdo do entrevistado

Nome:

Instituicdo:

Endereco:

Cargo que ocupa:

Telefone para contatos:

Data: [/

Parte | — A empresa onde vocé trabalha

1. Por favor, apresente algumas caracteristicas do hospital onde vocé trabalha:

Caracteristicas Qt.

Tipo Publico | Privado

Segmento onde atua

Quantidade de leitos

Quantidade de pessoas atendidas/dia (média)

Tempo médio de hospitalizacao (dias)

Como classificaria o hospital

Funcionérios

Qual segmento atua?

e Quantidade de leitos
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e Quantidade de pessoas atendidas/dia

e Tempo médio de atendimento na UBS?

e Tempo médio (dias) de hospitalizacdo

e Suportede TIC

e Tem ERP ou sistema integrado? Ou,? (Atendimento, cirurgia, farmécia,

estoques, ...etc.)

2. Quais as funcbes mais criticas, atualmente, no hospital? (Atendimento, cirurgia,

estoques, UTI, acompanhamento de pacientes).
3. Tem um departamento ou funcao de TIC no hospital?
a. Sesim, se reporta a quem? (Organograma)
b. Quais as principais atribuicoes?

c. Qual a estrutura de TIC no hospital: no. de computadores, rede, etc.

4. Na sua opinido, como a TIC ajuda o hospital nessas questdes criticas? Em que funcdes.

(contabilidade, protocolo, etc).

5. Como a TIC integra as diferentes fungdes do hospital?

6. O hospital possui uma central de atendimento, ou call-center?

7. O hospital desenvolveu ou adquiriu algum sistema integrado? Ou ERP?

8. Se sim, houve alguma melhoria? E quais foram os maiores problemas enfrentados?

Parte Il — Objetivo

9. Vocé sabe 0 que é uma ferramenta de CRM (Customer Relationship Management -

Gestéo de Relacionamento com o Cliente)?

10. Quais séo as aplicacdes de CRM estao sendo usados no seu hospital:

v' para acompanhamento da recuperacdo dos pacientes atendidos pela instituigdo?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

v’ atrair, desenvolver e acentuar relacionamentos duradouros com cliente/paciente e

outros parceiros?

Como o CRM ajuda a atrair, desenvolver e acentuar relacionamentos duradouros com

cliente/paciente e outros parceiros?

Sua instituicdo utiliza de uma ferramenta CRM para acompanhamento da recuperacao

dos pacientes atendidos pela instituicao?

As Informag0es disponibilizadas pelo CRM utilizado, séo suficientes para melhor

atender ao paciente?

Parte 111 — Valores

Na sua visdo, 0 CRM aumenta a confianga nos servigos e credibilidade do hospital? O
hospital onde vocé trabalha tem planos futuros para usar ou melhorar o sistema de CRM
em uso?

O que vocé sabe sobre Customer Relationship Management (CRM) e sistemas de CRM?

Na sua visdo cliente/paciente sdo vistos como valor vitalicio? Como o CRM viabiliza

esse fator?

Parte IV — Estratégias

No atendimento ao cliente/paciente, quais as vantagens do uso do CRM?

Que informaces vocé acha que o CRM poderia fornecer que podem facilitar um melhor

atendimento ao cliente/paciente?

Na sua visdo, quais os beneficios de se aplicar o Marketing de Relacionamento no

atendimento ao cliente/paciente?

Vocé acredita que um CRM é importante para a relacdo com os clientes/pacientes?
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21. Na sua Visdo, o0 CRM viabiliza o0 aumento da retengdo e reducéo da propensao a saida

do cliente/paciente?

22. . Vocé tem algum plano para o futuro uso do sistema de CRM ?
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