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TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO EM SAUDE: DESAFIOS E PERSPECTIVAS A PARTIR DA
AVALIAGAO DOS USUARIOS DA REDE PUBLICA DE BLUMENAU (SC)
RESUMO

A mensuracao dos beneficios decorrentes da implantacéo de projetos de tecnologia da informacéo na area de sadde constitui
uma tarefa que enfrenta graves dificuldades. Com o objetivo de dinamizar tais processos, uma tendéncia atual é a
incorporacdo dos usuarios/pacientes nas rotinas de avaliagdo. Nesse contexto, o presente artigo avalia a satisfacdo dos
usuarios/pacientes ap6s a implantagdo de um prontuario eletrénico na rede puablica de salde de Blumenau, municipio com
cerca de 310 mil habitantes, situado no Estado de Santa Catarina, no Sul do Brasil. Desde uma perspectiva metodologica, o
trabalho se caracteriza como uma pesquisa basica (natureza do estudo), quantitativa (abordagem do problema) e descritiva
(objetivos). Quanto aos procedimentos técnicos para a sua realizagdo, empregou-se a pesquisa bibliografica e o levantamento
ou survey. A analise dos dados coletados baseou-se em técnicas da estatistica descritiva, analitica e inferencial, incluindo a
Modelagem de Equacéo Estrutural (MEE). Os resultados do estudo confirmam a estreita relagdo que existe entre a satisfacéo
do usuério com o padrdo de servico prestado e a sua atitude frente a uma inovagdo, com destaque para a influéncia de
variveis como 0 sexo e a faixa etria dos entrevistados. Nesse sentido, conclui-se que a participa¢do da sociedade na
implantacdo das novas tecnologias contribui para o aperfeigoamento de tais processos na area de assisténcia sanitaria e
oferece novas perspectivas de avangos no setor.

Palavras-chaves: Tecnologias de Informagéo; Salde; Prontudrio Eletronico; Rede Publica de Saide; Blumenau.

INFORMATION TECHNOLOGIES IN HEALTH: CHALLENGES AND PROSPECTS FROM THE
EVALUATION MEMBERS OF THE PUBLIC NETWORK BLUMENAU (SC)
ABSTRACT

The measurement of the benefits resulting from the implementation of information technology projects in healthcare is a
task facing serious difficulties. In order to streamline these processes, a recent trend is the incorporation of users / patients
in the evaluation routines. In this context, this article assesses the satisfaction of users / patients after implantation of an
electronic medical record in public health Blumenau, a city with about 310,000 inhabitants, situated in the state of Santa
Catarina, in southern Brazil. From a methodological perspective, the work is characterized as a basic research (nature study),
quantitative (problem approach) and descriptive (goals). As for the technical procedures for its implementation, we used the
literature review and the survey or survey. The data analysis was based on techniques of descriptive statistics, analytical and
inferential, including the Structural Equation Modeling (SEM). The study results confirm the close relationship between
user satisfaction with the service standard and its attitude towards an innovation, highlighting the influence of variables such
as sex and age of the respondents. In this sense, it is concluded that the participation of society in the implementation of new
technologies contributes to the improvement of such processes in the health care area and offers new prospects for progress
in the sector.

Keywords: Information Technology; Cheers; Electronic Medical Records; Public Health; Blumenau.
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Tecnologias de Informacdo em Saude: Desafios e Perspectivas a Partir da Avaliagdo dos Usuérios da

Rede Publica de Blumenau (SC)

1 INTRODUCAO

A literatura contemporanea destaca o papel
estratégico que o emprego das tecnologias de
informacdo desempenha para o0 incremento da
produtividade na prestacdo de servicos de
organizacbes publicas ou privadas (Mendonga;
Guerra; Souza Neto; Aradjo, 2013). No ambito da
gestdo governamental, a adogdo de novas ferramentas
favorece o planejamento, a tomada de decisGes, a
execucdo e o controle das atividades, configurando o
gue se denomina governo eletrénico ou e-government
(Leite; Rezende, 2010).

Na éarea da salde, os investimentos em
tecnologia crescem em todo mundo e, basicamente, se
situam em quatro dominios fundamentais: sistemas de
gestdo, sistemas de informacdo, sistemas de
comunicagdo e sistemas de apoio a tomada de decisdo
(King et al., 2010). A chamada e-health (sadde
eletrdnica ou saude digital), incluindo os softwares de
prontuario eletrénico do paciente e 0s programas para
0 gerenciamento da prescricdo de medicamentos,
constitui o objeto de estudo de pesquisadores como
Anderson (2007), Hardiker e Grant (2011), Dedding,
Doorn, Winkler e Reis (2011), entre outros.

Thakur, Hsu e Fontenot (2012) preveem que
se mantenha a tendéncia de incorporagdo de novas
tecnologias na area de salde em razdo da gama de
beneficios que a iniciativa proporciona a organizagdo
do setor. Os novos sistemas permitem que 0s gestores
coletem uma ampla variedade de informacGes
demograficas do paciente, dados clinicos e de
medicac¢do, assim como facilitam o desenvolvimento
de registros integrados de satde. Além disso, facilitam
a comunicacao entre médicos, pacientes e equipe de
assisténcia, entre outros beneficios identificados a
partir de diferentes perspectivas tedricas (Ludwick;
Doucette, 2009; Blumenthal, 2009; Davis; Doty; Shea;
Stremiki, 2009; Meyer; Degoulet, 2010).

N&o obstante, a avaliacdo dos impactos que a
TI proporciona ao campo da salde enfrenta uma série
de desafios, especialmente relacionados as
caracteristicas proprias dos servicos, o que se
configura como uma barreira para o avango de tais
investimentos. Diferentes estudos apontam a
necessidade de incorporacdo dos pacientes/usuarios
em tais rotinas, a fim de aperfeicoar o processo de
tomada de decisGes estratégicas na area (Silva, 2013;
Silva, Aradjo e Rodrigues Filho, 2007).

Nesse contexto, o presente artigo avalia a
satisfacdo dos usuarios/pacientes com a implantagdo
de um prontuério eletrénico (denominado Pronto) na
rede publica de Blumenau, municipio com cerca de
310 mil habitantes, situado no Estado de Santa
Catarina, no Sul do Brasil. O desenvolvimento do
sistema web para a gestdo de saude é resultado de um

convénio entre a FURB — Universidade Regional de
Blumenau e a Prefeitura Municipal de Blumenau.

Em concreto, o trabalho busca responder a
seguinte pergunta de pesquisa: qual é a avaliacdo dos
usuarios dos servicos apds a disponibilizacdo de uma
nova funcionalidade do prontuario (a gestdo da entrega
de medicamentos) na farméacia da policlinica do
municipio? Objetivamente, ao estudo interessa a
analise da satisfacdo dos entrevistados e sua relacéo
com as variaveis rapidez, seguranca, organizacdo e
atendimento, assim como as variaveis
sociodemograficas (género, faixa etaria e renda
familiar). A partir dai, busca-se analisar a satisfacdo
dos respondentes com a prestacdo do servico de um
modo geral.

Quanto a sua organizagdo estrutural, este
trabalho se divide em cinco unidades bésicas:
Introducdo, Fundamentagdo Teorica, Metodologia,
Apresentacdo e  Andlise  dos  Resultados,
Consideracdes Finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Estudos recentes reforgcam a preocupagdo com
as interacdes internas e externas das organizagoes,
acentuando a sua influéncia no resultado das
inovacgoes (Kelley; Peters; O"Connor, 2009; Millson;
Wilemon, 2002). Elas configuram o que se denomina
rede organizacional que, de acordo com Chesbrough
(2003), representa a tendéncia mais forte para o
fomento e o desenvolvimento de inovagBes nas
instituicdes modernas.

Em outros termos, a inovacao deixa de ser um
valor “interno” da organizagdo para constituir-se em
um elemento “aberto” a estas redes organizacionais. A
fonte da inovacdo pode estar em qualquer lugar da
nuvem de conhecimento da sociedade, uma vez que as
organizacfes devem prospectar o ambiente visando a
provocar o encontro de suas demandas com a
disponibilidade de conhecimento inovador, o qual
pode estar no mercado & espera de uma utilizagdo
concreta.

Tal posicionamento implica a adocdo de
estratégias interativas que nos processos de inovagao
incluam a perspectiva dos usudrios, dos fornecedores
e de demais parceiros (Gassmann; Enkel; Chesbrough,
2010). Além disso, as organizacOes tém que identificar
os lideres internos para a mudanca e enfrentar a cultura
organizacional estabelecida, a fim de escapar das
armadilhas que dificultam os processos de inovacao e,
desse  modo, alcancar melhores  resultados
(Chesbrough, 2010; Enkel; Gassmann; Chesbrough,
2009).

Embora melhore o desempenho das
organizagfes, 0 resultado das inovagdes com
frequéncia resta prejudicado pela resisténcia dos
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usudrios em aceitar e a efetivamente adotar os novos
sistemas disponiveis. Trata-se de um aspecto
frequentemente negligenciado na relacdo das
empresas com os seus clientes, o que compromete a
eficiéncia, a competitividade e a rentabilidade dos
negocios (Dunphy; Herbig, 1995).

De acordo com Laukkanen, Sinkkonen e
Laukkanen (2008), as resisténcias a inovacdo se
baseiam em barreiras psicoldgicas que se revelam
mais fortes que a percepcao dos usuarios a respeito da
facilidade de emprego e da utilidade de uma nova
tecnologia. Tais objecBes variam de acordo com as
caracteristicas dos produtos, embora a atitude frente a
uma inovacdo mantenha um vinculo estreito com a
prépria satisfacdo do usuario com o servico prestado
(Lee, 2012). No ambito da assisténcia sanitaria, uma
das principais preocupagdes dos usudrios/pacientes
refere-se a privacidade e a seguranca dos dados
langados nos sistemas (Park et al., 2013).

No Brasil, a &rea de salde publica revela-se
particularmente problemética em relagcdo ao emprego
de recursos, produtos ou servi¢os de informaética,
segundo Viamonte (2009), devido as mudancas
ocorridas a partir de 1988, que levaram & reforma do
sistema nacional de assisténcia, ao fortalecimento do
regime federativo e a descentralizacdo da acgdo
governamental. Assim, as acfes implementadas de
forma pioneira a partir da década de 1970, com os
primeiros investimentos em TI, exigiram um novo
impulso na década de 1990 e incorporaram-se
definitivamente a agenda politica setorial a partir dos
anos 2000.

Com o objetivo de dinamizar os resultados da
implantacéo de novos sistemas na area de salde, uma
tendéncia atual — embora ainda incipiente no pais — é
a incorporacdo dos usuérios/pacientes nos processos
de avaliagdo dos sistemas, juntamente com a analise
dos atributos clinicos, organizacionais e econdmicos
das ferramentas (Silva, 2013). N&o obstante, para
Silva, Aradjo e Rodrigues Filho (2007), uma das
principais falhas do processo de avaliacdo das
ferramentas de suporte reside justamente no fato de
gue o governo negligencia a relagdo que existe entre a
automacdo de processos e as caracteristicas dos
servicos de salde.

Desse modo, constitui uma tarefa que
enfrenta graves dificuldades a mensuragcdo dos
beneficios diretos e indiretos advindos da implantacéo
de projetos de TI na area de sadde. O presente trabalho
se soma tais esforcos, propondo-se a avaliar a
implantacdo de sistemas de informacéo na assisténcia
sanitaria, especificamente a partir da perspectiva dos
usuarios dos servigos.

3 METODOLOGIA

Desde a perspectiva da metodologia
cientifica, classifica-se o presente trabalho como uma
pesquisa bdsica (quanto a natureza do estudo),
guantitativa (quanto a abordagem do problema) e
descritiva (quanto aos objetivos). Quanto aos
procedimentos técnicos para a realizacéo do trabalho,
empregou-se a pesquisa bibliografica e o
levantamento ou survey.

A pesquisa basica objetiva  gerar
conhecimentos novos, porém sem aplicagdo pratica
prevista, como é o caso da pesquisa aplicada, cujo
resultado das descobertas se destina a um problema
concreto (Collis, Hussey, 2005). Por sua vez, a
abordagem quantitativa do problema traduz em
nGmeros as informagdes e as opinides identificadas na
coleta de dados, com o objetivo de classificar e
analisar os dados empiricos mediante a aplicagdo de
testes estatisticos (Collis, Hussey, 2005). Finalmente,
a perspectiva descritiva busca descrever as
caracteristicas de determinada populagdo ou o
estabelecimento de relagdes entre varidveis. Em geral,
baseia-se no resultado de levantamentos, como é o
presente caso.

No que se refere a pesquisa bibliogréfica, as
principais referéncias da presente investigacdo foram
os trabalhos voltados & implantacdo de TI na area de
salide, como as investigagdes de Silva (2013), Park et
al. (2013), Hardiker e Grant (2011), Viamonte (2009),
Silva, Arauljo e Rodrigues Filho (2007).

Para a coleta de dados, realizou-se um
levantamento ou survey a partir da aplicacdo de um
questionario semiestruturado, composto por perguntas
fechadas e abertas. O instrumento se estruturou,
basicamente, em torno de quatro varidveis/dimensoes
de andlise ( rapidez, seguranga, organizacdo e
atendimento), consideradas fundamentais para o
atendimento aos objetivos desta pesquisa. O
documento encontra-se entre 0s Apéndices do
trabalho.

O universo da pesquisa abarca 26.697
usuarios cadastrados na farméacia da policlinica de
Blumenau. Todos eles retiraram medicamento mais de
uma vez usando o prontudrio eletrdnico. A amostra de
tipo causal ou aleatéria simples incluiu 400
respondentes, integrantes da listagem de usuarios da
farmécia, o que assegura um intervalo de confianga de
95%, com uma margem de erro de cinco pontos
percentuais para mais ou para menos. As entrevistas
ocorreram no segundo semestre de 2013, com a
supervisdo de quatro professores e a participacdo de
cerca de 40 estudantes. A aplicagdo contemplou um
pré-teste com 10% da amostra prevista para o estudo,
na qual ndo se identificaram problemas que
demandassem ajustes no instrumento de coleta de
dados.
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A realizagdo do trabalho cumpriu as seguintes
etapas: elaboracdo do questionario, pré-teste,
aprovacdo do questionario, treinamento  dos
entrevistadores, coleta de dados, verificacdo,
codificacdo e digitacdo das respostas, elaboracdo do
relatério. Para a analise dos dados descritivos e
multivariados desse levantamento survey, foram
utilizados os softwares: Statistica 8.0, Statistical
Package for the Social Sciences — SPSS 19.0, AMOS
19.0 e Microsoft Excel 2007.

Os dados coletados foram analisados por
meio de técnicas da estatistica descritiva, analitica e
inferencial, incluindo-se o célculo de medidas de
distribuicdo de frequéncias, porcentagens, médias,
medianas e desvios padrdo, a analise de correlacdo de
Pearson (Teste t), o célculo do Alfa de Cronbach
(Teste F) e a Modelagem de Equacdo Estrutural
(MEE).

Os resultados apresentados e analisados na
sequéncia sintetizam uma parte do trabalho final de
pesquisa e constituem uma primeira aproximacao ao
tema.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS

RESULTADOS

Centrado no slogan “Pronto — N0sso plano é
atender vocé”, o prontudrio eletrénico elimina a
necessidade de preenchimento de fichas de papel,
acelerando o cadastramento dos pacientes. A
ferramenta envia 0s exames para as equipes de
trabalho, armazena o resultado das consultas
anteriores e disponibiliza um banco de dados acessivel
a partir de qualquer unidade da rede. A medida
beneficia o usuario, que poupa tempo e volta pra casa
mais tranquilo, os funcionarios que utilizam uma
ferramenta agil e eficiente e os gestores que passam a
ter informac6es atualizadas em tempo real para apoiar
a tomada de decisdes.

O processo estd implantado em quatro
unidades de atencdo bésica, dois centros de
atendimento especializado e oito farmécias de
ambulatorios gerais e da policlinica, com possibilidade
de se expandir para prefeituras de toda regido. A
iniciativa despertou o interesse do Ministério da
Salde, que formalizou & Universidade um pedido de
mais informacdes sobre a proposta.

Com efeito, o sistema estd integrado ao
Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude
(CNES) e permite a interoperabilidade com os demais
sistemas do Ministério da Salde. No ambito da
Universidade, o projeto envolve o Laboratério de
Desenvolvimento e Transferéncia de Tecnologia
(LDTT), o Departamento de Comunicacdo (DECOM)
e 0 Programa de Mestrado e Doutorado em
Desenvolvimento Regional (PPGDR).

Ao longo dos seis meses de implanta¢do na
farmacia da policlinica, o prontuario eletronico
registrou a entrega de cerca de 20 milh&es de unidades
de medicamentos, o processamento de 250 mil receitas
e o0 atendimento a um total de 72 mil
usuarios/pacientes diferentes ou Unicos.

A seguir sdo apresentados e analisados 0s
resultados da pesquisa. Primeiramente, expde-se 0
perfil da amostra. Em segundo lugar, relacionam-se os
dados decorrentes do tratamento estatistico descritivo
(distribuicdo de frequéncias, porcentagens, médias,
etc.). Finalmente, apresentam-se as inferéncias
estatisticas baseadas na analise multivariada, com foco
especifico na Modelagem de Equacgdo Estrutural
(MEE), a qual permite a analise da relacdo entre as
variaveis de um estudo.

Perfil da amostra

A amostra da pesquisa somou um total de 400
respondentes. A partir dai, o perfil dos pesquisados foi
dividido em quatro varidveis: género, faixa etaria,
renda familiar e bairro no qual residiam. Assim,
constatou-se uma maior participacdo das mulheres
entre os entrevistados (54,75%), uma prevaléncia de
respondestes com 55 anos ou mais (51,75%), e uma
concentragdo de usudrios cuja renda familiar chega até
R$ 1.356,00 (41,75%) ou se situa entre R$ 1.357,00 e
R$ 2.712,00 (40,25%). O local de residéncia revelou
uma distribuicdo estatisticamente equitativa pelas
varias regides do municipio. De modo geral, o perfil
dos pesquisados mostrou-se em conformidade com o
perfil da listagem de usuérios fornecida pela farmécia
da policlinica. Por sua vez, a segmentagdo de renda
familiar nos valores acima informados seguiu critérios
habituais na aplicacdo de pesquisas dessa natureza.

Resultados descritivos

A maioria dos entrevistados (91,25%)
revelou que néo teve problemas com o preenchimento
do cadastro eletrénico do Pronto, mas 69,75%
declarou que ndo sabia para que 0 novo sistema
serviria. A partir da implantacéo do prontuério, 54,5%
avaliou que o atendimento continuou igual e 33,5%
declarou que o servico melhorou. Questionados
qguanto as varidveis de atendimento, dois grupos
distintos se destacaram: 74,25% disse que a agilidade
piorou e 82,25% afirmou que o controle na
distribuicdo dos medicamentos melhorou. De todos os
modos, as quatro varidveis analisadas (rapidez no
atendimento, seguranca, organizagdo da farmacia e
atendimento do funcionario) somaram escores
médios-altos de satisfacdo dos usudarios da rede. As
principais queixas se referiam ao atendimento, ao
controle interno dos processos e a dificuldade de
relacionamento com os atendentes da farmécia.
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Com efeito, os pardmetros de avaliagdo se
repetiram quando as varidveis foram analisadas
separadamente e, comparativamente, a variavel
“atendimento do funciondrio” obteve o resultado mais
favordvel. O cruzamento de tais resultados com o
perfil sociodemogréafico dos entrevistados revelou que
em todas as questdes os respondentes do sexo
masculino externaram uma avaliagdo mais negativa
gue os pesquisados do sexo feminino. Uma tendéncia
semelhante se observa entre os respondentes com
idade superior a 45 anos.

As principais sugestdes dos entrevistados
para o aperfeicoamento dos servicos foram as
seguintes: aperfeicoamento da comunicacdo entre 0s
médicos e a policlinica, melhoria no processo de
atendimento dos funcionarios da farméacia, ampliacéo
do nimero de medicamentos disponiveis e agiliza¢do
das consultas médicas. Entretanto, a resposta a esta
guestdo ndo obteve uma participacdo numericamente
representativa, razdo pela qual tais dados séo
elencados  sem 0  tratamento estatistico
correspondente. Em pesquisas do género, perguntas
abertas em geral dificultam o trabalho de tabulac&o,
embora as respostas possam apontar elementos que
complementem a andlise global dos dados e cujas
consideracGes escaparam ao rol de alternativas das
questdes fechadas.

Resultado multivariado

A verificacdo da relagdo entre as escalas do
construto tedrico ocorreu por meio da Modelagem de
Equacéo Estrutural (MEE). De acordo com Hair Jr. et
al. (2005), a técnica combina os aspectos da andlise
fatorial e da regressao linear, com o intuito de verificar
estatisticamente as possiveis relacbes entre 0s
construtos. Para a estrutura analisada, assume-se como
premissa que a satisfacdo com 0s servigos prestados
influencia a avaliacdo acerca do novo cadastro do
Pronto, que por sua vez pode ser diferente a partir das
variaveis sociodemogréaficas dos respondentes.

Assim, para o presente estudo, optou-se por
adotar a estratégia denominada: desenvolvimento de
modelos de MEE. Hair et al. (2005) observam que se
trata de um modelo que deve ser testado e melhorado
por meio de seguidas modificagcdes, com o intuito de
evitar vieses e erros diversos. Nesse sentido, os autores
destacam que se deve empregar referida modelagem
ndo apenas para testar o modelo empiricamente, mas
também para fornecer subsidios as melhorias e

adequacdes das estruturas. No presente caso, tal opgéo
se justifica porque a revisdo da literatura néo
encontrou nenhuma aplicacdo semelhante na
bibliografia disponivel.

Em concreto, ao presente estudo interessa a
analise da satisfacdo do usuario/cliente do prontuario
eletronico e sua relacdo com as variaveis rapidez,
seguranca, organizacado e atendimento, assim como as
variaveis sociodemograficas (género, faixa etaria e
renda familiar) dos respondentes. A partir dai, busca-
se analisar a satisfacdo dos entrevistados com a
prestagdo do servico de um modo geral.

Com efeito, os dados extraidos da MEE
serviram para identificar o grau de associacao entre as
varidveis que caracterizam os servicos prestados na
policlinica, os aspectos do novo cadastro do Pronto e
as variaveis sociodemograficas dos pesquisados.

Observando-se tais relagdes, € possivel
compreender que a satisfagdo com os servigos em si
mesma exerce influéncia (59% para 0s positivos e 37%
para os negativos) em relacdo a avaliacdo realizada
sobre 0 novo cadastro do Pronto. Em outras palavras:
a satisfacdo em relacdo ao prontuario eletrdnico estd
diretamente relacionada a apreciacdo dos usuérios a
respeito da rede plblica de salde de uma maneira
geral. De todos os modos, 0s escores indicam um
namero expressivo de entrevistados satisfeitos com o
nivel dos servigos.

Jé& a avaliacdo dos aspectos relacionados ao
novo cadastro foi melhor representada pelas variaveis
Rapidez (48%) e Organizagdo (47%), ou seja, 0S
entrevistados apontaram uma melhor agilidade nos
processos de entrega dos remédios na farmécia da
policlinica apds a implantagdo do Pronto. Em relacdo
ao perfil sociodemografico dos entrevistados, a
avaliagdo do Pronto sofre influéncia direta, em
primeiro lugar, da faixa etaria dos respondentes (0s
entrevistados com até 44 anos de idade avaliaram as
mudancas de forma mais positiva) e, secundariamente,
com o sexo dos entrevistados (0s homens se revelaram
mais criticos do que as mulheres).

A Figura 1 apresenta os resultados da
Modelagem de Equacdo Estrutural desenvolvida a
partir dos resultados desta pesquisa. Os retangulos
identificam as varidveis observadas. Os circulos
maiores referem-se as varidveis latentes, enquanto os
circulos menores dizem respeito ao erro residual na
predicdo de um fator ndo observado. Por sua vez, as
setas indicam as relagGes entre as variaveis.
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Figura 1 — Satisfagdo dos usuarios da Farmécia da Policlinica de Blumenau
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o Servigo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014)

A analise dos dados da pesquisa confirmou o
resultado de estudos anteriores, especialmente no que
se refere a relagdo entre a satisfagdo com o servico
prestado e a avaliacdo das inovagfes. Lee (2012) ja
havia notado que a satisfagdo dos consumidores com a
oferta dos servigos estava negativamente vinculada a
suas atitudes em relagdo as inovagdes, no sentido de
que clientes satisfeitos eram resistentes as mudangas.

O presente trabalho constatou que tanto a
avaliacdo positiva do servico quanto a apreciacdo
negativa incidiram no julgamento dos entrevistados
acerca do novo cadastro de usuérios da farméacia da
policlinica. ~ Tais  relagbes se  configuram,
possivelmente, devido as peculiaridades do préprio
setor de salde no Brasil, que reclama investimentos
permanentes do governo, seja ho ambito da atencédo
bésica, seja nos esforcos de automacdo de processos
(Silva; Aradjo; Rodrigues Filho, 2007).

Nesse  sentido, sdo  particularmente
reveladoras as respostas dos entrevistados a respeito
do processo de implantacdo do cadastro eletronico
para a retirada dos medicamentos. Embora 91,25% dos
respondentes revele que ndo enfrentou problemas na
transi¢do para a nova tecnologia, mais de dois tergos
(69,75%) afirmou que desconhecia as razdes da
mudanca. A revelagdo ajuda a explicar por que a
maioria dos pesquisados (54,5%) avaliou que o

atendimento continuou igual apés a implantacdo do
Pronto.

A propria avaliacdo do servigo prestado
ratifica tais conclusdes. As queixas dos usuarios, em
geral, ndo se referiam a questBes relacionadas ao
prontuario eletrdnico, mas a variados aspectos do
funcionamento da policlinica. Os usuédrios da rede
reclamaram agilidade nas consultas, organizacdo do
atendimento, ampliacdo da oferta de medicamentos e
comunicagdo mais frequente com os médicos.

Além disso, a analise da pesquisa identificou
a influéncia que aspectos sociodemogréaficos como o
sexo e a idade exercem na avaliagdo de inovagdes. A
resisténcia dos homens e dos usuarios mais velhos
indica que, para tais publicos, a mudanga na rotina
configura uma espécie de obstaculo, que afeta a sua
aprovagdo ao emprego de nNOVOS Processos.
Independentemente dos beneficios decorrentes da
adocdo de novas tecnologias, em alguns casos as
barreiras psicologicas impedem que 0s usuarios se
deem conta da importdncia das mudancas
(Laukkannen; Sinkkonen; Laukkanen, 2008).

Os resultados comprovam a necessidade de
maior participacdo dos usuarios nos processos de
implantagdo de novas tecnologias na area da salde,
pois 0 engajamento dos pacientes exerce papel
decisivo para o resultado dos investimentos realizados
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no setor E preciso entender por que eles aceitam ou
rejeitam uma inovagdo, para que as melhorias
produzam resultados efetivos.

No Brasil, existem instrumentos legais para
envolver o cidaddo nas politicas de salde e de
incorporacdo de tecnologias mas, conforme Silva
(2013), a sua implementacéo pratica ainda é incipiente
devido a fatores culturais. Ndo obstante, 0 chamado
controle social dos processos publicos revela-se, ao
mesmo tempo, um desafio e uma condicdo para que a
adocdo de tecnologias da informagéo em salde aponte
novas perspectivas para o setor.

Sintese global

O emprego das tecnologias de informacéo
desempenha papel de grande relevancia para o
incremento da produtividade na prestacdo de servicos.
Na &rea da salde, os investimentos em novos sistemas
abarcam diferentes ambitos de atuacédo, incluindo os
softwares de prontuéario eletrdnico do paciente e os
programas para 0 gerenciamento da prescricdo de
medicamentos. Tais ferramentas permitem que o0s
gestores coletem uma ampla variedade de informacGes
demograficas do paciente, dados clinicos e de
medicagéo, assim como facilitam o desenvolvimento
de registros integrados de saude.

Entretanto, a resisténcia dos usuarios a adotar
0S novos sistemas compromete o resultado destes
investimentos. O comportamento tem relacdo, na
maioria das vezes, com a com a avaliacdo do paciente
em relacdo aos atributos do servigo prestado. Desse
modo, constitui uma tarefa dificil a mensuracdo dos
beneficios oriundos da implantacdo de projetos de
tecnologia na assisténcia sanitéria.

A realizag8o desta pesquisa constatou que 0s
entrevistados ndo enfrentaram problemas com o
preenchimento do cadastro eletrénico do Pronto, mas
que a maioria deles desconhecia as razbes de
implantacdo do novo sistema. A revelacdo explica,
pelo menos em parte, por que 0S USUArios nao
identificavam beneficios imediatos com a adogdo da
medida. Para eles, o servico continuava absolutamente
igual ap6s a adocdo do controle eletrdnico para a
distribuicdo dos medicamentos.

O resultado indica a necessidade de
investimentos na melhoria dos servi¢os em si mesma,
incluindo-se investimentos em comunicagéo, para que
0s usuarios tenham uma melhor compreensdo dos
processos em vias de implantagdo na rede publica de
saude. No caso da aplicagdo de novas tecnologias, tais
esforcos devem privilegiar publicos que demonstram
resisténcia a implementacdo de inovacfes. Neste
estudo, por exemplo, os entrevistados do sexo
masculino e aqueles com idade superior a 45 anos
revelaram-se mais relutantes que o0s demais a
implementacdo de mudangas na sua rotina.

Com efeito, a pesquisa apontou que, de modo
geral, as principais sugestfes dos entrevistados em
relacdo ao atendimento na farmacia da policlinica
guardam mais relacdo com as demandas do setor —
médicos, medicamentos, agilidade na marcacdo de
consultas, etc. — do que com a implantacdo do novo
prontuario. Entretanto, a analise dos dados revela que
as duas questdes se atravessam na avaliacdo, seja
positiva ou negativa, que os pesquisados fazem dos
servicos e do cadastro eletronico.

Como reflexdo final convém destacar que o
desenvolvimento de um produto como o prontuario
eletronico para a rede publica de salde no &mbito de
uma Universidade certamente constitui um
instrumento para que se aprofunde o didlogo de tais
instituicdes com as comunidades nas quais estdo
inseridas Nessa perspectiva, encontram-se elementos
que fortalecem as chances de construcéo de um projeto
coletivo para o futuro das respectivas regides, cuja
correspondéncia aponta um caminho com profundas
implicagbes para a sociedade e a Universidade. O
prontuario eletrébnico para o atendimento na rede
publica de salide é um exemplo entre muitos que
demonstram qudo promissoras podem ser tais
parcerias.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A literatura disponivel ndo aponta uma
evidéncia confiavel do impacto/beneficio que a adogao
de um novo sistema produz na &rea de salde, o0 que se
alca como uma barreira ao proprio avango das
iniciativas na &rea. Nesse sentido, o presente trabalho
teve o0 objetivo de contribuir para a superacao de tal
lacuna, propondo-se a avaliar a partir da perspectiva
dos usudrios a implantagdo de um prontudrio
eletrobnico na rede puablica de Blumenau (SC).
Concretamente, o estudo apresentou a avaliacdo dos
pacientes ap6s a disponibilizagdo de uma nova
funcionalidade do sistema, a gestdo da entrega de
medicamentos na farmacia da policlinica do
municipio. Em seis meses de funcionamento, a
ferramenta registrou a entrega de cerca de 20 milhdes
de unidades de remédios para 72 mil usuérios Unicos.

Os resultados desta pesquisa reforcam a
importdncia da participacdo da sociedade nos
processos de melhoria dos servigos publicos. Além de
aprimorar e modernizar 0S mecanismos de
transparéncia das informacBes e de eficiéncia na
gestdo das atividades, tais praticas incrementam o
atendimento oferecido ao cidaddo, pois incidem
diretamente no processo de atengdo as demandas dos
usuérios. Em suma: o controle social e o envolvimento
ativo de toda a cidadania com os atos do poder publico
contribuem para a melhoria dos servigos prestados.

Nesse sentido, o presente estudo oferece uma
contribuicdo tedrico-pratica para as pesquisas sobre a
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adocdo de T na area de sa(de. Desde uma perspectiva
tedrica, o trabalho contribui para uma analise sobre a
relacdo entre a satisfacdo com o atendimento e a
implantacdo de novos sistemas. De fato, a realizacéo
da pesquisa confirmou a influéncia que a avaliacdo dos
servicos exerce sobre os processos de inovacdo. No
ambito pratico, os dados deste estudo oferecem
informacdes que ajudam a aprimorar as dindmicas do
trabalho na rede publica, especialmente no que se
refere a0 envolvimento dos usuarios para a
implementacdo de melhorias no setor.

As conclusfes aqui apresentadas constituem
uma aproximacdo preliminar ao tema, aberta a novas
estratégias metodologicas para investigacdo do
problema de pesquisa. Assim, como sugestdo para
trabalhos futuros, propde-se a realizacdo de uma
pesquisa qualitativa, eventualmente com a utilizagéo
de discussGes em grupo, para ampliar a base de dados
da andlise. A comparagdo entre ambas as abordagens
ampliaria a compreensédo sobre o fendmeno estudado,
considerando-se a influéncia de diferentes contextos.
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APENDICES
Questionario

Boa tarde/noite.

Meu nome é , sou entrevistador da FURB e estamos realizando uma pesquisa sobre a
Farmacia da Policlinica. Eu gostaria de falar com o/a Sr./Sra. (ler o nome da lista
concedida pela Secretaria de Sadde).

(Pergunta-filtro)

Ola Sr./Sra. poderia confirmar se retirou medicamentos na Farmacia da Policlinica no tltimo més?
() Sim.

() Nao (Agradecer e encerrar).

Como o/a Sr./Sra. pode ver, na sua Ultima visita a Farméacia da Policlinica, todos os usuarios agora tém um cadastro
no computador e somente com este cadastro podem retirar seus medicamentos.

Q1. Na ocasido em que vocé fez este novo cadastro, teve algum tipo de problema?
() Néo.
() Sim - Que tipo de problema?(N&o ler as opcbes de resposta).

) Demorou muito/Cadastro longo, demorado.

) Muita fila/Muita espera.

) Atendentes despreparados/que ndo conheciam o sistema.
) Computadores lentos, com problemas.

) Desorganizagéo.

) Outros (Especificar):

AN AN AN A AN

) Néo.

Q2.Vocé sabe por que este novo cadastro foi feito? (N&o ler as opces de resposta)
(
() Sim-Por qué?

Q3. A partir do uso deste novo cadastro, o funcionamento da Farmécia da Policlinica:
(Ler as opcBes de resposta)

() Melhorou.

() Piorou.

() Estaigual.

() Né&o sei dizer/Nao tenho opinido a respeito.

Q3a. O que melhorou? (Para aqueles que responderam que melhorou)
(N&o ler as opcdes de resposta)

() Agilidade.

() Seguranga.

() Controle.

() Organizacéo.

() Outros (Especificar):

Q3b. O que piorou? (Para aqueles que responderam que piorou)
(N&o ler as opcdes de resposta)

) Agilidade.

) Seguranca.

) Controle.

) Organizacéo.

) Outros (Especificar):

AN AN AN S A
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Q4. Hoje, com este novo cadastro, gostaria que o/a Sr./Sra. avaliasse estes aspectos:

a) Rapidez no atendimento (Ler as opgdes de resposta):
() Melhorou.

() Ficou igual.

() Piorou.

() Nao sei dizer.

b )Seguranca (Ler as opgdes de resposta):
() Melhorou.
() Ficou igual.
() Piorou.
() Nao sei dizer.

¢) Organizacao da Farméacia (Ler as op¢des de resposta):
() Melhorou.

() Ficou igual.

() Piorou.

() Néo sei dizer.

d) Atendimento do funcionério (Ler as opcOes de resposta):
() Melhorou.
() Ficou igual.
() Piorou.
() N&o sei dizer.

Q5. Para finalizar, alguma sugestdo de melhoria para a Farmacia da Policlinica, algo que poderia ser melhor ou
diferente?
() Néo.
( ) Sim-0 qué?

Dados do entrevistado
Nome:
Telefone (Anotar o telefone que consta na lista fornecida pela Secretaria de Salde-Prefeitura Municipal):

Género:
() Masculino.

() Feminino.

Faixa etaria:

()16 a24 anos.
() 25a34"anos.
() 35a44anos.
() 45a54anos.
()55 anos ou mais.

Renda familiar (Somar todos os rendimentos de todos os integrantes do domicilio — salério, pensdo, aposentadoria,
aplicaces financeiras, renda proveniente de aluguéis, investimentos, etc. — Apresentar cartdo-resposta)

) Até R$ 1.356,00.

) De R$ 1.357,00 a R$ 2.712,00.

) De R$ 2.713,00 a R$ 6.102,00.

) Acima de R$ 6.102,00.

) Recusou-se a informar/N&o sabe dizer.

AN AN AN S A
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Encerrar e agradecer a entrevista.

Entrevistador (a):
Data da entrevista: / /
Critico (a):
Verificador (a):
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