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RESUMO

Atualmente uma das principais preocupacdes dos gestores, gira em torno da maximizacao da produtivi-
dade, direcionamento de recursos e garantia da qualidade e satisfacdo dos clientes internos e externos de uma

organizacao.

Conforme entendimento de Tarabousi (2003), essa € a politica de gerenciamento, que motiva os gesto-
res da atualidade, principalmente os responsaveis pelas areas conhecidas como Unidades de Apoio.

Sabe-se que s6 é possivel atingir o sucesso na gestdo, através da utilizacdo de ferramentas eficientes,
adocdo de metas claras, recursos humanos altamente capacitados e comprometidos.

O objetivo deste artigo & apresentar e ressaltar a importancia das informacdes geradas através do
Check List - Avaliativo e do Indicador de Reclamacées sobre Enxovais no gerenciamento de recursos humanos e
financeiros da Central de Processamento de Roupa Hospitalar.

Introducao

De acordo com o Dicionario Contemporaneo da
Lingua Portuguesa, conhecido como Dicionario Caldas
Aulete, através da juncao das palavras forma (morphe)
e (eidos) ideia, vindas do grego antigo, originou-se a
palavra comumente conhecida como informacéo, re-
conhecida atualmente como um dos "motores" da ati-
vidade humana.

Numa sociedade que cada vez mais privilegia a
informacdo como uma das suas preocupacdes mais
dominantes, uma parcela significativa de seu esforco é
dispensada no desenvolvimento da infra-estrutura ade-
guada para a sua captacdo, armazenamento, proces-
samento, representacao e distribuicdo.

O Hospital das Clinicas da Faculdade de Medici-
na de Ribeirdo Preto, iniciou o processo de terceiriza-
céo das suas operacftes de processamento de enxoval
hospitalar em 2005 com conclusdo em 2008, e um
dos instrumentos eficaz para o monitoramento do ser-
vico contratado pela empresa terceirizada foi justamente
o0 uso da informacéo, por intermédio da elaboracédo de
Check List dos servicos prestados.

Dentre os mecanismos implantados, que
norteiam por meio da suas anélises e estratificacoes,
as acdes em escala micro e macro por parte da CPRH,
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cita-se o0 Check List - Avaliativo sobre as rotinas da
empresa terceirizada previstas por regulamentacéo, e
o Indicador de Reclamacées sobre Enxoval, obtida atra-
vés da avaliacdo dos diversos usuarios.

Pensando nisto, desde 2005 a Central de Pro-
cessamento de Roupa Hospitalar (CPRH]), juntamente
com a Divisao de Hotelaria Hospitalar (DHH), vem acom-
panhando as necessidades do mercado, e baseando-
se em meétodos fundamentados na literatura nacional
e internacional, desenvolveu estas ferramentas com o
intuito de maximizar a qualidade em toda sua cadeia
produtiva e administrativa.

Implantados em meados de 2008, objetivam
contribuir no sentido da rapida captacao e propagacao
de dados, visando sublevar os indices de resolutividade
de probleméticas cotidianas e garantir a boa execucao
das rotinas exercidas.

Justificativa

E vital para a Central de Processamento de Rou-
pa Hospitalar o uso de ferramentas que possibilitem
sua acdo em tempo habil e ajude a inibir qualquer prali-
feracao de agentes que por ventura tentem atrapalhar
ou desacelerar o processo de melhoria continua instau-
rado em todas as atividades executadas pela mesma.
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Objetivo

O objetivo deste artigo é destacar a importancia
das informacdes geradas através do Check List -
Avaliativo e do Indicador de Reclamacdes sobre Enxo-
vais na gestao da Central de Processamento de Roupa
Hospitalar.

Metodologia

O Check List foi elaborado objetivando mensurar
o cumprimento legal do contrato com a empresa
terceirizada.

0O contrato legal foi entdo transformado em itens
para checagem.

O Check List - Avaliativo, ilustrado abaixo, é pre-
enchido em toda visita técnica realizada nas dependén-
cias da lavanderia terceirizada, o que ocorre uma vez
ao més e tem como objetivo verificar se a referida
empresa estd exercendo suas atividades dentro dos
ditames contratuais.

Foi também elaborado o indicador com o objeti-
vo de acompanhar o nimero de reclamacdes relacio-
nadas ao enxoval hospitalar feitas pelos diversos usua-
rios do Hospital, através de reclamacées telefonicas e
avaliacdo por amostragem, e estipulou-se como meta
trinta reclamacdes ao més.

Check List - Awalkatie
CENTRALDE PROCESSAMENTO DE ROUPA HO SPITALAR

ROTEIRO DE VISITA

CONTROUE FUSCION &

MEMCRIAL DE SCRIT

Ao término da avaliac&o a equipe avaliadora reuni-
se, estratifica as informacdes e elabora um oficio apon-
tando as ndo conformidades encontradas. Este docu-
mento & encaminhado para ciéncia e providéncias da
empresa e posteriormente anexado no respectivo con-
trato de terceirizacao.

Outro ponto importante, relativo a estratificacéo
deste Check List - Avaliativo, encontra-se na sua rela-
cdo com o Indicador de Reclamacdes sobre Enxoval.

Este ultimo visa quantificar o total de ndo con-
formidades encontradas no decorrer do més, e verifi-
car se 0s apontamentos realizados através do Check
List - Avaliativo estdo sendo corrigidos, uma vez que
cada n&o conformidade encontrada é confrontada com
a respectiva avaliacdo mensal.

Resultados e discussoes

Figura 1 - apresenta o Check List elaborado para
avaliacao.

Com a aplicacao de ferramentas informativas e
orientativas, tais como o Check List - Avaliativo e do
Indicador de Reclamacoes sobre Enxoval, a Central de
Processamento de Roupa Hospitalar tem paulatinamen-
te diminuido os indices de ndo conformidades, culmi-
nando entre o 1° semestre de 2011 e 2012, com a
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Figura 1 - Check List para avaliacdo do servigo prestado pela empresa terceirizada de processamento de enxoval hospitalar.

Fonte: Elaborado pela CPRH / DHH
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expressiva queda de 53,74% no indice de reclama-
coes (Grafico 1).

Este resultado é reverbero segundo Reis (1993),
da implantac&do de uma gestao coesa, que estabelece
um conjunto de politicas coerentes que possibilitam o
fornecimento de informacdes relevantes e objetivas
baseadas em fatos com qualidade mesurada, transmi-
tida para o local certo, no tempo correto, com um
custo apropriado e facilidades de acesso por parte dos
utilizadores autorizados.

Outro fator, agora citado por Nadler (1992),
como promotor complementar na busca de melhores
resultados, & o desenvolvimento das forcas que impul-
sionam as empresas a reformular-se para sobreviver
e prosperar.

Estas forcas sao: informacéo, tecnologia, com-
peticdo, excesso de oferta, globalizacdo, expectativa
do cliente, participacdo governamental, propriedade e
dindmica da forca de trabalho.

Concluindo, independentemente do tamanho,
natureza ou mesmo atividade de uma organizacédo, a
realidade é que esta precisa de um fluxo de informa-
cbes coeso, para executar sua missdo e cumprir 0s
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objetivos a que se propde. Por isso a Central de Pro-
cessamento de Roupa Hospitalar objetiva através do
Check List - Avaliativo e do Indicador de Reclamacoes
sobre Enxoval, monitorar a satisfacdo dos clientes in-
ternos e externos da Instituicdo, bem como, inibir agen-
tes prejudiciais, que tem como Unico objetivo atravancar
o processo de melhoria continua.
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Grdfico 1 - comparativo da totalizagdo das reclamagoes feitas em relagdo ao enxoval hospitalar no 1° semestre de 2011

e 1° semestre de 2012. Fonte: Elaborado pela CPRH / DHH
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