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RESUMO

O setor CASEU da faculdade de Odontologia da UFMG ¢ estratégico no funcionamento das
aulas praticas das disciplinas do curso, sendo responsavel por atender as necessidades dos
alunos e por gerir os pacientes. Para desempenhar com exceléncia a gestdo, o setor dispde de
um software cujos principais usuarios sdo os alunos. Apesar disso, ainda ndo existe uma
ferramenta com a finalidade de conversar individualmente com o aluno, o que gera gargalos
na comunicacdo e reduz a eficiéncia do trabalho. Pensando em solucionar esse problema, esse
estudo tem o objetivo mensurar a real necessidade de um sistema focado na comunicagédo
servidor x aluno e, ao identificar a necessidade, propor a criacdo de uma ferramenta no
software ja utilizado pelo setor para mandar avisos individuais para os alunos. A cria¢do do
sistema tem sido bastante util e o retorno tem sido bem positivo. Apesar disso, ainda ndo é
possivel saber se as metas foram atingidas, visto que, ndo decorreu o segundo prazo de
avaliacdo.

Palavras-chave: Interface de Comunicacdo, Gestdo do Conhecimento, Gestdo da
Comunicacao, tecnologia da informacao.

ABSTRACT

The CASEU department of the UFMG Odontology College is strategic for practical classes.
This department is the main responsible for serving the needs of the students and for the
management of the local patients. CASEU has a software with the aim to provide a service of
excellence, it is used mainly by the students to fill in the necessary medical forms. In spite of
the support of this software, the department doesn’t have the correct tool to talk individualy
with students, causing several mistakes. This research has the purpose to discuss the viability
to create a tool in this current software in order to send necessary messages to help all the
students in an individual way and try to solve most the issues related with communication.

Key words: Communication Interface, knowledge management, Comunication Management,
Information Technology.
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1 INTRODUCAO

O setor escolhido como cenario deste trabalho é Centro de Apoio, Selecdo e
Encaminhamento do Usuéario (CASEU) da faculdade de Odontologia da UFMG é responsavel pelo
provimento de pacientes, gestdo de prontuarios, atendimento ao publico externo e interno e envio
mensal do relatorio de produtividade a Secretaria de Satde de Belo Horizonte.

Por trabalhar nesse local ha trés anos identifico que, devido ao acimulo de informacdes e
tarefas designadas ao setor, o principal problema encontrado ¢ a falta de comunicacdo adequada,
em tempo habil, entre o setor e os alunos. A falta de comunicacdo e suas consequéncias se
tornaram, entdo, a motivacdo para desenvolver este trabalho, diversas vezes é possivel ver
pacientes carentes pagarem passagem até a FO-UFMG e ndo conseguirem atendimento devido as
falhas no processo comunicativo. Essas questdes abrangem nao apenas o aspecto odontolégico mas
também social e, se ndo sanadas a tempo, levam 0s pacientes a, muitas vezes, desistirem do
tratamento e permanecerem com a doenca.

A forma utilizada atualmente para que os alunos, de forma geral, solicitem novos pacientes
para atendimento em clinica, ou informem o setor sobre os tratamentos necessarios é o sistema
informatizado CASEU. O sistema permite lancar os procedimentos feitos, encaminhé-los para os
procedimentos necessarios, marcar retorno e solicitar novos pacientes.

Entretanto, quando a comunicacdo precisa ser individual, o sistema ndo possui uma
ferramenta adequada. Destaca-se também o fato de que atualmente a faculdade de odontologia
possui em média 672 alunos, ou seja, uma quantidade bastante alta que inviabiliza que a tarefa seja
feita pessoalmente ou por telefone, gerando falhas, gargalos e transtornos nas tarefas do setor,
comprometendo o fluxo de pacientes nas clinicas.

Identificada a questdo, resolvemos aplicar um questionario, por amostragem, com 0s
alunos, a fim de saber qual o perfil dos usuarios do sistema e se, ndo s6 os servidores, mas também
os estudantes identificam essa necessidade de um canal de comunicacdo direta entre alunos e
servidores, melhorando o processo como um todo e aumentando o grau de satisfacdo dos alunos

com o sistema.

1.1 Perfil dos alunos
Foram aplicados 141 questionarios entre o0s alunos do curso de odontologia da UFMG que

cursam do terceiro periodo em diante. Os alunos do 1° e 2° periodo ndo responderam o questionario
pelo fato de que o sistema s6 é utilizado por alunos que cursam disciplinas préaticas, as quais nao

estdo presentes nos periodos iniciais.



Conforme mostrado nos graficos 1 e 2, dos 141 alunos que responderam 0 questionario, a
maioria possui entre 20 e 23 anos (73%) e cursam entre 0 quinto e o oitavo periodo (74%). E
importante identificar minuciosamente o publico alvo do estudo (idade, periodo cursado) para

identificar quais as melhores acdes e de que forma elas podem ser melhor implantadas.
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Figura 2- Idade dos respondentes Figura 1 - Periodo de curso dos respondentes

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

1.2 ldentificacéo do problema
O grafico 3 mostra a frequéncia de utilizacdo do sistema, isto €, 93% dos alunos utilizam o

sistema de uma a trés vezes por semana. O recomendado pela faculdade é que o aluno utilize o
sistema sempre que terminar de atender um paciente, para ndo perder os prazos ou esquecer algum
procedimento realizado. Sendo assim, quanto maior o numero de disciplinas praticas, maior deve

ser a frequéncia de utilizacdo do sistema.
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Figura 3 - Frequéncia de acesso pelos respondentes
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.



Quando perguntado aos alunos sobre a existéncia de problemas na utilizacdo do sistema, a
resposta foi ilustrada pelo grafico 4, que demonstrou uma dicotomia, a saber, a maior parte dos
respondentes afirma raramente ter tido problemas ao acessar (58%), enquanto a segunda maior

parcela de votantes afirma frequentemente ter problemas ao acessar o sistema (33%).

Frequéncia de problemas no acesso

Figura 4 - Frequéncia de problemas no acesso

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Quanto as consequéncias dos erros nos pedidos de pacientes, é possivel ver no grafico 5 que
63% dos estudantes afirmam nunca ter ficado sem paciente, ou seja, ndo cometeram erros no
processo de solicitacdo. Entretanto, 5% das pessoas que responderam o formulério afirmam que
ficam sem paciente frequentemente por conta das solicitacbes erradas. E justamente esse tipo de
erro que gera os maiores problemas do setor como retrabalho, insatisfagdo do paciente e
desorganizacdo nas clinicas. Quando um aluno fica sem paciente, torna-se uma semana a menos de
atendimento e aprendizado em seu calendario de aulas da disciplina. Quando o paciente é marcado
e ndo é atendido gera frustacdo, descontentamento e em alguns casos até processos contra a
universidade, sob a alegacdo de que o tratamento tem sido inadequado ou desrespeitoso com 0

cidadao.
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Frequéncia de alunos que ficam sem pacientes

: -7
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Figura 5 - Frequéncia de alunos que ficam sem pacientes

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Por fim, quando perguntados se seria uma boa opcao ter uma aba para comunicar com 0
setor, 96% dos alunos acreditam que seria uma boa alternativa, contra apenas 4% que ndao acham

uma boa opc¢éo (ver gréfico 6).
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Figura 6- Necessidade da aba de comunicagéo
Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

ApoOs a tabulacdo dos questionarios ficam evidentes a existéncia e a gravidade dos
problemas de comunicagéo setor e aluno, e as consequéncias desses problemas, para o desempenho
do aluno (que ndo terd um paciente para atender), para o paciente (que podera ir a faculdade e ndo

ser atendido) e para a faculdade como um todo (no caso de dendncias e processos).
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Pensando nisso, a proposta desse trabalho de sugerir a criacdo de uma ferramenta que
permita a comunicacao direta e individual com os alunos ¢é justificada pela necessidade de reduzir
os gargalos de uma das principais fungdes do setor, que é a organizacao do fluxo e provimento de
pacientes para as clinicas.

A ferramenta seria uma espécie de aviso que mostra alertas escritos pela equipe do setor
comunicando-os sobre alguma falta de informacao ou alguma pendéncia que precisa ser resolvida.
Quando o aviso for enviado, o0 sistema gerard um pop-up alertando o usuario para que verifique o

aviso e, ao lé-lo, serd gerado um comprovante de leitura para o setor.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A Tecnologia no Ambiente Educacional
Conforme Moreira e Kramer ( 2007, p.1038 ), “[...] Lévy (1993, 1999) entende a

informatica como tecnologia intelectual que engendra novo modo de pensar 0 mundo, de entender

a aprendizagem e as relagdes com esse mundo.”

Em uma visdo mais critica, Ramal (2002) defende que a tecnologia no ambiente
educacional favorece a existéncia de trés possiveis cenarios:

a) Tecnocracia domesticadora: cenario em que a variedade de informac@es curtas e efémeras torna
o individuo totalmente dependente da tecnologia. Nesse cenario a escola passa a ser substituida
por outros tipos de instrucao.

b) Pay-per-learn: O segundo cenério refere-se a informacdes pagas, por isso, destaca ainda mais a
exclusdo e prioriza professores com habilidade técnica em detrimento da produgo critica e da
comunicagéo.

c) Cibereducacdo integradora: Nessa terceira possibilidade, a escola integra 0 homem e a
tecnologia. Nesse cenario o homem se educa e transforma o mundo a sua volta, promovendo
uma maior humanidade em suas relagdes. O autor identifica esse cenario como “tecnologia da
liberdade™.

Por se tratar de suposi¢cdes, ndo é possivel saber qual dos trés cenarios sera mais frequente em

contexto futuro. Espera-se, por otimismo, que seja o terceiro.

No ultimo século, a insercdo de computadores no ambiente de trabalho, e o maior
desenvolvimento de tecnologias fizeram com que as organizacdes sofressem profundas mudancas.
Ao ser incorporada as organizacOes, a tecnologia de informacdo (T1) muda a forma e as estruturas
do trabalho realizado (VALLE, 1996). Essas mudangas geradas pela informacdo e pelo
conhecimento impactam diretamente os processos das organizagdes, gerando rotinas organizadas e
I6gicas que resultam em economia de tempo e de custos (DRUCKER, 2001).

Segundo (FUMAGALLI, PIVA E CATO,; 2011, p.11), mais recentemente, ap0s a
popularizacdo do uso de computadores e de tecnologias de comunica¢do como a Internet, somada a
diminuicao dos custos e ao acentuado desenvolvimento de TI, a informacdo em tempo real passou
a ter um impacto mais significativo para as organizacfes ja que a disponibilidade imediata de
informacdes contribui para uma maior eficiéncia do processo de tomada de decisdo e a continua

melhoria de processos, e, de forma critica, para a gestao de custos.
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2.2 A Comunicagdo nas Organizagdes
Armand e Michéle Mattelart (2003) atestam em seu livro, que o problema da comunicacao

consiste em reproduzir de forma exata ou, pelo menos aproximada, a mensagem desejada, de um
ponto para o outro.

No ambiente da organizacdo, observa-se pessoas, processos, praticas em que, por meio do
trabalho coletivo, procura-se alcancar objetivos que contribuam para o bem-estar social, econémico
e ambiental, de acordo com o contexto em que a organizacao esta inserida.

A realidade organizacional é socialmente construida atraveés da comunicacdo, a qual pode
acontecer fundamentalmente pela interacdo entre os individuos (PUTNAM, 1982). Neste sentido,

ndo se concebe uma organizacdo sem comunicacdo (TAYLOR, 1993).
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3 METODOLOGIA

Esse projeto de intervencdo pode ser classificado como uma pesquisa-a¢do, que é uma
forma de pesquisa social utilizada para desenvolver acdes ou resolver um problema coletivo,
envolvendo os participantes representativos da situacdo ou do problema investigado de modo
cooperativo e participativo. Geralmente este tipo de pesquisa supde uma forma de acdo planejada,
de carater social, educacional, técnico etc. (QUIRINO; 2016).

Quanto ao procedimento utilizado para coleta de dados foram distribuidos questionarios
impressos nas clinicas e no balcdo do CASEU. Além dos questionarios, foram estabelecidas
conversas para conscientizar os alunos sobre a importancia da pesquisa, colocar as opinifes sobre o
sistema do CASEU e sugerir melhorias. Apos a aplicacdo dos questionarios, foram recolhidos 141
formularios preenchidos, os quais foram tabulados manualmente no Excel através da contagem das
respostas. Com a tabulacdo concluiu-se que a maior parte dos alunos entrevistados afirma ja ter
tido problemas de comunicacdo com o setor, sendo que 96% dos alunos viram na nova ferramenta
de comunicagdo uma alternativa para a solucéo desses problemas.

Feito o diagnostico, a proxima etapa foi colocar o projeto em prética. Inicialmente houve
uma conversa com a coordenacdo, explicando a importancia de desenvolver ferramentas para
melhorar a comunicacao do setor. Como a proposta foi aprovada, foi feito um orgamento detalhado
constando o valor necessario para que a ferramenta ficasse pronta e o profissional foi contratado.
Nesse ponto foi mais viavel que se contratasse o mesmo profissional que criou o sistema
informatizado, visto que, a ferramenta foi feita em uma aba dentro do sistema ja existente.

Desenvolvido o sistema, a ferramenta foi avaliada e disponibilizada para o uso. Quando
passarem doze meses, serdo aplicados novos questionarios indagando o0s usuarios sobre a
experiéncia que tiveram para verificar se a ferramenta foi Util, se o usuario sente falta de algo e
para colher sugestdes para melhoria da ferramenta. As respostas serdo analisadas e repassadas ao

desenvolvedor para possivel execucao.



4 OBJETIVOS, METAS E INDICADORES

Objetivos Geral EC; géif,:c\i/fss Meta Indicadores Prazo
A quantidade de alunos
que ja tiveram
problemas para entrar
em contato com o setor
Melhorar a pode ser aferid_a através
comunicacio Reduzir de 24% do somatdrio das
entre os para 14% a respostas “raramente” e
alunos e os quantidade de “frequentemente” na
servidores do glunos que que_stég 6 do , Agosto /
CASEU _aflrn?gm jater _ questlonaero pré- Setembro
(conferir tido dificuldades | implementagéo (va_ar no | de 2018
detalhamento de entrarem | anexo). S_enqlo_ assim, no
contato com o questionario pos-
1 em . setor. implementagéo, essa
indicadores™) pergunta sera repetida e
Estabeleper um c_anal de C:;;?rgzztsa Z fc?rrr? (c)ie
comunicacao direta e saber se a meta foi
instantanea com os o
alunos do CASEU, gtlnglda.
evitando ruidos e falhas A quantidade de alunos
no processo de que ja vivenciaram
atendimento. problemas técnicos ao
acessar o sistema pode
. ser obtida através do
Aumentar o | Reduzir de 35% somatorio das respostas
grau de para_25% a “sempre” ¢
; x guantidade de « v
satisfacdo dos | frequentemente” na
alun_os como afiri]irrl?i é?'tjeerem que_stég 4 do ] Agosto /
sistema vivenciado questionario preé- Setembro
(conferir problemas implementacgdo (ver no | de 2018
detalhamento técnicos ao anexo). Sendo assim, no
na coluna tentar acessar o | . duestionario pos-
“indicadores™). sistema. implementagao, essa

pergunta sera repetida e
as respostas serdo
comparadas a fim de
saber se a meta foi
atingida.
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S) CRONOGRAMA DE ATIVIDADES DE FLUXO DE TRABALHO

ATIVIDADES RESPONSA QUANDO
VEL
Referencial Te6ricoe | Andressa FIMIAIM{J|J|A|S|O|N|D
pré-formatacéo do 2017 X
trabalho escrito. FImMmlaAlmMmIaglalAaAls|oINID
2018
Criac&o do questionario | Andressa FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
préimplementacédo da 2017 X | X
ferramenta. FIM[A[M|J|J|A|S|[O[N]|D
2018
Aplicacédo dos Andressa FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
questionarios 2017 X | X
préimplementacéo. FIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D
2018
Criacdo/Implementacd | Vinicius FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
0 da ferramenta. (Desenvolved 2017 X | X
or do Sistema) FIM|A[M[J|J|A[S|O|N|D
2018
Plantdes agendados Vinicius FIMIAIM[J|J|A|S|O|N|D
com o programador (Desenvolved 2017 X | X
para monitorar a adeséo | or do Sistema) FImMmlialmMmlaglalals|olNID
a ferramenta e dar
assisténcia técnica 2018
necessaria
Tabulagéo e Andressa FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
Interpretagéo dos dados 2017 X | X
dos questionarios. FImMmlialmlaglalals|olNID
2018
Finalizacdo do projeto | Andressa FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
(reuniGes com a 2017
orientadora, discussoes EFIMIAITMIJlJlAlIS|OINID
finais). 2018 X
Apresentacgdo do Andressa 2017 FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
Trabalho de Concluséo
de Curso 2018 FIM[A[M[J]J]A|Ss|O[N]|D
X | XX
Aplicagéo do Andressa 2017 FIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
questionario
posimplementagdo. 2018 FIM/A[M|[J|J|A[s|O|N|D
X | X
Tabulacéo do Andressa 2017 FIMIAIMIJ|J|A|S|O|N|D
guestionario,
interpretacéo dos dados 2018 FImMmlalmMmIdldlAls|oOoINID
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e execucdo das
mudancas identificadas
viaveis.

6 ORCAMENTO
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Considerando o fato de que a ferramenta de mensagem sera adicionada em uma plataforma

ja existente, somente o programador que desenvolveu o site possui 0 dominio necessario da

linguagem utilizada no programa.

Devido a essa especificidade da mao de obra, a pesquisa contara com apenas um orgamento.

Segue abaixo o orgamento enviado pelo desenvolvedor do sistema.

Solucdes Web

Cliente:

Faculdade de Odontologia
[UFMG

Jet/

Proposta de Trabalho

Trabalho a ser desenvolvido

Help Desk para atendimento e suporte aos usuarios do sistema do Caseu;

Funcionalidades

» Ferramenta Chat online para atendimento em tempo real aos usuarios;

* Mecanismo de chamado que podera ser usado quando ndo houver um
servidor disponivel para atendimento do chat ou quando a demanda
ndo seja plenamente resolvida através do atendimento em tempo real;

¢ Armazenamento da data e hora de todas agdes de como envio,
recebimento e leitura das mensagens trocadas entre o Caseu e 0

usudrio do sistema;

Orgcamento

R$4.800,00

Forma de Pagamento
50% de entrada e 50% na entrega

Cronograma
« Alteragoes e novas funcionalidades
o 20 dias uteis
* Treinamento de equipe
o 3dias uteis

Observacgoes

Figura 7 - Orgamento
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7 AVALIACAO, ACOMPANHAMENTO E CONTROLE DAS ACOES DO

PROJETO DE INTERVENCAO
As acOes do projeto de intervengdo serdo acompanhadas, sob aspectos diferentes, ao longo

do processo da seguinte forma:

O acompanhamento do projeto (plano inicial, aplicacdo de questionarios, tabulacdo de
resultados, conteudo geral, formatacGes e sugestdes de melhorias do texto) ja foi feito pela tutora
Raquel Quirino, através de visitas pessoais, gravacdo de audios e envio virtual das etapas ao longo
do processo.

O acompanhamento da parte técnica da programacdo da ferramenta serd feita pelo
programador contratado através de plantdes previamente combinados.

E o acompanhamento geral do projeto pela sua proponente Andressa Cristine Buranhaem

Viana.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O presente projeto de intervengdo surgiu em meio a um contexto de constantes problemas
de comunicacédo entre 0 CASEU e os alunos da faculdade de odontologia da UFMG como falta de
pacientes em algumas aulas praticas ou alunos que esqueciam da data que haviam marcado a
consulta e ndo apareciam para o atendimento. A necessidade de intervencéo foi percebida por parte
tanto dos servidores quanto dos alunos, em um questionario de satisfacdo aplicado ao longo do 1°
semestre de 2017. O questionario em questdo identificou, entre outras questdes, que: 92% dos
usuarios ja tiveram algum tipo de problema ao acessar o sistema. Além disso, 24% dos alunos ja
precisaram conversar com algum servidor do CASEU e ndo conseguiram.

Com o objetivo de reduzir esses gargalos nos fluxos de informacoes, surge entdo a ideia de
criar uma ferramenta que permita ao servidor mandar um aviso, de forma individual, na pagina
inicial do sistema do aluno. Inicialmente a comunicacdo acontecera apenas do setor com o aluno,
visto que, o setor passa por reformulacdes e ainda ndo ha uma pessoa que possa ser designada para
responder as demandas dos alunos. Posteriormente, planeja-se permitir esse fluxo duplo de
informacdes.

A ideia foi apresentada a coordenacdo do setor que identificou a necessidade e solicitou que
fizesse um orgamento a fim de pleitear junto a universidade o desenvolvimento da ferramenta. O
orcamento foi feito, apresentado e aprovado, dando inicio a implantacéo da ferramenta.

Apesar de a ferramenta ja ter sido implantada, ainda ndo € possivel identificar se houve uma
melhora significativa nos problemas de comunicacdo, dado o pouco tempo de utilizacdo da aba. De
acordo com o planejamento explicitado nesse trabalho, sera aplicado um novo questionario apos

um ano de uso da ferramenta para comparar os resultados e atestar ou ndo a efetividade do sistema.
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10 ANEXOS
10.1 Questionario

Caseu Interativo

Questicndno para avakar a vabilidade de uma nova ata no sistermna do Caseu para interage com o
aluno quands recessdno,

Esse questiondrio também pode s6r msponddo palo
hitps. (/4865 900 3 JPRAgE vpP OGN Fpgldb-Saly B2l shiat prefill

Queremos ouvir sua opiniao!

Q sistema infarmatzado do Caseu temn sido bastante utilzado como fermamenta para sclicitlar
pacientes, fazer encaminhamentics e preencher a produtividade de cada atendimento. Entrstanto. no
formato alus do websits, ainda ndo & possivel comunicar com o ahno de famms indndoud quando
Necessaria. Por 1550 gostariamos de saber 51a opneso sobm a pessibildsde de scrascentar essa
aba nteraliva @ cwvir outras sugestdes para melbona constante co sslama

Informacgoes Gerais

1. Qual a sua idade?

2. Qual periodo estd cursando?
Marcar apenaas uma oval
() Terceiro ou Quarto
() Quinto a ORavo
{ ) Noro ou Décimo

\

) Qutre:

A Com qual frequéncia vocé acessa o website do Caseu?
Marcar apenas wna aval

") Uma vez por semana

N—

") Duas @ tils vezes por semana

() Todos os Dias

) Outro

(
~

Informacoes Especificas

4. 1) Yocé Ja teve algum problema ao acessar o sistema
Marcar apenes wne ova'
) Nuca
() Rasamente
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