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RESUMO: O presente trabalho foi realizado com objetivo de analisar como funciona o sistema de
atendimento do laboratério Labclin no Hospital de Cataguases-MG, com ferramentas da disciplina de
Pesquisa Operacional. A pesquisa se baseia em avaliar o método do gerenciamento de fila do sistema FIFO
e implantar o SJF — NP com o objetivo de melhorar o processo. Os resultados mostraram que, no dia 23 de
novembro de 2018, durante 3 horas de atendimento, a diferenca do tempo de atendimento do FIFO para o
SJF-NP reduziu em cerca de 39 minutos.

Palavras chaves: FIFO, gerenciamento de filas, reducéo no tempo de espera

1 INTRODUCAO

Para o bom funcionamento de um hospital é necessario atender a uma série de
normas, ter profissionais capacitados, bom atendimento, eficiéncia, alem de sistema de
apoio ao diagndstico. Quando pacientes procuram tratamentos medicos, esses quase
sempre solicitam exames para quantificar ou constatar de fato uma enfermidade. Esses
exames medicos aumentam as chances de cura, pois ha um diagnéstico com precisédo e
rapidez, melhorando o processo de cura. “O aumento das filas nas emergéncias dos
hospitais esta relacionado a superlotagdo dos leitos, de acordo com Roberto José
Bittencourt, médico e doutorando da ENSP. Em artigo na revista Cadernos de Salde
Publica (Vol. 25. N°7) >,

Todavia, se 0s processos de atendimentos gerarem filas demasiadamente grandes
poderiam atrasar consultas, atendimentos marcados para 0 mesmo dia e até mesmo
dificultarem atendimentos emergenciais. Além disso, surto de doencas epidemioldgicas
(dengue, febre amarela, entre outras) aumentam as filas para atendimento.

Este artigo buscou coletar o tempo em que um paciente leva para ser atendido na
recepcdo de um laboratorio de andlises clinicas, o Labclin, situado na cidade de
Cataguases, Minas Gerais.

2 METODOLOGIA

Para realizacdo do presente trabalho foi realizada uma pesquisa bibliografica em
livros e artigos académicos sobre a pratica da disciplina pesquisa operacional. Os membros
da equipe de trabalho em reunido e através de brainstorm decidiram realizar o trabalho no
Laboratorio de Analises Clinicas (Labclin) que funciona no laboratorio do Hospital de
Cataguases.

A visita e coleta de dados aconteceram no periodo de 19/11/18 a 23/11/18 a
mesma foi realizada no periodo da parte da manha, de acordo com a disponibilidade de
horérios dos pesquisadores. O horario de atendimento do Labclin é 24hs, porém, nao
realiza atendimentos ao publico na parte da noite, exceto em casos de urgéncia e
emergéncia e apenas internos do hospital que, neste caso, ndo € o foco do trabalho, por ndo
gerar fila de atendimento.

Para a coleta de dados, o pesquisador observou um grande nimero de pessoas na
fila aguardando, medindo o tempo gasto para o atendimento e levando em consideragéo o
tipo de exame. Os equipamentos utilizados foram crondmetro digital, caneta, prancheta e
papel A4 para anotagdo dos dados.
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Os dados foram inseridos em planilhas do Software Excel versdo 2007, e obteve o
resultado contabilizado de 85 pacientes em todo o periodo de pesquisa e aproximadamente
44horas de tempo cronometrado.

2.1 Procedimentos estatisticos x

A analise dos dados obtidos durante o periodo de coleta utilizou termos como
médias, desvio padrdo e variagdo. O fator estatistico x é a média das médias de cada dia de
dados coletados. Para cada dia foi feita uma média dos tempos de atendimentos ¢ depois
uma média dessas médias (x ).

Para aceitacdo das médias obtidas pelos dados foram utilizados coeficientes de
variacao para estipular limites aceitaveis para os dados.

2.2 A Empresa objeto de Estudo

O laboratdrio Labclin Ltda é uma empresa localizada em Cataguases, que iniciou
suas atividades em 1996 dentro do Hospital de Cataguases, sendo que este possuia um
laboratorio proprio para oferecer aos pacientes maiores facilidade de acesso a servicos
laboratoriais de analises clinicas.

Passando de préprio para terceirizado por uma funcionaria do hospital, a atual
sOcia administradora do Labclin, recebeu a proposta de abrir um laboratério de analises
clinicas para atender ao Hospital e aos pacientes de Cataguases/ MG e regido. Nesse
momento constituiu uma sociedade por quotas de participacdo Ltda juntamente com um
colega de profissdo com o qual exerce, em conjunto, a administracdo do laboratorio.

O Labclin atende aproximadamente 200 pessoas por dia, entre pacientes internos,
externos, hemodialise e pronto — socorro. Sendo realizado cerca de 1.300 exames por dia,
com profissionais qualificados, entre técnicos, biomedicos, secretarias, faxineiras e dois
socios proprietarios. O laboratério possui 5 balcbes de atendimento, uma sala de espera
que acomodam cerca de 40 pessoas, sala de cafe, cabine de coletas, recepcédo, sala de
reunides e 5 salas de exames.

3 GERENCIAMENTO DE FILAS

Segundo Bob Bates, James Mcgrath (2017) ao fazer comparagfes externas, nao €
Necessario que a organizacdo compare a Si mesma com outras organizacdes do mesmo
setor. Por exemplo, os bancos podem aprender muito sobre o gerenciamento de filas,
comparando suas praticas com supermercados e estabelecimentos de fastfood. Segundo
Krajewski (2012) a fila ocorre porque tem um desnivel passageiro entre o nivel de
demanda de um sistema e a capacidade do sistema em satisfazer esse pedido.

Para Taha (2010) os elementos mais importantes num sistema de filas sdo os
clientes e os atendentes. Chegando ao local, o cliente pode ser atendido na hora ou esperar
nas filas, se os atendentes estiverem todos ocupados. Quando um servico € finalizado,
automaticamente a proxima pessoa que estiver na fila é atendida.

3.1 Sistemas de filas

Para Mendonca (2014) um sistema com fila é formado de usuéarios, de canais ou
posto de servigo/atendimento e de um espacgo designado para a espera. Os usuarios chegam
num tempo, definido como o processo de chegada, para serem atendidos em um
determinado posto de atendimento, enquanto os postos estdo com clientes 0s usuarios
devem aguardar em uma fila para serem atendidos. Assim que um canal de servico fica
disponivel, o proximo usuério que esta aguardando na fila é atendido, uma vez terminado o
servico, 0 usudrio ja esta automaticamente liberado.
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3.2 Problemas de filas de espera
Segundo Bitran, Ferrer e Rocha (2008), as filas sdo um aspecto essencial na gestao

de servigos.Filas excessivas séo um fator que descontenta clientes e consumidores em todo
e qualquer estabelecimento, além disso, gera muitas reclamacgdes por parte destes.
Classifica ficando-os em:

o Processo de chegada dos usuarios: que normalmente sucede de forma
variavel e incerta (tempo e quantidade);

o Disciplina da fila: que determina a politica de atendimento. Normalmente
adota-se a regra First In First Out (FIFO) onde o primeiro a chegar devera ser o primeiro a
ser atendido;

3.3 Processos de chegada e tempo de atendimento

O método de chegada indica qual sera o parametro de chegada dos clientes no
sistema de filas. Apresenta comportamento aleatdrio, ou seja, as chegadas decorrem no
tempo e no espaco conforme as leis da probabilidade; desta forma, é preciso conhecer qual
distribuicdo de probabilidade que representa os tempos e as chegadas dos clientes.
(AQUILANO, CHASE, JACOBS, 2006).

As equacdes sdo classificadas baseando-se nas seguintes caracteristicas dos
processos de chegada e dos atendimentos aos clientes: As chegadas se realizam segundo
uma ordenagdo de Poisson com média A chegadas/tempo. Os tempos de atendimento
dispdem a distribuicdo exponencial de Poisson com média p. O nimero de clientes
possiveis € suficientemente grande que a populacdo seja considerada infinita
(ARENALES, 2007).

O levantamento de dados estatisticos tem a finalidade definir a distribuicdo de
probabilidades do nimero de atendimentos ou a duracdo de cada atendimento.

4. RESULTADOS

Foram utilizadas como procedimento as planilhas no software Excel para
determinacdo de médias, desvio padrdo, varidncia e coeficiente de variacdo. Segundo
Montgomery (2009), as vezes é desejavel estimar diretamente o desvio padrdo em vez do
uso da amplitude R. O n (numero de amostras) for moderadamente grande, maior que 10
ou 12, utilizou-se os graficos x e S, onde S é o desvio padrdo amostral.

O Quadro 1 apresenta uma descri¢ao estatistica para a constru¢do dos Limites de
controle X € S com um nimero de amostra variavel, onde S € o desvio padrido amostral € X
é a média amostral.

Quadro 1- Desvio Padrdo S/

Dias Desvio padrdao S | Tempos médios
19/11/2018 |0,003408837 00:07:18
20/11/2018 |0,004402536 00:09:14
21/11/2018 |0,010035051 00:08:00
22/11/2018 |0,00447206 00:08:42
23/11/2018 |0,004869165 00:10:19

Fonte: Autores

Os dados apresentados no Quadro-1 obtiveram algumas discrepancias, nos dias 20
e 23 ficaram acima dos limites estimados. Outra observacdo importante é que os dados
coletados possuem tempos com grandes divergéncias entre si, isso se deve ao trabalho que
é realizado no Laboratério, h4 exames que demandam mais tempo de atendimento que
outros, criando essas diferencas, o fato é que isso é normal no dia a dia de trabalho, por
esta raz&o esses dados nao foram eliminados.
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Quadro 2 — Apresentacao do sistema FIFO no dia 19/11/2018

Laboratério Labclin - 19/11/2018
Paciente Convénio Hora  de Inicio_ do qua de ;jl':mpo
Chegada |Atendimento |Saida

Espera
PACIENTE 1 SUS 06:40:00 07:00:00 07:05:00 00:05:00
PACIENTE 2 UNIMED 06:40:00 07:06:00 07:15:00 00:09:00
PACIENTE 3 SUS 06:40:00 07:17:00 07:21:00 00:04:00
PACIENTE 4 SUS 06:42:00 07:23:00 07:27:00 00:04:00
PACIENTE 5 SUS 06:45:00 07:30:00 07:35:00 00:05:00
PACIENTE 6 SUS 06:46:00 07:36:00 07:40:00 |00:04:00
PACIENTE 7 PROMED 06:50:00 07:42:00 07:59:00 00:17:00
PACIENTE 8 SUS 06:53:00 08:02:00 08:06:00 |00:04:00
PACIENTE 9 VITALLIS 06:58:00 08:07:00 08:16:00 00:09:00
PACIENTE 10 PARTICULAR | 07:06:00 08:17:00 08:22:00 00:05:00
PACIENTE 11 UNIMED 07:10:00 08:24:00 08:29:00 00:05:00
PACIENTE 12 PROMED 07:16:00 08:31:00 08:38:00 |00:07:00
PACIENTE 13 SUS 07:23:00 08:40:00 08:44:00 00:04:00
PACIENTE 14 SUS 07:27:00 08:45:00 08:49:00 00:04:00
PACIENTE 15 SUS 07:34:00 08:51:00 08:55:00 00:04:00
PACIENTE 16 CASSI 07:40:00 08:56:00 09:13:00 00:17:00
PACIENTE 17 CASSI 07:46:00 09:14:00 09:31:00 00:17:00
MEDIA 00:07:18

Fonte: Autores

De acordo com o Quadro 2, estd sendo analisado atendimentos no método FIFO
(First in — First out). Com esse método, pode-se observar que o paciente de numero 1,
portador do convénio SUS, chegou as 06:40hs, sendo atendido as 07:00hs, com o término
de seu atendimento as 07:05hs. Seu tempo de espera foi de 5 minutos. Dessa forma foi
demostrado sucessivamente os demais atendimentos, independente do seu convénio, com
um tempo médio total de espera de 7 minutos e 18 segundos.
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Quadro 3 — Apresentacao do sistema FIFO no dia 20/11/2018

Laboratdrio Labclin - 20/11/2018

Paciente Convénio Hora de Inl'cio_ do qua de | Tempo de
Chegada |Atendimento |Saida Espera

PACIENTE

18 UNIMED 06:55:00 |07:00:00 07:11:00 00:11:00

PACIENTE

19 UNIMED 06:55:00 |07:13:00 07:21:00 00:08:00

PACIENTE

20 SUS 06:57:00 |07:22:00 07:26:00 00:04:00

PACIENTE

21 SUS 06:58:00 |07:27:00 07:31:00 00:04:00

PACIENTE

22 SUS 07:00:00 |07:32:00 07:35:00 00:03:00

PACIENTE

23 PROMED 07:01:00 |07:36:00 07:48:00 00:12:00

PACIENTE

24 AMIL 07:01:00 |07:50:00 08:09:00 00:19:00

PACIENTE

25 SUS 07:03:00 |08:10:00 08:15:00 00:05:00

PACIENTE

26 SUS 07:07:00 |08:16:00 08:19:00 00:03:00

PACIENTE

27 PARTICULAR |07:10:00 |08:20:00 08:29:00 00:09:00

PACIENTE

28 S. AMERICA |07:25:00 |08:30:00 08:45:00 00:15:00

PACIENTE

29 PROMED 07:28:00 |08:43:00 08:53:00 00:10:00

PACIENTE

30 SUS 07:35:00 |08:54:00 08:59:00 00:05:00

PACIENTE

31 SUS 07:41:00 |09:00:00 09:06:00 00:06:00

PACIENTE

32 SUS 08:00:00 |09:02:00 09:06:00 00:04:00

PACIENTE

33 POLICIA 08:05:00 |09:09:00 09:35:00 00:26:00

PACIENTE

34 CASSI 08:12:00 |09:36:00 09:49:00 00:13:00

MEDIA 00:09:14

Fonte: Autores

De acordo com o Quadro 3, estd sendo analisado atendimentos no método FIFO
(First in — First out). Com esse método, pode-se observar que o paciente de nimero 18,
portador do convénio Unimed, chegou as 06:55hs, sendo atendido as 07:00hs, com o
término de seu atendimento as 07:11hs. Seu tempo de espera foi de 11 minutos. Dessa
forma foi demostrado sucessivamente os demais atendimentos, independente do seu
convénio, com um tempo total médio de espera de 9 minutos e 14 segundos.
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Quadro 4 — Apresentacao do sistema FIFO no dia 21/11/2018

Laboratorio Labclin - 21/11/2018

Paciente Convénio Hora de Inl’cio_ do|Hora de|Tempo de
Chegada | Atendimento |Saida Espera

ACIENTE 35 | SUS 06:45:00 |07:00:00 07:05:00 |00:05:00

PACIENTE

36 SUS 06:45:00 |07:06:00 07:10:00 |00:04:00

PACIENTE

37 SUS 06:46:00 |07:11:00 07:16:00 |00:05:00

PACIENTE

38 UNIMED 06:54:00 |07:18:00 07:28:00 |00:10:00

PACIENTE

39 SUS 07:05:00 |07:30:00 07:35:00 |00:05:00

PACIENTE

40 AMIL 07:05:00 |07:36:00 07:49:00 |00:13:00

PACIENTE

41 SUS 07:09:00 |07:50:00 07:55:00 |00:05:00

PACIENTE

42 SUS 07:13:00 |07:57:00 08:01:00 |00:04:00

PACIENTE

43 SUS 07:20:00 |08:03:00 08:07:00 |00:04:00

PACIENTE

44 PARTICULAR |07:26:00 |08:08:00 08:14:00 |00:06:00

PACIENTE

45 UNIMED 07:35:00 |08:16:00 08:28:00 |00:12:00

PACIENTE

46 PROMED 07:45:00 |08:30:00 08:45:00 |00:15:00

PACIENTE

47 SUS 08:00:00 |08:47:00 08:51:00 |00:04:00

PACIENTE

48 SUS 08:11:00 |08:53:00 08:59:00 |00:06:00

PACIENTE

49 SUS 08:19:00 |09:02:00 09:06:00 |00:04:00

PACIENTE

50 CASSI 08:30:00 |09:11:00 09:31:00 |00:20:00

PACIENTE

51 VIATALLIS |08:34:00 [09:33:00 09:50:00 |00:17:00

PACIENTE

52 SUS 08:34:00 |09:53:00 09:58:00 |00:05:00

MEDIA 00:08:00

Fonte: Autores

De acordo com o Quadro 4, estd sendo analisado atendimentos no método FIFO
(First in — First out). Com esse método, pode-se observar que o paciente de numero 35,
portador do convénio SUS, chegou as 06:45hs, sendo atendido as 07:00hs, com o término
de seu atendimento as 07:05hs. Seu tempo de espera foi de 5 minutos. Dessa forma foi
demostrado sucessivamente os demais atendimentos, independente do seu convénio, com
um tempo médio total de espera de 8 minutos.
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Quadro 5 — Apresentacao do sistema FIFO no dia 22/11/2018

Laboratério Labclin - 22/11/2018

Paciente Convénio Hora de Inl'cio_ do qua de | Tempo de
Chegada Atendimento | Saida Espera
PACIENTE 53 SUS 06:40:00 06:59:00 07:04:00 00:05:00
PACIENTE 54 SUS 06:40:00 07:05:00 07:09:00 00:04:00
PACIENTE 55 SUS 06:41:00 07:10:00 07:15:00 00:05:00
PACIENTE 56 SUS 06:42:00 07:16:00 07:20:00 00:04:00
PACIENTE 57 SUS 06:42:00 07:21:00 07:26:00 00:05:00
PACIENTE 58 CASSI 06:55:00 07:28:00 07:46:00 00:18:00
PACIENTE 59 SUS 06:59:00 07:48:00 07:54:00 00:06:00
PACIENTE 60 SUS 07:03:00 07:55:00 08:00:00 00:05:00
PACIENTE 61 SUS 07:10:00 08:02:00 08:06:00 00:04:00
PACIENTE 62 PROMED |07:21:00 08:08:00 08:30:00 00:22:00
PACIENTE 63 UNIMED |07:28:00 08:32:00 08:45:00 00:13:00
PACIENTE 64 PROMED | 07:29:00 08:47:00 09:09:00 00:22:00
PACIENTE 65 SUS 07:32:00 09:10:00 09:15:00 00:05:00
PACIENTE 66 SUS 07:49:00 09:17:00 09:23:00 00:06:00
PACIENTE 67 SUS 08:00:00 09:25:00 09:30:00 00:05:00
PACIENTE 68 CASSI 08:15:00 09:32:00 09:46:00 00:14:00
PACIENTE 69 SUS 08:23:00 09:50:00 09:55:00 00:05:00
MEDIA 00:08:42

Fonte: Autores

De acordo com o Quadro 5, estd sendo analisado atendimentos no método FIFO
(First in — First out). Com esse método, pode-se observar que o paciente de numero 53,
portador do convénio SUS, chegou as 06:40hs, sendo atendido as 06:59hs, com o término
de seu atendimento as 07:04hs. Seu tempo de espera foi de 5 minutos. Dessa forma foi
demostrado sucessivamente os demais atendimentos, independente do seu convénio, com
um tempo médio total de espera de 8 minutos e 42 segundos.
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Quadro 6 — Apresentacao do sistema FIFO no dia 23/11/2018

Laboratorio Labclin - 23/11/2018

Paciente Convénio Hora de Inl'cio_ do|/Hora de|Tempo de
Chegada Atendimento | Saida Espera

PACIENTE

70 AMIL 06:50:00 07:00:00 07:25:00 |00:25:00

PACIENTE

71 UNIMED 06:51:00 07:26:00 07:38:00 |00:12:00

PACIENTE

72 SUS 06:55:00 07:40:00 07:45:00 |00:05:00

PACIENTE

73 SUS 07:00:00 07:47:00 07:52:00 |00:05:00

PACIENTE

74 SUS 07:06:00 07:54:00 07:59:00 |00:05:00

PACIENTE

75 SUS 07:15:00 08:01:00 08:06:00 |00:05:00

PACIENTE

76 POLICIA 07:26:00 08:08:00 08:29:00 |00:21:00

PACIENTE

77 SUS 07:33:00 08:33:00 08:39:00 |00:06:00

PACIENTE

78 IPSEMG 07:40:00 08:41:00 08:59:00 |00:18:00

PACIENTE

79 PARTICULAR |07:43:00 09:02:00 09:10:00 |00:08:00

PACIENTE

80 UNIMED 08:00:00 09:13:00 09:20:00 |00:07:00

PACIENTE

81 PROMED 08:15:00 09:22:00 09:37:00 |00:15:00

PACIENTE

82 SUS 08:26:00 09:40:00 09:46:00 |00:06:00

PACIENTE

83 SUS 08:34:00 09:50:00 09:55:00 |00:05:00

PACIENTE

84 SUS 08:42:00 09:57:00 10:00:00 |00:03:00

PACIENTE

85 CASSI 09:00:00 10:03:00 10:22:00 |00:19:00

MEDIA 00:10:19

Fonte: Autores

De acordo com o Quadro 6, esta sendo analisado atendimentos no método FIFO
(First in — First out). Com esse método, pode-se observar que o paciente de nimero 70,
portador do convénio AMIL, chegou as 06:50hs, sendo atendido as 07:00hs, com o término
de seu atendimento as 07:25hs. Seu tempo de espera foi de 25 minutos. Dessa forma foi
demostrado sucessivamente os demais atendimentos, independente do seu convénio, com
um tempo médio total de espera de 10 minutos e 19 segundos.

Os calculos dos pardmetros dos Limites x e S, onde a média dos subgrupos (n/)
igual a 5. O Quadro 6 representa os calculos dos Limites de controle S, onde S/ € igual a 0,
00544.
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Quadro 7- Célculos dos Limites S

Limite superior de controle =B,x S/ 0,01157
Limite central de controle =S/ 0,00544
Limite inferior de controle =B; xS/ 0,00069

Onde: B4=1+3/C4\2.(n-1), B3 =1-3/C4V2(n-1) e C4 = 4(n-1) / 4n — 3.

Os parametros para os limites do desvio padrdo (Quadro 6) sdo B,e Bs,0btidos
através do célculo acima, os limites encontrados se fazem necessarios para interpretacdo do
Quadro 1.

Apobs cronometrar o tempo de chegada, atendimento e saida dos pacientes, foi
implantado o método SJF-NP durante 3 horas de atendimento, fazendo com que o tempo
de atendimento reduzisse em cerca de 39 minutos, com isso pode-se observar a utilidade da
ferramenta no Laboratério Labclin.

Quadro 8 — Apresentacao do sistema SJF-NP no dia 23/11/2018

Laboratério Labclin - 23/11/2018

Paciente Convénio Hora  de Inl’cio_ do qua de | Tempo de
Chegada | Atendimento | Saida Espera
PACIENTE 72 | SUS 06:55:00 07:00:00 07:05:00 |00:05:00
PACIENTE 70 | AMIL 06:50:00 07:05:00 07:30:00 |00:25:00
PACIENTE 73 | SUS 07:00:00 07:30:00 07:35:00 |00:05:00
PACIENTE 74 | SUS 07:06:00 07:35:00 07:40:00 |00:05:00
PACIENTE 75 | SUS 07:15:00 07:40:00 07:45:00 |00:05:00
PACIENTE 77 | SUS 07:33:00 07:45:00 07:51:00 |00:06:00
PACIENTE 71 |UNIMED 06:51:00 07:51:00 08:03:00 |00:12:00
PACIENTE 76 |POLICIA 07:26:00 08:03:00 08:24:00 |00:21:00
PACIENTE 78 | IPSEMG 07:40:00 08:24:00 08:42:00 |00:18:00
PACIENTE 82 | SUS 08:26:00 08:42:00 08:48:00 |00:06:00
PACIENTE 83 | SUS 08:34:00 08:48:00 08:53:00 |00:05:00
PACIENTE 84 |SUS 08:42:00 08:53:00 08:56:00 |00:03:00
PACIENTE 79 |PARTICULAR |07:43:00 08:56:00 09:04:00 |00:08:00
PACIENTE 80 | UNIMED 08:00:00 09:04:00 09:11:00 |00:07:00
PACIENTE 81 | PROMED 08:15:00 09:11:00 09:26:00 |00:15:00
PACIENTE 85 | CASSI 09:00:00 09:26:00 09:45:00 |00:19:00
MEDIA 00:09:40

Fonte: Autores

De acordo com o Quadro 8, esta sendo analisado atendimentos no método SJF-NP
(Shortest Job First — Ndo preemptivo). Com esse método, pode-se observar que o0s
pacientes portadores do convénio SUS, tiveram um atendimento mais rapido, diminuindo o
tempo de espera dos demais na fila. Dessa forma foi demostrado sucessivamente 0s outros
atendimentos, independente do seu convénio, com um tempo médio total de espera de 9
minutos e 40 segundos.

Quadro 9 - Calculos dos Limites X~

imi H —y+xA43xS . .
Limite superior de controle ~ =x**4s 8.723 min 8:43:23
Limite central de controle =X 8,716 min 8:43
Limite inferior de controle =X ~*A3xS 8:43:12

8,720 min

40




Onde: A3 =3 /C4\n.

O Quadro 9 possui os limites de X, assim como o desvio padrdo das médias
devem estar dentro de um limite aceitavel para aceitacdo dos dados (Quadro 1).

Os atendimentos feitos para o SUS (Sistema Unico de Sadde), sdo pré-aprovados e
por esse motivo os atendimentos realizados com maior rapidez. Atendimentos que
possuem convénio precisam que a atendente cadastre o pedido em um servidor online do
respectivo convénio, que por inumeras razdes fica fora de servico.

A solucdo possivel seria utilizar uma das ferramentas da Pesquisa Operacional
com um modelo de gerenciamento de filas SIF — NP. O laboratério poderé dispor de um
balcéo para atendimento com o funcionamento do sistema SJF — NP, onde os pacientes do
SUS terdo prioridade, uma vez que sdo processados mais rapidos. Para evitar conflitos de
pacientes, no momento que ndo tiver nenhum espera do SUS, podera ser dado andamento
aos demais atendimentos.

Quadro 10 — Demonstrativo da média dos dias analisados, com métodos FIFO
aplicados todos os dias, e 0 SJIF-NP apenas dia 23/11/2018.

Data

Método 19 20 21 22 23

FIFO 00:07:18 |00:09:14 |00:08:00 |00:08:42|00:10:19
SJF-NP 00:09:40

Fonte: Autores

5- CONSIDERACOES FINAIS

Com os resultados obtidos na pesquisa do sistema de gerenciamento de filas que
ocorre no atendimento do laboratério Labclin, observou-se que apesar do processo de
chegada dos usuarios acontecerem normalmente de forma variavel e incerta, pacientes que
sdo destinados a atendimentos especificos como SUS, convénios ou particular, o tempo de
espera varia, de acordo com o exame que o paciente fara, sendo o atendimento pelo SUS a
maior demanda dos dias de trabalho analisados (19/11 a 23/11).

Observa-se que, a maior procura pelos servi¢os da-se pelos clientes do SUS, onde
verificou-se a necessidade de um atendimento exclusivo para esse publico, que diminuiria
as filas e aperfeicoaria o atendimento destas pessoas, uma vez que esse atendimento é mais
rapido e possui maior demanda, com isso torna-se viavel para o laboratorio adotar um
sistema de Gerenciamento de Filas.

A Pesquisa Operacional tem como objetivo principal utilizar uma de suas
ferramentas da teoria do Gerenciamento de Filas para solucionar os problemas em relacéo
aos pacientes com limites acima do tempo de espera nas filas.

Em relagdo ao tempo medio dos atendimentos, pode-se observar que os dados
apresentaram algumas discrepancias conforme observado no Quadrol. Nos dias 20 e 23 0s
dados ficaram acima dos limites estimados, limites estes estipulados por calculos com
limites superiores de controle de 8,723 minutos e limite inferior de 8,720 minutos.
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