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1.Introducao

A ferramenta para controle de demandas da engenharia clinica chamada Help Desk
surgiu da necessidade de ampliacdo e reestruracdo do setor. Buscando efetivar maior
controle e monitoramento sob as demandas do parque tecnoldgico de equipamentos de

saude nas unidades.

Inicialmente fora implantado e largamente utilizado para atendimento as solicitacdes
de informatica e posteriormente em manutenc¢do predial e recursos humanos, garantindo
assim a seguranca na aplicabilidade e a formac¢do da cultura no uso de uma ferramenta on
line.

Atualmente o sistema é a principal ferramenta de gestdo da engenharia clinica
substituindo o uso de pedidos realizados por celular e/ou e-mails sendo ideal para geragdo
de relatérios de produtividade, mao de obra e eficiéncia além de identificar o perfil de cada
unidade pelo tipo de demandas solicitadas, permitindo melhor aderéncia entre as

especialidades da mao de obra contratada e a composicao das equipes.
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2.Fluxo de Demandas

Geréncia identifica necessidade de
manutencao, por tipo de
equipamento

Realiza abertura de chamado no
sistema Help Desk de acordo com a
demanda

da demanda

Equipe de Gestdo da engenharia
clinica analisa o problema por
equipamento e direciona a demanda
interna e/ou externamente.

Operacgao procede com execugao e
registram atendimento no sistema

Geréncia da unidade procede com o
fechamento do chamado e avaliacao
de satisfagdo com o atesto no
sistema

Sistema gera numero de controle
que permanecera até o fechamento

| A — 0 — N S N
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3. Abertura de Chamados

Como acessar o sistema:

a. Entre no site http://www.vivario.org.br

b. Vaao link “Acesso a Intranet” - no canto superior direito da tela

&

VIVARIO QUEM SOMOS NOSSO TRABALHO JUNTE-SE A NOS FALE CONOSCO TRANSPARENCIA

c. Entre com seu login (CPF)

d. O sistema ira solicitar a criagdo de uma senha, através da confirmac¢do de alguns
dados.
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e. Ao entrar na intranet, vocé devera se dirigir a aba “Help Desk

CUIDANDO
DEQUEM

f. Utilize seu login e senha ja cadastrado pela TI para acesso ao HelpDesk

— HelpDesk

Login

Senha
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g. Entrando no Help Desk, vocé devera procurar o icone de “Engenharia Clinica” e clicar

em “Abrir Novo Chamado”.

Tela de abertura de chamado

-
a5 -
=) TIET-T Pl E Chamados em andlise BCAx
Mostrar 10 v Linhas
¢ D EDWARDS q
AP 4 D Unidade Data de abertura Familia Equipamentos Acdes
= RECURSOS HUMANOS q 21 2415 CFSANTA MARTA 2019-04-04 00:00:00  Terapia Multinebulizador Elétrico [JEN
2 2409 | UCF CANTAGALO / PAVAO - PAVAOZINHO 2019-04-04 00:00:00  Diagnostico Ultrassom 0 @
# MANUTENGAO q
21 2414 CMS DOM HELDER CAMARA (BOTAFOGO) 2019-04-04 00:00:00  Diagnostico Eletrocardidgrafo [JCN
U ENGENHARIACLINICA v 2457 | UCF CANTAGALO / PAVAO - PAVAOZINHO 2019-04-0400:00:00  Diagnostico Ultrassom o0&
- Administrar Triagem pal 2410 UCF CANTAGALO / PAVAO - PAVAOZINHO 2019-04-04 00:00:00 ~ Analise Esfigmomandmetro Digital (PA) [JEN
[~ ATEOEIIEL 21 2411 CMSDOUTORALBERT SABIN 2019032500000  Analise Balanga Pediatrica o8&
- Ver Chamados
2 2412 CMS DOUTOR ALBERT SABIN 2019-03-2500:00:00 ~ Analise Esfigmomandmetro Digital (PA) 0 @
i~ Relatérios
e Trirzies ‘ 2 2458 | UCF CANTAGALO / PAVAO - PAVAOZINHO 2019-04-04 00:00:00 ~ Analise Esfigmomandmetro Digital (PA) 0§
A pal 2413 UCF CANTAGALO / PAVAO - PAVAOZINHO 2019-03-2500:00:00 ~ Apoio Caneta de Alta Rotagdo 0@
@ PATRIMONIO 4
3 2407 KLEBEL DE OLIVEIRAROCHA 2019-04-0400:00:00  Diagnostico Eletrocardidgrafo [SJES
T cLNDros q
Mostrando 1 de 10 de 61 registros Anterior n 2 3 4 5 Préximo

7

h. Agora é

patrimoénio, n? de série/modelo, e outros. Apds clicar em “Enviar dados” para

descrever o problema

concretizar a solicitagdo.

* Familia:

* Equipamentos:

* Chamado aberto por:

* Email:

Patriménio:

N° série / modelo:

Telefone de contato:

* Local onde o problema se
encontra:

Observagdo de abertura do
chamado:

Em andlise a partir de:

Terapia

Multinebulizador Elétrico

Samara Vilela

teste@teste.com.br

VR 1345789

Marca: Sircon | Modelo: ABX-40 [ Série: 3456CVGA00876 - XDFG0865432

99999-9999

Sala de Nebulizagéo

Aparelho em mau estado de conservagdo. Apresenta problemas recorrentemente. Recentemente teve um curto na tomada em que estava ligado mas
continuou funcionando. Agora toda vez que é utilizado emana grande cheiro de queimado. Ndo conseguimos garantir a saida adequada do vapor.

nos espagos solicitados: familia, equipamento,

4

N\

2019-04-04 00:00:00
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Fique ligado

Descricao do problema

Na descricdo do problema é fundamental descrever detalhadamente o problema. Esse

campo é obrigatorio. Sem ele os técnicos ndo tem como direcionar adequadamente a

demanda.

Familia: S3o 4 grandes grupos onde os equipamentos estdo divididos. Podem
ser equipamentos do tipo Andlise, Apoio, Diagndstico, Suporte a vida ou

Terapia.

Equipamento: O aparelho propriamente. O nome dos aparelhos ira aparecer
disponivel para sua selecio de acordo com a familia selecionada na lacuna
anterior.

Nome e Sobrenome: De quem solicita o chamado

Patrimonio: Nimero de patrimoénio (preferencial VR).
N2 de série/modelo: Informacdes técnicas imprescindiveis para o
atendimento, pois é com o nimero de série, marca e modelo que identificamos

o prestador a ser acionado.

E-mail: E-mail de quem solicitou para comunicag¢ao futura

Local do problema: Localizacdao dentro da unidade onde encontra-se o

equipamento

Telefone de contato: Telefone para contato do responsavel do chamado.

Descricdo do problema: Pedimos que aqui, descreva um breve status do
equipamento, suas condi¢des, tempo de uso, data do problema, descricao do
problema, bem como o maximo de informacgdes possiveis quanto ao

equipamento.
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i. A pds solicitar o envio de dados devera surgir na tela a confirmac¢ao da abertura de
chamado. Essa é a confirmacao. Nao aparecendo, repita o processo.

Tela de Efetivagcdo da Abertura do Chamado

Chamado Aberto com sucesso!

Verificar abertura de chamado

A fim de garantir que seu chamado foi aberto e verificar o andamento do processo vocé
podera acompanhar as informacgdes através do “Ver chamado” no menu Clinica”

2 ~ A
= TRIAGEM-TI B Chamados em analise BTAx
Mostrar 10 v |Linhas Filerar
¢ JD EDWARDS ]
AP 4 D Unidade Data de abertura Familia Equipamentos Agoes
= RECURSOS HUMANOS q 21 2415 | CFSANTAMARTA 2019-04-04 00:00:00 = Terapia Multinebulizador Elétrico 0@
- 21 2409 | UCF CANTAGALO / PAVAQ - PAVAOZINHO 2019-04-04 00:00:00 ~ Diagnostico Ultrassom 0&
# MANUTENGAO q
2 2414 CMS DOM HELDER CAMARA (BOTAFOGO) 2019-04-04 00:00:00 ~ Diagnostico Eletrocardiégrafo 0 &
U ENGENHARIACLINICA v 21 2457 | UCF CANTAGALO / PAVAQ - PAVAOZINHO 2019-04-0400:00:00  Diagnostico Ultrassom o0&
- Administrar Triagem pal 2410  UCF CANTAGALO / PAVAO - PAVAOZINHO 2019-04-04 00:00:00 ~ Analise Esfigmomanometro Digital (PA) [ RCS
HETT G EEEE Y 21 2411 CMSDOUTOR ALBERT SABIN 2019-03-2500:00.00 ~ Analise Balanca Pedidtrica o0&
Ver Chamados .
21 2412 CMS DOUTOR ALBERT SABIN 2019-03-25 00:00:00  Analise Esfigmomanometro Digital (PA) Q&
Relatérios
Cadastros < 21 2458 | UCF CANTAGALO / PAVAQ - PAVAOZINHO 2019-04-04 00:00:00 ~ Analise Esfigmomandmetro Digital (PA) 0&
A 2 2413 UCF CANTAGALO / PAVAQ - PAVAOZINHO 2019-03-2500:00:00 ~ Apoio Caneta de Alta Rotagdo 0@
& PATRIMONIO (]
31 2407 | KLEBEL DE OLIVEIRAROCHA 2019-04-04 00:00:00 ~ Diagnostico Eletrocardiégrafo [VRCS
T ciLnpros q
Mostrando 1 de 10 de 61 registros Anterior - 2 3 4|5 Proximo
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Mostrar 10 j Linhas

AP 4 1 Unidade Data de abertura Servigo Descrigio do Servigo Local c

Nenhum chamado neste status neste momento.

Mostrando 0 a 0 de 0 registros

Os Chamados a partir de entdo podem estar inclusos em 3 Status:

ANALISE - Abertos serem programados [l

ATENDIMENTO - Em execucdo pela equipe.
CONCLUIDOS TECNICAMENTE - Aguardando atesto da geréncia

Nenhum chamado neste status neste momento.

Mostrar ¢ . | Uinhas

AP * 1D Unidade Data da abertura Data

Mostrando 0 a 0 de 0 registros

Mostrar 0 . | Linhas

AP % 1D Unidade Datamora Servigo Descrigho do Servigo Local Técnico(s) Prazo

Nenhum chamado neste Status neste Momento.

Mostrando 0 a 0 de 0 registros

4. Triagem de Chamados

Objetivo da etapa: Analisar a programacdo das unidades, comparando os chamados
abertos, a fim de estabelecer, de acordo com a criticidade, prazo inicial de atendimento

terceirizado e pela equipe.

Responsaveis pela triagem / analise: Esta etapa é destinada aos ADMs da Eng.Clinica.
Os executores estarao classificados entre:

= Equipe interna do Viva Rio

= Prestadoras de servicos pontuais ou

= Assisténcia técnica com contrato firmado.

Tempo de triagem / analise: O prazo de atendimento ird variar de acordo com a uma série
de variaveis entre criticidade e impacto de equipamentos e disponibilidade de prestadores
especializados. Inicialmente

= Equipamentos do tipo A ou de Manutengao a vida serdo atendidos em até 2 dias

= Equipamentos do tipo B ou sob risco de injuria, serao atendidos em até 5 dias e

= Equipamentos do tipo C ou sob risco controlado, atendidos em até 15 dias.

11
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[riagem
Retdrio da Cham

ome > Triegem de chemados

2305 3 sarem orlados - SRV

D= MANUTENGA

¥ Triagem de chamados
Matre 10 . Ill"n
M D2 3 Letcrigde 4o
A E] urigade abertura servigo servigo Leca Oerva; e Corates Casiificagse
2 TH6 G JOKO BARRDS XI80T04 e RO UMNICEE 2 N3 da Unioade ===
BAGLTC 12:0:57 erema e
k1] TE7 Gapao 2180705 éica Iratalazie de X m
1C1523 cirzd%os con
tubdacss
embxda
N TS0 CF ALOYEID AUCUETO X180703 Hdrdul Rexgaro N& unicads - n frome nforr acdo pazsacs peld m
NOVE (MITON SANTOS 1223024 reservaterc wanacncdo - 5. Tormoada,
sudeno”
n 7180 CMS VI8 DOJOAD X180708 ®MREraCIo BATEO0LIC ernece ===
e
1] TIAA SV ADDJNAN 1naTos R prraido A ok g [ et e |
12404 nio esia gelends
3N TIE4 CF WILWA CCETA X180704 rdincgem Coriedegromad>  ordirage™ D Pracs -
21118 dz rocadaira
Prazo Tradcioral
Prao ce 1 G
MU0 | 36de 6 regniros 2 e
Pr=ocelds
Preniimlie 1
Definicdo do prazg de Prazo ce < aias

5. Atendimento aos Chamados

atendimento variando
de 1215 dias

Objetivo da etapa: Encerrar tecnicamente a demanda registrando a execucdo das

atividades realizadas nos equipamentos em relagdo as especificidades de cada chamado.

O atendimento dos chamados na engenharia clinica podem ser dilatados em relagdo a

execucdo efetiva. Isso porque neste nucleo diferentes personagens atuam na solugdo dos

problemas.

Responsaveis pelo registro: Estdo habilitadas as senhas dos Técnicos e ADMs da

Eng.clinica.

Quando realizar este registro: Imediatamente apds o término do servigo. Por esse motivo

é fundamental que as ordens de servigo de prestadores de servigo sejam enviadas para a

administracao da eng.clinica pelo email equipamentos@vivario.org.br

12
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Tela de Operagdes do Atendimento

Mostrar 10 + | Unhas
A Data da Datada Descrigdo do
AP ] Unidade abertura limite Servigo Servigo Local Técnicols) Prazo Contatos Agdes
21 6434 UCF CHAPEU 20180625 2018-07-02 Elétrica Reparo Acolhimento anacleto _>o "0 3
g » = Deletar
raz luminarias o v
21 ¢ Elétrica Reparo : me anacieto . O LU 3
ral luminarias COHClUI( >0
-
21 6718 UCF CHAPEU 201806-25 20180702 Elétrica Reparo Sala do Chapéu anacieto i1 O 4 U
MANGUEIRA 16:57:36 16:57:36 - Praz luminarias Manguera o o
BABILONIA excedido
21 6719 UCF CHAPEU 20180625 20180702 Elétrica Reparo 2 anacieto
MANGUEIRA 6:57:47 £ 47 - Praz luminarias
A A 0 |
21 3 20180625  2018.07-02 Midréulica Reparo caixa de Barhero Feme luiscarios i1 O4A Uy QB
16:25:03 16:25:03 - Praz descarga de a v
excedidc parede T
21 ) 20180625 2018.07.02 Hidriulica Reparo Sanhew luiscarios i v
164033 164033 - Praz torneira Retornar devido a erro
excedid —_— -
Fique Ligado!

Retorno de chamado / Solicitacdo de detalhamento / Cancelamento

Durante o Atendimento o técnico pode:

* Retornar o chamado devido a erro de especificacao;

¢ Solicitar detalhamento do chamado junto a equipe quando existe falta de informacao
de localizacao ou dados incorretos na demanda.

* Pode ainda ser Cancelado se a solicitacao for para atendimento de uma demanda nao
prevista no escopo da engenharia clinica.

* A qualquer momento podem ser incluidas observacdes sobre determinado atendimento
sem alteracao de seu status

* A qualquer momento pode-se imprimir a ordem em atendimento através do campo PDF

* 0O campo SLA mostra quanto tempo falta para expirer o prazo de atendimento.

* O icone de lupa mostra os contatos do prestador de servigo acionado para esta demanda

facilitando a comunicacao.

13




A

VIVARIO

6. Conclusao Técnica de Chamados
Objetivo da etapa: Atestar a execucao do servico realizado no equipamento.

Responsaveis pela conclusao: Essa atividade é habilitada somente aos gerentes das
unidades e deve ser realizada sempre que o servico for concluido. Em funcdo do volume de
atendimentos a cada 5 chamados realizados sem uma definicio de conclusdo o sistema
automaticamente bloqueia-se para abertura de novos chamados.

Importante atentar que os atestos ndo significam satisfacdo. Nessa etapa além da avaliagdo
sobre o servico o gerente pode retornar o chamado para o atendimento caso o equipamento

nao volte a funcionar apés a conclusao.

Tela de Conclusdo Técnica de chamados

“

Insira observag¢do sobre conclusao do chamado e informe sua opinido sobre o
atendimento.

obrigatérios

Qual sua opinido quanto selecione

rapido

a rapidez no

atendimento?

Qual sua opinido quanto
moderado

A cordialida

demorado

Fique Ligado!

Variaveis para o cumprimento dos prazos

Algumas variaveis sdao fundamentais para o cumprimento de prazos e a melhoria no

atendimento pela equipe de engenharia clinica:

14
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1. Solicitagoes no momento da visita pelo técnico

Existe uma programacao de visita as unidades. No caso de pedidos solicitados na hora da
visita o tempo calculado para a operacdo se perde e a ultima unidade programada do dia
certamente fica prejudicada. Em cenario menos favoravel o profissional pode realizar o

reparo sem a atenc¢do devida com o objetivo de nao frustrar a unidade.

2. A avaliacao e pesquisa se faz por atividade

A avaliagdo refere-se a uma atividade especifica. Portanto, por exemplo, se um reparo de um
negatoscopio foi bem feito, mas o raio x nao foi consertado o chamado do Raio x deve ser
negativado e o do negatoscépio nao.

Avaliar o chamado por um conjunto de atividades prejudica o levantamento de indicadores
por tipo de servico gerando dados equivocados ao término de um periodo. Informagdes
incompletas possibilitam decisdes erroneas relacionadas ao perfil da unidade e dos

profissionais que realizaram o atendimento.

3. Carregamento de Arquivos

Em qualquer etapa (abertura, atendimento ou atesto) os colaboradores podem anexar fotos
ou documentos. Essa facilidade contribui para registro de laudos, anexos ou fotos que
aumentem a produtividade no uso da ferramenta, além da unificacdo de informagdes na
busca pelo histdrico dos tratamentos. Essa tela aparecera apds a confirmagdo de abertura

conforme abaixo:

GALPAO 69 - gerente Sair do Sistema

# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessdrio anexe imagens referente ao chamado criado

ID do chamado: 8544
Servigo: Elétrica
Problema: acdo de circuitos com tubulagdo embutida

ela@vivario.org.br

» necessdrio anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

* S6 € permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf.
* O arquivo ndo podera atingir mais do que 54mb.
* E possivel 'arrastar e soltar' aqui o arquivo de imagem de seu computador.

15
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GALPAO 69 - gerente Sair do Sistema

# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessdrio anexe imagens referente ao chamado criado.

ID do chamado: 8544

Servigo: Elétrica

Problema: Instalagdo de circuitos com tubulagdo embutida
Contato: teste

Email: samaravilela@vivario.org.br

Nome: teste teste

= Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.

Ao carregar o arquivo seu nome aparecera neste
campo conforme exemplo

Upload de imagens

Gl et ) O i —

* S6 é permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf.

* O arquivo ndo poderd atingir mais do que 54mb.
* £ possivel 'arrastar e soltar' aqui o arquivo de imagem de seu computador.

AVANCAR SEM UPL(
el e Created by Paint X

# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessario anexe imagens referente ao chamado criado.

ID do chamado: 8544

Servigo: Elétrica

Problema: Instalagdo de circuitos com tubulagdo embutida
Contato: teste

Email: samaravilela@vivario.org.br

Nome: teste teste

= Caso necessdrio anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

l Upload realizado com sucesso! l'«

No files selected.

* S6 é permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf.
e O arquivo ndo poderé atingir mais do que 54mb.
o £ possivel ‘arrastar e soltar' aqui o arquivo de imagem de seu computador.

Created by Paint X

16
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# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessdrio anexe imagens referente ao chamado criado.

1D do chamado: 8544

Servigo: Elétrica

Problema: Instalagdo de circuitos com tubulagdo embutida
Contato: teste

Email: samaravilela@vivario.org.br

Nome: teste teste

= Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

Upload realizado com sucesso!

No files selected.

® S6 é permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf.
* O arquivo ndo podera atingir mais do que 54mb.
£ possivel 'arrastar e soltar' aqui 0 arquivo de imagem de seu computador.

Para finalizar o processo, apos clicar na caixa Verde
deve-se clicar em "Avangar”,

7. Conclusao Definitiva de Chamados

Todos os chamados ficam arquivados em um banco de dados para consultas futuras se
necessario. O sistema limita a amostra nos 300 ultimos realizados. Mas um filtro de busca
facilita a operagdo se vocé souber qual chamado buscar.

Tela de Conclusio Definitiva/ Histérico dos chamados

8 Chamados Concluldos Definitivamente

Mostrar 10 j Linhas

A Descrigio do
AP ] Unidade Data/hora Servigo Servigo Local Técnico(s) Prazo Contatos Agbes
21 7123  CMS DOUTOR 2018-06-29 Refrigeragdo Problemacom  CONSULTORIO luiscarios 11} ™ 0 =
ALBERT SABIN 09:01:52 tubulagdo de EQUIPE CESARIO o
ar interna
21 7098  CMS PINDARO DE 2018-06-27 Refrigeragdo Ar Consultério luiscarios e d ()
CARVALHO 11:47:21 condicionado Ginecologia a
ndo liga
21 7029  CMS DOM HELDER 2018-06-26 Refrigeragio  Ar curativo luiscarios a3l J o =
CAMARA 11:24:36 condicionado o
(BOTAFOGO) ndo liga
21 6872  CMS DOM HELDER 2018-06-26 Refrigeragdo Geladeira COPA luiscarios = d [
CAMARA 11:22:48 o
(BOTAFOGO)
21 6745 CMS DOUTOR 2018-06-26 Refrigeragio Problemacom  CONSULTORIO luiscarios 1] ¥ 0 =
ALBERT SABIN 11:20:21 dreno de ar EQUIPE CESARIO ...
condicionado
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Fique Ligado!

Limite de chamados em aberto:

Importante salientar que existe um limite de 5 chamados em aberto para ocorrer bloqueio
na abertura de novos chamados.

Informacgoes Importantes sobre parametros de avaliagao
A demanda de todas as unidades sera organizada para atendimento através do help desk
sendo considerados como emergéncias apenas os casos dos equipamentos de suporte a vida.

Os demais chamados serao atendidos de acordo com o plano de visitas acordado

mensalmente.
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