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Apresentação 

 
A Administração Pública no Brasil caracteriza-se pelas circunstâncias de sua 

atuação, em um contexto mediado pelo poder e pela ação das empresas privadas e 
das organizações no âmbito da sociedade civil.  

Esta mediação vem estimulando, nos últimos anos, os pesquisadores com o 
intuito da busca por melhorias ao estado, baseando-se na ideologia e crença de 
que é possível fazer a Gestão Pública acontecer.  

O mencionado ebook reúne artigos científicos fruto de trabalhos e pesquisas 
realizadas na área de Administração com ênfase na Gestão Pública. Contando com 
50 artigos, este foi dividido em 2 volumes, sendo no Volume 1 as subáreas de a) 
Finanças, Controladoria e Auditoria Pública; b) Educação Pública; c) Inovação 
Pública; d) Sustentabilidade Pública e e) Gestão de Pessoas e no Volume 2 com as 
subáreas de a) Planejamento e Gestão Pública; b) Políticas Públicas; e c) Compras 
e Licitações Públicas.  

Os artigos a seguir foram desenvolvidos com o intuído de apresentar ao 
leitor experiências, conhecimento e informação, desejo assim uma boa leitura. 
 

Rudy de Barros Ahrens 
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RESUMO: Trabalho motivado pela curiosidade nos campos da Administração 
Hospitalar moderna por intermédio da nova modelagem de processos envolvidos 
com a inserção dos controles gerenciais informatizados que diz respeito às 
mudanças nas rotinas de trabalho pelo impacto da inovação ao usar um Enterprise 
Resource Planning – ERP como ferramenta de gestão no faturamento de um 
hospital público federal. Em decorrência disto, a pesquisa teve por objetivo tanto 
analisar a percepção dos gestores e profissionais envolvidos com o faturamento, 
quanto o impacto nos processos daquele setor. A análise dos dados quantitativos 
procedeu-se através da Escala Likert, com cinco possibilidades, enquanto que os 
dados qualitativos, através de análise de conteúdo. Buscou-se contemplar três 
variáveis, a utilização do ERP, a alteração nos processos de trabalho no setor de 
faturamento e o atendimento das expectativas dos tomadores de decisões. Como 
principais resultados, tem-se que os colaboradores consideram que o treinamento 
recebido foi suficiente, entretanto destacam que os médicos não inserem 
diretamente sua produção no sistema, gerando uma rotina não prevista no módulo 
de faturamento.  Quanto ao fluxo de informações, após a utilização do módulo de 
faturamento a maioria declara que o processo, antes tido como regular, apresentou 
sensível percepção de melhoria.  
PALAVRAS-CHAVE: faturamento hospitalar; Sistema de gestão hospitalar; ERP. 
 
 
1. INTRODUÇÃO 

 
A busca de soluções é uma prática ou dever das atividades ligadas à 

administração. O hospital universitário apresentado neste estudo realizou um 
“salto tecnológico” ao buscar aperfeiçoar os processos de faturamento através da 
implantação de um módulo específico de um ERP. Graças à necessidade de 
comprovação quanto à efetividade dos recursos aplicados, também é dever da 
gestão a avaliação do impacto dessa mudança.  

A organização hospitalar é definida pela Organização Mundial da Saúde 
(OMS) como parte de um sistema de saúde, que tem como intuito proporcionar à 



 
156 

 

sociedade assistência integral com relação à saúde (OMS, 2014). No Brasil, os 
hospitais veem promovendo mudanças para cumprir seu papel dentro desse 
sistema coordenado, buscando atender as crescentes demandas da sociedade. No 
setor público, essa busca também se expressa pela ressignificação de soluções 
gerenciais orientadas para construção de um novo ambiente organizacional. 

As tecnologias tem entrada nas organizações hospitalares para auxiliando 
na agilidade de processos da gestão dessas organizações que são consideradas, 
ao lado dos aeroportos, como extremamente complexas dotadas de variados fluxos 
processuais envolvendo grau de riscos altíssimos às organizações, desse modo, 
conforme orienta Falk (2001) sabe-se que a entrada das tecnologias de informação 
apontam melhores tomadas de decisões em questões críticas como as financeiras 
permitindo a redução de variados custos e alcance de contínuo monitoramento de 
resultados em prol dos objetivos institucionais.  

Vale ressaltar que, cada vez mais decisões são tomadas com auxílio de 
recursos tecnológicos. Nesse sentido, organizações estão sempre em processo de 
constante transformação, embora nem sempre isso seja percebido. Bergue (2011) 
acrescenta que é um processo natural que afeta todas as estruturas em distintos 
graus de intensidade.  

Os hospitais, sejam privados ou públicos, têm por necessidade se 
modernizar constantemente, tanto na sua estrutura física, tecnológica, quanto de 
pessoal, para atender aos desafios de uma sociedade que também se encontra em 
processo de transformação contínua. 

Em termos gerais, um ERP trata-se de uma plataforma de software 
desenvolvido para integrar todos os setores de uma empresa, permitindo a 
automação e armazenamento de todas as informações. É fato também que, as 
inovações, principalmente soluções de Tecnologia da Informação (TI). 

A TI têm se apresentado como uma forma de garantir a gestão do 
conhecimento, aperfeiçoar processos, eliminar rotinas que não agregam valor aos 
resultados institucionais, padronizar procedimentos e comunicar de forma 
abrangente a missão da organização.  

Nesse sentido, o processo de planejamento estratégico conta com a TI, 
realizado as ações fundamentais para a instituição ao executar o desenvolvimento 
de soluções virutuais as necessidades de processos gerenciais deixando as rotinas 
claras e de fácil divulgação para manutenção e gestão do conhecimento. Logo em 
uma organização complexa como a hospitalar a relação com a Tecnologia da 
Informação é útil para celeridade de trâmites analíticos. 

 
 

2. OBJETVOS GERAL 
 

Avaliar o impacto da implantação do módulo de faturamento de um ERP 
hospitalar, nos processos de gestão do hospital universitário federal no Estado de 
Alagoas. 
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2.1. Objetivos Específicos 
 

 Verificar o grau de alterações percebido nos fluxos processuais 
necessários para a implementação do módulo nos setores vinculados; 
 Registrar a percepção dos colaboradores a respeito dos pontos 
positivos e negativos na utilização do novo software; 
 Esclarecer a diferença percebida entre as melhorias efetivamente 
alcançadas e os benefícios propostos pelo fornecedor do ERP; 
 Identificar as melhorias propostas pelos colaboradores e tomadores 
de decisão do órgão. 
 
 

3. METODOLOGIA  
 

O modelo de estudo, baseia-se na percepção dos usuários sobre o impacto 
da implantação do módulo de faturamento ERP, auxiliando no sistema de gestão 
empresarial do hospital universitário. Visto que a singularidade da situação, na 
condição de único hospital público no Estado a utilizar um ERP Hospitalar com 
grande interação e controle sobre os demais sistemas que compõem a gestão do 
hospital.  

Quanto ao gênero, se enquadra num estudo empírico-metodológico, em que 
foi realizada uma investigação feita em profundidade sobre um fenômeno 
contemporâneo e seu contexto prático (YIN, 2010) (RUNESON; HOST, 2009). 

O método de estudo de casos é amplamente utilizado nas pesquisas 
correlatas à avaliação da implantação de sistemas ERP. Atende integralmente aos 
propósitos da presente pesquisa. Trata-se de métodos encontrados em várias 
pesquisas, tanto como técnica exclusiva de realização dos trabalhos quanto como 
parte inicial, em fase exploratória dos mesmos, para condução de etapas 
subsequentes de caráter qualitativo e quantitativo. Corroborando esse 
entendimento temos os trabalhos de Nicolaou (2004), Petrini e Pozzebon (2005), 
Valente e Riccio (2005), Mendes e Escrivão Filho (2002), Souza e Zwicker (2000). 

O presente estudo englobou dois grupos, divididos em setor de faturamento 
como o primeiro, que concentra responsáveis pelo processamento da produção da 
clínica médica, clínica cirúrgica, Unidade de Tratamento Intensivo (UTI), além de 
colaboradores que realizam atividades do faturamento; e o setor de hotelaria 
correspondendo ao segundo grupo, em que se verificou previamente a maior 
aderência ao módulo de faturamento do ERP, cujo principal objetivo é dotar a 
unidade hospitalar de um controle efetivo de sua produção, reduzindo a 
subnotificação, o atraso nos pagamentos e a perda de recursos, que são as 
principais mazelas a serem mitigadas por um processo informatizado de 
faturamento. 
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Quadro 2 - Classificação da Pesquisa 

CRITÉRIO CLASSIFICAÇÃO 

Finalidade Aplicada 

Método Quantitativa e Qualitativa 

Estratégia Exploratória 

Coleta de dados Pesquisa bibliográfica, documental e de campo. 

Fonte: Elaborado pelo autor 

 
 

Abordagem metodológica 
 

Na abordagem metodológica foi utilizado um modelo proposto por Goodhue 
e Thompson (1995). Os autores afirmam que a teoria sobre utilização efetiva de 
sistemas se baseia principalmente nas teorias sobre atitudes e comportamentos 
informacionais dos usuários.  

Nesse sentido, o modelo Task-Technology Fit (TTF), propõe que os sistemas 
de informação impactam positivamente o desempenho do usuário, somente 
quando existe uma correspondência entre as funcionalidades do sistema e as 
necessidades informacionais vinculadas às tarefas dos usuários.  

Tomando como base os fatores do modelo mencionado, o referencial teórico 
sobre ERP, a relação de aspectos relevantes ao sucesso na implantação do ERP 
(MENDES e ESCRIVÃO FILHO, 2002) e os fatores críticos de sucesso do ERP 
(BERGAMASCHI e REINHARD, 2003), é possível identificar critérios importantes 
para a avaliação do impacto da implantação do módulo de faturamento do ERP nos 
processos, os quais nortearam o questionário proposto na pesquisa que foi 
aplicado no hospital. 
 
 
4. COLETA E TRATAMENTO DE DADOS 

 
  A seguir são divulgados os dados coletados e sua forma de tratamento 
sendo apresentados como resultados, tanto qualitativos como quantitativos, da 
pesquisa de impacto percebido na implementação de um módulo de faturamento 
de um ERP Hospitalar. 
 
 
4.1. Resultados qualitativos fornecidos pelas entrevistas. 

 
Durante a investigação da avaliação do impacto, na busca pelas mudanças 

nos processos de trabalho e nas pessoas envolvidas, encontrou-se um setor de 
faturamento que reconhece terem ocorrido melhorias em consequência do uso do 
módulo de faturamento do ERP no hospital universitário. 
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Contudo uma dicotomia foi detectada. Embora o grau de utilização 
levantado do referido módulo seja satisfatório, ficou evidente o descontentamento 
com a dificuldade em interagir com a ferramenta.  

Verificou-se que após 3 anos de sua utilização, ainda persiste parte do 
tratamento manual de procedimentos do faturamento, mas não se tratando do 
lançamento e sim a percar de tempo passou a ser ligada a análise do dados 
faturado em vez da ocupação de maior parte do trabalho apenas com lançamentos 
de notas, contudo ainda é revelando a resistência de profissionais da área médica 
em utilizar a ferramentas gerenciais de tecnologias da informação para 
administração do hospital.  

É certo que os módulos do sistemas de informação hospitalar impôs 
alterações nos fluxos processuais. Entretanto, adequações não previstas no plano 
de trabalho foram implementadas, tais como a contratação de chamados 
“burocratas”, espécie de auxiliares administrativos que na prática inserem no 
sistema, ao invés do profissional responsável pela produção médica, diferente do 
pessoal relacionado as rotinas de enfermagem que são mais dispostos a execução 
de novas atividades mesmo sendo burocráticas, pois acreditam que estão 
beneficiando os pacientes executando práticas de cuidados complementares e 
essenciais a manutenção sustentável do serviço. 

Desse modo, desempenham a função que seria obrigação de outros que 
pela formação em saúde deveriam compreender melhor a necessidade do 
lançamento de dados no sistema como no caso das autorizações de AIH.  

A complexidade da ferramenta foi apontada como limitador e o fato de o 
fornecedor disponibilizar diariamente um funcionário para suporte, dentro do setor 
de TI do HUPAA, o principal facilitador.  

Os resultados mostram ainda que as expectativas dos tomadores de decisão 
foram apenas parcialmente atendidas, pois se verificou que estes também sentem 
dificuldade em gerar relatórios a partir do ERP.  

Com relação a propostas de melhoria, um fato ocorrido durante a realização 
da pesquisa trouxe uma perspectiva completamente diferente do seu momento 
inicial: a adesão da Universidade Federal de Alagoas ao modelo de gestão 
administrativa da EBSERH, Empresa Brasileira de Serviços Hospitalares, criada 
pelo Governo Federal e que será responsável pela gestão do HUPAA durante os 
próximos 20 anos.  

Sendo essa empresa a responsável pela troca do sistema de faturamento 
anterior pelo ERP, o mesmo que integrará todos os hospitais da recém-criada rede 
de hospitais federais.  

Nesse sentido, sobre os entrevistados, aponta-se o perfil deles pelas 
variáveis de ocupação, sexo, formação educacional, e cargo ocupado no hospital 
universitário dispostos na Tabela 1 de informações sobre o perfil dos entrevistados: 
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Tabela 1 - Informações sobre o perfil dos entrevistados. 

Variáveis dos entrevistados Nº % Totais % 

Gênero 
Masculino 1 7,7 

100,0 
Feminino 12 92,3 

Formação 

Médio 6 46,2 

100,0 
Médio técnico 1 7,7 

Superior 5 38,5 

Pós-graduado 1 7,7 

Posição 
hierárquica 

Assistente 9 75,0 
100,0 

Gerencia 3 25,0 

Atuação 
Direta com recursos de ERP 6 46,2 

100,0 
Não ligado a recursos de ERP 7 53,9 

Setor 

Clínica médica 1 5,88% 

100,00% 

Cirurgia 1 5,88% 

Faturamento 7 41,18% 

UTI 2 11,76% 

Hotelaria 6 35,29% 

Fonte: dados da pesquisa. 

 
Após a entrevista com os usuários do novo sistema, ficou evidente que o 

fluxo de informações que existia anteriormente à implantação do novo modelo de 
faturamento pode ser expresso conforme a Figura 1, abaixo: 

 
Figura 1 - Modelo antigo de sistemas de informações hospitalares. 

 
 

 
 
 

 
 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

 
Após a instalação do ERP, forçosamente houve uma maior interação com os 

setores, muito embora a percepção quanto à geração de relatórios gerenciais ficou 
abaixo da expectativa inicial, que era gerar relatórios mais úteis para tomada de 
decisão. Assim, a interação sistêmica entre setores foi consolidada e, 
adicionalmente no tocante ao módulo de faturamento, a percepção do novo fluxo 
de informações ficou evidente ao comparar a Figura 1 e a Figura 2, assim, 
analogicamente representam a mudança ocorrida antes e depois do ERP. 

 
  

SIH – 1  
Hotelaria 

SIH – 3  
Estoque 

SIH – 2  
Faturamento 
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Figura 2 - Modelo atual de interação de informações entre SIH. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
 

4.2. Resultados quantitativos pela análise dos dados coletados nas entrevistas. 
 
Na busca por refinamento de informações a fim de encontrar as diferenças 

entre o antigo SIH e o atual ERP/ módulo de faturamento, apresentam-se, a seguir 
gráficos ilustrando o confronto das questões referentes à localização da 
informação, o fluxo da informação, a qualidade da informação e o auxílio dos 
relatórios consequentes antes e depois da implantação do módulo de faturamento 
do ERP Hospitalar, conforme os dois setores envolvidos. 

 
Gráfico 1 - Satisfação com a localização de informações em ambos setores 

 
Fonte: dados da pesquisa. 

 
Nesse primeiro, naturalmente, inicia-se com o Gráfico 1 em que os 

resultados quanto a satisfação com a localização das informações no programa 
quanto a facilidade de uso, interatividade e manuseio dele pelos usuários do setor 
de Hotelaria. Esse setor relaciona-se muito com as contas médicas e hospitalares 
devido ao uso de AIH e recursos materiais farmacêuticos.  

Nesse, percebe-se que o impacto pode ser evidenciado com o conceito de 
Satisfeito salta 30,4 pontos percentuais saindo de 7,7 para 38,1. 

 
  

SIH – ERP  
Hotelaria 

SIH – ERP  
Estoque 

SIH – ERP  
Faturamento 
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Gráfico 2 - Satisfação com o fluxo da informação em ambos setores. 

 
Fonte: dados da pesquisa. 

 
Nota-se no Gráfico 2 a diferença no fluxo de informações para os setores. 

Essa ilustração torna mais evidente uma percepção de impacto ao aferir a 
migração dos pontos percentuais de conceitos Ruim e Regular no estado antes ERP 
para os conceitos Satisfeito e Muito Satisfeito no estado depois do ERP.  

Desse modo, o abandono ao conceito de 33,3% de Ruim anteriormente para 
0% de Ruim demostrando que a usabilidade dos processos inovados na 
confluência ou simplesmente troca de informações tornou o estudo relevante. Em 
adição, já no conceito de Satisfação sobe de zero na análise do antes para 46,7%.  

Em termos gerais, pode-se verificar que houve uma melhoria considerável 
no fluxo de informação nos dois setores com a implantação do módulo de 
faturamento do ERP. 

 
Gráfico 3 - Satisfação com a Qualidade da informação em ambos setores 

 
Fonte: dados da pesquisa. 

 
No Gráfico 3, evidencia-se que a percepção de satisfação com a qualidade 

das informações em ambos setores em temos gerais 25% dos usuários que julgava 
a informação de baixa qualidade antes da implantação do módulo migrou para o 
conceito de “Regular”, adicionalmente o forte deslocamento de quase 50% de 
Regular para Satisfeito.  
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Gráfico 4 - Satisfação com o auxílio fornecido pelo ERP em ambos os setores 

 
Fonte: dados da pesquisa. 

 
No Gráfico 4 traz a comparação do antes e depois contando com os dois 

conjuntos, setor de hotelaria e faturamento, para análise da percepção quanto a 
satisfação com o auxílio administrativo fornecido pelo ERP em ambos os 
departamentos. Evidenciando como ponto relevante a mudança no nível do 
conceito de satisfeito saltando de 15,4% para 46,2%. 

 
Gráfico 5 - Impacto na Redundância, Rotina de Trabalho e Nota Atribuída à implantação do Módulo 

ERP em ambos os setores 

 
Fonte: dados da pesquisa. 

 
O Gráfico 5 ilustra a percepção dos setores hotelaria e faturamento 

conjuntamente para mensuração de aspectos do impacto da implantação do ERP. 
Nesse gráfico, apresenta-se que o novo módulo ajudou diminuir a redundância das 
informações destacando acréscimo de 25% no conceito de Satisfeito. Em termos 
da influência positiva nas rotinas de trabalho também demostra uma margem 
percentual plausível com 23,08% no conceito de Satisfeito. Em termos gerais, 
pode-se observar que a influência foi mais positiva justamente nas rotinas de 
trabalho do que na diminuição de redundância na captação de informações. 
Observa-se ainda que a implantação, dos novos processos tecnológicos advindos 
do impacto do ERP, foi mais bem percebida com margem percentual de 25% no 
conceito de Satisfeito. 



 
164 

 

5. CONCLUSÕES 
 

A avaliação de impacto, no caso em estudo, é baseada na análise da 
abrangência do resultado da intervenção, ou seja, da implementação do módulo de 
faturamento de um ERP hospitalar. Em termos das variáveis de mudança estudada: 
fluxo da informação, qualidade da informação gerada e o auxílio dos relatórios 
gerados na gestão dos dois setores que utilizam do módulo de faturamento, os 
dados captados na pesquisa permitem sugerir que o setor que apresenta maior 
aderência e se beneficia com módulo de faturamento do ERP é o setor de hotelaria.  

De fato, ambos os setores estudados demonstraram uma melhoria após a 
implantação do ERP, mas a média da diferença ente a situação anterior e posterior 
da implantação foi mais forte para o setor de hotelaria, especialmente no item de 
“Auxilio dos relatórios gerados após implantação”, isso deve-se a falta de rotinas 
ligadas à sistemas do setor. 

Os dados na pesquisa e os comentários obtidos nas entrevistas pessoais 
com os usuários apontam que o hospital procura seguir todas as recomendações 
que garantem uma implementação bem-sucedida da plataforma ERP. Dentro do 
plano de trabalho definido pelas partes, inscreve-se os treinamentos bem 
executados e resposta técnica apontando orientações quanto à forma adequada do 
uso.  

Por outro lado, a cultura organizacional da instituição privilegia o profissional 
médico, dentre outros aspectos, registra-se que essa cultura organizacional 
provocou adaptações nas ações dos usuários que prejudicaram o melhor 
desempenho do setor de faturamento reduzindo o impacto da implantação do 
sistema. 

Observa-se que devido à adaptação relatada, a integridade da informação 
fica comprometida quando os processos de registros dos procedimentos 
acrescentam um personagem não previsto, o chamado burocrata, que intermedia à 
alimentação do módulo, o que compromete diretamente duas características 
fundamentais ao ERP, a informação disponível em tempo real e a redução de 
trabalho manual. 

Na percepção dos usuários do módulo de faturamento, os dados captados 
sugerem que ainda existe um constrangimento em admitir a pouca interação com 
este módulo da plataforma ERP, pois ao tempo em que a maioria afirma a 
satisfação com os treinamentos, um pouco depois declaram achar difícil utilizar a 
ferramenta.  

Desde colaboradores, até gestores, assumiram que não utilizam os 
relatórios disponíveis pela dificuldade em gerá-los. Passando pelos profissionais 
que alegam “quebra do sistema” para não inserir as informações, optando por 
fazer uso de protocolos manuais. É fato que os desenhos dos fluxos processuais 
foram alterados. O que demonstra que no confronto entre a inovação e o 
estabelecido, surge uma terceira alternativa onde se utiliza o novo módulo de 
faturamento, sem alterar os postos de trabalho vigentes, criando rotinas 
acessórias. Na prática, a informatização da burocracia anterior. 
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Diante dos resultados alcançados é possível concluir que, embora a 
implementação do módulo de faturamento do ERP seja considerada satisfatória na 
percepção dos entrevistados na amostra, constataram-se impactos não ocorreram 
de forma expressiva. Desse modo, aproveitando a evidência de que os processos 
sofreram melhoria, e podem ser potencializados com a sugestão de acréscimo de 
um complemento ao ERP, no caso, em adição ao sistema, pode-se ser criado um 
aplicativo mobile dando maior interesse e celeridade a processos importantes 
como os fluxos de AIH que são impactantes nas atribuições do setor de finanças 
hospitalares complementando o programa do ERP módulo de faturamento. 
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