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Projeto POCI-05-5762-FSE-000380: + ACESSOS - MELHORIA DO ACESSO DO
CIDADAO AOS SERVICOS DO HSMM

UNIAO EUROPEIA

Fundo Social Europeu

Apoio no ambito dos Sistemas de Apoio a Modernizagao e Capacita¢ao da
Administracao Publica

Objetivo Tematico: Melhorar o acesso as tecnologias da informacao e da
comunicacao, bem como a sua utilizacao e qualidade.

Custo Total Elegivel:

72.676,82€

484 512,13€

Apoio Financeiro EU:

411 835,31€

Apoio Financeiro Publico Nacional:

72.676,82€

M Fundo FEDER ® HSMM

Regido de intervengdo (NUTS Il) | Norte

Sintese do Projeto
Data de inicio aprovada 05/01/2021
Data de fim aprovada 30/06/2023

A presente operagdo visa implementar um conjunto de atividades que permitam transformar os
processos do HSMM no sentido de melhorar o acesso do utente aos servigos.

O projeto assenta numa visdo clara de orientacdo ao utente e visa melhorar a qualidade da
prestacdo do servico da forma como este a interpreta, nomeadamente no que diz respeito a
gestdo do acesso, melhorando os canais de contactos (visdo omnicanal), organizando e
planeando os servigos de forma clara para o utente e implementando solucGes, também para o
cliente interno, que permitam melhorar a produtividade e qualidade dos servicos prestados.

Neste contexto, o HSMM considerou prioritdrio elencar um conjunto de atividades, ancoradas
nos seguintes pontos:
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Objetivos:

e Promover o aumento da eficiéncia e da qualidade do atendimento aos utentes, com reflexos
positivos ao nivel da interacdo com os utentes e na redugdo de custos publicos de contexto;

e Potenciar a utilizacdo do cartdo de cidaddo, enquanto mecanismo de autenticacdo e
identificacdo eletrdnica dos utentes;

e Reforc¢o do principio de atendimento multicanal, pelo alargamento da prestacao de servicos
e informacdes digitais a utentes, de forma consistente, através de multiplos canais de
atendimento complementares, com a perspetiva de aumento de comodidade e poupanca de
tempo e recursos na relagdo do utente com o HSMM;

e Dar continuidade a desmaterializacdo da prestacdo de servicos e informacgGes
administrativas do HSMM aos seus utentes.

Atividades especificas:

e Efetuar o levantamento e analisar os dados de procura e de producdo de consultas e
cirurgias;

e Efetuar o levantamento e analisar criticamente as restricGes inerentes a gestdao de Bloco
Operatorio e dos gabinetes de consulta;

e Efetuar o levantamento e analisar a capacidade instalada de recursos fisicos necessarios, bem
como de Recursos Humanos transversais;

e Levantar o Plano de Distribuicdo de Tempos pelas especialidades cirdrgicas e dentro das
especialidades (atribuicdo de tempos aos grupos cirurgicos da especialidade);

e Calibrar o modelo de machine learning testado para a previsdo da duragao de cirurgias para
as variaveis, dados e contexto do HSMM;

e Analisar a producdo cirurgica do Bloco Operatério Central e do Bloco de Ambulatdrio;

e Analisar a LIC do HSMM em horas de procura (e ndo nimero de doentes);

e Analisar criticamente o nimero de recursos afetos ao Bloco Operatdrio face as necessidades
clinicas;

e Analisar a rentabilidade dos procedimentos efetuados extra contrato programa;

e Monitorizar a performance no agendamento cirurgico e ligacao a LIC;

e Sinalizar desvios e inconformidades no agendamento;

e Apoiar no desenho e implementacdao do modelo centralizado de agendamento de cirurgias
desde o momento da preparag¢do da cirurgia até ao agendamento propriamente dito;

e Enriquecer os sistemas de analise de dados existentes com a informacdo gerada no decorrer
do projeto e detalhar o calculo dos indicadores definidos para medir a performance da area
da consulta e da cirurgia.

A gestdo de incidentes, gestao de pedidos, de reclamacgdes, de alteragbes, de desenvolvimentos
e de projetos, e ainda a gestao de ativos e contratos, como atividades core do ITSM poderao ser
extrapolados para outras dreas da organizacdo.

A solucdo a implementar cumpre todos os requisitos funcionais dos seguintes processos ITIL e
gue serao suportados na ferramenta, nomeadamente:
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Processos especifico para IT

o Gestdo de Incidentes

o Gestdo de Pedidos

o Gestdo de Problemas

. Gestdo de Configuragdes

. Gestdo de Alteracdes

U Gestdo de Conhecimento

. Gestdo de Niveis de Servico

. Catalogo de Servicos

. Gestdo de Disponibilidade

. Processo de Melhoria Continua

Processos especificos para SIE

. Gestdo de Ordens de trabalho (OTs)

o Gestdo de Manutencao Preventiva

. App de Self-Service para SIE

o App para técnicos de SIE com mobilidade

o App tipo Quiosque transversal a varios servigos

Esta atividade visa garantir a cobertura Wi-Fi no HSMM, disponibilizando novas liga¢gdes, mais
rapidas, seguras e com um bom nivel de usabilidade.

Pretende-se implementar uma nova infraestrutura de gestdo da rede Wi-Fi dotando-a de
tecnologia moderna em termos de desempenho, seguranca e usabilidade com o objetivo de
garantir a sua cobertura a todos os edificios do HSMM.

Ao nivel do utente, esta solucdo permitird a disponibilizacdo de novos servicos WIFI, com
especial relevancia ao doente internando em Pediatria.

Esta atividade, devera acompanhar o ciclo de implementacdo de todas as atividades previstas
no projeto.

Por fim, é objeto desta candidatura desenvolver um conjunto de a¢Bes de capacita¢do das
equipas, orientadas a implementagdo dos novos processos decorrentes da transformagdo
proposta, que passa por agbes de gestdao da mudanga, como workshops, comunicagdo interna,
semindrios demonstradores e comunica¢do externa a comunidade.
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Este projeto tem um carater inovador no SNS, sendo altamente replicavel quer em outros
hospitais quer em ULS e Centros Hospitalares. Inclui as seguintes atividades a realizar:

ESTADO DO PROJETO
POR INICIAR | EM CURSO | CONCLUIDA

ATIVIDADE

1. Atendimento Multicanal

2. Otimizagdo do planeamento e agendamento de consultas e
cirurgias

3. Solugdo integrada de gestdo de Tl e Servigos de Instalagdo e
Equipamentos

4. Instalagdo de solugdo wireless

SRR

5. Gestdo do Projeto

6. Comunicagdo Externa Projeto / Workshops v
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