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Microsoft Dynamics NAV

Cliente Referéncia: UCS — C

UCS - Cuidados Integrados de Saude

Na UCS o controlo dainformacao e a
eficiéncia de resposta dos servigos sao
criticos para o sucesso

Sumario

Pais
Portugal

Sector
Saude

Perfil do Cliente

A UCS, empresa do grupo TAP, actua
na area da sadde. Tem uma oferta
alargada de especialidades e conta
com cerca de 200 pessoas, incluindo
uma centena de médicos (entre
prestadores de servicos e efectivos).

Situacao de Negocio

Para a UCS, que dispunha de varias
bases de dados e informagédo
duplicada, nem sempre coincidente, era
importante investir num sistema
integrado de gestao, que permitisse
ndo soé responder a especificidades,
incluindo o processo clinico, como
crescer com o negacio.

Solucéo
Microsoft Dynamics NAV

Beneficios
= Capacidade de controlo transversal
das operagdes

= Automatizacado de processos,
eficiéncia no acesso a informagao,
auséncia de duplicacéo

= Possibilidade de fazer crescer o Si

ARQUICONSULT

“Considero que o Microsoft Dynamics NAV é uma solucéo simples de
operar e de manter. Por outro lado, tem revelado uma enorme
capacidade de crescer connosco, nao nos limita, o que facilita a
resposta as multiplas solicitaces”.

— Teresa Vieira, Responséavel de Sistemas de Informacgéo da UCS — Cuidados Integrados
de Saude.

A UCS - Cuidados Integrados de Saude, detida pela TAP, presta servigcos
clinicos em ambulatério, de medicina, higiene e seguranca no trabalho bem
como de medicina aeronautica. Uma vez que grupo em que se insere tem
cerca de oito mil colaboradores, que dispde de uma rede alargada de
especialidades e que conta com uma centena de médicos, além de outros
profissionais, é facil de perceber a necessidade de uma gestédo operacional
eficiente e de um apertado controlo da informag&o. A componente de
marcacao de consultas também é um aspecto critico. Num contexto em que
possuia varias bases de dados, para responder a diversas areas, a UCS
sentiu necessidade de implementar um sistema de gestéo integrado. Optou
pelo Microsoft Dynamics NAV que, desde o inicio, tem evoluido a medida
das solicitacdes. A adaptabilidade da solucao é uma das vantagens em
destaque.
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“O projecto do Microsoft
Dynamics NAV comecou
pequeno mas tem vindo a
crescer abarcando
multiplas areas
funcionais, sempre com
pedidos dos utilizadores
para disponibilizar novas
funcionalidades.”

Teresa Vieira, Responséavel de
Sistemas de Informacgéo da UCS
— Cuidados Integrados de
Saude

Situacéo

Criada em 1995, a UCS - Cuidados
Integrados de Salde é uma entidade
prestadora de cuidados de salde que tem
como accionista a TAP, companhia de
aviagdo portuguesa. Comegou por ser uma
unidade com operag0des direccionadas
para 0 grupo a que pertence, que conta
com cerca de oito mil colaboradores, mas
desde h& alguns anos passou a
disponibilizar a sua oferta também para o
exterior.

Se a area de medicina aerondutica €,
provavelmente, a mais diferenciadora, a de
medicina do trabalho é a que tem o maior
peso no negocio total. Juntam-se a estas
as de higiene e seguranca no trabalho e a
prestagao de cuidados de saude em
ambulatério, que envolve um vasto
conjunto de especialidades, desde
estomatologia, a pediatria, passando por
oftalmologia, entre outras. “Todas as areas
estdo interligadas. Tudo gira a volta do
processo clinico. Se um cliente tem um
problema a nivel de medicina no trabalho,
por exemplo, pode continuar connosco
para obter resposta ao nivel da medicina
curativa. De facto, posicionamo-nos como
prestadores de cuidados integrados de
saude, onde se exceptua o internamento”,
afirma Teresa Vieira, Responséavel de
Sistemas de Informacédo da UCS —
Cuidados Integrados de Saude.

Além da sede em Lisbhoa, na zona do
aeroporto, a UCS disp&e de delegacdes no
Porto, Faro e Funchal. Para conseguir dar
resposta as necessidades de um grupo
desta dimensao bem como a um crescente
ndmero de clientes externos,
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apresentando uma rede vasta de
especialidades, dispfe de uma equipa de
cerca de uma centena de médicos a que
se soma uma centena de pessoas
dedicadas as tarefas operacionais. Teresa
Vieira especifica que séo efectuados
diariamente 2500 actos médicos, o que
equivale a atender entre 300 a 400
pessoas todos os dias. Tornara-se
evidente a necessidade de maximizar a
integracdo da informacéo, de tornar mais
eficiente a gestéo global das operacfes e
de automatizar os processos. No entanto,
a UCS passou 0 ano 2000 com um
conjunto de aplicagdes desligadas umas
das outras, com bases de dados
separadas de clientes, facturagdo, vendas
e cobrangas etc. A duplicacéo era a
norma, os desafios de gestdo eram muitos
e o potencial de erros elevado. Tudo
apontava para a necessidade de
implementar um sistema integrado de
gestao.

O processo de consulta ao mercado,
iniciado em 2001, levou & escolha do
Microsoft Dynamics NAV, com a
Arquiconsult como parceiro de
implementacéio. A época a equipa de
informética da UCS estava sobretudo
focada na manutencéo e apoio aos
utilizadores. Nesse sentido, era muito
importante escolher bem o fornecedor dos
servicos, num projecto que se revelava
ndo s6 abrangente como exigente na
resposta a algumas caracteristicas
préprias do negdcio, onde sobressai o
processo clinico.

Solucgéao
Integrada num grupo que definiu algumas
WWW.ARQUICONSULT.COM



“Com a introducéo do
Microsoft Dynamics NAV
varias melhorias foram
conseguidas: estando a
agenda de cada médico
disponivel no sistema, a
sua actualizacéo e
manuseamento s&o mais
faceis; a informacéo esta
disponivel para um
conjunto mais alargado
de pessoas e qualquer
colaborador com acesso
pode efectuar
marcagoes, incluindo o
préprio médico; a
resposta aos clientes e
mais eficiente.”

Teresa Vieira, Responsavel de
Sistemas de Informacao da UCS

— Cuidados Integrados de
Saude

directrizes de normalizagéo em termos de
sistemas de informac&o, um dos desafios
colocados ao Microsoft Dynamics NAV é,
claro, o de responder as politicas globais.
Outro é o de ser capaz de enderecar as
necessidades da empresa de uma forma
transversal, com correspondente facilidade
de parametrizacdo e desenvolvimento. A
estratégia de implementacao foi a de
fasear a introducao da nova aplicacao,
comegando pela contabilidade e recursos
humanos. “O projecto do Microsoft
Dynamics NAV comecou pequeno mas
tem vindo a crescer abarcando multiplas
areas funcionais, sempre com pedidos dos
utilizadores para disponibilizar novas
funcionalidades”, especifica Teresa Vieira.

“A clinica nao pode parar” € uma regra
para seguir com rigor, o que eleva a
fasquia de qualquer projecto de
implementacédo de um novo software, em
que foi seguida uma politica de
envolvimento dos utilizadores desde o
inicio, para um correcto levantamento de
necessidades e requisitos. Se a equipa
financeira e da contabilidade tiveram uma
participacao significativa, outras estiveram
igualmente envolvidas, incluindo os
proprios médicos.

Tém vindo a ser efectuados
desenvolvimentos em matérias
relacionadas com o processo clinico, a
comecar pela facturacdo dos balcdes,
marcacgdes e agenda dos médicos. Em
causa estdo perto de cem médicos com
consultas de duragdo variavel que é

preciso gerir com elevado rigor. Fazer essa

gestao em papel era uma tarefa
complicada que exigia, em paralelo,
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centralizacdo em muito poucas pessoas.
Com a introdug&o do Microsoft Dynamics
NAYV varias melhorias foram conseguidas:
estando a agenda de cada médico
disponivel no sistema, a sua actualizagéo
e manuseamento sao mais faceis; a
informacéo esta disponivel para um
conjunto mais alargado de pessoas e
qualquer colaborador com acesso pode
efectuar marcacdes, incluindo o préprio
médico; a resposta aos clientes é mais
eficiente.

Teresa Vieira refere que a UCS dispbe de
um call center dindmico. Se um potencial
cliente ligar a solicitar uma consulta para
uma data ou periodo especifico em que ja
nao existam vagas, é colocado em espera.
No caso de ocorrer algum cancelamento
coincidente, o sistema envia um alerta e o
call center pode contactar o cliente,
passando-o para agendamento efectivo.
Ao ser prestado o servigo (como uma
consulta médica e/ou meios
complementares de diagndéstico), os dados
séo automaticamente encaminhados para
facturacédo ao cliente.

No que respeita a facturagao merece
igualmente referéncia a ligagdo as
seguradoras com quem tem acordos,
muito importante para a UCS porque os
colaboradores do grupo TAP dispdem de
seguros de saude, assim como a maior
parte dos clientes externos. “Desde
Janeiro de 2006 que a partir do Microsoft
Dynamics NAV é estabelecida uma
ligacéo, via web services, usando a
internet como canal de comunicag&o, com
o sistema das seguradoras. Dessa forma o
cliente quando vem as nossas instalagdes
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“O Microsoft Dynamics
NAYV é uma solucao
simples de operar e de
manter. Por outro lado
tem uma grande
flexibilidade e oferece um
grande potencial em
termos de
desenvolvimento. A
nossa imaginacgéao é de
facto o nosso limite.
Acredito que, num sector
como o da saude, em
gue ha sempre inmeras
novidades e ha muito
trabalho a fazer no
sentido de aumentar
ainda mais a qualidade
do servico prestado ao
cliente, se trata de um
sistema capaz de
assegurar a resposta
adequada.”

Teresa Vieira, Responsavel de
Sistemas de Informacédo da UCS
— Cuidados Integrados de
Saude

traz o cartao, que é “lido” pela aplicacéao,
com o que é possivel saber se tem plafond
ou ndo e, consequentemente, quanto
devera ser-lhe facturado, mediante o envio
dos cédigos dos actos médicos para a
seguradora e recepcao dos valores
discriminados”, resume Teresa Vieira.

Com a implementacéo do Microsoft
Dynamics NAV, se a gestédo dos horarios
dos médicos saiu facilitada, o mesmo
ocorreu com o Laboratério de Analises,
gue tem atendimento gerido quase ao
minuto, recebendo todos os dias, entre as
oito e as dez horas da manhé, 60 a 80
pessoas. O objectivo é reduzir ao maximo
os tempos de espera dos clientes, cerca
de 20 mil actualmente, divididos entre
clientes-particulares e clientes-empresa.

O processo clinico é uma das areas nas
quais a UCS pretende continuar a
trabalhar. Neste momento, no centro da
informag&o sobre o cliente no Microsoft
Dynamics NAV esta a ficha com os seus
dados de identificagdo. Tendo em conta
gue a grande fatia de clientes pertence ao
grupo TAP, foi desenvolvido um interface
com o sistema de informacéo de gestéo da
TAP que alimenta o registo de clientes no
Dynamics NAV com alguma informacéo,
como o home, morada, nimero de
colaborador TAP, etc. Na UCS séo depois
“acrescentados” outros dados
considerados relevantes para a prestacao
dos servigos. A componente de dados
clinicos ainda se mantém em papel. O
objectivo é integra-la também na aplicacéo
empresarial da Microsoft.

Teresa Vieira defende que a abordagem
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deve ser progressiva, 0 que leva a que
sejam dados passos graduais. Exemplo
disso € a ligacéo estabelecida em 2006 ao
laboratério de andlises. O médico, em vez
de receber o relatério das analises em
papel, acede ao sistema do laboratério e
pode fazer a leitura da informagé&o no
momento em que est4 a efectuar a
consulta. Além disso, no caso de existir
histérico de andlises, o sistema fornece-lhe
os indicadores de comparagéo. A dinamica
que daqui resulta tem gerado elevada
satisfacdo dos profissionais de salde, o
que leva a que estejam a ser estudadas
ligagOes entre o Microsoft Dynamics NAV e
outros softwares especificos utilizados.

Teresa Vieira sublinha que o facto de em
2008 a UCS ter em curso um processo de
modernizagdo do seu parque de
informética se apresenta como facilitador
de novos desenvolvimentos ao nivel do
Dynamics NAV. Com PCs que corriam, na
sua maioria, Windows 98, ndo era possivel
avancgar ao ritmo desejado.

Beneficios

“O Microsoft Dynamics NAV é uma solugao
simples de operar e de manter. Por outro
lado tem uma grande flexibilidade e
oferece um grande potencial em termos de
desenvolvimento. A nossa imaginacao €
de facto o nosso limite. Acredito que, num
sector como o da salde, em que ha
sempre indmeras novidades e ha muito
trabalho a fazer no sentido de aumentar
ainda mais a qualidade do servico
prestado ao cliente, se trata de um sistema
capaz de assegurar a resposta adequada”,
defende Teresa Vieira.
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“Com o Microsoft
Dynamics NAV é possivel
decidir melhor e com
maior grau de eficiéncia.”

Teresa Vieira, Responséavel de
Sistemas de Informacéo da UCS
— Cuidados Integrados de
Saude

Entre as vantagens do Dynamics NAV esta
a sua capacidade de responder ao proprio
posicionamento da UCS, que se apresenta
como prestador de cuidados de saude
integrados. A integragdo da informagéo e
automatizacéo sao de facto mais valias.
Mas a sua capacidade de enderecar as
caracteristicas de cada area em particular
também nédo pode ser descurada, como
ocorre, por exempo, na gestao de stocks,
em que estdo em causa iniUmeras
referéncias, que podem chegar ao detalhe
do comprimido. Sendo a norma “a clinica
nao pode parar”, a consequéncia é que
tém que existir sempre produtos
disponiveis. Na base esteve um extenso
trabalho de definicdo de parametros,
incluindo o stock minimo de seguranga.

Alguns anos passados sobre a
implementacéo inicial do Microsoft
Dynamics NAV a intencao continua a ser
crescer, em funcionalidade, em areas
abrangidas e em nimero de utilizadores.
“Pensamos avangar com a vertente de
contabilidade analitica, bem como crescer
ao nivel do processo clinico ou na ligagao
as seguradoras, nomeadamente na parte
de acidentes de trabalho. Pensamos
evoluir para a facturagdo online com as
seguradoras”, antecipa Teresa Vieira. A
receita electrénica também esté no plano
para um futuro proximo. A mesma gestora
salienta: “temos uma boa parceria com a
Arquiconsult, que nos tem permitido evoluir
e nos da seguranca para continuar a fazé-

»

lo
A integracdo de informacéo permitida pelo
Dynamics NAV touxe a UCS um nivel de

controlo que antes ndo existia.
5

“Anteriomente era dificil controlar e gerir as
operacdes. Passamos a conseguir saber,
por exemplo, o que ndo temos facturado e
porque motivos, bem como a conseguir
apurar multiplos indicadores. Temos um
mais profundo conhecimento das
marcacgOes e desmarcacdes de consultas,
de qual é o diferencial face as
expectativas, de que especialidades tém
maior procura, etc. Além disso, a gestao
das agendas é hoje muito mais eficiente.
Com o conjunto de dados operacionais de
que dispomos é possivel suportar um
conjunto de decisdes, incluindo se é
necessario alocar mais profissionais ou
antecipar algumas situagc6es em fungéo do
histérico”, esclarece Teresa Vieira. Tudo
somado potencia um melhor planeamento.
“E possivel decidir melhor e com maior
grau de eficiéncia o que é necessario
alocar”, diz. O acesso a informagéo tornou-
se mais simples, com impacto na
capacidade e rapidez de resposta. Esta
aplicagdo responde, por outro lado, a
estratégia de integracdo de algumas areas
horizontais no grupo, que exige
comunicacao entre sistemas.
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Sobre a Arquiconsult

A Arquiconsult ¢ uma empresa de consultoria de sistemas de informagéo,
assente em tecnologias Microsoft Business Solutions, composta pela equipa de
consultores com maior experiéncia nestes projectos, com escritérios em Lisboa
Porto e Madrid.

A Arquiconsult tem a maior equipa de Microsoft Business Solutions em Portugal,
tendo jaimplementado algumas das mais complexas Solugbes de Negécio
Microsoft, sendo frequentemente referidos a clientes internacionais para as suas
implementagfes no nosso pais.

A Arquiconsult inova constantemente a sua oferta. Procuramos constantemente a
parceria com 0s nossos clientes em diversos sectores de actividade, tais como
Comércio e Distribuigdo, Transportes e Navegacao.

Para mais informacdes

Para conhecer melhor os servigos Arquiconsult e ter todo o apoio na elaboracao
do seu projecto de implementacdo de um ERP, contacte a Arquiconsult pelo e-
mail comercial@arquiconsult.com, ou pelos contactos:

Lisboa

Pélo Tecnologico de Lisboa
Estrada do Pago do Lumiar, Lote 1
1600-546 Lisboa

Tel: +351 21 710 11 61

Fax: +351 21 710 11 43

Porto

Av. Comendador Ferreira de Matos 1 793 - 1° Andar, Sala C1
4450-125 Matosinhos

Tel: +351 22 600 23 28

Fax: +351 22 609 95 20

Email: comercial@arquiconsult.com
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