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Rotinas de atendimento em um hospital veterindrio universitario:
um estudo de caso

O presente estudo tem como objetivo descrever as rotinas de atendimento a pacientes de um hospital universitario veterindrio. Desse modo, esse trabalho possui
natureza qualitativa, pois vale-se de um ambiente natural com fonte direta de dados, no qual o pesquisador é instrumento fundamental. O estudo de caso foi
realizado no Setor de Clinica Médica de Cdes e Gatos e no Setor de Anestesiologia do Hospital Veterinario Universitario Alfa no periodo de 01 de setembro a 24 de
novembro de 2017. Foram acompanhados 169 quadros clinicos e 52 procedimentos anestésicos, no total de 205 cdes e 16 gatos. Como resultados, percebeu-se
que as rotinas de atendimento a pacientes no HVUA sdo bem definidas com destaque para o acompanhamento em tempo real do paciente por meio do software
de gestdo. Constatou-se, com a pesquisa, que o fluxo de atendimento descrito ndo estava representado graficamente, ainda que os funcionarios e colaboradores
mais antigos do hospital os conhecesse bem. Desse modo, o presente estudo contribui para a orientagdo de novos funciondrios e posterior aplicagdo em outras
unidades.
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Routines of attendance in a veterinary university hospital: a case
study

This paper to describe patient care routines at a university veterinary hospital. In this way, this work has a qualitative nature because it uses a natural environment
with a direct data source, in which the researcher is a fundamental instrument. The case study was carried out in the Department of Clinical Medicine of Dogs and
Cats and in the Anesthesiology Sector of the Veterinary Hospital of the Alfa University from September 1 to November 24, 2017. A total of 169 clinical pictures and
52 anesthetic procedures, in the total of 205 dogs and 16 cats. As results, it was noticed that the patient care routines in the HVUA are well defined, highlighting
the patient's real-time follow-up through the management software. It was found with the research that the flow of care described was not represented graphically,
although the employees and older employees of the hospital knew them well. Thus, the present study contributes to the orientation of new employees and
subsequent application in other units.
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Rotinas de atendimento em um hospital veterindrio universitdrio: um estudo de caso
MELO, T. F.; SILVA, S. W.

INTRODUGAO

As organiza¢Oes vém enfrentando continuamente mudancas que alteram suas formas de gestao.
Cada vez mais, torna-se necessario atualizar os processos de administragdo para sobrevivéncia no mercado.
Ainda que a maioria das organiza¢Ges da saude tenham caracteristicas bem homogéneas, as diversas normas
sanitdrias e o contexto regional influenciam sobremaneira na administracdo hospitalar. Desse modo,
carecem ainda de estudos profundos que possam destacar essas peculiaridades.

O presente estudo tem como objetivo descrever as rotinas de atendimento a pacientes de um
hospital universitario veterinario. Ainda que a quantidade de pesquisas que tratam da gestdo de unidades
hospitalares seja incipiente, persiste o desafio de analisar e demonstrar modelos referentes aos
procedimentos de saude animal adotados em hospitais veterinarios. As organizagGes hospitalares sdo
estruturas complexas e precisa formular estratégias que possam ultrapassar a visdo exclusiva dos servigos
prestados e garantir a eficiéncia e eficacia dos processos que envolvem a saude.

O trabalho possui natureza qualitativa pois vale-se de um ambiente natural com fonte direta de
dados, no qual o pesquisador é instrumento fundamental. A pesquisa foi realizada no periodo compreendido
entre os dias 1 de setembro a 24 novembro de 2017, de segunda a sexta feira das 08:00 as 12:00 e das 14:00

as 18:00, no setor de Clinica Médica de Pequenos Animais e no setor de Anestesiologia do departamento de

Medicina Veterinaria da Universidade Alfa. Foram acompanhados 169 quadros clinicos e 52 procedimentos
anestésicos, no total de 205 cdes e 16 gatos. Descreve-se nessa pesquisa os procedimentos padroes
realizados desde a recep¢do no paciente até a conclusao do caso.

Como resultados, percebeu-se que as rotinas de atendimento a pacientes no HVUA s3do bem
definidas com destaque para o acompanhamento em tempo real do paciente por meio do software de
gestdo. Constatou-se com a pesquisa que o fluxo de atendimento descrito ndo estava representado
graficamente, ainda que os funcionarios e colaboradores mais antigos do hospital os conhecesse bem. Os
procedimentos de atendimento analisados corroboram com as premissas encontradas nos estudos de Lin et

al. (2010), nos quais os veterinarios que atuam como gestores devem se preocupar com o atendimento

conferido ao paciente e ao tutor, ultrapassando as percepc¢des do componente médico do atendimento.

REVISAO TEORICA

De acordo com Mintzberg (1995), a organizagdo hospitalar se caracteriza por ser uma burocracia
profissional do ponto de vista estrutural, onde o setor operacional tem importancia, traciona e concentra o
poder na organiza¢do. O seu mecanismo de controle se d4 por padronizacdo de habilidades realizadas por
drgaos fiscalizadores externos das diversas categorias profissionais. Desse modo, Azevedo (1993) destaca
que as organizacdes hospitalares sdo estruturas complexas, pois apresentam equipe multidisciplinar
autébnoma para dar assisténcia a saude em carater preventivo, curativo e reabilitador a pacientes em regime
de internacgdo. Cabe destacar ainda as caracteristicas notadamente explicitas nos hospitais universitarios,

constituidos como espaco de pratica de ensino-aprendizagem e producdo cientifica.
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Ansoff (1985) conceitua gestdao como um processo ativo de determinagao e orientacdo do caminho
a ser seguido por uma organiza¢do para a realizagcdo de seus objetivos, compreendendo um conjunto de
anadlises, decisdes, comunicac¢ado, lideranga, motivacao, avaliacao, controle, entre outras atividades préprias
da administragdo. Para Hamel et al. (1997), uma organiza¢do tem como func¢do a busca pela diversificagao
de seus aspectos competitivos, formulando as estratégicas que possam ultrapassar a visdo exclusiva em
produtos, passando a visdo de recursos, competéncias e capacidades exclusivas a organizacdo. Nesse sentido,
a combinacdo perfeita de Recursos e Capacidades gera Competéncias Essenciais, as quais garantem a
sobrevivéncia, competitividade e sucesso de uma organizacdo no mercado.

Ainda que o cenario da administracdo hospitalar se enquadre como uma organizac¢do prestadora de
servicos, ela necessita de atributos de gestdo, principalmente dedicados ao planejamento de suas atividades,
conforme demonstrado por Ackoff (1974). De acordo com o autor, o planejamento é um processo continuo
qgue envolve um conjunto complexo de decisdes inter-relacionadas que podem ser separadas de formas
diferentes. O planejamento dessas acGes é imprescindivel para garantir a eficacia e eficiéncia dos servigos
prestados. Atividades organizadas colaboram para o diagndstico de enfermidades e posterior recuperacgao
do paciente. Nesse sentido é indispensavel que se considere que um hospital é uma estrutura viva, de alto
dinamismo operacional, com atividades caracteristicamente polimorfas, que envolve uma gama muito
diversificada de aspectos (RUTHES et al., 2007).

D’innocenzo et al. (2006) alertam para um movimento pela qualidade nos servicos de Saude e
Enfermagem. De acordo com os autores, trata-se de uma necessidade incorporada a gestdo dessas dreas a
fim de assegurar a assisténcia livre de riscos ao usudrio, que implica na conscientizacdo de toda a equipe
guanto a sua importancia e ao valor de suas acdes. No Brasil ainda que ndo existam muitos estudos dedicados
a tematica da gestdo em hospitais veterinarios, Lin et al. (2010) argumentam que os gestores de instalagdes
médicas veterindrias precisam de insights sobre a natureza da qualidade do atendimento. Esse cuidado é o
resultado do processo. O gerenciamento de processos conota um conjunto de praticas que combinam
abordagens metodoldgicas com o gerenciamento de recursos humanos, e elas sdo implementadas para
gerenciar e melhorar os processos que produzem produtos e servigos.

Lin et al. (2010) destacam que todos os processos devem ser definidos, medidos, analisados e
aprimorados continuamente. Muitos hospitais humanos estdo agora introduzindo programas de controle de
qualidade e monitoramento. Uma gestdo das rotinas de atendimento pode ndo produzir atendimento de
qualidade, mas permitird que os gestores avaliem a qualidade dos cuidados. Informacdes sobre a qualidade
do processo fornecem dados com os quais determinar as melhores decisGes de gerenciamento para a
implementacdo de a¢des para melhorar o processo. As avaliagdes de qualidade devem ser consistentes e
confidveis o suficiente para permitir distingdes de variagdes de processo controldveis, conforme mencionado

anteriormente.

METODOLOGIA
O objetivo principal desta pesquisa foi descrever as rotinas de atendimento a pacientes de um
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hospital universitario veterindrio. De acordo com Gil (2002), pode-se definir pesquisa como “o procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos”. A
pesquisa é de natureza qualitativa, pois de acordo Richardson (1999), sdo estudos que empregam a
metodologia qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar a interagdo de
certas varidveis, compreender e classificar processos dindmicos vividos por grupos sociais. Corroborando,
Neves (1996) destaca que nas pesquisas qualitativas o pesquisador procura entender com frequéncia os
fendbmenos, segundo a perspectiva dos participantes da situacdo estudada e, a partir dai, situe sua
interpretacdo dos fenébmenos estudados”.

A pesquisa pode ser classificada, de acordo com Vergara et al. (2003), em relacdo a dois aspectos:
guanto aos fins e quanto aos meios de investigacdo. Com relacdo aos fins, a pesquisa é descritiva, levando-
se em consideracao o fato de que a mesma pretende obter e descrever as rotinas de atendimento a pacientes
de um hospital universitario veterinario. De acordo com Gil (2002) “as pesquisas descritivas tém como
objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenébmeno ou, entdo, o
estabelecimento de rela¢des entre varidveis”. Quanto aos meios, a presente pesquisa é um estudo de caso.
De acordo com Yin (2001) o estudo de caso é escolhido “ao se examinarem acontecimentos contemporaneos,
mas quando ndo se podem manipular comportamentos relevantes”. Segundo Gil (2002) o estudo de caso
consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu
conhecimento amplo e detalhado.

A pesquisa foi caracterizada pela observac¢do durante atividades praticas de estdgio supervisionado
realizado no Hospital Veterindrio Universitario Alfa — HVUA, localizado na em uma cidade da regido da Zona
da Mata do Estado de Minas Gerais. O nome da Universidade e do Hospital foram preservados por carater
de sigilo de pesquisa. O Hospital Veterindrio Universitario Alfa (HVUA) possui uma estrutura fisica que
possibilita acompanhamento da rotina veterinaria hospitalar completa por ser um hospital escola. Dessa
forma, o HVUA tem atividades direcionadas a graduacdo, pds-graduacdo e a comunidade. De acordo com Gil
(2002), a observacdo é um método de investigagdo que pode ser utilizada como uma etapa para
complementar outros procedimentos investigativos.

A pesquisa foi realizada no periodo compreendido entre os dias 1 de setembro a 24 novembro de
2017, de segunda a sexta feira das 08:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00, no setor de Clinica Médica de
Pequenos Animais e no setor de Anestesiologia do departamento de Medicina Veterindria do Hospital
Veterinario Universitario Alfa. Foram acompanhados 169 quadros clinicos e 52 procedimentos anestésicos,

no total de 205 cdes e 16 gatos.

RESULTADOS E DISCUSSAO
Caracteristicas do Hospital Veterinario e equipe profissional

O HVUA funciona 24 horas por dia, todos os dias, incluindo finais de semana e feriados, sendo que o

horario de atendimento é de segunda a sexta feira, de 08 horas as 12 horas e de 14 horas as 18 horas. Durante
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os finais de semana e feriados sdao atendidos somente os pacientes em internamento. Sdo disponibilizadas
oito senhas para casos novos, em cada turno. Os procedimentos cirldrgicos e exames de imagem sdo
agendados conforme a disponibilidade de realizagdo seguindo o hordrio de funcionamento, exceto casos
emergenciais. Dessa forma, sdo atendidos, em média didria 50 animais (cdes e gatos), abrangendo os setores
de clinica, cirurgia e diagndstico por imagem.

O HVUA possui varios profissionais, 13 médicos veterindrios residentes do primeiro ano (MVR-1) e
12 médicos veterindrios residentes do segundo ano (MVR-2), professores, pds-graduandos, médicos
veterindrios contratados e graduandos em estagio supervisionado, além de outros funcionarios, como
técnicos, farmacéuticos e recepcionistas. Ao chegar ao HVUA, o primeiro contato do paciente com o Médico
Veterinario se da na triagem, cujo atendimento ocorria no periodo de 07:30 as 11:30 horas, e 13:30 as 17:30
horas, de segunda a sexta feira. Posteriormente, o paciente é encaminhado para as consultas. Os
atendimentos sdo realizados por ordem de chegada, exceto os casos emergenciais, casos agendados
antecipadamente, cirurgias agendadas antecipadamente, exames de imagem, incluindo retornos e consultas
com especialistas.

Todas as atividades sdo controladas pelo Sistema de Gerenciamento do Hospital Veterinario que
integra todos os setores do hospital, fornecendo todos os dados do paciente desde a primeira consulta. Os
dados da consulta (anamnese, exame fisico, exames complementares, diagndstico, receitudrio comum,
receituario especial), assim como solicitagdes de medicacdes, pedidos de agendamento e exames, sdo

realizados pelo sistema, conforme apontado na Figura 1.
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JFigura 1: Ficha eletrdnica de gerenciamento do HVUA.

Descri¢ao dos casos acompanhados

Os casos acompanhados durante o periodo de estagio supervisionado no HVUA estdo expostos nas
Tabelas 1 a 4, de acordo com a espécie, padrdo racial, sistema acometido e procedimento anestésico. Foram
acompanhados 205 pacientes caninos e 16 pacientes felinos, totalizando 221 casos no periodo de 1 de
setembro a 24 novembro de 2017. No més de setembro, foi possivel acompanhar os atendimentos clinicos
de 90 caninos e 9 felinos. No més de outubro, foram 50 caninos e 2 felinos nos procedimentos anestésicos.

Ja no més de novembro, foram 65 caninos e 5 felinos no atendimento clinico. A maior incidéncia de
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atendimento foi de caninos e felinos sem raga definida.

MELO, T. F.; SILVA, S. W.

Tabela 1: Nimero absoluto (n) e frequéncia (%) de animais acompanhados, no HVUA, de acordo com a espécie, nos

meses de setembro, outubro e novembro de 2017.

Espécie Setembro Outubro Novembro Total Geral

n2 % n? % n? % n2 %
Canina 90 90,9% 50 96,2% 65 92,9% 205 92,8%
Felina 9 9,1% 2 3,8% 5 7,1% 16 7,2%
Total 929 100% 52 100% 70 100% 221 100%

Tabela 2: Nimero absoluto (n) e frequéncia (%) de
racial, no periodo de 01 de setembro a 24 de novembro de 2017.

cdes e gatos acompanhados no HVUA, de acordo com o padrao

Espécie Raga n2 %
Canina Sem Raga Definida (SRD) 81 39,5%
Poodle 21 10,2%
Yorkshire Terrier 19 9,3%
Pinscher 19 9,3%
Rottweiler 8 3,9%
Chow-chow 6 2,9%
Shih Tzu 6 2,9%
Buldogue Francés 5 2,4%
Pit Bull 5 2,4%
Maltés 3 1,5%
Golden Retriever 3 1,5%
Akita 3 1,5%
Dachshund 3 1,5%
Border Collie 3 1,5%
Pastor Alemao 3 1,5%
Australian Cattle Dog 2 1,0%
Boxer 2 1,0%
Lhasa Apso 2 1,0%
Labrador Retriever 2 1,0%
Buldogue Campeiro 1 0,5%
Fila Brasileiro 1 0,5%
Schnauzer 1 0,5%
Cocker Spaniel Americano 1 0,5%
Pug 1 0,5%
Doberman 1 0,5%
Pastor de Malinois 1 0,5%
Pastor Maremano Abruzés 1 0,5%
Dalmata 1 0,5%
Total 205 100%
Felina Sem Raga Definida (SRD) 15 93,8%
Persa 1 6,3%
Total 16 100%

Dentre os sistemas mais frequentes observados nos atendimentos clinicos acompanhados, durante

os meses de setembro e novembro, destacam-se as afec¢Ges tegumentares em caninos e em felinos, as

afec¢Bes do trato geniturinario, conforme Tabela 3. Esse resultado de maior frequéncia das afec¢des

tegumentares em cdes é devido a dermatopatias serem comuns em pequenos animais e constantemente

sdo vistas na clinica veterinaria, pois representa aproximadamente 21 a 42% dos casos atendidos (BACHIR et

al.,, 2011; CARDOSO et al., 2011). Durante o més de outubro, no qual foi realizado o estagio no Setor de

Anestesiologia do HVUA foram acompanhados 45 procedimentos anestésicos em cirurgias e 7 em

procedimentos anestésicos ambulatoriais.
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Tabela 3: Namero absoluto (n) e frequéncia (%) de cdes e gatos acompanhados no HVUA, de acordo com o sistema
acometido ou afec¢des, no més setembro e novembro durante o estdgio no Setor de Clinica Médica de Caes e Gatos.

Atendimento clinico Caninos Felinos Total
Sistemas/Afeccdes ne % ne % ne %
Tegumentar e Anexos 29 18,7% 0 0,0% 29 17,2%
Afecgbes Neoplasicas 27 17,4% 2 14,3% 29 17,2%
Geniturinario 11 7,1% 8 57,1% 19 11,2%
Disturbio Multissistémicos 16 10,3% 2 14,3% 18 10,7%
Gastrointestinal 13 8,4% 2 14,3% 15 8,9%
Osteomuscular 11 7,1% 0 0,0% 11 6,5%
Orgaos dos Sentidos 10 6,5% 0 0,0% 10 5,9%
Nervoso 9 5,8% 0 0,0% 9 5,3%
AfecgGes Hematoldgicas 8 5,2% 0 0,0% 8 4,7%
Enddcrino 8 5,2% 0 0,0% 8 4,7%
Cardiovascular 7 4,5% 0 0,0% 7 4,1%
Respiratério 6 3,9% 0 0,0% 6 3,6%
Total 155 100,0% 14 100,0% 169 100,0%

Tabela 4: Numero absoluto (n) e frequéncia (%) de cdes e gatos acompanhados no HVUA, de acordo com o
procedimento anestésico (cirurgico ou ambulatorial), no més de outubro durante o estagio no Setor de Anestesiologia.

Procedimento Anestésico Caninos Felinos Total

n? % n? % n? %
Cirurgico 44 88,0% 1 50% 45 86,5%
Ambulatorial 6 12,0% 1 50% 7 13,5%
Total 50 100,0% 2 100% 52 100,0%

Caracterizagao da rotina de atendimento aos pacientes e representacao

O processo de atendimento inicia-se na recepcdo, cujo local recebe os proprietarios se dirigem para
solicitar o atendimento. Esse espac¢o possui uma mesa tipo escritdrio, cadeiras, computador (com software
de gerenciamento), impressoras e uma campainha de emergéncia para acionar a equipe médica disponivel
para socorros imediatos. Na recepcdo, a secretaria distribui as senhas junto com as resenhas do animal,
cadastrando os dados do paciente, com seu nimero de registro (RG) e os dados do tutor no software de
Gerenciamento do Hospital Veterinario, que possui todas as informacfes do atendimento, inclusive a
solicitacdo de exames laboratoriais e materiais a farmacia e também permite a edicdo, registro e acesso
imediato pelos residentes, recepgao, farmdcia e laboratério de analises clinicas. Posteriormente os pacientes
sdo encaminhados a sala de triagem. Quando se trata de atendimento emergencial, os veterindrios sdo
chamados e o paciente é atendido imediatamente, mesmo sem ter realizado o cadastro, que é feito
posteriormente.

A Sala de Triagem é composta por mesa do tipo escritério com cadeira, computador (com software
de gerenciamento), mesa de ac¢o inoxidavel para atendimento, balanga, armario para materiais, mordacas
para contencado fisica de pacientes agressivos, duas lixeiras (uma para descarte de lixo comum e outra para
material infectante), caixa para descarte de materiais perfurocortantes e campainha de emergéncia. Esse
local é destinado ao médico veterinario residente do primeiro ano (MVR-1) para realizar a consulta prévia,
preencher a ficha de triagem, determinar a prioridade de atendimento com base na gravidade de seu estado
e encaminhar o paciente ao setor que melhor se adequa ao quadro. A ficha preenchida na sala de triagem é
disponibilizada virtualmente por meio do software ja citado, de acordo com o setor ao qual o animal foi

encaminhado. Em situagcdes emergenciais, o MVR-1 responsavel pela triagem aciona uma campainha na
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triagem do HVUA, para que os responsaveis pela emergéncia e outros envolvidos sejam avisados para o
atendimento do paciente.

A Sala de Emergéncia é composta por dois monitores multiparamétricos, duas mesas de inox com
colchonetes térmicos, dois bergos hospitalares com colchonetes térmicos, incubadora, mordagas para
contengdo fisica de pacientes agressivos, monitores cardiacos, tubula¢cdes para oxigénio, mesa tipo
escritério, cadeiras, computador (com software de gerenciamento), ar condicionado, quatro lixeiras (duas
para descarte de lixo comum e duas para material infectante), duas caixas para descarte de materiais
perfurocortantes, duas pias, duas bandeja com dlcool, algoddo e gaze e armario com farmacos e materiais
usados em casos emergenciais, como ambu, luvas de procedimento, seringas, agulhas, entre outros. Além
de campainha de emergéncia para acionar a equipe médica disponivel para socorros imediatos

Apenas pacientes em estado critico que necessitam de monitoramento intensivo para auxiliar a
manutenc¢do da vida sdo encaminhados para a sala de emergéncia. Esses animais sdo constantemente
assistidos pelos médicos veterinarios do segundo e primeiro ano (MVR-2 e MVR-1) e estagiarios. Pacientes
sob quimioterapia e usando farmacos de risco colateral potencial sdo monitorados também nessa sala.

A Sala de Moléstias Infecciosas (MI) é composta por uma mesa de a¢o inoxidavel para realizacdo dos
procedimentos ambulatoriais, suportes para fluidoterapia, dois conjuntos de gaiolas em inox, mordagas para
contencgdo fisica de pacientes agressivos, mesa tipo escritério, cadeiras, computador (com software de
gerenciamento), duas lixeiras (uma para descarte de lixo comum e outra para material infectante), caixa para
descarte de materiais perfurocortantes, pia, bandeja com alcool, algod3do e gaze, dois termémetros de uso
restrito aos internados nessa sala e campainha de emergéncia. O paciente apresentado a triagem com
suspeita de doenca infectocontagiosa, em especial parvovirose ou cinomose, € encaminhado para o
internamento, na sala de MI, até que os resultados dos exames complementares fiquem prontos para
confirmacdo, ou ndo, do diagndstico. Os pacientes internados com tal diagndstico sdo mantidos nessa sala,
isolados dos demais internados, a fim de evitar a propagacdo da enfermidade. O atendimento desses casos
é realizado pelos MVR-2 e MVR-1, responsaveis ao momento pelo Setor de Moléstias Infecciosas. A sala de
MI tem como obijetivo evitar a contaminag¢do nas dependéncias do HVUA, pois ao final do atendimento, a
sala passa por desinfec¢do com vassoura de fogo.

O HVUA ¢é dotado de cinco consultdrios destinado ao atendimento de pequenos animais, dois
consultdrios para atendimentos clinicos, um para atendimento dermatolégico e dois para atendimento
ambulatorial. Todos os consultdrios possuem mesa de aco inoxidavel, mesa tipo escritério, computador (com
software de gerenciamento), duas cadeiras, mordacgas para contencao fisica de pacientes agressivos, papel
toalha, duas lixeiras (uma para descarte de lixo comum e outra para material infectante), caixa para descarte
de materiais perfurocortantes e bandeja com alcool, algodao e gaze. O consultério dermatoldgico, além de
toda a estrutura ja citada, possui ainda uma lupa para exame dermatoldgico e materiais para preparo dos
exames dermatoldgicos auxiliares.

Nos consultérios sdo realizados a anamnese, exame fisico e coleta de material para exames

complementares. Também s3do realizadas avaliagdes mais especificas, como exames neuroldgicos e
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ortopédicos. As consultas s3o iniciadas pelo estagiario juntamente com o residente responsavel pelo caso. E
realizado a anamnese, exame fisico do paciente e exames complementares necessarios. Apds havia discussao
do caso com o professor responsavel pelo atendimento no dia. Todas as informacgGes eram registradas no
sistema de gerenciamento do Hospital Veterinario. A ficha eletrénica no software de Gerenciamento do
Hospital Veterinario tem a anamnese de atendimento diferente entre o atendimento clinico geral e do
atendimento dermatoldgico, permitindo uma exploracdo melhor do sistema acometido.

A Sala de Internamento dispGe de cinco conjuntos de gaiolas em ago inoxidavel, duas mesas de inox,
mesa tipo escritdrio, computador (com software de gerenciamento), cadeiras, armarios para materiais,
geladeira, micro-ondas, mordacas para contencdo fisica de pacientes agressivos, quatro lixeiras (duas para
descarte de lixo comum e duas para material infectante), duas caixas para descarte de materiais
perfurocortantes, pia e bandeja com alcool, algodao e gaze. Este local fica sob responsabilidade de um MVR-
2. A sala de internamento é destinada aos pacientes internados, aos pacientes que necessitam apenas de
reposicdo hidroeletrolitica e/ou medicacdo intravenosa durante o dia e aos pacientes que estdo em
guimioterapia. Nos dois ultimos casos, é fundamental a presencga do tutor para fazer companhia ao paciente.

O setor de oncologia é um local destinado a manipulagao de medicamentos oncolégicos. A sala possui
uma cabine de seguranca, uma capela de fluxo laminar, bancada, cadeiras, duas lixeiras (uma para descarte
de lixo comum e outra para material infectante) e caixa para descarte de materiais perfurocortantes, pia e
bandeja com alcool, algod3do e gaze.

A Farmdcia possui uma mesa tipo escritério, cadeiras, computador (com software de
gerenciamento), armarios para medicamentos e materiais, duas geladeiras, mesa inox, duas lixeiras (uma
para descarte de lixo comum e outra para material infectante) e caixa para descarte de materiais
perfurocortantes. Todas as medicag¢Ges, pomadas e instrumentais para exames especificos (otoscépio,
espéculo vaginal, oftalmoscdpio, martelo) sdo armazenados na farmacia. A farmdacia destina-se aos setores
gue envolvem a area de pequenos animais e eles se comunicam por meio do sistema de software de
gerenciamento. Para retirar os medicamentos e materiais da farmdcia, é necessério requisitar pelo sistema
digital, assim a farmdcia lanca os valores referentes aos produtos diretamente no prontudrio do animal e
disponibiliza os produtos ao residente. Os materiais sdo preparados sob a forma de kits, identificados com
os dados do paciente, tutor e médico veterinario responsdavel pelo atendimento.

Os materiais bioldgicos sdo armazenados em refrigerador exclusivo, no qual ha rigoroso controle da
temperatura e higienizacdo. Também ha rigida administracdao sobre medica¢des controladas, as quais sdo
mantidas em armdrio trancado, sendo aberto apenas sob o consentimento do farmacéutico. Além disso,
embora as medicagGes oncoldgicas sejam armazenadas no local, sua manipulagdo s é realizada na sala de
oncologia, a qual é dotada de aparato de protecdo para o manipulador.

O Laboratério de Andlises Clinicas é composto por diversos aparelhos e profissionais especializados
para a realizacdo dos exames complementares. Os equipamentos sdo microscépicos épticos, aparelho
bioquimico (Refletron plus), aparelho hematoldgico veterinario (ABC Vet), aparelho de hemogasometria

(Cobas b 121 — Roch), homogeneizador de sangue, banhos-maria e outros. Toda semana ha um MVR-1
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responsavel pela realizacdo dos exames nesse setor. Vdrios exames sdo realizados, como hemograma,
analise bioquimica do soro (dosagem das enzimas ALT, AST, GGT e FA, Ureia, Creatinina, Glicose, Colesterol,
Proteina, Sddio, Potdssio e etc.), hemogasometria, parasitolégico de fezes, parasitoldgico de pele, avaliagao
de liquidos (pleura, peritoneal, pericardio e sinovial), liquor e urinalise.

Os materiais coletados para exames no HVUA, tanto de pequenos animais e grandes animais, sdo
enviados para o laboratério clinico. As solicitagdes dos exames sao realizadas no software de gerenciamento
e as amostras sao identificadas com o nimero de requisicdo, gerado pelo sistema, e encaminhados ao
laboratério. Os resultados dos exames sdo lancados no proprio sistema.

O Setor de Diagndstico por Imagem é composto pela sala de ultrassonografia, de radiologia e de
endoscopia para realizacdo de exames de imagem. Os resultados dos exames de imagem sao langados no
software de gerenciamento. Na sala de ultrassonografia sdo realizados exames ultrassonograficos e exames
ecocardiograficos pelo MVR-2 do setor ou por professores. Para realizagdo da radiografia, o paciente precisa
ter dois acompanhantes para ajudar no posicionamento. A radiografia é realizada por técnico e enviada aos
cuidados do MVR-1 e MVR-2, responsaveis pelo setor. A endoscopia é realizada por um docente especializado
em gastroenterologia junto com algum MVR-2 da anestesia, este monitorando o animal durante todo o
procedimento.

A sala pré-operatdria é o local que prepara o paciente para o procedimento cirdrgico. Essa sala é
composta por duas mesas inox, cilindro de oxigénio, balanca, armario para materiais, maquinas de
tricotomia, mordacgas para contencao fisica de pacientes agressivos, duas lixeiras (uma para descarte de lixo
comum e outra para material infectante), caixa para descarte de materiais perfurocortantes, pia e bandeja
com alcool, algodao e gaze.

Os pacientes encaminhados a cirurgia (previamente marcadas) sdo recebidos pelos MVR-1 e MVR-2
da cirurgia e sdo encaminhados a sala pré-operatéria. Nesse local, os pacientes sdo preparados para cirurgia,
realiza-se a tricotomia, administra a medicagdo pré-anestésica (MPA) e se necessdrio, também realiza a
inducdo anestésica. Apds a MPA ou inducdo anestésica, os pacientes sdo encaminhados ao bloco cirurgico
por meio de macas.

O Bloco Cirurgico do HVUA é o local onde se realizam os procedimentos cirdrgicos e possui uma
infraestrutura para realizacdo de varias cirurgias em pequenos animais. Na entrada do bloco cirurgico ha
uma darea para se colocar toucas, propé e mascaras. O bloco cirdrgico é composto por uma sala para os
cirurgides realizarem a antissepsia e duas salas equipadas para cirurgia. Os materiais esterilizados sdo
mantidos em armadrios dentro das salas de cirurgia, onde se encontra instrumentais, panos de campo,
compressas, materiais para curativo, agulhas, cateteres, seringas e outros.

Cada sala de cirurgia possui duas mesas cirdrgicas em ago inox com elevagdo automatica, dois focos
luminosos, dois aparelhos de anestesia inalatdria, dois monitores de parametros vitais, armdarios para
materiais, duas lixeiras (uma para descarte de lixo comum e outra para material infectante), caixa para
descarte de materiais perfurocortantes e bandeja com dlcool, algod3do e gaze. A sala cirdrgica 1 apresenta a

mais que a sala cirurgica 2, computador (com software de gerenciamento), uma camera e televisor para
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transmissdo da cirurgia, possibilitando melhor visualizagao do procedimento durante as aulas praticas. Além
disso, o bloco cirdrgico é dotado de ultrassom dentdrio (usado para remoc¢do de placas bacterianas
dentarias). No acesso entre as salas e a area suja do bloco cirurgico fica uma maca de ago inoxidavel para
transportar os pacientes antes e apds a cirurgia.

A Sala de Pés-Operatério é local em que os pacientes se recuperam da anestesia. Esse local é
composto por baias e um armario de materiais. Os pacientes apds a cirurgia sdo encaminhados por meio de
maca até a sala de pds-operatdrio. Nesse local, sdo colocados na baia e sdo monitorados constantemente
até a recuperacdo anestésica.

A sala dos residentes é o local destinado aos médicos veterinarios participantes do aprimoramento
profissional para discutir os casos, prescrever as receitas, entrarem em contato com os tutores e nas horas
vagas, poderem descansar. Esse local conta com bancadas, armarios, mesas, cadeiras, computador (com
software de gerenciamento) e impressoras. Mediante observacdo dos procedimentos para atendimento do
hospital veterinario, criou-se um fluxo organizado para visualizacdo grafica do processo de atendimento a

pacientes do HVUA, conforme Figura 2.
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Figura 2: Fluxo das rotinas de atendimento do HVUA.

CONCLUSOES

De acordo com as rotinas de atendimento a pacientes de um hospital universitario veterinario, a
presente pesquisa representou, de forma grafica, o fluxo de procedimentos do HVUA, descrevendo com
detalhes cada processo desenvolvido desde a recepcdo do paciente até a conclusdo do caso. Considera-se
também a extensa casuistica no com o total de 205 cdes e 16 gatos.

Percebe-se que as rotinas de atendimento a pacientes no HVUA s3ao bem definidas com destaque
para o acompanhamento em tempo real do paciente por meio do software de gestdo. Constatou-se com a
pesquisa que o fluxo de atendimento descrito ndo estava representado graficamente, ainda que os
funcionarios e colaboradores mais antigos do hospital os conhecesse bem. Desse modo, o presente estudo
contribui para a orientagdo de novos funcionarios e posterior aplicagdo em outras unidades.

Destaca-se ainda a oportunidade de participagdo ativa do pesquisador no processo de ensino e
aprendizagem a partir de situacdes reais de vida do contexto da Medicina Veterinaria em um Hospital
Veterinario Universitario. O HVUA é merecidamente reconhecido por sua estrutura e servigos prestados,
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como exemplo a existéncia de um sistema operacional organizado e computadorizado. Possui um quadro
profissional composto por professores e residentes de exceléncia, que concede aos estagiarios, espago para
a discussdo a respeito da melhor conduta clinica e anestésica, fazendo-se possivel a construgao do raciocinio
clinico e pensamento critico.

Os procedimentos de atendimento analisados corroboram com as premissas encontradas nos
estudos de Lin et al. (2010), nos quais os veterinarios que atuam como gestores devem se preocupar com o
atendimento conferido ao paciente e ao tutor, ultrapassando as percepg¢des do componente médico do
atendimento. Desse modo, verifica-se que o mapeamento e descricdo dos processos sdao importantes para
alcancar resultados satisfatorios no atendimento a pacientes e eficiéncia no processo de diagndstico e
acompanhamento médico por parte dos profissionais e médicos veterinarios.

Como limitagcOes da pesquisa, destaca-se que a administracao hospitalar, tanto no contexto humano
guanto no contexto animal, carece de maiores estudos sobre modelos aplicados a gestao dessas
organizagles. Esta pesquisa ndo pretende enaltecer forcas ou fraquezas do modelo analisado, entretanto,

estudos futuros podem realizar andlises qualitativas e quantitativas da eficiéncia organizacional dos

procedimentos analisados.
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