LVl S B P O SIMPOSIO BRASILEIRO DE
PESQUISA OPERACIONAL

BT ]

LU RGP D Rl

Al LS Al FORTALEZA | CEARA

ANALISE DA IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DE TI
EM UM HOSPITAL DE MEDIA COMPLEXIDADE DO RN

Thalles Magno Freire de Souza
Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de Produgdo - PPGEP
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, Natal/RN, Brasil
thallesmfs2014@gmail.com

Adriane Chaves Lima Montenegro
Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de Producgdo - PPGEP
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, Natal/RN, Brasil
adrianeprojetista@gmail.com

Lais Pereira de Oliveira
Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de Produgdo - PPGEP
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, Natal/RN, Brasil
laisoliveira.med@gmail.com

Helio Roberto Hekis
Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de Produgdo - PPGEP
Universidade Federal do Rio Grande do Norte, Natal/RN, Brasil
helio.hekis@ufin.br
RESUMO
A informatizagdo torna o mundo mais funcional, flexivel e seguro. Hospitais estdo adotando
novas tecnologias ¢ modernizando desde processos basicos até os mais complexos. Com isso, €
possivel monitorar de perto métricas operacionais, manutengdes necessarias, servicos mais
demandados, materiais mais utilizados, entre outros aspectos. Nesse contexto, a Tecnologia da
Informagdo (TI) na satide tornou-se um ativo valioso, destacando a necessidade de controle e
gestdo para melhorar o desempenho operacional. Esta pesquisa de campo tem como objetivo
analisar a implementagdo de um sistema de gestdo em um hospital de média complexidade em
Natal, Rio Grande do Norte, avaliando os impactos, adversidades e expectativas futuras.
Adotou-se uma abordagem qualitativa, exploratoria e aplicada em um estudo de caso. O software
permite gerenciar, organizar € monitorar equipamentos, resultando em acesso a indicadores
dinamicos que facilitam a tomada de decisao.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao Hospitalar, Tecnologia, Processo Decisorio.
Toépicos: AD&GP — PO na Administracio e Gestdao da Producao

RESUME

Informatization makes the world more functional, flexible and secure. Hospitals are adopting new
technologies and modernizing everything from basic to complex processes. This makes it
possible to closely monitor operational metrics, necessary maintenance, the services most in
demand, the materials most used, among other aspects. In this context, information technology
(IT) in healthcare has become a valuable asset, highlighting the need for control and management
to improve operational performance. This field research aims to analyze the implementation of a
management system in a medium-complexity hospital in Natal, Rio Grande do Norte, assessing
the impacts, adversities and future expectations. A qualitative, exploratory approach was adopted
and applied in a case study. The software made it possible to manage, organize and monitor
equipment, resulting in access to dynamic indicators that facilitate decision-making.

KEY WORDS: Hospital Management, Technology, Decision-making Process.
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ANALISE DA IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DE TI EM UM
HOSPITAL DE MEDIA COMPLEXIDADE DO RN

1 INTRODUCAO

O cenério global atual, marcado por constantes transformacdes, desafia a todos aqueles
que lideram organizag¢des de saude. A competitividade estd intensificando diante da progressiva
mundializagdo, for¢ando os gestores a encontrar solugdes criativas para obter vantagens em meio
a tanta incerteza. Para tanto, nada ¢ mais relevante do que zelar pela qualidade e correto
tratamento dos dados, a fim de sustentar decisdes fundamentadas na exceléncia operacional.
Somente a analise precisa das informagdes possibilita o discernimento imprescindivel a
formulacdo de estratégias eficazes. Desta forma, é possivel alcancar resultados positivos ao
alinhar os esfor¢os em direcdo aos propodsitos determinados, superando desafios com visao de
longo prazo e comprometimento com o sucesso continuo.

A aplicagdo da Tecnologia da Informacgdo (TI) compreende o uso de tecnologias de
comunicacdes, computadores, hardwares e servigos para aprimorar processos € operacdes,
além de promover transformacdes de diversas ordens. Logo, a administragdo evoluiu e ndo tem
mais como atribui¢do somente monitorar resultados, passou a ter o papel de controle dos
Sistemas de Informagdo (SI) para alcancar a integragdo de ambientes externos e atingir as
métricas desejadas.

Nesse sentido, administrar um hospital significa envolver uma rede complexa de
diferentes especialidades para apoiar o setor de satide e possibilitar a recuperagdo de pacientes,
como: recursos humanos, engenharia, nutri¢do, lavanderia, hotelaria e suprimentos. Portanto, é
necessario planejar, organizar, dirigir, controlar, coordenar e avaliar recursos e procedimentos
para atender as necessidades médicas e de satde, bem como as necessidades de um ambiente
saudavel, prestando servicos a clientes individuais. Fomentado por essa necessidade, o mercado
da prestagdo de servigos de TI na saude estd em ascensdao ao redor do mundo e permite o
aprimoramento qualitativo no desempenho dos hospitais, até mesmo para as instituigdes que
desejam passar pelo processo de acreditacdo hospitalar e serem certificadas com exceléncia.

Fornecer uma visdo geral clara e atualizada da situacao hospitalar gera de acordo Cechin,
(2021) dados para colaborar na elaboracdo de politicas publicas e internas voltadas para
aprimorar as condigdes no ambiente hospitalar. Ao compreender os fatores que influenciam as
necessidades do paciente, as estratégias de gestdo da qualidade, as praticas de gerenciamento e a
eficiéncia hospitalar, as agdes poderdo ser mais assertivas e direcionadas para esses componentes

O objetivo desta pesquisa ¢ analisar e avaliar os impactos, bem como identificar
adversidades e expectativas futuras. Motivada pela constatagdo da importancia dos Sistemas de
Informagao em uma unidade hospitalar e pela necessidade de modernizar e evoluir os processos
de TI da institui¢do, que se encontravam defasados e sem gestdo adequada o estudo justifica-se
pela necessidade de analisar os impactos causados, o desempenho e as possibilidades de
melhorias obtidas com a implementagdo do software de gestdo hospitalar. Tal andlise foi baseada
em uma metodologia de pesquisa qualitativa, exploratoria e aplicada.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta se¢do, serdo apresentados os principais conceitos sobre Tecnologia da Informacao,
destacando a evolugdo de sua importancia nas organizacdes. Além disso, sera abordado o
conceito atual de gestdao hospitalar, com foco na implementagao da TI para aprimorar a seguranca
e otimizar os processos.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Segundo Laudon et al. (2007), um Sistema de Informacao (SI) € um conjunto de
componentes inter-relacionados que permitem armazenar, distribuir, integrar, processar,
informagdes para apoiar a tomada de decisdo, a coordenacdo e o controle de uma organizagao.
Esses componentes incluem recursos de tecnologia da informagdo (hardware, software, bases de
dados, telecomunicacdes), pessoas ¢ procedimentos, que juntos processam entradas e geram
saidas destinadas a usuarios, clientes ou outros sistemas. Ainda sim, os SI permitem que as
empresas aproveitem as abordagens de gerenciamento de informagdes que estdo cada vez mais
interligadas com a tecnologia [Camacho et al, 2020].

O conceito de vantagem competitiva, surgido nos anos noventa, atribui a informagéo o
papel de recurso estratégico essencial para a sobrevivéncia e prosperidade no ambiente
organizacional. Conforme sua utilizagdo, seja no setor privado ou publico ¢ em qualquer
segmento de atividade, a informagdo pode proporcionar condigcdes favoraveis para o sucesso
[Borges, 2013]. Segue no Quadro 1 a evolugdo historica do conceito de informacdo e sua
respectiva importancia para as instituicdes de cada época.

Periodo Conceito de informacido | Importincia organizacional
Anos de 1950 Requisito burocratico Diminuicao de custo de
processamento
Anos de 1960 e 70 Suporte aos propositos Suporte a gestdo de tarefas
gerais
Anos de 1970 ¢ 80 Controle do Agilidade ao processo decisorio
gerenciamento
A partir dos anos de 1990 | Vantagem competitiva Garantia de sobrevivéncia e
prosperidade

Quadro 1 - Evolugao historica sobre o conceito de informagao

Nesse contexto, a integracdo de software e rede representa uma das principais
vantagens dos sistemas de informacao, pois possibilita que as diferentes areas e processos de uma
organizacdo funcionem de forma coesa e eficiente. A integracdo permite a automagdo de tarefas
rotineiras, reduzindo erros humanos e aumentando a precisao dos dados. Além disso, facilita o
fluxo de informagdes entre departamentos, garantindo que todos os colaboradores tenham acesso
as mesmas informagdes atualizadas e relevantes. Isso ndo apenas melhora a coordenagdo ¢ a
eficiéncia operacional, mas também permite uma resposta mais agil as mudangas no mercado e as
necessidades dos clientes [Moraes, et al, 2018].

A implementagdo de sistemas de informagdo integrados também provoca mudangas
significativas no contexto organizacional. Os processos de trabalho podem ser redesenhados para
aproveitar as novas capacidades tecnoldgicas, resultando em maior produtividade e inovagdo. As
fungdes e responsabilidades dos colaboradores podem ser ajustadas para se alinhar com as novas
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ferramentas, promovendo uma cultura de melhoria continua e adaptabilidade. Por exemplo,
tarefas manuais e repetitivas podem ser automatizadas, liberando os funcionarios para se
concentrar em atividades estratégicas e de maior valor agregado. Isso pode levar a um aumento
na satisfacdo e no engajamento dos colaboradores, além de um desenvolvimento de habilidades
mais alinhadas as demandas modernas [Kimani, ez al, 2019].

Diante disso, a Tecnologia da Informacao (TI) oferece diversas vantagens competitivas
que podem garantir a sobrevivéncia e prosperidade das organizagdes em um mercado cada vez
mais dindmico e competitivo. A capacidade de coletar, processar e analisar grandes volumes de
dados permite insights valiosos que podem orientar a tomada de decisdo estratégica. A TI
também facilita a personalizacdo de produtos e servigos, melhorando a experiéncia do cliente e
promovendo a lealdade. Além disso, a seguranga da informacdo € reforcada com sistemas
integrados, protegendo dados sensiveis contra ameagas cibernéticas. Em resumo, a integragdo de
software e rede ndo apenas otimiza as operagdes internas, mas também posiciona a organizagao
para responder de maneira proativa as oportunidades e desafios externos [Xu ef al. 2019].

2.2 GESTAO HOSPITALARE TI

A complexidade do ambiente hospitalar origina-se da pluralidade de profissionais que
nele atua, dos procedimentos arriscados e de processos criticos. Com a constante integragdo de
tecnologias, torna-se necessaria a utilizacdo de uma ferramenta, capaz de disponibilizar os dados
sobre seu funcionamento de maneira 4gil, a fim de que a gestdo funcione de forma estruturada
[Pereira, 2021].

Na atual busca continua pela eficacia, qualidade e eficiéncia da saude, a gestdo
hospitalar esta voltando sua aten¢do ndo apenas para o processo assistencial, mas também para o
nivel gerencial, com necessidade crescente de integrar os diferentes departamentos e seus
respectivos esfor¢os. No passado, a gestdo hospitalar era gerenciada com pouco ou nenhum
planejamento estratégico e informagdes dispares, porém, hoje a busca constante tornou-se a
coordenagdo do maior numero possivel de processos assistenciais, integrando suas informagdes a
gestdo e tornando a necessidade de sistemas de gestdo e informagdo uma constante em ascensao
[Motta, 2019].

E nessa perspectiva que a TI torna-se chave fundamental da administragio, j4 que
auxilia ndo mais apenas no armazenamento de dados e na gestdo fragmentada, referente
ao passado, mas também em seu processamento, transformando em informacdo e
proporcionando a gestdo de recursos para a tomada de decisdo dos gestores da saude. Com
intuito de buscar a sobrevivéncia organizacional, devido a inser¢do em ambientes altamente
competitivos, de expressivos avangos tecnoldgicos e fluxos de informagdes crescentes, podemos
citar também a garantia da seguranga dos pacientes dos prestadores de servigos [Pinochet, 2018].

3 METODOLOGIA

O método de trabalho seguiu as etapas descritas na Figura 1 durante o estudo de caso,
abrangendo: levantamento das necessidades, implantacdo do software e andlise dos resultados e
dados, os quais serdo detalhados na proxima segao.
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software

Figura 1 - Design metodoldogico
3.1 LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES

A metodologia aplicada para o levantamento das necessidades em Tecnologia da
Informagao (TI) baseou-se na coleta de dados qualitativos e quantitativos, analise critica dos
processos existentes e identificacdo de lacunas e oportunidades de melhoria. A seguir, sdo
descritas as principais etapas desse processo.

A primeira fase consistiu na realizagdo de um diagnéstico preliminar, cujo objetivo era
identificar as principais falhas e ineficiéncias na gestdo de TI. O diagndstico incluiu trés
abordagens complementares:

e Entrevistas com stakeholders chave: Foram realizadas com gestores de TI,
colaboradores e usudrios finais, para identificar os principais pontos criticos, como a falta de
controle na priorizacdo dos chamados técnicos, a auséncia de acordos formais (SLA) e as
inefici€ncias no monitoramento dos equipamentos.

e Analise documental: Consistiu na revisdo de relatorios de desempenho, histdricos de
chamados técnicos e logs de manutengdo dos equipamentos, visando identificar padrdes
recorrentes de problemas e falhas na gestao de TI.

e Observacao direta: Acompanhou-se o fluxo de trabalho da equipe de TI, para
compreender como as solicitagdes eram tratadas em tempo real, incluindo o tempo de resposta
e a falta de critérios de priorizacdo.

Na segunda fase, foi realizado o mapeamento dos processos com base nas informagdes
coletadas. Esse mapeamento concentrou-se em trés areas principais:

o Gestido de chamados técnicos: Identificaram-se todas as etapas seguidas pela equipe
técnica, desde a abertura de um chamado até a sua resolucao. Observou-se que a auséncia
de critérios claros de priorizagdo sobrecarregava o trabalho da equipe e resultava em
solugdes ineficazes para os problemas.

o Gestdo dos equipamentos de TI: Avaliou-se o ciclo de vida dos dispositivos, desde a
aquisicdo até a manutengdo. A falta de um sistema de monitoramento adequado
dificultava o controle do inventario e a antecipacdo de falhas.
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e Acordos de Nivel de Servico (SLA): Verificou-se a inexisténcia de SLAs, o que
prejudicava a defini¢do clara de responsabilidades e prazos, resultando em baixa
satisfacdo dos usudrios e ineficiéncia na gestdo do tempo.

A terceira fase foi de Identificagdo das Necessidades Criticas, onde a partir do
diagnoéstico e mapeamento, as necessidades foram classificadas em ordem de prioridade:

e Falta de controle na priorizacio de chamados técnicos: Foi identificada a necessidade
de implementar um sistema de priorizagdo que classificasse os chamados com base em
critérios como urgéncia e impacto nos processos organizacionais.

e Auséncia de SLA: Detectou-se a urgéncia de estabelecer SLAs que definissem
formalmente os prazos de atendimento, responsabilidades e expectativas entre a equipe
de TI e os usuarios.

e Gestao deficiente dos equipamentos de TI: Verificou-se a necessidade de implementar
um software de monitoramento de equipamentos para prever falhas e realizar manutengao
preventiva, garantindo maior disponibilidade dos servicos.

e Subinvestimento e desvalorizacdo da TI: Identificou-se que o setor de TI ndo estava
recebendo os recursos necessarios para operar de forma estratégica, limitando seu
potencial para otimizar processos e inovar dentro da organizagao.

Na quarta fase, com base nas necessidades identificadas, foram propostas solugdes
especificas para cada problema detectado. Primeiramente, a implantacdo de um sistema de gestao
de chamados com priorizagdo automatica, utilizando critérios de urgéncia e impacto, organizando
a fila de atendimento conforme a criticidade de cada solicitagdo. Em seguida, a formalizagdo de
Acordos de Nivel de Servigo (SLAs) estabeleceria metas claras de tempo de resposta e resolucao,
além de incluir mecanismos de feedback entre a equipe de TI e os usuarios. Também foi
recomendada a implementacdo de um software para gestdo de inventario € monitoramento,
permitindo o acompanhamento em tempo real do desempenho dos equipamentos ¢ facilitando
manutengdes preventivas, reduzindo assim o risco de interrup¢des. Por fim, sugeriu-se a criagdo
de um plano de investimentos estratégicos em TI, voltado para o fortalecimento da infraestrutura
tecnologica e o alinhamento da area com os objetivos estratégicos da organizagao.

Essa metodologia permitiu um entendimento abrangente dos problemas enfrentados pela
TI, fornecendo as bases para a implementacao de solugdes que visavam melhorar a eficiéncia,
transparéncia e desempenho do setor.

3.2 AIMPLANTACAO DO SOFTWARE

A tecnologia da informacdo ¢ um recurso de apoio ao desenvolvimento e deve procurar
integrar suas funcionalidades, envolvendo avaliacdo e recursos técnicos. Na segunda etapa,
buscando contornar todos os pontos supracitados, houve a implantacdo do software de gestao de
TI, Sistema, pela equipe de TI hospitalar onde visou também:

1) Unificar a gestdo de chamados técnicos.

2) Padronizar e automatizar processos.

3) Monitorar a produtividade da equipe de TIL.

4) Fornecer dados e indicadores para a administracao hospitalar.
5) Otimizar a utilizagdo de recursos humanos e de infraestrutura.

Diante disso, necessitou-se que fosse treinado a equipe técnica no que se refere a
manipulagdo correta do sistema, padronizacdo das atividades e até mesmo treinamento dos
colaboradores do hospital para que passassem a abrir chamados pelo portal ao invés de dar
continuidade pelas antigas formas de solicitacdo. Pode-se verificar na Figura 2 a interface do
programa.
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Figura 2 - Interface do sistema implantado
4 RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS

A resisténcia cultural ¢ um desafio comum enfrentado durante processos de mudanga
organizacional, como a integracdo de novos sistemas nos ambientes de trabalho. No contexto da
instituicdo hospitalar, essa resisténcia pode ser ainda mais intensificada devido a natureza
tradicional e as rotinas estabelecidas ao longo do tempo. Os profissionais da saide muitas vezes
estdo acostumados com métodos e praticas especificas, e a introdugdo de novas tecnologias pode
ser vista como uma ameacga a sua maneira de trabalhar. Essa foi a principal dificuldade durante o
processo de integracdo do sistema nos equipamentos € nas rotinas laborais da institui¢do
hospitalar, um obstaculo que persiste até os dias atuais. Por exemplo, muitos setores ainda
recorrem a ligagdes para o departamento de TI solicitando procedimentos que ndo foram
previamente registrados em Ordens de Servigo (OS).

No exemplo, a preferéncia por ligacdes telefonicas em vez de registros prévios em
sistemas refletia uma falta de familiaridade ou confianca na nova tecnologia. Além disso, pode
haver uma resisténcia em abandonar praticas antigas que sdo percebidas como mais rapidas ou
eficientes, mesmo que isso ndo seja necessariamente verdadeiro.

Nesses casos, foi essencial que a equipe de TI adotasse uma abordagem proativa para
lidar com a resisténcia cultural. Isso incluiu sessdes de treinamento abrangentes, comunicacao
clara sobre os beneficios da mudanga e o envolvimento ativo dos usuarios finais no processo de
implementagdo. Também esteve disponivel uma equipe para fornecer suporte continuo e resolver
quaisquer problemas ou preocupagdes que surgiram durante a transigao.

Ao superar a resisténcia cultural e promover a adogdo efetiva das novas tecnologias, as
instituicdes hospitalares podem aproveitar a0 maximo os beneficios da inovagao, melhorando a
eficiéncia operacional, a qualidade dos cuidados prestados e a satisfacdo dos pacientes. Desde a
implantacdo do sistema, foram abertos 1934 chamados técnicos nos 11 primeiros meses,
categorizados conforme a natureza do problema, como ilustrado na Figura 3.
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Figura 3 - Segmentacdo dos chamados hospitalares

Redes - 9%

Sistema Smart - 30%
Impressora - 10%
Periféricos - 11%
Hardware - 5%
Software - 30%
Telefonia - 5%

Pelo dados expostos, comprovou-se o sucesso da adesdo da equipe do hospital ao
software implantado. Os dados das dezenas de equipamentos (especificagdes técnicas, historico
de falhas, desempenho) passaram a ser coletados com maior agilidade, facilitando a tomada de
decis@o e monitoramento.
Diante disso, pode-se compreender que as maiores demandas sdo referentes a falhas no
sistema Smart (30%), no qual, a maior parte delas sdo originadas por erro humano, onde os
colaboradores nao executam corretamente suas fungdes e geram gargalos no sistema, e software
(30%) que consiste em erros diversos no sistema operacional, programas de escritorio e
atualizagoes. Por fim, seguem as falhas de periféricos, impressoras e as demais categorizadas.

Para solucionar os problemas identificados e atender as necessidades mencionadas, uma
série de medidas foi implementada:

Oficializacao das aberturas de Ordens de Servigo (OS) via software: Implementou-se
o sistema Sistema para registrar ¢ acompanhar as solicitagdes de suporte técnico,

garantindo maior transparéncia e controle sobre 0s processos.

Ativacdo do Service Level Agreement (SLA) nativo do Sistema: Estabeleceu-se
acordos formais entre as equipes de TI e os demais setores, definindo responsabilidades e

prazos para o atendimento das demandas.

Treinamentos nos setores: Foram realizados treinamentos para capacitar os funcionarios
de todos os setores no uso adequado do novo sistema e nos procedimentos padronizados

de abertura de chamados.

Reunides entre gestores e equipes: Promoveram-se encontros regulares entre os
gestores de TI e os lideres de outros departamentos para alinhar expectativas, discutir

problemas e propor solugdes.
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5. Desenvolvimento de um banco de dados para simula¢des: Criou-se um banco de
dados para realizar simulagdes ¢ testes de cenarios, permitindo uma analise mais precisa
das operacdes e identificando possiveis areas de melhoria.

6. Criacao de estoque de periféricos e pecas: Estabeleceu-se um estoque de componentes
de hardware e periféricos essenciais para agilizar a reposicdo em caso de falhas ou danos.

7. Elaboracio de relatério sobre a economia gerada pela TI: Produziu-se um relatorio
detalhado sobre os custos e beneficios das iniciativas de TI, destacando as economias
realizadas e o valor agregado ao funcionamento da institui¢do, visando reconhecer e
valorizar o papel estratégico da TI.

Resultando assim, na importancia que a Tecnologia da Informacdo possui na esfera da
satde e evoluindo as boas praticas de gestdo, onde cada vez mais ¢ exigida a cobranga por
qualidade na area médica, investimentos em aparatos tecnoldgicos ¢ em inovagdes, tornando-se
uma pratica constante junto ao hospital.

Vale ressaltar que cada instituicao possui peculiaridades que lhe sdo proprias no que se
refere a forma de gerenciar seus processos tecnoldgicos, produtos e servigos de assisténcia e
atengdo a saude. Nessa perspectiva, ¢ de autoridade da diretoria hospitalar avaliar os
investimentos possiveis mediante uma gestdo participativa e viadvel, pela busca da evolugdo
tecnoldgica até aqui mostrada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel propor um conjunto de agdes organizacionais alinhadas aos problemas
identificados na fase de levantamento das necessidades, apos o sucesso na implementagdo do
sistema de gestdo de TI. A andlise dos indicadores de produtividade, disponibilizados pelo
software, permitiu ao hospital realizar intervengdes preventivas e uma avaliagdo mais abrangente,
indo além da resolu¢do imediata de problemas e tornando-se um elemento essencial para a
gestdo. A adogdo do sistema viabilizou uma analise detalhada que anteriormente ndo era possivel.

Concluiu-se também que investimentos em TI ndo exigem necessariamente grandes
aportes financeiros. No caso deste hospital, avangos significativos foram alcan¢ados por meio da
melhor utilizagdo dos recursos humanos, fisicos ¢ do tempo, onde antes havia pouca ou nenhuma
alocagdo. As medidas propostas, apesar de simples, mostraram-se altamente eficazes na
promocdo da eficiéncia e na melhoria da qualidade dos atendimentos, contribuindo para a
padronizacdo e profissionalizacdo dos servigos. Além disso, a valorizagdo do setor de TI tornou
evidente sua importincia estratégica para a instituicdo, o que levou a expansdo do quadro de
funcionarios e ao fortalecimento das areas de redes, suporte e sistemas.

Contudo, um desafio importante foi a resisténcia & mudanga por parte dos colaboradores.
Muitos demonstraram relutdncia em adotar as novas tecnologias e processos, 0 que exigiu uma
abordagem estratégica da equipe de TI. Essa resisténcia foi superada por meio de sessdes de
treinamento abrangentes, comunicacao clara sobre os beneficios das mudancas e o envolvimento
ativo dos usudrios finais no processo de implementacdo. Além disso, uma equipe foi designada
para oferecer suporte continuo e resolver rapidamente quaisquer problemas ou preocupagdes que
surgissem durante a transicdo. Essas medidas foram fundamentais para superar a resisténcia
inicial e garantir o sucesso do projeto.
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