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Desafios

 Adesão a nova tecnologia

 Confiança no sistema

 Acompanhamento das solicitações

 Matriz de problemas

 Impactos com usuários

Objetivos do projeto
 A solicitação de manutenção realizada 

via SAP Portal

 Criação e direcionamento automático 

da ordem de serviço

 Atendimento de emergência sem 

utilizar o BIP.

 Melhor controle e gerenciamento

Benefícios Estratégicos

 Satisfação do cliente

 Redução do tempo de atendimento

Por quê SAP?

 O módulo já estava implantado

 Visão integrada

 Estabilidade

 Suporte 

Benefícios Operacionais

 Melhor distribuição de chamados entre 

equipes

 Melhor percepção da equipe de 

manutenção
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A SBIB Albert Einstein foi fundada no dia 20 de setembro de 1955, é uma 

instituição inteiramente voltada para a assistência à saúde, a promoção do 

conhecimento e a responsabilidade social.

 Três áreas de atuação:

– Hospital Israelita Albert Einstein (HIAE)

– Instituto Israelita de Ensino e Pesquisa Albert Einstein (IIEPAE)

– Instituto Israelita de Responsabilidade Social Albert Einstein (IIRSAE).



Sociedade Beneficente Israelita Brasileira Albert Einstein

 7 unidades na Grande São Paulo 

 54 anos de existência 

 8.100 funcionários

Assistência à saúde - (HIAE)

 +500 leitos 

 Cerca de 6.000 médicos cadastrados 

 2,1 milhão de exames realizados nas unidades do Albert Einstein Medicina Diagnóstica 

 189 transplantes realizados, 95% via SUS 

 Mais de 1.400 transplantes de órgãos realizados pelo Sistema Único de Saúde (SUS) 

desde 2002

 1º. hospital fora dos Estado Unidos e Europa, a receber a certificação de qualidade da 

Joint Commission International (JCI), a mais importante organização internacional de 

certificação de qualidade em assistência médico-hospitalar.
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 Melhor gestão dos recursos para manutenções preventivas, com o 

objetivo de diminuir as manutenções corretivas.

Redução de 

despesas

Projeto 

Automação da 

Manutenção

Produtividade

Satisfação do 

cliente

 Otimização da equipe

 Revisão dos critérios para manutenções preventivas;

 Melhorar a forma de abertura de chamados e consulta de 

status
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Projeto Automação da Manutenção

Objetivo: 

Automatizar as solicitações de manutenção, direcionando as ordens 

automaticamente de acordo com a prioridade e classificando corretamente com 

o objetivo de ter indicadores dos maiores problemas e atuar preventivamente.



INSERIR LOGO

 Matriz de problemas para direcionamento das ordens de serviço. 

 Aderência dos técnicos a nova tecnologia. 

 Confiança no novo modelo de atendimento das solicitações 

.(Desativação do ramal de atendimento de emergência). 

Desafios



Desenho da Solução

Abertura do 
chamado

•Registro da 
solicitação

Classificação

•O sistema 
classifica o 
chamado

Redirecionamento

•Direcionamento 
para o centro de 
trabalho correto.

Atendimento
•Realização do 
atendimento

Acompanhamento 
e registro de 
satisfação

•Acompanhar status 
do atendimento e 
responder a 
avaliação de 
atendimento.

A solução contempla:

- Módulo SAP PM

- SAP Console

- SAP Portal

- Coletores 

- Rede wireless

Ambiente tecnológico



 Participação Full Time do key-user

 Envolvimento da área de manutenção para definição da matriz de problemas ( 

1.400.000 registros)

 Treinamento de multiplicadores

 Treinamento para os técnicos

 Metodologia ASAP

 Implementação em 5 meses

 Disponibilização em produção antes do GO-LIVE para correção de possíveis 

problemas

Estratégia e etapas



2009

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

 Preparação do Projeto

 Business Blueprint

 Realização

 Preparação Final

 Go-Live

Go Live
Legend: Duração Inicio



Portal – Acompanhamento de Solicitações



Portal –Solicitação de Manutenção



Automação da manutenção – alguns números:

51%

33%

8%
8%

OTIMO BOM REGULAR RUIM

 Média de 3000 manutenções corretivas atendidas / mês

 Crescimento de 30% no número de chamados / mês

 Aumento na capacidade de atendimento em 50% 

 Índice de satisfação para atendimento e qualidade do 

serviço acima de 80% (ótimo e bom)

 50 centros de trabalho

 53.000 equipamentos

 4.580 locais de instalação

 21 coletores para atendimento

 1,4 milhão de itens na matriz de problemas

57%35%

4% 4%

OTIMO BOM REGULAR RUIM
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Benefícios Alcançados

 A solicitação das manutenções realizadas via SAP-Portal, ferramenta utilizada por todos

os funcionários;

 Após preenchimento da solicitação, é criada uma ordem de serviço automaticamente de

acordo com a matriz de problemas;

 O direcionamento da ordem de serviço aos técnicos logados em seus respectivos

aparelhos é automático, conforme centros de trabalho correspondentes e prioridades.

 Nos atendimentos de urgência e emergência o técnico recebe o aviso sonoro no

aparelho;

 O tempo real para cada atendimento confirmado é armazenado para posteriormente ser

consultado através de um relatório de controle de produtividade;

 Uma notificação é enviada ao supervisor do centro de trabalho caso o tempo de

atendimento previsto é ultrapassado;

 Ao finalizar a ordem, um e-mail é enviado ao solicitante para aceite do serviço e pesquisa

de satisfação no SAP Portal.



© SAP 2008 / Page 23

Obrigado !


