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Desafios
Adeséo a nova tecnologia
Confianca no sistema
Acompanhamento das solicitacdes
Matriz de problemas
Impactos com usuarios

Objetivos do projeto
A solicitacdo de manutencao realizada
via SAP Portal

Criacao e direcionamento automatico
da ordem de servico

Atendimento de emergéncia sem
utilizar o BIP.

Melhor controle e gerenciamento

Beneficios Estratégicos
Satisfacao do cliente
Reducéo do tempo de atendimento

Por qué SAP?

O médulo ja estava implantado
Viséo integrada

Estabilidade

Suporte

Beneficios Operacionais

= Melhor distribuicdo de chamados entre
equipes

- Melhor percepcéo da equipe de
manutengao



CLAREZA PARA UM NOVO BRASIL

Sumario Executivo
SBIB Albert Einstein - Descritivo do Negocio
A Estratégia Corporativa e a Estratégia de TI

O Projeto Automacéao da Manutencao

4.1. Desafios de Tl

4.2. Metodologia da Implementacao

4.3. Estratégia e Etapas

4.4. Ambiente Tecnoldgico

4.5. Cronograma e Highlights da Implementacéao

5. Beneficios Alcancados e Pontos de Aprendizado

> w N

ALBERT EINSTEIN
SGClEDHDL BEMEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA
WOSPFITAL + INBING @ FISQUISA » ECSPONSASILIDADD $OCIAL




CLAREZA PARA UM NOVO BRASIL

<c
ALBERT EINSTEIN
SOCIEDADE BENEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA

HOSPITAL « ENSINO E PESQUISA « RESPONSABILIDADE SOCIAL

I I I
@ @

ALBERT EINSTEIN ALBERT EINSTEIN ALBERT EINSTEIN

HOSPITAL ISRAELITA INSTITUTO ISRAELITA OF INSTITUTO ISRAELITA DE
ENSINO E PESQUISA RESPONSABILIDADE SOCIAL

)

)

ALBERT EINSTEIN
S'::II:IEDHLJL BEMEFICENTE ISRAELITA BRASILEIRA
HOSFITAL » ENBIMO @ FISQUISA « EESPONSARILIDADE SOCIAL



CLAREZA PARA UM NOVO BRASIL

= A SBIB Albert Einstein foi fundada no dia 20 de setembro de 1955, € uma
Instituicdo inteiramente voltada para a assisténcia a saude, a promocao do
conhecimento e a responsabilidade social.

m Trés areas de atuacao:
— Hospital Israelita Albert Einstein (HIAE)
— Instituto Israelita de Ensino e Pesquisa Albert Einstein (IIEPAE)
— Instituto Israelita de Responsabilidade Social Albert Einstein (IIRSAE).
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Sociedade Beneficente Israelita Brasileira Albert Einstein
m 7 unidades na Grande S&o Paulo
m 54 anos de existéncia
m  8.100 funcionarios

Assisténcia a saude - (HIAE)

m  +500 leitos

m Cerca de 6.000 médicos cadastrados

m 2,1 milhdo de exames realizados nas unidades do Albert Einstein Medicina Diagnostica
m 189 transplantes realizados, 95% via SUS
|

Mais de 1.400 transplantes de 6rgéos realizados pelo Sistema Unico de Satde (SUS)
desde 2002
m 1° hospital fora dos Estado Unidos e Europa, a receber a certificacao de qualidade da

Joint Commission International (JCI), a mais importante organizacéo internacional de
certificacdo de qualidade em assisténcia medico-hospitalar.
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Reducéo de = Melhor gestdo dos recursos para manutengdes preventivas, com o
despesas objetivo de diminuir as manutencdes corretivas.

= Otimizacéo da equipe

Produtividade L . B _
= Revisao dos critérios para manutengoes preventlvas;

Projeto

AUtomaQaONda Satisfagéo do = Melhorar a forma de abertura de chamados e consulta de
Manutencao cliente status
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Projeto Automacao da Manutencéo
Objetivo:

Automatizar as solicitagcdes de manutencao, direcionando as ordens
automaticamente de acordo com a prioridade e classificando corretamente com
0 objetivo de ter indicadores dos maiores problemas e atuar preventivamente.
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Matriz de problemas para direcionamento das ordens de servico.

Aderéncia dos técnicos a nova tecnologia.

Confianca no novo modelo de atendimento das solicitagdes
.(Desativacdo do ramal de atendimento de emergéncia).
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Desenho da Solucéo

Abertura do
chamado

z
N\

Acompanhamento
e registro de
satisfagao
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Atendimento

*Registro da
solicitacao

*O sistema

Classificagdo ClaSSiﬁca (0]

chamado

*Direcionamento
Redirecionamento para 0 centro de
trabalho correto.

*Realizag&o do
atendimento

*Acompanhar status
do atendimento e
responder a
avaliacdo de
atendimento.

A solucao contempla:
- Mddulo SAP PM

- SAP Console

- SAP Portal

- Coletores

- Rede wireless
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Participacao Full Time do key-user

Envolvimento da area de manutencéo para definicdo da matriz de problemas (
1.400.000 registros)

Treinamento de multiplicadores

Treinamento para os técnicos

Metodologia ASAP

Implementagcao em 5 meses

Disponibilizacdo em producao antes do GO-LIVE para correcao de possiveis
problemas
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m Preparacéo do Projeto
m Business Blueprint

m Realizacao

m Preparacéo Final

m Go-Live

Legend: MM Duragéo < Inicio
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I Navegagdo detalhada [~] Acompanhamento il
= Acompanhamento Dados para pesquisa
= Solictacdo de Manutenca
&a0 anuiengao Pe=quizar | Limpar
Unidade: Unidade Morumib ﬂ
Bloco: Bloco A ﬂ
Andar: 6% Andar ﬂ
Setor; Posto de Enfermagem 6° Leste ﬂ
No. Equipamento:
Status da Solicitacio: Todos ﬂ
Cancelar Solicitaciio |
Solictagie & Setor = Equipamento o GSolictante % Data 5 Hora = Status & Descricio
g
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Portal —Solicitacdo de Manutencao
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= Acompanhamento a o T =
5 irrlpal 30 de - . 1 2 3 4 5 u
Selecdo Local Selecdo Criar/Azzociar Complemento Confirmagio Solicitagdo Criada
Criar solicitagio
Gravar Solicitagiio | Voltar |
Unidade: Unidade Morumbi
Bloco: Bloco A
Andar: 3* Andar
Setor: Apartamento 352
Equipamento:
Objeto: * Cadeira |
Problema: * Rodizio Danificado -]
Complemento: Rodizio quebrado impossibiitando a muvimentagéié

Ramal: * 85698



SAP FORUM 2010

CLAREZA PARA UM NOVO BRASIL

Automacao da manutencao — alguns nimeros:

Tempo de Atendimento
Média de 3000 manutencgdes corretivas atendidas / més

8%

Crescimento de 30% no numero de chamados / més

Aumento na capacidade de atendimento em 50%

51%

indice de satisfac&o para atendimento e qualidade do
servico acima de 80% (6timo e bom)

®QOTIMO = BOM B REGULAR H RUIM

50 centros de trabalho
53.000 equipamentos
4.580 locais de instalacao

Qualidade do Servico
21 coletores para atendimento

4% 4%

1,4 milh&o de itens na matriz de problemas

35% 57%

®OTIMO u BOM B REGULAR ® RUM
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Atendimentos/Més

IMDICADORES
MANUTENGAO CORRETIVA

Meés jand 2009 Feui2009 mari2009] abri2009] maif2009 jund2009]  jullZ2009] agod2009] setf2009] outi2009) novl2009] dezf2009] jand2010
Emitidas 1913 2115 2675 2314 2424 2651 2202 2082 2318 1520 3233 3084 3309
Cumpridas 1741 1955 2282 2022 2138 2229 2133 20ER 2259 1332 3013 2740 3037
Pendentes 172 160 3492 2492 286 e 13 17 k] 128 220 344 27y
% Cumprimento 913 923 B53 BT B8 BT 993 993 97 923 3% §93 2%
Meta 2.120 Z.120 2120 2120 2120 2.120 2.120 2.120 2.120 2.120 2.120 2120 2120

Manutencdo Corretiva
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A solicitagdo das manutencgOes realizadas via SAP-Portal, ferramenta utilizada por todos
os funcionarios;

Apoés preenchimento da solicitacdo, é criada uma ordem de servico automaticamente de
acordo com a matriz de problemas;

O direcionamento da ordem de servico aos técnicos logados em seus respectivos
aparelhos é automatico, conforme centros de trabalho correspondentes e prioridades.

Nos atendimentos de urgéncia e emergéncia o técnico recebe o aviso sonoro no
aparelho;

O tempo real para cada atendimento confirmado é armazenado para posteriormente ser
consultado através de um relatério de controle de produtividade;

Uma notificacdo 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 servico e pesquisa
de satisfacdo no SAP Portal.
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Obrigado !

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP" w



