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O presente estudo teve como objetivo analisar o processo de admissdo e atendimento de
pacientes no setor de cardiologia de um hospital de Sdo Paulo, diante do problema de longas
filas de espera e da limitagdo de recursos humanos, especificamente a atuacdo de apenas uma
recepcionista responsdvel por multiplas demandas. A justificativa para a pesquisa decorre da
necessidade de otimizar o atendimento hospitalar, assegurando maior eficiéncia na gestdo e
sustentabilidade financeira, considerando que a contratagdo de novos funcionarios pode ser
inviavel economicamente. A metodologia empregada baseou-se em pesquisa bibliografica e na
experiéncia pratica da equipe da clinica. Foram selecionados artigos publicados em lingua
portuguesa, nos ultimos dezessete anos, em periddicos e anais de congressos disponiveis em
acesso aberto. As bases de dados utilizadas privilegiaram o Google Académico, além da
observacdo cotidiana do funcionamento do setor. Também foram adotados referenciais
advindos de praticas industriais, como o Lean Manufacturing, que deu origem ao Lean
Healthcare, e a Industria 4.0, aplicada na satide como Healthy 4.0. O referencial teoérico
contemplou os conceitos de Lean Healthcare, caracterizado pela eliminac¢do de desperdicios e
pela valorizagdo da melhoria continua com a participagao de todos os colaboradores, e de
Healthy 4.0, que propde a integra¢do de maquinas, pessoas e sistemas de informagao, de modo
a agilizar processos e atender de forma mais eficiente as necessidades dos pacientes. Também
foram analisadas experiéncias do mercado de satde suplementar no Brasil, assim como
iniciativas tecnologicas de gestao hospitalar, como o sistema AGHUse e o PACS de imagem,
que permitem maior integragdo e acesso remoto a exames. Os resultados apontaram que a
adocao de praticas inspiradas no Lean Healthcare contribuiu para reduzir desperdicios, agilizar
o atendimento e aumentar a satisfagdo dos pacientes e profissionais. Foram implementadas
mudangas como o uso otimizado do sistema AGHUse para agendamento de exames
cardioldgicos e a possibilidade de comunicag@o via WhatsApp profissional para reduzir tempo
de espera e interrupgoes. Ademais, identificou-se como oportunidade a implantacao de totens
de autoatendimento para realizacdo de check-in, inspirados no modelo de companhias aéreas,
permitindo ao paciente cadastrar-se, inserir pedidos médicos e receber orientacdes de forma
automatizada. Conclui-se que a incorporacao de solucdes tecnoldgicas e de metodologias de
gestdao adaptadas de outros setores pode reduzir significativamente o tempo de espera e
aumentar a eficiéncia dos processos hospitalares. O autoatendimento e a digitalizagdo do fluxo
de exames se apresentam como estratégias viaveis e inovadoras, mesmo em instituicoes
publicas ou militares, podendo futuramente ser expandidas para todo o hospital. Assim, a
experiéncia analisada demonstra a importancia da integragdo entre gestdo, tecnologia e
participagdo dos atores envolvidos na busca pela melhoria continua do atendimento hospitalar.
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