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Os sistemas de insourcing e outsourcing possuem impacto significativo 

na melhoria do processo produtivo e gestão de custos, tendo em vista 

que podem-se obter melhorias como evitar gastos com setores 

desnecessários e setores terceirizados e mal geridos podem ter 

reincorporação solicitada, entre outros. Desta forma, o artigo objetiva 

responder à questão de pesquisa: quais as contribuições 

organizacionais que um sistema insourcing de gerenciamento integrado 

pode gerar em ambientes hospitalares, de modo a mitigar problemas na 

gestão da informação e, consequentemente, no abastecimento de 

materiais? Para endereçar tal questão, objetiva-se analisar quais as 

contribuições organizacionais geradas por um sistema insourcing de 

gerenciamento integrado em ambiente hospitalar, por meio de uma 

revisão da literatura focada em estratégias in e outsourcing, Sistemas de 

informações gerenciais e indicadores de desempenho em hospitais. Os 

principais achados apontam que a otimização da prestação de serviços 

de saúde utilizando recursos mais racionalizados é o grande desafio das 

unidades de saúde atualmente e que estudos envolvendo primarização e 

indicadores de desempenho em hospitais são bastante diminutos.  
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1. Introdução

Um dilema enfrentado pelas empresas é a adoção de estratégia Insourcing ou Outsourcing,

pois, nessas estratégias destacam-se custos e despesas envolvidos na implantação ou

terceirização de serviços. A adoção de uma dessas estratégias está relacionada com a

necessidade de manter-se competitivo, considerando a exigência de esforços contínuos nos

aspectos administrativos, comerciais  e operacionais (ACEITUNO, 2018).

O Outsourcing (terceirização) surgiu devido à necessidade de adaptação das empresas ao

cenário competitivo, na década de 1980, definido pela globalização e evolução tecnológica,

sendo adotada quando a necessidade é reduzir custos e aumentar a flexibilidade, no entanto,

para que a estratégia seja bem-sucedida, é necessário que os fornecedores atendam às

necessidades dos clientes (SCUR E KOLOSOSKI, 2019).

Em contraponto, o Insourcing (primarização, internalização ou desterceirização) é a reversão

do Outsourcing, retomando-se as atividades que haviam sido terceirizadas (REIS, 2019). Suas

principais vantagens são: otimização dos custos operacionais e, portanto, do desempenho

financeiro, por não ter que pagar valores maiores para o serviço terceirizado; manutenção do

controle dos padrões de negócios e produção, e armazenamento das informações

confidenciais em um local seguro (CHAIN, 2011).

Associado a este contexto, a informação é a principal ferramenta de poder no processo

decisório da empresa e que o acesso às informações pode auxiliar a empresa na tomada de

decisão para atender à demanda da unidade, de confidencialidade e de agilidade, afinadas com

os objetivos das organizações (MOREIRA, 2015).

Um dos recursos utilizados na busca de melhorias na gestão da informação é um sistema de

gestão empresarial, possibilitando reunir em um único local todos os setores da empresa,

controlando-os e acompanhando-os em tempo real. O diferencial nesse recurso é a

possibilidade de realizar as tarefas com muito mais eficiência, além de fortalecer a

competitividade empresarial e também a melhoria contínua (RIASCOS-ERAZO;

ARIAS-CARDONA, 2016). Avaliar a implantação de tais recursos deve considerar a

produtividade e satisfação dos usuários quanto a sua utilidade e facilidade de uso.

Na área da saúde, considerando o crescimento em dados e informações decorrentes da

evolução científica, recursos foram desenvolvidos e implantados para garantir o bom uso da

gestão da informação. Também, com a alta utilização do SUS, onde mais de 70% da

população utiliza a rede (MS, 2018), é necessário que as unidades hospitalares realizem

estratégias de aperfeiçoamento na gestão orçamentária, aprimorando o processo de gestão de
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pessoas, aperfeiçoando o processo de desenvolvimento de sistemas e promovendo a

integração e disponibilização de informações de saúde. Quando não adotadas tais estratégias,

as unidades de saúde se tornam vulneráveis a: conflitos e falta de informações; demora no

processo de aquisição de material, causando desabastecimento de medicamentos; materiais

hospitalares e cirúrgicos, além de excesso dos mesmos que podem atingir sua validade e o

conjunto desses causam prejuízos financeiros.

Portanto, esta pesquisa buscou responder ao seguinte questionamento: Quais as contribuições

organizacionais que um sistema insourcing de gerenciamento integrado pode gerar em

ambientes hospitalares, de modo a mitigar problemas na gestão da informação e,

consequentemente, no abastecimento de materiais? Para tanto, adotamos a revisão teórica da

literatura sobre Sistemas Integrados de Gestão (SIG) como metodologia, objetivando analisar

quais as contribuições organizacionais geradas por um sistema insourcing de gerenciamento

integrado em ambiente hospitalar.

2. Referencial teórico

2.1 Estratégias Outsourcing e Insourcing

Outsourcing é uma estratégia de descentralização de atividades produtivas secundárias com o

intuito de melhorar o desempenho em termos de eficiência, flexibilidade, qualidade e

desenvolvimento de produtos, entre outros benefícios, os quais reduzem o custo industrial

(SCUR; KOLOSOSKI, 2019). Stentoft, Mikkelsen e Johnsen (2015) definem insourcing

como o inverso do outsourcing, devido a mudança nas atividades anteriormente originárias de

um fornecedor externo para dentro da organização. Vivaldini (2015) aponta 4 lógicas na

adoção do outsourcing: do custo baixo, do core competence, do controle e da flexibilidade e

que a estratégia insourcing é adotada quando mais de uma das quatro lógicas são afetadas e

também, devido à tendência dos contratos de terceirização serem de curto prazo.

Como vantagens da reversão para o insourcing estão: a possibilidade de fornecer à empresa a

capacidade para responder de forma adequada a picos inesperados, melhorando a resposta de

atendimento; aprimoramento do controle nos processos, principalmente a qualidade; ajuda no

desenvolvimento de produtos e novas alternativas operacionais (VIVALDINI, 2015); e

desenvolvimento de profissionais focados em melhorias de processos (SANTOS; TEIXEIRA,

2015).

2.2 Sistema Integrado de Gestão
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A informação é um conjunto de dados devidamente ordenados e organizados de forma a

terem significado, é o conhecimento produzido por meio do processamento de dados

(ALMEIDA et al., 2015). Portanto, possuir a informação correta no momento em que ela se

faz necessária pode ajudar o negócio a atingir os resultados esperados, para tanto, é preciso ter

dados concisos que possibilitem à empresa avaliar a sua posição no mercado com mais

certeza e otimizar a sua cadeia operacional por meio de mudanças de maior impacto

(YAFUSHI, 2020).

Adotar políticas organizacionais que propiciem a sintonia e o inter-relacionamento entre as

unidades ou setores da instituição é uma condição indispensável para que os procedimentos

possam direcionar os fluxos de informação para a gestão (ALMEIDA et al., 2015). Na área da

saúde, a informatização das atividades, dentro de diretrizes tecnológicas adequadas, é

essencial para a descentralização das atividades e viabilização e controle social sobre a

utilização dos recursos disponíveis (ALMEIDA et al., 2015).

Os sistemas de informação tornaram-se um instrumento indispensável para a otimização da

eficiência organizacional, em termos de melhorias significativas na eficácia das empresas,

interligação e integração de suas diversas atividades, tanto interna como externamente, e à

redução das barreiras geográficas (MAGANHA, 2014). O surgimento do Sistema Integrado

de Gestão (SIG) ou Enterprise Resource Planning (ERP) tem sido um dos principais focos de

desenvolvimento da indústria de software (CHEN et al., 2013).

Estes sistemas pretendem integrar e automatizar processos dentro da cadeia de suprimentos,

disponibilizando acesso à informação em tempo real e que esta só deve ser inserida uma única

vez (BANDEIRA, 2015). Para Groenewald e Okanga (2019) o ERP possibilita a criação de

uma configuração de atividades internas críticas que auxiliam no diagnóstico organizacional,

influenciando a eficácia do monitoramento em tempo real e rastreamento de fornecimento de

matérias-primas, além de proporcionar o monitoramento e avaliação em tempo real do

armazenamento, fabricação, distribuição, vendas e distribuição de materiais, e do

gerenciamento de fluxo de caixa.

Martinho et al. (2014) reúne um conjunto de barreiras que podem influenciar a implantação

de um sistema ERP em hospitais tais como: dificuldade de adequação a padrões, normas e

regulamentações; fraca resposta dos consumidores quanto a novos produtos; rigidez

organizacional; riscos econômicos expressivos; escassez de fontes de financiamento para a

implantação do sistema; falta de informações sobre o mercado; baixo nível de qualificação

dos profissionais em informática; dificuldade na contratação de profissionais de TI com
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conhecimento na ferramenta; relutância no uso do ERP.

2.3 Indicadores de desempenho

Carmo (2016) relaciona o Key Performance Indicator (KPI) com as metas estratégicas

organizacionais, pois, pode-se verificar se as empresas estão performando bem para alcançar

sua estratégia organizacional a partir desses indicadores. O autor aponta que depois de

comparar as metas estratégicas com os KPI’s, e se estes estiverem fora do padrão

estabelecido, há a necessidade de aplicar ações corretivas para direcionar a empresa ao

alcance da meta desejada.

Abelha, Gonçalves e Pitassi (2017) afirmam que os indicadores possuem um papel importante

na gestão das organizações e que os KPI’s, atualmente, estão sendo bastante utilizados na área

da saúde. Os autores justificam que a utilização dos KPI’s pode criar um levantamento e a

discussão sobre aspectos que melhoram a gestão administrativa e a estratégia organizacional

desses serviços, beneficiando todos os stakeholders.

Slack, Brandon-Jones e Johnston (2015) definem que os critérios competitivos, mais usuais na

literatura são: custos, velocidade, confiabilidade, qualidade e flexibilidade. Para cada critério

ter-se-iam indicadores que o refletissem tais como: custos de produção, entrega e serviço;

tempo de acesso, atendimento e entrega; pontualidade, integridade,segurança e robustez;

desempenho, conformidade, consistência dentre outros; flexibilidade de produtos, do mix, de

entregas dentre outros (ABELHA, GONÇALVES E PITASSI, 2017).

Para avaliar o desempenho em hospitais, Souza et al. (2016) utilizaram os seguintes

indicadores de desempenho: margem operacional; ciclo operacional; número de profissionais:

total de horas trabalhadas semanalmente; número de médicos: mesmo procedimento do

número de profissionais; número de competências: amplitude do atendimento prestado na

organização; tempo de permanência: tempo médio de internação do paciente; número de

leitos ofertados; número de internações realizadas.

3. Metodologia

Este estudo delimitou-se a ambientes hospitalares, de forma a apresentar um panorama geral

destas unidades, em termos de logística e informações, tais como controles de entrada e saída,

e tomada de decisões assertivas direcionados ao abastecimento de medicamentos, materiais

hospitalares e cirúrgicos.

O presente artigo foi desenvolvido mediante uma abordagem qualitativa com ênfase em uma
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visão exploratória e, por meio de um levantamento bibliográfico, foram coletados dados e

informações do processo produtivo de unidades hospitalares por meio de dados secundários.

3.1. Etapas da pesquisa

O presente projeto apresentou as seguintes etapas durante o desenvolvimento:

Figura 1 – Fluxo das etapas

Fonte: Autores (2021)

4. Análise de dados e Discussão

4.1 Insourcing e outsourcing em ambientes hospitalares

Pinho (2011) observou que grande parte dos hospitais de Portugal recorre a um sistema

combinado de outsourcing e insourcing para administrar os seus Sistemas e Tecnologias de

Informação (STI), levando a internalizar sistemas críticos da organização (os sistemas STI,

por exemplo) e terceirizar atividades não centrais, como suporte a terminais e gestão de

ativos.

Neves (2020) avaliou a adesão da terceirização ou primarização no serviço de limpeza de um

hospital e, em relação às principais mudanças apontadas com a transição da terceirização para

a primarização, observando-se um processo de melhoria para os equipamentos e insumos

utilizados, porém, em contraponto, houveram custos de despesas maiores, durante o processo

de primarização.

Em resumo, pode-se observar que, para Neves (2020), o processo de terceirização ganha em

custos, mas não tem um controle qualitativo adequado do serviço, levando a perda de

qualidade. Já para o processo de primarização, tem-se o inverso, onde o ganho em qualidade é

significativo, havendo um custo mais elevado. A escolha do melhor modelo, deve estar em

alinhamento com o propósito da organização. Ademais, destaca-se a escassez de estudos

voltados para a primarização, em especial no Brasil, o que não permite conclusões mais

aprofundadas sobre este processo de tomada de decisão.
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4.2 Sistemas de informação e SIG em hospitais

Borshch e Sukhvitri (2017) avaliaram a aplicação de SIG nas organizações de saúde e

afirmaram que os SI hospitalares são geralmente heterogêneos e autônomos, que os gerentes

de saúde estavam sempre buscando maximizar a eficiência sem reduzir a qualidade dos

serviços aos pacientes e propõem que os SI possam ser empregados para redistribuir o poder

entre os diferentes membros da organização (clínico e não clínico), nas funções de gestão e

supervisão das diversas atividades do hospital. Como vantagens o estudo apontou: toda

informação é centralizada em banco de dados único que armazena e fornece acesso a todos os

módulos, eliminando a necessidade de várias entradas dos mesmos dados; podem ajudar a

melhorar a qualidade do serviço e aumentar a eficiência; proporcionam benefícios diretos ao

trabalho e facilidade na execução da atividade.

Almeida (2011) ressalta como as atuações das Tecnologias de Informação e Comunicação

(TIC) e dos Sistemas de Informação (SI) devem ser complementares, explica que o

investimento nas TIC, por si só, nem sempre é suficiente para uma boa gestão dos SI,

relevantes para uma gestão hospitalar eficaz.

Martinho et al. (2014) reúnem um conjunto de barreiras que podem potencialmente

influenciar a implantação de um sistema ERP:

Quadro 1 - Barreiras para a implantação do ERP

Fonte: Adaptado de Martinho et al. (2014)

Nunes (2016), alerta que as implantações de ERP em instituições de saúde ocasionam

conflitos durante os processos de implantação e pós-implantação: rejeição, atualizações e

adaptações. O autor ainda ressalta que as boas práticas de gestão da atualidade sugerem o

ERP como uma ferramenta essencial para registro, compilação e sistematização de dados

direcionados ao apoio às tomadas de decisão dos diretores das organizações.

Por fim, Raffa, Malik e Pinochet (2017) recomendam ao setor de saúde, principalmente, para
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os hospitais particulares, a adaptação à utilização de SI em função dos benefícios percebidos

que podem ser observados com base na análise de dados que podem ser gerados, além disso, o

processo de trabalho auxilia na tomada de decisão diária para todos os stakeholders.

4.3 Aplicação de indicadores nas unidades hospitalares

Vignochi, Gonçalo e Lezana (2014) ressaltam que o compartilhamento de um sistema de

indicadores por um grupos hospitalares de naturezas distintas precisa de maior integração, de

forma a atingir a competição relacionada em valor quanto à melhoria do desempenho setorial.

O que ocorre é a priorização de indicadores distintos, por distintas configurações

organizacionais, para atingir prioridades estratégicas.

A mensuração de desempenho, torna-se necessária em serviços de saúde por conta da

crescente demanda, da elevação dos custos hospitalares, restrições de cursos (CAMPBELL;

ROLAND; BUETON, 2000) e, também, visa-se a conscientização crescente sobre a

importância do uso de indicadores desenvolvidos objetivando aprimorar o desempenho dos

processos internos de um hospital (RAMOS; MIYAKE, 2010).

Para atender as finalidades gerenciais advindas do controle das operações e da mensuração do

desempenho, os indicadores escolhidos necessitam seguir certas características como:

Exatidão; Confiabilidade; Pertinência; Simplicidade; Validade; Sensibilidade;

Economicidade; Disponibilidade; Comparabilidade (VIEIRA; DETONI; BRAUM, 2006).

A área da saúde é atuante de um papel social fundamental, porém, adquirir informações

passíveis de avaliação e aprimoramento de seus processos operacionais é uma tarefa difícil

(PESSOA; KUROBA, 2014). Foi observado que até em países desenvolvidos, como os

Estados Unidos, existe pouco desenvolvimento de estudos direcionados à prática da

mensuração de desempenho e monitoramento de processos em organizações que atuam na

área da saúde (LOEB, 2004; WILLIAMS ET AL, 2005). Atualmente, 16 anos depois da

observação proferida pelos autores, ainda há escassez de estudos voltados à aplicação de

indicadores de desempenho e monitoramento de processos em unidades hospitalares,

observando-se uma lacuna de conhecimento e, simultaneamente, dando suporte para futuras

pesquisas.

5. Considerações Finais

Esta pesquisa delimitou-se a analisar as estratégias organizacionais em ambientes hospitalares

com foco em SIGs, de forma a contribuir para a gerência interna e partes interessadas externas
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como: acadêmicos e profissionais, que buscam auxílio na avaliação da mudança de estratégia

outsourcing para insourcing em hospitais. A avaliação foi realizada a partir de fontes

secundárias com tratamento a respeito das estratégias citadas, SIGs e indicadores de

desempenho já existentes.

Portanto, entende-se que a otimização da prestação de serviços de saúde utilizando recursos

mais racionalizados é o grande desafio das unidades de saúde atualmente. Assim, os SI

possuem impacto estratégico nas organizações prestadoras de serviços de saúde, pois

influenciam diretamente os objetivos das mesmas, como um fator crucial que é a fonte de

informação de apoio ao diagnóstico e catalisador dos processos hospitalares, os hospitais

devem analisar com cuidado as decisões que tomam em relação aos SI de forma a direcionar

todo o seu potencial em vantagens para a instituição.

Sugere-se para pesquisas futuras a aplicação do estudo de forma aprofundada em setores de

farmácia de unidades hospitalares, devido os mesmos apresentarem alto potencial de despesa.

Para tal, indica-se realizar um levantamento in loco para compreender a dinâmica do sistema

hospitalar e identificar fatores que influem na eficiência dos setores em geral. Após isso,

utilizar técnicas de coleta de dados qualitativos como: observação de rotinas de trabalho para

identificar o fluxo de atividades e como são realizadas, entrevista dos funcionários para

descobrir a percepção deles em relação a implantação do sistema, coleta de documentos e

registros para análise e interpretação, tais como: relatórios anuais, documentos de compra

direta, pregões; para assim, identificar indicadores de eficiência/deficiência nos processos de

suprimentos de materiais e gestão da informação e por fim propor soluções para melhoria dos

processos observados. Por fim, direciona todas essas etapas para a implantação de um novo

sistema de gerenciamento, visando verificar se houve aumento de produtividade e se os

funcionários estão de acordo com o sistema.
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