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Resumo

O Acessa MS ¢ uma plataforma de atendimento virtual para os usuarios do Hospital Regional
de Mato Grosso do Sul. A plataforma visa proporcionar a uma parcela da populagdo, pacientes
ou visitantes de Mato Grosso do Sul, agilidade no atendimento primario, de forma gratuita, que
busca por atendimento no Hospital Regional de Mato Grosso do Sul. Em um formato objetivo,
podera proporcionar interacdo leve entre ser o humano e uma rede neural. Esta tltima serd capaz
de interagir com pessoas, utilizando ferramentas tecnoldgicas ja existentes em beneficio da
populagdo, a fim de levar aos pacientes/visitantes do HRMS uma comodidade e redugao no

tempo de espera em atendimentos especificos por meio da utilizagao de inteligéncia artificial.



1.Titulo da ideia inovadora implementavel

Acessa HRMS: Utilizacdo de Inteligéncia artificial no atendimento primario de

pacientes e visitantes do Hospital Regional de Mato Grosso do Sul.

2. Caracterizacio da situacao anterior

A Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administrag¢do ptblica, em seu artigo 6°,
item VI esclarece que sdo direitos basicos do usudrio:

Obtencdo de informagdes precisas e de facil acesso nos
locais de prestagdo do servico, assim como sua
disponibiliza¢do na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;
b) servigos prestados pelo o6rgdo ou entidade, sua
localizagdo exata e a indicagao do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de
receber manifestagoes;

d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em
que figure como interessado; (BRASIL, 2017).

O atendimento primério feito aos pacientes e visitantes ao nosocomio, depende
exclusivamente da interagdo humana, ou seja, ¢ necessario ter no quadro funcional da
instituicao a funcao de ‘agentes de atividades hospitalares’ para o atendimento ao publico em
todas portarias. O visitante ou paciente ao chegar no hospital, ¢ questionada pelo agente de
seguranga da portaria, o local para onde pretende ir, e a partir da sua resposta ¢ direcionado para
o0 setor, que por sua vez, solicita ao visitante, a pessoa que ele pretende visitar ou qual servigo

busca.

Quanto ao paciente que busca atendimento eletivo nos ambulatérios ou servigos
laboratoriais, que vao ao hospital erroneamente de forma presencial, a fim de conseguir marcar
um exame ou uma consulta, chega a instituicao e busca informagdes nas portarias, muitas das
vezes com colaboradores que ndo tém precisao nos dados repassados. Até que o paciente tenha
éxito na sua busca, a desinformagdo e principalmente a morosidade no atendimento leva o
cidadao a fazer manifesta¢des nas ouvidorias do proprio hospital, do SUS no Estado de Mato

Grosso do Sul, e na Ouvidoria-Geral do Estado.



Com a pandemia instituida pela Organizacdo Mundial de Satde em 11 de margo de 2020
e a criagdo do Comité Operativo de Emergéncia do HRMS (COE/HRMS), em abril 2020 foi
instituido a Assessoria de Comunicagdao do COE e com ela um atendimento voltado as midias
para o alcance de informagdes a sociedade. Foi criado um protocolo de atendimento a imprensa,
que ndo permitia a entrada das equipes no nosocomio, a fim de preservar a saude, tanto dos
visitantes, quanto dos colaboradores, conforme os protocolos de biossegurangas do Hospital
Regional. Um aplicativo de mensagens, em sua versao corporativa, (WhatsApp Business) deu
a assessoria uma gama de respostas automaticas que ajudaram, sobremaneira, no atendimento
aos jornalistas e produtores, entretanto essa automatizagdo, denominada BOT, responde de

forma automatica apenas as questdes pré-definidas.
Lisboa (2018), TI na Ricoh Latin America, relata que:

As maquinas estdo cada vez mais preparadas para repetir as
faculdades  cognitivas  humanas, inclusive  no
processamento de informacdes, pela compreensdo da
linguagem natural. Assim, sdo capazes de gerar hipoteses
baseadas em evidéncias e de aprender o significado das
palavras, considerando variaveis e circunstancias. Ja sao
realidade, por exemplo, os assistentes virtuais que leem
milhdes de paginas em segundos e conseguem entender,
organizar e correlacionar os dados (LISBOA, 2018).

Fabro (2020) traz a defini¢do de bot como:

[...] softwares ou programas que desempenham fungdes
automatizadas pré-definidas, e que podem responder a
comandos gerados em tempo real, como ¢ o caso dos
chatbots do WhatsApp, por exemplo, com um conjunto de
operacgdes que precisa ser capturado e compreendido pelo
bot para que a resposta entregue ao usudrio final seja
coerente (FABRO, 2020a).

Se houver um simples erro de digitacdo, o Bot ndo executa a tarefa, retornando o
atendimento para o humano, com esse sistema simples de resposta por Bot, se a mensagem
enviada nao for idéntica a configurada, o robo nao retorna mensagens automaticas, esperando

a interagao humana.

O insight surgiu quando percebemos que o sistema de repasse dos boletins médicos ¢

feito pelo mesmo aplicativo, mas de forma artesanal e um tanto amadora. Por meio de um grupo,



limitado a 250 pessoas, ¢ que depende exclusivamente de interagdo humana. Demandando

tempo e morosidade na execucdo da tarefa.

A partir de repasse de informagdes, com a elaboracdo de uma rede neural, € o
armazenamento do banco de dados na nuvem o atendimento primario aos pacientes e visitantes

por meio de A se torna possivel, vidvel e 4gil na entrega dos boletins médicos, por exemplo.
3 Descricio da ideia inovadora implementavel

A ideia de se ter maquinas pensantes nao ¢ recente. Em 1950 Alan Turing, matematico
e cientista da computacgdo, durante a Segunda Guerra Mundial, ajudou a nagao inglesa a derrotar
os nazistas por meio da decodificagdo da maquina “Enigma”. Sua histdria foi contada no filme
“O jogo da imitacao” (GALILEU, 2018). Em 1996, o campedo do mundo de xadrez, Garry
Kasparov, venceu o Deep Blue, um computador criado pela IBM capaz de analisar 200 milhdes
de movimentos por segundo, mas no ano seguinte, com adi¢do de dados em sua rede neural, o
computador venceu o confronto e se tornou a primeira maquina camped do mundo em xadrez

(ACADEMIA RAFAEL LEITAO, 2021)

Na atualidade, temos em nossas maos um aparelho celular, com capacidade superior a
1 gigahertz de processamento de informagdo por segundo, capaz de fazer célculos
inimaginaveis. Dados do IBGE de 2018 mostram que o aparelho celular esta nas maos de 79,3%

da populagao brasileira com 10 anos ou mais de idade.

O Acessa MS, Inteligéncia Artificial no Atendimento Primério Virtual (IAAPV) ¢ o
projeto proposto. Uma iniciativa que cria uma rede de dados que permite que usudrios do
HRMS tenham perfis acessiveis por qualquer profissional de satide. Dessa forma, todos os
procedimentos e recursos utilizados por esses pacientes estardo disponiveis em um banco
online, podendo-se inclusive, adicionar mais esse elemento a plataforma do aplicativo “MS
Digital” Sendo possivel incluir dados como vacinag¢do, procedimentos cirirgicos, exames,

consultas regulares e medicamentos receitados.

Imaginem a ampla possibilidade criada a partir de uma Inteligéncia Artificial, chegando
a uma Inteligéncia Cognitiva (IC), em que o cliente ao entrar no sistema, depois de duas ou trés
interacdes, ser possivel a IA levar ele, exatamente para onde ele quer ir em uma interagdo mais
“humanizada”, eficiente, rapida e individualizada, podendo atender uma infinidade de pessoas

quase que simultaneamente.



A utilizagdo do Acessa HRMS segue o caminho apresentado na ilustragdo do fluxo de
acesso (Figura 1). Desta forma o usudrio interessado podera acessar o sitio eletronico do HRMS
ou APP, desenvolvido e disponibilizado em lojas de virtuais de compra de aplicativos, ou, apos

implementag¢ao, pelo MS Digital.

O Acessa HRMS permitira integrar todo o sistema hospitalar, todos os servigos
disponiveis, para os gestores mapearem as necessidades e gerenciar seu setor. E o conjunto de
indicadores para melhorar o atendimento, os estoques, as agendas, o fluxo de horarios e de
colaboradores, diminuir carga horaria, garantir o atendimento e aprimorar o abastecimento de

medicamentos, insumos e correlatos.

A ferramenta proposta neste pré-projeto visa a facilidade de interagdo, como pode ser

visto na ilustrac¢do da figura 1.
Figura 1 - Organograma de acesso
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.




A inteligéncia artificial pode ser treinada e responder conforme surge novas interagoes.
O sistema neural da inteligéncia artificial vai entender que termos como “oie” ¢ igual a “Bom
dia”, e na proxima vez que um emissor usar os termos, sera respondido de imediato, e sempre

que algum emissor utilizar termos diferentes, a IA se aprimora cada vez mais.

Figura 2 - Exemplo de interacdo

Bom dia

Bom dia, posso te ajudar?
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

O Acessa HRMS ¢ um sistema de informacdo que permeia as pastas da Saude,

Tecnologia da Informacao e Comunicacao em ambito Estadual.

4. Objetivo

Implantar um sistema de Inteligéncia artificial, com uso de recursos tecnoldgicos, para

a interagao e integragao informacional entre pacientes e instituigao.



5. Resultados esperados

Com a implantagao do Acessa HRMS, espera-se:

1- Aproximar os pacientes com a institui¢ao;

2- Agilizar o atendimento primario aos pacientes eletivos e emergenciais;

3- Minimizar os manifestos nas ouvidorias por morosidade no atendimento primario;

4- Integrar o Acessa HRMS ao banco de dados do sistema institucional para assistir a
inteligéncia artificial;

5- Elaborar planos de inovagao tecnologica para a institui¢ao;

6- Promover a informagao de qualidade;

7- Promover a integracao e interagcdo informacional entre as diretorias e setores;

8- Impactar diretamente a institui¢do na sustentabilidade, reduzindo o uso de papel e de
custo com energia e mdo de obra excessiva nos setores de informag¢des como recepcao,

ambulatorio, PABX e internagao.

6. Publico-alvo

O atendimento virtual impactara diretamente a populagdo que busca o atendimento no
Hospital Regional de Mato Grosso do Sul, seja atendimento eletivo, emergencial ou

laboratorial.

Com a implantacdo do IAAPV os colaboradores que atuam no contato direto com o
paciente, seja o corpo assistencial ou o administrativo/operacional, seriam beneficiados. Desta
forma, setores ou servigos como a central telefonica (PABX), portaria, seguranca, recepgao
central, pronto atendimento médico (PAM) e ambulatorio também seriam impactados pela
implementagao e uso de uma ferramenta de trabalho viavel, que de forma cognitiva amplia seu
conhecimento neural e por consequéncia melhora o trabalho do servidor e de forma mais

indireta, o [AAPV atenderéd a macrorregido de Campo Grande, assistida pelo HRMS.
7. Acoes e etapas da implementacio

A implementagdo do projeto, apds aprovado, devera ocorrer no prazo de 6 meses, se
seguido o cronograma corretamente, conforme quadro 1, podendo ser prorrogado, se o gestor

de projeto achar necessario a alteracao do escopo.



Quadro 1 — Cronograma de implantagdo

~ Més | Més | Més | Més | Més | Més

Etapa Acgdes
01 02 03 04 05 06

Elaboracao Pré-Projeto | X
Inscricao Pré projeto X
Contratos de parcerias Pré projeto X
Estudo de Caso execugao X X
Criacao da rede neural execucao X X
Adicao de dados execucao X
Teste da rede neural execucao X
Implantagdo do sistema execucao X
Implantacdo da Al no execucao X
aplicativo
Implantagao da Al no Site execucao X
Relatorio geral das Pos projeto X
atividades desenvolvidas
Avaliacao da produgdo Pos projeto X
Prestacdo de contas Pos projeto X

8. Recursos necessarios

10

Por se tratar de um projeto agil e complexo, os recursos alocados devem ser,

principalmente de recursos humanos, que serdo colaboradores com os conhecimentos

necessarios, ou indicados para aprimoramento em IA, além da Contratacdo de Servico de API,

que tem um valor médio de R$ 2.000,00.
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Quadro 2 — Recursos necessarios

Equipe/equipamento Quant. Justificativa
Computador — Processador IS5 | 3 — | O computador com uma boa capacidade de
. rocessamento ¢ de extrema importincia
ou superior, 16gb Ram, Recursos P . x p
para o treinamento da rede neural
monitor 177 e todos proprios
periféricos
Gestor de Tecnologia de 3 O programador ¢ o colaborador essencial

para o desenvolvimento da IA no projeto,
bem como a criag¢do da rede neural

Gestor de Projetos de parcerias | 1 Profissional essencial para a execugdo de
um projeto: define papéis, atribui tarefas,
acompanha e documenta o andamento da
sua equipe, administra investimentos e
integra as pessoas para trabalharem juntas
por um sé objetivo. Também ¢ func¢do dele
monitorar possiveis riscos e mudar de
estratégia rapidamente, se necessario.
Servigo de API 1 APl ¢ um conjunto de normas que
possibilita a comunicacao entre plataformas
por meio de uma série de padrdes e
protocolos. Com ele desenvolvedores
podem criar novos softwares e aplicativos
capazes de se comunicar com outras
plataformas. (FABRO, 2020b)

Informagao — Programador

A cooperagdo da Superintendéncia de Gestdo da Informacdo (SGI), colaborara por
possuir um quadro técnico especializado na tecnologia da informacdo, para promover a
elaboragdo do codigo fonte, adicao da fonte de dados e treinamento da rede neural ou preparar
a equipe de TI do HRMS, com treinamento e suporte para desenvolver o projeto ¢ de extrema

importancia para o desenvolvimento do projeto.

9. Mecanismos de avaliacao

Ap0s criar a Estrutura Analitica do Projeto (EAP), e definir o escopo a partir da minuta,
serdo utilizadas técnicas de analise do produto, identificagdo e consultas (CONFORTO, 2009).
Ferramentas necessarias para a avaliacao inicial do projeto. Apos a criagdo havera uma nova
etapa de avaliagdo para a adaptacdo da rede neural, e concep¢ao do projeto. Com 10 dias de
funcionamento, com a gestao do banco de dados, ja sera possivel uma avaliagdo do desempenho
da Al, pela propria Al, utilizando dados cognitivos avaliativos de feedback dos proprios

usuarios.
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10. Obstaculos na realizag¢io da Ideia Inovadora Implementavel

Nao se preve obstaculos de ordem técnica. O que se prevé ¢ a necessidade da gestao da
organizagdo hospitalar em compreender a relevancia do projeto como beneficio social,

consequentemente, dispor o apoio para a sua implantacao.
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