; CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
AN Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 * Via Oinda

Anhanguera Campo Grande (MS) ® 79079-005  (67) 3345-6100

COLETANEA DO
" ZBURSO DE,GESTAO
‘DA QUALIDADE E
FINANCAS

Vol. 1

Organizadores:
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncao, Me.
Fernanda Guerreiro de Paula, Me.2
Ryan Caldas Quevedo, Esp.

Campo Grande / MS
2020




- CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
AN Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 ¢ Via Olinda
Anhanguera Campo Grande (MS) e 79079-005 e (67) 3345-6100

Sobre os Organizadores:

Me. Ayron Vinicius Pinheiro de Assun¢ao, possuigraduagio em Ciéncias
Contabeis (2014); Mestre em Meio Ambiente e Desenvolvimento Regional (2017);
Especialista em Contabilidade, Pericia e Auditoria (2020) e Doutorando em Meio
Ambiente e Desenvolvimento Regional (2019) pela Universidade do Estado e da
Regido do Pantanal (UNIDERP). Especialista em Controladoria (2017) pelo Centro
Universitario Leonardo-da Vinci (UNIASSELVI). Tem experiéncia na area de
Probabilidade e Estatistica, com énfase em Probabilidade e Estatistica; Coordenacgéo

dos fechamentos mensais, conciliagdes e analises das contas contabeis, elaboracdo das

demonstrag@es financeiras, Planejamento estratégico e custos, Auditor Contébil pela BDO Brazil RCS Auditoria
Independente; Coordenador do Curso de Ciéncias Contébeis do Centro Universitario Anhanguera de Campo
Grande - UNAES; Tutor a distdncia pela  Anhanguera-UNIDERP. Curriculo  Lattes:
http://lattes.cnpq.br/4414397964210819

Me.2Fernanda Guerreiro de Paula, possuigraduagio emFisioterapia (2007)
e Pds-Graduada em Fisioterapia Hospitalar (2009) pela Universidade para o
Desenvolvimento do Estado e da Regido do Pantanal (UNIDERP); Especializagdo -
Residéncia em Fisioterapia Cardiorrespiratéria (2012) pela F§culdade de Medicina de
Sdo José do Rio Preto (FAMERP), ,Pés-Graduada e'r;l- Fisioterapia Ortopedia,
Traumatologia e ‘Desportiva (2017)1 pela FaculdadefInSplra,r Mestre em Saude pela

Faculdade de Medicina no Programa de Pds- Graduagao em Saude e Desenvolwmento

na Regido Centro-Oeste e Doutoranda do Programa de Pds-Graduacdo em Salde e
Desenvolvimento na Regido Centro-Oeste pela Universidade Federal De Mato Grosso Do Sul (UFMS). Curriculo
Lattes: http://lattes.cnpq.br/7996721290184238

Esp. Ryan Caldas Quevedo, possui graduado em Ciéncias Contébeis pela
Universidade para o Desenvolvimento do Estado e da Regido do Pantanal UNIDERP -
Anhanguera (2016), Pés-Graduado Lato Sensucom MBA em Contabilidade & Direito
Tributario pelo Instituto de Po6s-Graduagdo e Graduacdo IPOG - MBA (2019),
Mestrando em Ciéncias Contabeis (2021) pela Universidade Federal de Mato Grosso
do Sul (UFMS). Atualmente é Membro Efetivo da Comissao de Jovens Liderangas

Contabeis do Conselho Regional de Contabilidade do Mato Grosso do Sul, Instrutordo

Curso de Formagdo Técnica em Agronegécio do Servico Nacional de Aprendizagem
Rural — SENAR-AR/MS, Professor Adjunto do Centro Educacional Anhanguera Campo Grande - UNAES e
Consultor nas &reas de contabilidade, fiscal e tributaria. Tem experiéncia na area de administracdo, contabil e
financeira, com énfase em Ciéncias Contabeis. Curriculo Lattes: http://lattes.cnpq.br/8821383130949847



CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
s Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 ¢ Via Olinda
Campo Grande (MS) ® 79079-005 o (67) 3345-6100
Anhanguera ampo Grande (M9 )

Dados Internacionais de Catalogacdo na Publicagéo (CIP)
Selma Alice Ferreira Ellwein — CRB 9/1558

A859c  Assuncdo, Ayron Vinicius Pinheiro de, et al.
Coleténea do Curso de Gestéo da Qualidade e Finangas: wlume
1. / Ayron Vinicius Pinheiro de Assunc¢do, Fernanda Guerreiro de
Paula, Ryan Caldas Quewedo. — Londrina: Editora Cientifica, 2020.

ISBN 978-65-00-21009-5
1. Gestéo Financeira. 2. Ensino Superior. 3. Custos. I. Assuncdo,
Ayron Vinicius Pinheiro de. Il. Paula, Fernanda Guerreiro de. Il

Quevedo, Ryan Carlos. IV. Titulo.

CDD 338




CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
s Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 ¢ Via Olinda
Campo Grande (MS) ® 79079-005 o (67) 3345-6100
Anhanguera amPo Grande (1) )



CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
S Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 e Via Olinda
Anhanguera Campo Grande (MS) e 79079-005 e (67) 3345-6100

SUMARIO

1 - A importancia da gestdo da qualidade no servico de Delivery—em busca da melhoria
Na eXPEENCIA O CHENLE........ciuiie e sae e nas 03
Luiz Carlos Da Cunha Santos
Ayron Vinicius Pinheiro De Assuncéao

2 — Consultoria contdbil como alternativa para 0 contador............ccccooevereieneineiereesne 06
Karine Delmondes Brites
Ayron Vinicius Pinheiro De Assuncao

3 — Contribuicdes e beneficios dos processos de gestdo da qualidade para microempresas
e pequenas empresas do setor industrial atuantes no mercado brasileiro........................... 11
Josimar Dos Santos Martins
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéao

4 — Controladoria estratégica no processo organizacional............cccccvevevieerveiesieeseciennn. 15
Ana Paula da Silva Pereira
André Luis da Silva Ribeiro
Bruna de Lima Soares
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéo

5 — Gestdo da qualidade na prestacao de servicos: aimportancia de ferramentas de gestéo
para melhoria nos processos de atendimento ao cliente...........ccccoveveeieiicie e, 17
Cleber da Silva dos Santos Vaz
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéo
Ryan Caldas Quevedo

6 — Gerindo processos em faturamento hospitalar, objetivando o fechamento de contas
(0[] o1 (0T 0 (0 03RSO RTUR PPN 23
Franciele Batista Cruvinel Preda
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéo

7 — Gestaode risco e controladoria no mercado fiNANCEIN0.........ccccvvvverviiieieeie e 26
Adilce Jose da Costa
Viviane Gaigher Guazzelli
Willian Clayton Delcolli
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéao

8 — O sistema de gestdo da qualidade como apoio para a redugdo de custos
10 L] o] ¢= - | oSSR 30
Dennis Pereira Junior
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéao
Ryan Caldas Quevedo



CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
s Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 ¢ Via Olinda
Campo Grande (MS) ® 79079-005 o (67) 3345-6100
Anhanguera ampo Grande (M9 )

9— A importancia da teoria da agéncia para a controladoria na toma de decisdes............. K71
Natélia Silva de Camargo Pereira
Willian Barbosa Dias
Yara Paiva da Silva
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéo

10 — Utilizagdo da metodologia Lean Six Sigma em contribuicdo da melhoria continua
dentro de um ambiente NOSPITAIAT. ..........ccooiiiiiiiiicce s 36
Thais Funicelli Delgado
Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéo
Ryan Caldas Quevedo



CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
S Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 e Via Olinda
Anhanguera Campo Grande (MS) e 79079-005 e (67) 3345-6100

A IMPORTANCIA DA GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO DE DELIVERY -
EM BUSCA DA MELHORIA NA EXPERIENCIA DO CLIENTE

Luiz Carlos Da Cunha Santos?!

Ayron Vinicius Pinheiro de Assuncéo?
E-mail: ayron.assuncao@anhanguera.com

Resumo

Muito difundido entre as empresas, a Gestdo da Qualidade néo se limita apenas a conquista de
certificacdes, mas sim a adocéo de préticas e conceitos basicos de gestdo de qualidade. Quando
falamos de qualidade no Servico de Delivery, estamos falando primordialmente na exceléncia
no atendimento ao cliente. Para isso as empresas do segmento ndo medem esforcos, buscando
minimizar atodo custo os impactos negativos que possam afetar seus clientes e consumidores.
O presente trabalho teve como objetivo, responder através da pesquisa biografica e estudo
exploratdrio, impactos do uso das metodologias e ferramentas da Gestdo da Qualidade nas
empresas de servico de Delivery. Para isso recorreu-se consulta e leitura de livros, artigos,
revistas e sites na internet. O servico de Delivery se apresenta como uma alternativa
promissora auxiliando na gestdo do tempo, se apresentando como um facilitador, sendo a ponte
entre os comerciantes, e o consumidor final. Com auxilio das metodologias e ferramentas de
gestdo de qualidade, é possivel para as empresas do servico de Delivery alavancar seus
negdcios, e em conjuntos promover a melhoria na experiencia do cliente.

Palavras-chave: Delivery Time, Qualidade na Entrega, Awvaliacdo Cliente, Gestdo da
Qualidade.

1. INTRODUCAO

Com as mudangas no comportamento de consumo da populacdo, aliado ao acesso
facilitado as novas tecnologias, o servico de Delivery ganha preferéncia entre as populaces em
geral. Torres (2009, p.79) afirma que, os smartphones elevou 0 mundo das comunicagfes a um
novo patamar, em convergéncia a internet passando assim a fazer parte do universo maével.

Hoje de forma répida € possivel facilmente através dos dispositivos moveis, buscar
ofertas e descontos em diferentes lojas, assim como ter acesso aos cupdes de descontos e as
promogdes, codigo gerado para utilizacdo do desconto no mundo virtual. Fazendo com que o
consumidor conclua suas compras no mesmo ambiente e optando pelo recebimento do produto
no conforto do seu lar. Pela sua grande importancia nos negécios, o servico de Delivery mostra-
se como um diferencial competitivo para as empresas, sendo hoje um complemento importante
para loja fisica. Com a proposta de ofertas de produtos e servicos com entrega em minutos na
casa de seus clientes.

O presente trabalho teve como objetivo, buscar entender como a Gestdo da Qualidade
pode contribuir para melhoria na experiéncia dos clientes que utilizam do servico de Delivery.
Quais o0s impactos que a Gestdo da Qualidade pode trazer para as empresas deste segmento.
Assim como entender melhor os seus principais indicadores de qualidade. E mostrar que com
embasando-se em dados, utilizando-se das metodologias e das ferramentas da qualidade, as
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empresas de Servico de Delivery veem impactando positivamente o0s seus clientes e
consumidores. Neste sentido buscou-se um melhor entendimento do assunto através da revisao
tedrica, explorando a relacdo de como a Gestdo da Qualidade no servico de Delivery pode
melhorar a experiéncia de compra do cliente do comercio eletronico.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1. METODOLOGIA

Buscando responder o0s objetivos proposto para o presente artigo, conduziu-se uma
pesquisa exploratoria, recorrendo ao levantamento de dados biogréficos relacionados ao
assunto. Tendo como base os principais autores, fontes seguras, consultadas através de livros,
artigos, trabalhos académicos, web sites etc. Andrade (2001, p.174) nos diz que a pesquisa
exploratoria também pode ser usada, quando se tem pouca base de conhecimento sobre um
determinado assunto. Comauxilio do estudo exploratério, aprofundou-se o entendimento sobre
0 assunto, dando forma ao trabalho de pesquisa biogréfica. A revisdo biografica teve como
objetivo endossar o contelido e as tematicas abordadas no decorrer do estudo. (GIL, 2008).

A definicdo da abordagem é parte fundamental no processo de pesquisa, esta garante
direcionamento correto para o estudo, usando conceitos e critérios, legitimando o objetivo
proposto. A abordagem da pesquisa utilizada, se caracteriza como qualitativa, ndo sendo
possivel sua mensuragdo, mas podendo ser observado e coletado os dados, através da
observacao e narrativa.

2.2. DISCUSSAO

A demanda de servico logistico esta passando por transformacdo, onde o mercado nao
busca apenas a operacdo logistica, mas por empresas que possam agregar valor atraveés da
melhoria da qualidade. Possibilitando o0s desenvolvimentos de estratégias que possam
contribuir para otimizacdo dos custos com servico logisticos, tornando 0s processos mais
simples, &geis e com foco na inovagdo tecnologica. Nestes aspectos o servico de Delivery tem
vantagem sobre os demais servicos de entrega, com uso de tecnologias, é capas de conectar
diferentes necessidades ao custo justo, no local combinado e no horario correto. Marchesini
(2012) afirma que o objetivo do servico de logistica é, entregar o produto certo, na quantidade
certa, dentro do prazo acordado, com as condigdes apropriadas, no local correto, para o cliente
que solicitou a um preco justo.

Para que isso seja possivel, as empresas de servico de Delivery desenvolvem indicares
com base nas metodologias e ferramentas das qualidades. Sendo exemplos dela o Delivery
Time, indicador de desempenho e produtividade, é utilizado para mensurar o tempo de entrega
de um produto, desde o momento em que o cliente o seu inicia o pedido, até a finalizacdo da
entrega. Este indicador se apresenta de grande relevancia, € utilizado para calcular o tempo
médio em que um pedido foi entregue para o cliente por um entregador. Outro indicador
bastante utilizado é o Net Promoter Score (NPS), metodologia que permite mensurar o nivel de
satisfacdo e lealdade dos clientes com as empresas € usada para verificar a probabilidade de
cliente recomenda-la.

Em busca de melhorias constantes na experiéncia de seus clientes, os App de servico de
Delivery estdo sempre atentos aos seus indicadores, em busca de problema que possam estar
impactando na satisfacdo dos consumidores. Segundo Rangel (1995), gestdo da qualidade pode
ser definido pela postura que a organizacdo adota, para que seus processos sejam monitorados
e controlados evitando erros no produto ou servico oferecido.

As ferramentas e metodologias de qualidade sdo fundamentas para que haja melhoria
constante na experiéncia dos clientes do servico de Delivery. Em um mercado competitivo,
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guem acompanha de perto seus clientes e consumidores, tem maior possibilidade de sucesso.
Pois este sdo cada vez mais informados e exigentes, e ndo esperam mesmos do que serem
encantados pelas empresas.

3. CONCLUSAO

Concluiu-se atraves do estudo exploratorio, confirmou-se que estudo da qualidade de
servicos, ganhou relevancia devido a sua crescente importancia nos setores da economia,
impulsionado pela constante procura e discussdo a respeito dos processos de inovacgao.
Satisfazer as necessidades do cliente, tornou-se objetivo primordial das organizagGes, sendo um
fator de avaliagdo posterior. Cada vez mais exigentes clientes e consumidores hoje, esperam no
minimo que suas necessidades sejam atendidas de forma rapida e com qualidade.

De encontro a essa necessidade, as empresas de servico de Delivery ganham destaque e
se populariza, com uma proposta de servico de entregas de facil utilizacdo, &gil e de qualidade.
Também pode-se concluir, que o uso das metodologias e ferramentas da qualidade apresenta-
se como um diferencial competitivo para as empresas. Sendo possivel através delas a melhoria
na experiéncia do cliente, e consequentemente melhorando o fluxo de comunicagdo entre as
empresas e o consumidor final. Além de serem fundamentais para uma visdo do processo como
um todo, facilitando e auxiliando aos gestores na tomada de decisao.
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Resumo

O contador também tem passado por revisdes de sua area de atuacdo e com uma andlise holistica
sobre as necessidades empresariais tem descoberto na Consultoria Contabil e Empresarial um
importante nicho de atuacdo profissional porém que exige um profissional com uma visdo
integral sobre a empresa destacando em suas atividades acGes como planejamento, analise da
situacdo financeira da empresa, inovacBes tecnoldgicas, possibilidades de investimento entre
outros pontos que proporcionam ao Contador ndo apenas a estabilidade empresarial diante das
exigéncias e transformacbes do mercado, mas a possibilidade de crescimento. Objetivo:
identificar o papel da consultoria contabil e do profissional contabilista que atua na consultoria
frente as necessidades empresariais e mercadoldgicas considerando o perfil profissional e nicho
de atuacdo. Metodologia: trata-se de uma pesquisa de revisdo integrativa com base no estudo
de documentos de literatura especifica sobre o tema central e artigos e outros documentos
disponiveis nas bases de dados: SciELO, Eonomatica e ATENA. Resultados: foram
pesquisados atotalizacdo de 48 artigos e 32 documentos de literatura especifica diante da busca
utilizada pelos descritores, apds exclusdo de documentos, utilizando a base de relevancia
teméatica quanto o objetivo proposto, foram selecionados 32 documentos de diferentes autores,
incluindo dois estudos publicados pelo Conselho Regional de Contabilidade de S&o Paulo e Rio
Grande do Sul e dois documentos sobre orientacdes a metodologia de trabalho académico.
Concluséo: aconsultoria contabil pode ser compreendida como um nicho de atuacdo destacada
pela acdo propositiva e interventiva de métodos de gerenciamento que visem a otimizacdo de
resultados financeiros, reducdo de custos, reducdo de tempo, e valorizagdo da equipe de
colaboradores, em razo do crescimento e desenvolvimento empresarial e apoio ao
empreendedor.

1. INTRODUCAO

As inovacgdes estabelecidas pelas relagdes empresariais destacadas pelas inovacdes
tecnologicas, e relacdes sociais tem exigido da classe empresarial mecanismos de apoio para o
fornecimento de informacgdes articuladas, estruturadas e conscientes de suas atribuicGes
permitindo maior capacidade e organizagdo administrativa.

O processo de gerenciamento empresarial tem apresentado a necessidade de
organizacdo de apoio a identificacdo de problemas e elaboracdo de estratégias que possibilitem
as empresas otimizarem seu quadro funcional, frente a producdo de servicos e organizacao
funcional. Como profissional de destaque a tais implicacdes surge o consultor contabil como
profissional que possui formagdo que possibilite a identificagdo de problemas financeiros e
econdmicos de uma empresa e que possa auxiliar na proposicao e direcionamento de acOes de
desenvolvimento empresarial.

1 Académico do Curso de MBA em Gestdo da Qualidade e Processos do Centro Universitario Anhanguera de
Campo Grande — UNAES.
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O profissional de consultoria contabil apresenta como nicho de atuacdo ndo apenas uma
atividade voltada para empresas privadas, mas também € possivel identificar o consultor
contabil auxiliando diferentes segmentos da administracdo publica.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1 Metodologia

No processo de construgdo metodoldgica visando atingir os resultados esperados, a
pesquisa decorreu de uma organizagdo estruturada em etapas procedimentais sendo no primeiro
instante realizado a Identificacdo de Literatura correspondente utilizando como base os
descritores: Consultoria Contabil, Atribuicbes do Contador, Gestdo Empresarial, Gestdo
Contabil, Gestdo de Empresas.

Como base de dados para pesquisa foram utilizados documentos disponiveis em livros
especfficos de Contabilidade cujo tema de trabalho atendiam os eixos tematicos selecionados,
e artigos disponibilizados na base de dados como SciELO, ATENA, e Economética,
considerando pontuacbes a respeito dos descritores selecionados.

Como fator de exclusdo foi observado os documentos que apesar de tratarem do eixo
teméatico pesquisado, ndo atendiam o objetivo principal: o papel da consultoria contabil e do
profissional contabilista que atua na consultoria frente as necessidades empresariais e
mercadoldgicas considerando o perfil profissional e nicho de atuag&o.

As datas de publicacdo ndo foram utilizadas como fator de exclusdo, pois apesar dos
apontamentos de artigos com data inferior a 7 anos serem considerados documentos
atualizados, muitos autores de profunda relevancia tematica apresentam seus estudos norteados
com data superior a descrita, considerando seus estudos serem documentos normatizadores, ou
norteadores de diferentes outros artigos e estudos sequenciais que tratam do papel da
contabilidade na vertente de consultoria empresarial.

2.2 Discusséao

Em linhas gerais as sugestfes, propostas e métodos sugeridos pelo consultor contébil
podem ou ndo ser compreendidos e atendidos pelo cliente, neste caso, vale ressaltar o aspecto
de confiabilidade e seguranga que o profissional deve possuir com o cliente, bem como clareza
e objetividade de suas propostas, e consisténcia de seus relatorios, possibilitando uma linha de
decisdo segura ao empreendedor, e que por fim fidelize o processo de consultoria contabil.

A gestdo econdmica representa uma outra area de importante destaque da atuacdo do
consultor contabil na qual tem o papel de auxiliar o planejamento de investimentos e melhor
desempenho do quadro do quadro de colaboradores, permitindo assim, melhores resultados
empresariais sobretudo diante de aspectos relacionados a globalizagdo social, politica,
tecnoldgica, econdmica e financeira.

Ao consultor contabil cabe a responsabilidade de apresentar ao cliente sugestdes sobre
formas de atender o mercado, considerando areas de investimentos, potencializando receitas e
cumprindo as obrigacdes e responsabilidades fiscais e tributarias.

A consultoria contabil é um mecanismo bastante eficaz no apoio as tomadas de decisdes
estratégicas tendo por base um planejamento meticuloso. E bastante difundida nas grandes
organizacdes, pois estabelecem as melhores alternativas para aperfeicoar os resultados do
presente e futuro da entidade, é uma ferramenta dindmica, pois dispbe de uma visdo
diferenciada que parte de profissionais tecnicamente capacitados e atentos as necessidades e
incertezas de um mercado que se encontra em constantes mudangas.

A medida que proprietarios e administradores de empresas desenvolvem suas
habilidades de administracdo, implantando uma gestdo mais profissional dentro de sua empresa,
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consegue-se observar um crescimento e consequente contratacdo de apoiadores internos e
externos, neste aspecto o contador-consultor por meio de seu conhecimento a respeito do
empreendimento, tem um papel de ser o profissional responsavel pela integracdo dos novos
profissionais e da administragdo, auxiliando na otimizacdo de servigos e resultados.

A atuacdo de uma consultoria contdbil ndo tem a expectativa de substituir servigos
oferecidos por escritdrios contdbeis as empresas, mas acredita-se na expectativa de uma
complementagdo de atividades as quais possibilitam ndo apenas melhor gerenciamento
financeiro, mas melhor observacdo, identificacdo, analise de potencial de desenvolvimento,
diversificacdo de produtos, e consequente crescimento empresarial. De acordo com Marriott e
Marriott (2000) os servigos tradicionais podem representar uma janela de oportunidade diante
da consultoria contabil.

Outras situacOes de relevancia e destaque do consultor contabil encontra-se relacionada
a custos que podem ser resolvidas com uso de softwares e aplicativos que tendem a beneficiar
os sistemas de atuacdo profissional, modernizando e otimizando resultados empresariais.

O apoio técnico de um consultor contabil pode e deve corrigir erros administrativos,
tenha a empresa dimensdo ou ndo de sistemas de informacdo ou de suporte e orientagdo técnica,
a contabilidade como ciéncia ndo pode ser utilizada apenas para informagcdo, mas para
orientacdo nas tomadas de decisao.

Para ingressar no mercado de consultoria contabil, o contabilista que atualmente exerce
com sucesso a atividade de assessoria contabil, com extrema competéncia e habilidade, devera
demonstrar ser dotado de uma forte consciéncia dos riscos dessa atividade e ndo apenas das
oportunidades.

Os aspectos apresentados sobre as expectativas do perfil de uma gestdo empresarial
adequada as exigéncias estabelecidas pelas relacbes comerciais atuais, tem buscado apoio na
contabilidade para direcionar pontos de apoio ndo apenas a novos investimentos financeiros,
mas também a sobrevivéncia financeira de uma empresa. Nesta pontuacdo a consultoria
contabil pode ser identificada como uma area de atribuicdo da Contabilidade que possa
apresentar 0 apoio a questdes relativas ao planejamento, e desenvolvimento empresarial

A consultoria contabil apresenta-se diante de diferentes tipos de empresas, sendo
possivel reconhecer sua importancia ndo apenas empresas de grande porte, mas também no
auxilio ao pequeno empresario, ao microempreendedor individual, as microempresas, devendo
ainda ressaltar sua funcdo de destaque no apoio a administragdo publica. Dentre as areas de
atuacdo da consultoria contdbil pode-se destacar atividades de desenvolvimento de ferramentas
administrativas, planejamento, aconselhamento e treinamento.

Ao analisar a atuacdo do consultor contabil em empresas privadas a cultura contabil do
cliente é identificada como uma variavel critica de sucesso, isto porque, apesar de muitos
proprietarios e administradores atualmente terem acesso a informacéo sobre gerenciamento e
administracdo de empresas, apresentam no excesso de informacgdo recebida dificuldades para o
direcionamento de uma acéo diretiva e eficaz diante de suas reais necessidades, entre 0s quais,
a compreensdo de que em algumas situacOes estd desenvolvendo atividades empresariais
equivocadas, ou com bases ndo fundamentadas em suas necessidades.

Se a cultura pessoal de proprietarios e administradores podem ser identificadas como
um fator que requer atencdo de destaque do consultor contabil, o mesmo deve se observar diante
da chamada cultura contabil, situacdo em que ocorre a necessidade do consultor demonstrar que
a contabilidade empresarial ndo existe para simples demonstracdo de resultados tributarios e
recolhimento de obrigacGes legais, mas € possivel por meio da contabilidade desenvolver um
plano de investimento, voltado para inovacdo tecnolégica, inovacdo mercadolégica, ampliacdo
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da area de atuacdo, formacdo e desenvolvimento do quadro de colaboradores, entre outras
funcoes.

A consultoria contabil pode ser realizada por profissionais autbnomos, profissionais
diretamente inseridos no quadro de colaboradores da empresa ou por escritorios e associacdes
contabeis, na qual apresente um profissional devidamente capacitado com visdo dimensional
das necessidades empresariais aquém das expectativas contabeis diretamente relacionadas, o
gue demonstra ser um nicho profissional em ascensdo, porém algo que poucos contabilistas,
proprietarios de escritérios de contabilidade tem o privilégio de ja ter exercido adequadamente
esta atividade.

Ao tratarmos dos aspectos do uso da consultoria contabil diante de empresas publicas,
é necessério destacar a utilizagdo do sinbnimo de controladoria aplicada ao setor publico, na
qual por meio da controladoria, situacGes de controle de departamentos, planejamento, analise
e estruturagdo de pesquisas, apoio ao gerenciamento financeiro e administrativo demonstra uma
acdo voltada para a contabilidade aplicada ao setor publico com requinte de um apoio direcional
administrativo devidamente estabelecido e organizado nos moldes de consultoria empresarial
administrativa.

A controladoria sendo identificada e reconhecida como uma forma de consultoria
contabil voltada para administracdo publica se apoia em um conjunto de informacbes sobre uma
visdo multidisciplinar, responsavel pela construcdo de modelos de gestdo organizacional que
tem o papel implantar e implementar projetos voltados para intervencdo em problemas sociais.
Sob a vertente financeira a Controladoria como consultoria contabil tem uma acdo diferente de
empresas privadas, considerando para tanto que neste caso ndo ha no planejamento uma acgéo
pensando em lucros e dividendos que fundamentem as relacdes comerciais, mas na forma de
investimento publico, captacdo de recursos publicos e valorizagdo social.

A administracdo publica atual diante das exigéncias de lisura de prestaches de
informagdes e acompanhamento das dindmicas de relacionamento sociais e de mercado tem
tido a necessidade de implementar a controladoria (com destaque ao apoio contabil) em
praticamente todas as suas secretarias, e niveis organizacionais, sendo a controladoria ndo
apenas uma ferramenta de produtividade e producdo de relatorios voltados para prestacdo de
contas, mas com a funcdo de ser capa de mensurar e direcionar indices de crescimento e
proporcionalidade conjuntural de projetos de apoio social.

3. CONCLUSAO

As inovagOes tecnologicas e a dindmica das relacbes comerciais e empresariais tem
exigido do mercado uma resposta cada vez mais urgente quanto a diversificacdo de produtos e
servicos mantendo o aspecto de qualidade e garantia de valor justo, esta formatacdo de
apresentacdo de processos empresariais tem trazido anecessidade de profissionais de diferentes
areas busquem se atualizar e inovar também na oferta de seus servicos, ao profissional contabil
este processo ndo tem sido diferente, sendo apresentado a este profissional o nicho de
consultoria e assessoria contabil como uma proposta de atuacdo e especializagao.

Cabe ao profissional contabil que atua como consultor ndo apenas aprofundar-se nos
conhecimentos financeiros e tributarios de uma empresa, mas no processo contabil, destacando
neste aspecto situacbes que envolvam desde o planejamento empresarial, diagndstico de
problemas, analise financeira, até o processo de suporte e apoio na formacdo de um plano de
atendimento as necessidades especificas da empresa sugerindo e propondo a¢des metodologicas
que visem a eficacia do processo gerencial.

Apesar de que o proposito inicial da consultoria contabil se encontrar relacionada com
o perfil de empresas privadas, a consultoria contabil também pode ter seu nicho de atuacdo
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associada a empresas publicas, destacando neste aspecto o perfil de controladoria, com o papel
de analisar, propor, direcionar a¢des bem como elaborar relatérios e prestacdo de contas sobre
0 uso de recursos publicos e formacgdo de politicas e projetos de interesse social.
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Resumo

Este artigo tem por finalidade apresentar as contribuicGes e beneficios que a gestdo da qualidade
e suas ferramentas podem apresentar as microempresas e pequenas empresas, potencializando
a eficiéncia de seus processos com a aplicacio de muitas ferramentas de controle,
monitoramento, planejamento, otimizacdo e organizacdo. Sendo apresentadas ferramentas
segundo as percepcdes dos autores, por meio de artigo de revisdo destacando sua utilizacdo nas
rotinas empresariais, apresentando a facilidade de suas aplicagbes mesmo fora de ambientes
altamente tecnoldgicos uma vez que a praticidade de utilizacdo das ferramentas apresenta a
caracteristica de trazer a nivel pratico a solu¢bes para problemas, apresentacdo de melhorias
nos processos. As percepcdes de significado de qualidade ao longo dos anos forcam a mudanca
de ideais que passam a incorporar a organizacdo ao resultado do produto final, a atencdo ao
cliente interno e externo apresentam a necessidade de buscar e identificar as causas que interfere
nas rotinas do processo, ou encontrar melhorias que promovam vantagens.

Palavras-chave: Gestdo, Qualidade, Processos, Ferramentas, Industria, Melhoria.

1. INTRODUCAO

A necessidade de qualificar e incentivar a gestdo da qualidade ganhou destaque no
decorrer dos anos, o conceito de qualidade ndo mais se associa apenas ao produto final ou
servico final destinado ao consumidor, o processo de gestdo da qualidade integrou-se as varias
areas da organizacdo constituindo um grande conjunto de processos que integram o produto
final. Encontrar dificuldades na implantacdo do processo de gestdo da qualidade nas empresas
ocorre muito por conta da cultura ainda ndo disseminada de sua importdncia nos ambientes
organizacionais.

Por meio de pesquisa de revisdo de literatura buscou-se demonstrar as contribuicbes e
melhorias que o processo de gestdo da qualidade e suas ferramentas podem apresentar as
microempresas e pequenas empresas do setor de indUstrias do mercado brasileiro, mercado que
apresenta elevado numero de novas empresas todos 0s anos.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1. METODOLOGIA
Para este trabalho seré utilizada o tipo de pesquisa bibliografica revisdo de literatura,
onde serdo apresentados os referenciais tedricos a respeito do tema escolhido para a realizagao
deste trabalho, utilizando livros que estejam relacionados ao tema, artigos publicados, sites de

1 Académico do Curso de MBA em Gestdo da Qualidade e Processos do Centro Universitario Anhanguera de
Campo Grande — UNAES.
2 Docente do Curso de P6s-Graduagdo em Gestdo da Qualidade e Processos do Centro Universitario Anhanguera
de Campo Grande — UNAES.
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pesquisa académica que possam servir de referéncia para a busca de informacdes que possam
compor os resultados pelos objetivos propostos para sua realizagao.

2.2. DISCUSSAO

O processo de gestdo da qualidade destaca-se na melhoria dos processos da empresa, na
melhoria da utilizacdo de recursos, na reducdo de desperdicios, na padronizacdo e especificacao
de etapas do processo produtivo, conforme César (2011, p.12) ele nos diz que “a qualidade ndo
pode estar separada das ferramentas estatisticas e logicas basicas usadas no controle, melhoria
e planejamento da qualidade”. Por meio do controle que se realiza nos processos produtivos e
de gestdo organizacional é que se pode identificar e buscar solugBes de melhorias e solucio nar
possiveis problemas nas atividades organizacionais.

Para realizar controles do processo organizacional e possibilitar examinar quéo efetivo
a gestdo da qualidade organizacional tem sido, algumas ferramentas simples de facil utilizacdo
e aplicacdo facilitam a sua utilizacdo pelas pequenas empresas, muitas destas microempresas
ou de pequeno porte ndo sdo totalmente sistematizadas, conforme Yoshinaga (1998) as
ferramentas de Qualidade podem ser utilizadas para atingir 0s objetivos, elas auxiliam
justamente no controle dos processos para que estes gestores e as empresas possam continuar
atendendo as necessidades dos mercando nas devidas exigéncias que ele demanda.

As ferramentas sdo fundamentais no desempenho de processos e podem ser aplicados
em etapas de planejamento, controle e monitoramento. Uma das ferramentas muito utilizadas €
0 Brainstorming, conforme diz Ferreira e siva (2016, p.95) sobre o Brainstorming ‘€ uma
ferramenta, onde, através de organizador, um grupo de individuos exp®e suas ideias, sendo elas
para identificar a possivel causa-raiz ou oportunidade de melhoria, ou, em situacdes mais
avancadas, opinar sobre 0s possiveis planos de agdo”. Logo ¢ possivel contar com a
contribuicdo de membros da organizagdo para reunir ideias que apontem melhoria nos
processos, sejam por conta de problemas que ocorrem e que necessitam de corre¢cdo ou com
intuito  de melhora-los.

Como parte de fundamental para analise de um bom desempenho organizacional é
preciso acompanhar 0s resultados que se obtém em seus processos, ferramentas como o grafico
de controle é de grande auxilio na gestdo da empresa, segundo Silva (2017, p. 89) o Grafico de
controle “¢ um grafico de linha que mostra o resultado (ou resultados) do controle estatistico
do processo a fim de verificar se um produto ou atividade esta de acordo com as especificagdes
normais”, logo se pode verificar se o produto final produzido estd dentro dos patrdes
estabelecidos para ser entregue o consumidor, € possivel identificar falhas em equipamentos
gue sejam prejudiciais ao processo, como a necessidade de manutencdo em maquinarios que
podem prejudicar a producdo e resultar em prejuizos a empresa.

Outra ferramenta que permite analise de processo produtivo, este com foco na busca
pela causa raiz de um problema é o Diagrama de Ishikawa, sobre este diagrama Silva nos diz:
E um grafico em forma de espinha de peixe, com seis ramificacdes a partir da espinha dorsal
indicando as causas e defeitos potenciais. Cada ramificacdo focaliza em um dos seis problemas
mais comuns da qualidade: maquina, método, matéria-prima, mao de obra, medida e meio
ambiente de trabalho. (SILVA, 2017, P.86).

O diagrama de Ishikawa permite que etapas fundamentais que compdem O Processo
produtivo sejam analisadas para que se possa identificar como estd pode impactar na causa de
um problema, sua analise permite que tanto o ambiente, mdo de obra, recursos sejam analisados
para a identificacdo do que causa inconformidade no processo produtivo.

O passar dos anos trouxe o despertar da necessidade do controle de Qualidade as
empresas, Cardoso et al. (2018, p.27) nos diz que ‘“Para alcangar a melhoria continua dos
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processos € fundamental conhecer todo o processo e compreender quais atividades podem ser
melhoradas”, desta forma podemos entender que os processos precisam ser claramente
identificados e de conhecimentos daqueles que atuam nas diversas atividades organizacionais,
realizar o mapeamento dos processos é fundamental para o desenvolvimento das atividades de
cada departamento ou etapa de realizacdo de cada processo.

O mapa de Fluxograma apresenta de forma simples e clara o desenho estruturado das
atividades realizadas dentro daempresa, Machado (2016, p.46) nos diz sobre o fluxograma que
“¢ uma ilustragdo sequencial de todas as etapas de um processo, mostrando como cada etapa €
relacionada” apresentando em formas de simbologia onde sdo identificadas essas etapas e que
demonstram a sequéncia das atividades desenvolvidas, pontos de decisdo que partem do inicio
ao fim do processo.

Na busca de analise de problemas que possam ocorrer nos processos da empresa que
uma possivel causa pode ser a consequéncia para geracdo de outros problemas de forma que se
este fosse solucionado outros também podem ser resolvidos, uma das ferramentas que permitem
identificar priorizar um problema com maior incidéncia € o Grafico de Pareto, “esta ferramenta
tem como base uma representacdo grafica dos dados obtidos sobre determinado problema que
ajuda a identificar quais sdo os aspectos prioritarios que devem ser trabalhados” (TOLEDO et
al. 2013), assim a priorizacdo daquele que apresenta o maior ocorréncia € consequenteme nte
tratada com maior agilidade para que se possa impactar de forma mais rdpida sobre possiveis
reclamacoes, insatisfacbes que a empresa possa estar recebendo.

Bem como o diagrama de Pareto que analisa os problemas, outra ferramenta pode ser
utilizada para solucionar um problema especifico ou Unico que a empresa pode estar
enfrentando, o 5W2H apresenta o0 questionamento de forma a reunir as possiveis causa através
de cinco perguntas que se faz sobre o problema, Ferreira, al (2016, p.120) nos diz que “as
perguntas tem como objetivo gerar respostas que expliguem o problema a ser resolvido ou que
organizem as ideias na resolugdo de problemas”, desta forma pode-se tambeém enxergar com
clareza o que provoca a ocorréncia de um problema, ja que para responder as estas perguntas €
necessario analisar detalhadamente como ocorre o processo afim de encontrar o motivo de se
apresentar a falha no processo.

A necessidade de manutencdo dos processos da empresa ocorre vez que sem a
atualizacdo estes podem tornar-se ultrapassados, obsoletos frente as varias transformacfes que
ocorrem no mercado. O ciclo PDCA é uma ferramenta de grande importancia para andlise e
melhoria continua dos processos, segundo Ferreira, et al (2016, p. 83) sobre o PDCA “¢ um
método de gestdo, que apresenta uma sequéncia de passos que devem ser percorridos de
maneira ciclica, para manter ou melhorar as atividades de uma organizacdo”, percorrer 0s
passos desde o planejamento, execucdo, checar e acdo seja para atuar na alteracdo ou melhoria
continua de processos, o ciclo PDCA se apresenta justamente na forma de um circulo no claro
entendimento de que processo deve sempre ser atualizado.

3 CONCLUSAO

Pode-se analisar que a utilizacdo das ferramentas da qualidade aplicada aos processos
das empresas possibilita uma répida acdo podendo ser desenvolvida na checagem, no
monitoramento na correcdo de problemas ou ciclo de melhoria continua, sua facilidade de
aplicacdo em diversos processos em departamentos, direta ou indiretamente realizados sobre o
produto final, sdo meios de garantir a melhor avaliagdo e andamento das atividades que podem
apresentar paralizacdes, perdas, gargalos que comprometem a rotina da empresa.

As aplicacbes das ferramentas apresentadas neste artigo trazem a idealizacdo de que
microempresas e empresas de pequeno porte podem introduzir 0s conceitos da gestdo da
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gualidade em sua rotina empresarial. Por sua capacidade em investimentos em ferramentas de
controle e monitoramento nem sempre possiveis, muitas empresas crescem e consolidam-se
sem a cultura da qualidade enraizada em seus processos.

Como conclusdo espera-se que este artigo tenha apresentado como a utilizacdo das
ferramentas e a gestdo da qualidade pode contribuir nos processos organizacionais das
microempresas € pequenas empresas, que mesmo Sem 0 recurso mais avancados de tecnologia
é possivel iniciarem uma cultura de qualidade, resultante em beneficios que certamente
apontaram melhorias e melhor aproveitamento de preciosos itens como recursos e tempo, frente
a um novo método de posicionar-se no mercado competitivo, onde a cada dia a percepcdo da
gualidade € enxergada pelos consumidores finais como por outras empresas atuantes do setor,
tornam-se referéncias para o mercado, por apresentarem agilidade nas resolugcdes de problemas
e constante melhoria no ambiente empresarial.
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1. INTRODUCAO

Com a funcdo de apoiar as etapas de planejamento, execucdo e controle fazendo o
gerenciamento de dados através de sistemas utilizados para executar tais etapas, a Controladoria
deve atender os usuarios com quem a organizacdo se relaciona. A partir da unido das areas de
contabilidade, fiscal, custos e orcamentos, a Controladoria é uma componente organizacional,
que visa fornecer informacdes capazes de auxiliar as demais areas da organizagdo no processo
de tomada de decises.

O papel da Controladoria vem ewvoluindo constantemente, como objetivo de fornecer
informacGes que auxiliem o processo gestdo em sua totalidade, tais informacbes precisam
contribuir para a etapa de tomada de decisbes. Fornecendo meios para a elaboracdo de
estratégias que possam garantir a continuidade da organizagéao.

O objetivo do estudo é conhecer o papel da Controladoria Estratégica no processo
organizacional. Compreender como a Controladoria auxilia as diversas areas da organizacdo e
dessa forma a organizagdo como um todo.

2. MATERIAL E METODOS

O presente trabalho ir& buscar compreender os objetivos da Controladoria, seus métodos
e quais seus principais beneficios para as organizacdes. A organizacdo se dara por meio de
revisdo de literatura com base na publicacdo O papel da Controladoria no Processo de Tomada
de DecisOes nas OrganizagOes elaborado por BRENZAN e SILVA (2012, p. 125-146), e demais
publicacdes relevantes referentes ao tema.

A revisdo de literatura buscara identificar o conhecimento produzido e possiveis
avancos na utilizacdo da Controladoria Estratégica pelas organizacoes.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A Controladoria hoje ndo se resume apenas a responsabilidade de planejar e controlar,
mas sim, a de planejar, executar, controlar, avaliar, orientar, registrar, e divulgar informacdes,
necessarias para a gestdo daorganizacdo e o processo de tomada de decisdes. Segundo Brenzan
e Silva (2012, p. 127), “a crescente competitividade dos negdcios, a globalizacdo da economia,
a abertura dos mercados, a quebra das barreiras internacionais, as preocupagdes ecoldgicas e o
crescimento da corrupcao, sdo alguns dos fatores que contribuiram paraa crescente necessidade
de um gerenciamento cada vez mais eficaz”.

O papel da Controladoria € de dar suporte as demais areas da organizacdo, prestando
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apoio as analises, planejamento e gestdo. Coma elaboracdo de relatérios gerenciais, analises de
custos, fornecendo gréficos e planilhas, apoiando os gestores na busca da eficacia gerencial, ela
precisa entregar informagdes adequadas para o0 processo decisorio.

A Controladoria pode ser considerada como a area de apoio estratégico da organizacao,
baseada em dados e informacdes, prestando assessoria e levantando questionamentos
construtivos e inteligentes, com a finalidade de promover o melhor funcionamento da
organizagdo. Fornecendo informacgdes relevantes e precisas para os gestores, apontando 0s
pontos criticos e que necessitam de atencdo, e avaliando a capacidade e projecfes futuras que
podem garantir beneficios ou pontos perigosos.

4. CONCLUSAO

A Controladoria precisa de informacfes de todas as areas da organizacdo para realizar
sua funcdo. A continuidade da organizacdo esta diretamente ligada aos seus instrumentos de
gestdo financeira (planejamento e controle). Seu papel é através das informacdes geradas
identificar varidveis que possibilitem o monitoramento de riscos financeiros, fornecendo essas
informacdes aos responsaveis pela tomada de decisbes ou administrando-as.

Por tanto, a Controladoria ndo € apenas parte integrante do processo contabil de uma
organizacdo, mas sim, da organizacdo como um todo. A Controladoria auxilia em todo o
processo de gestdo, do planejamento ao controle. Gerando assim informacOes capazes de
contribuir para o alcance de metas, bem como com a continuidade da organizagéo.
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Resumo

A avaliacdo daqualidade do servico é uma das principais questdes que recentemente chamou a
atencdo de gestores e pesquisadores. A definicdo de um padrdo de avaliacdo independente de
qualquer contexto de servico especifico determinou a popularidade de muitas ferramentas de
gualidade diferentes. O objetivo consiste entdo em analisar quais s@o as ferramentas que
garantem uma boa gestdo do processo de qualidade do atendimento ao cliente. A metodologia
que se optou para trabalhar foi de revisdo integrativa da literatura, e o levantamento
bibliografico foi realizado em base de dados digitais utilizando como critérios de incluséo
artigos completos disponiveis na integra nas bases de dados selecionadas, nos idiomas
portugués, inglés e espanhol, entre osanos de 2009 a 2020. J& os artigos que ndo possuir relagao
com a tematica central do estudo, bem como cartas ao editor foram excluidos. Os trés
descritores que foram utilizados sdo: qualidade, atendimento, clientes e servicos. Os resultados
serdo apresentados de maneira descritiva e por meio de tabelas e a discussdo, separadas por
grupos tematicos.

Palavras-chave: Qualidade; Atendimento; Cliente; Ferramentas; Gestéo.

1 INTRODUCAO

Quando um cliente busca informacdes ou planeja comprar um produto / servico, ele
pode se lembrar de suas proprias experiéncias, pesquisar na Internet ou consultar familiares,
amigos ou colegas. Se um cliente tiver uma experiéncia de compra satisfatéria, ele ndo apenas
retornara a loja na proxima vez, mas também promovera a marca para outras pessoas. Esse é o
motivo pelo qual as empresas estdo se esforcando para melhorar a experiéncia do cliente em
seus produtos, e diante de tais apontamentos € que surgiu a escolha em trabalhar essa temética
de ferramentas de gestdo e qualidade de atendimento ao cliente.

Podendo entdo colocar como justificativa pela escolha desse estudo, pois de acordo com
a histéria, a busca pela qualidade e exceléncia é um crescido desafio no segmento das
corporacOes. A aparecimento da qualidade rotula o grande desafio dos homens que apontam
esta busca por todos os meios e por diversos caminhos. (DINIZ, 2009)

Estes sdo parametros analisados, ndo s6 como importdncia, mas como fator de
sobrevivéncia dos empreendimentos, especialmente por aqueles que conduzem uma visdo de
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estratégia e que, por conseguinte, desempenham destacados papéis neste mundo competitivo.
(COSTA, SANTANA, TRIGO, 2015).

Porem, o desafio de conquista-las ndo é um trabalho tdo facil como pode parecer. Faz-
se necessario, variages estratégias mercadologicas para que haja ndo s6 a ampliacdo da
clientela, como ao mesmo tempo a fidelidade destes, o0 que provoca efeito direto na satisfacéo
no atendimento através da uniformizacdo da qualidade dos produtos e pre¢os mais baixos para
o consumidor final, ou seja, uma gestdo categoricamente estratégica e ampla. (MORALES;
FERREIRA, 2011)

Foi elaborada a seguinte questdo norteadora: Quais sdo as ferramentas que garantem
aumento da qualidade do atendimento ao cliente para a empresa?

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 METODOLOGIA

A metodologia que se optou para trabalhar foi de revisdo integrativa da literatura,
baseada em estudos prévios e definida como método em que conclusGes de estudos anteriores
sdo categorizadas, a fim de formular inferéncias de um tdpico especifico. Optou-se por esta
modalidade de pesquisa por se tratar de uma ferramenta que proporciona uma sintese do
conhecimento ja existente. (SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010).

O levantamento de dados foi realizado seis etapas seguintes: identificagdo do tema e
selecdo da questdo da pesquisa, estabelecimento de critérios para inclusdo e exclusdo de estudos
(selecdo de amostra), definicdo das informacdes a serem extraidas dos artigos selecionados,
avaliacdo dos estudos incluidos na revisdo integrativa, interpretacdo dos resultados e
apresentacdo da revisdo (SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010).

O levantamento bibliografico foi realizado em base de dados digitais utilizando como
critérios de inclusdo artigos completos disponiveis na integra nas bases de dados selecionadas,
nos idiomas portugués, inglés e espanhol, entre os anos de 2009 a 2020. J& os artigos que ndo
possuir relacdo com a tematica central do estudo, bem como cartas ao editor foram excluidos.
Os trés descritores que foram utilizados sdo: qualidade, atendimento, clientes e servicos. Os
resultados serdo apresentados na discussao, separadas por grupos tematicos.

2.3 DISCUSSAO

O presente estudo visa apresentar ferramentas de gestdo que podem ser utilizadas
visando aumentar a qualidade do atendimento ofertado ao cliente. Nesse diasapdo é primeiro
compreender o conceito de qualidade, qualidade de atendimento, ferramentas que visam
colaborar na gestdo e com métricas que podem trazer resultados objetivados ou até mesmo sanar
pontos de melhoria.

2.3.1 QUALIDADE

O termo qualidade traduz um conceito positivo quando a exceléncia do que é oferecido,
sendo um aspecto positivo, e a gestdo de qualidade visa entdo analisar um processo oferecido
se este tem atingido ou ndo a expectativa dos clientes (DEMING, 2015).

A qualidade passou a ser chamado de instrumento estratégico, para se valorizar no
mercado. Carpinetti (2010) salienta que a gestdo da qualidade requer um conjunto de principios
de lideranca, comprometimento e envolvimento de todos em busca da melhoria da eficacia e da
eficiéncia da estratégia competitiva, sdo importantes para a gestdo da qualidade.

2.3.2 FERRAMENTAS DE QUALIDADE
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Para se avaliar a qualidade, as ferramentas sdo de total relevancia. As ferramentas da
qualidade surgiram na década de 50 para se aplicar dentro das organiza¢des, pois cada uma
almeja uma visdo ampla e diferenciada, isso acontece de acordo com a cultura da empresa, seus
valores, sua missdo e visdo. Cada organizagdo tem uma perspectiva, a organizagdo pretende
atingir através dessas ferramentas seus resultados esperados, sendo que, tais ferramentas visam
analisar e solucionar os problemas (JURAN, 2011).

Os padrdes devem refletir e fornecer orientagdo sobre o que precisa acontecer - o0 que
queremos aplicar ou replicar - em todas as interagdes com o cliente. Eles devem fornecer um
modelo que leve a um servico consistente. Por isso devem ter como priori oferecer um
atendimento de qualidade ao cliente, sendo fundamental realizar uma gestdo desta qualidade.

Realizar uma gestdo da qualidade ao atendimento ao cliente é estar a frente para
mediacdo da integracdo do relacionamento entre empresa e consumidor. Um consumidor
satisfeito retorna para adquirir o produto ou usar um servico estabelecendo assim o processo de
fidelizacdo, uma das vantagens de se prestar um bom atendimento se a relacdo com o cliente
for de uma maneira ao contrario o deixara infeliz e insatisfeito com sua empresa trazendo
resultados péssimos a imagem da prestacdo de servico da sua empresa. (BARBOSA; TRIGO;
SANTANA, 2015)

A gestdo da qualidade do atendimento ao cliente é a acdo de identificar os pontos que
séo prioridades para seu cliente, assim estabelecendo essa relacdo de conhecer a necessidade
terd maior facilidade para garantir sua satisfacdo. A utilizacdo de ferramentas que medem a
satisfacdo do cliente é de suma importancia para tracar estratégias e planos de acdo para
combater falhas e executar melhorias conhecer e instituir uma boa comunicacdo com seu cliente
estabelece um canal de navegacdo e confianca para o atendimento do consumidor. (COSTA,;
SANTANA,; TRIGO, 2015)

Os pilares da qualidade no atendimento estdo subdivididos em cinco os pilares para a
garantia da qualidade no atendimento ao cliente tendo foco na satisfagdo e conquista de fidelizar
0 sujeito, produzindo agdes exclusivas voltadas para as necessidades do pudblico potencial. O
primeiro pilar tem a ver com a atencdo ao cliente é a dedicacdo plena ao cliente, ele precisa ser
ouvido, é necessario deixar, ele compreender e entender gque a empresa esta interessada nele e
o considera importante, € indispensavel aquecer e valorizar essa relagdo, estabelecendo um
contato humanizado. (CANCIAN, 2009)

O segundo pilar comprometimento com o problema baseia-se na assimilacdo do
problema do cliente e no devido empenho da empresa para solucionar o contratempo, Vocé
passara para ela o suporte seguranca que ela precisa para encontrar solucdes. (CANCIAN;
UTURBEY, 2009)

Satisfacdo do cliente entra como o terceiro pilar o principal que garante a qualidade no
atendimento, englobando os principios e praticas que visam atender o cliente. Contentame nto
gera confianca, que resulta em parceria, negociacdo e resultados. A otimizacdo do tempo € de
extrema relevancia, pois diz muito sobre otimizagdo do tempo e dos procedimentos de
atendimento € dificil satisfazer o cliente com processos demorados e excessivamente
burocraticos esse quarto pilar gerar satisfagdo do consumidor com a sua empresa ou
insatisfagcdo. (CANCIAN; UTURBEY, 2009)

O ultimo pilar é a superacdo de expectativas € necessario sair do comum para obter
sucesso. Nao adianta exclusivamente tratar o fregués com educacdo e apresentar canais
dindmicos de comunicacdo, ir além do normal para causar surpresas positivas no publico com
experimentos excéntricos e inesqueciveis.

Para garantir a satisfacdo plena do seu cliente as ferramentas de gestdo da qualidade do
atendimento ao cliente, séo instrumentos que garantem a monitoracdo dos contatos feitos. Dessa
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forma, é possivel identificar problemas que geram insatisfacdo nos clientes e ajusta-los
rapidamente. (CANCIAN; UTURBEY, 2009)

Acompanhar o feedback do cliente e uma das ferramentas que devem ser utilizadas para
saber se 0 consumidor esta satisfeito por isso realizar um pds venda é fundamental para
conhecer o nivel de satisfacdo sendo sempre realizada ao final do atendimento algumas
organizacbes usa como ferramentas de analise de satisfacdo a URA (Unidade de resposta
audivel). (BARBOSA; TRIGO; SANTANA, 2015)

2.3.30UTRAS FERRAMENTAS DE GESTAO PARA AVALIACAO DASATISFACAO
DO CLIENTE

As vantagens de realizar uma gestdo de qualidade receber os beneficios como mais
fidelizacdo € a primeira vitoria para a area de vendas, a personalizacdo do contato com o
consumidor, a utilizacdo de softwares de automacdo e Business Intelligence (BIl) para fornecer
ao colaborador dados suficientes que personalizam as interacbes e processos para melhor
conhecer a empresa garantindo que todas as acfes sejam bem executadas da melhor forma
possivel, ter colaboradores mais preparados, lucros maiores melhorias continuadas ter
consisténcia na qualidade é uma das metas de realizar a gestdo de qualidade do atendimento ao
cliente. (PINHEIRO, 2019).

A importancia da satisfacdo do cliente ndo pode ser subestimada. Portanto, com toda a
tecnologia de marketing para escolher na era digital, vocé definitivamente deve incluir algumas
ferramentas de atendimento ao cliente. As métricas sdo importantes informacdes a qual pode-
se projetar expectativas, alcance e satisfacdo dos clientes como TMO, TME, e com isso
aumentar o NPS (BORGES NETO, 2018).

Pode-se ainda enfatizar o Net Promoter Score (NPS) que apareceu pela primeira vez em
2003 nos Estados Unidos. Mede a disposicdo do cliente em recomendar um produto / servico a
parentes ou amigos. Portanto, o NPS também reflete o nivel de satisfacdo do cliente com um
produto e a fidelidade do cliente a marca (COUTO, 2015).

O NPS é medido por meio de pesquisas com clientes. Um cliente é solicitado a
responder, em uma escala de 0 a 10, sua disposicdo de apresentar a marca as pessoas ao Seu
redor. Usando aimagem grafica aempresa pode realizar pesquisa com seus clientes, onde diante
das respostas identificar seus clientes promotores, passivos e detratores. Vale explicar que
promotores sao clientes mais leais. Passivos sdo 0s que apresentam determinada satisfacdo, mas
sem muito entusiasmo. E detratores sdo os insatisfeitos (BORGES NETO, 2018).

Um NPS inferior a 70% significa que a empresa precisa se esforcar mais para melhorar
a qualidade do servico prestado aos clientes. Um NPS acima de 70% prova que os produtos /
servicos de sua empresa estdo causando uma boa impressdo nos clientes; a atitude e o servico
do funcionario também deixam os clientes muito satisfeitos. Pesquisar regularmente os clientes
para obter feedback, bem como garantir que seu produto / servico seja falado de maneira
positiva, ajudard uma empresa a limitar os riscos de experiéncias ruins. As empresas podem
entdo ajustar suas estratégias no futuro (COUTO, 2015).

O NPS colabora para que as empresas avaliem a lealdade de seu cliente. Ajuda as
empresas a pesquisar a proporcao da lealdade do cliente aos produtos / servicos da empresa e a
disposicdo de recomenda-los as pessoas. De acordo com estudos, o custo de manter um cliente
antigo € menor do que o de encontrar um novo; o lucro de um cliente antigo é muito maior do
gue o de um novo. Colabora ainda para que as empresas determinem sua posicdo na mente do
cliente, fazendo assim novas estratégias ou mudancas apropriadas. O NPS ndo apenas ajuda a
determinar o numero de clientes ficis, mas também reflete 0 quadro geral da satisfacdo do
consumidor, ajudando assim as empresas a ajustar suas estratégias de negdcios e marketing para
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atender as necessidades dos clientes. Mais de 80% dos clientes estdo prontos para fornecer suas
recomendacdes ou desejos para ajudar as empresas a crescerem melhor (COUTO, 2015).

Ouvir e compreender as vozes de seus clientes ou funcionarios diretamente, em vez de
depender de opinides implicitas (como reclamacGes ou comentarios de feedback por meio de
centrais de atendimento ou da pagina de servicos aos membros do seu site), é fundamental para
melhorar seus servicos. Ao ouvir as vozes diretamente, vocé pode ter uma ideia muito melhor
sobre como fazer melhorias (BORGES NETO, 2018).

O caminho para o crescimento sustentavel e lucrativo comeca com a criacdo de mais
promotores e menos detratores e tornando seu numero de promotor liquido transparente em
toda a organizagdo. Esse ndmero € o ndmero que vocé precisa para crescer (COUTO, 2015).

2.3.3.1 SOFTWARE DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

No cenario atual em que se depara, a qual a tecnologia foi fator chave para contato do
cliente, ndo tem como falar dos softwares de atendimento ao cliente. As ferramentas de
atendimento ao cliente ajudam uma empresa a gerenciar as comunicacGes de entrada e saida
em varios canais, prestar servico de forma eficiente e resolver problemas. Help desk, chat ao
vivo, servico social ao cliente e software de gerenciamento de reclamacfes, para citar alguns,
pertencem a esta categoria. Com esse tipo de tecnologia, 0s usuarios podem rastrear todas as
solicitacdes dos clientes e entender melhor seu tempo de resposta, gracas as fungdes analiticas
integradas (COUTO, 2015).

Embora ndo haja uma definicdo abrangente de software de atendimento ao cliente, a
maioria dos fornecedores inclui recursos como roteamento de chamadas, painéis analiticos,
atendimento automatico e gerenciamento de casos. Muitas ferramentas permitem que 0S
usuarios sejam notificados quando uma de suas contas principais enviar uma solicitacao.

No mundo de hoje, a prova social por meio do feedback do cliente €é importante,
portanto, certifique-se de que a satisfacio do cliente. E 6bvio que toda empresa precisa de
clientes. Portanto, sem uma equipe responsiva de atendimento ao cliente, nenhuma empresa
pode sobreviver por muito tempo (BORGES NETO, 2018).

3 CONCLUSAO

A satisfacdo do cliente é uma medida que diz o quanto os clientes estdo satisfeitos com
0 produto de uma empresa, 0s agentes de suporte ao cliente e a experiéncia geral em suas
negociacdes com a empresa por meio de Varios canais de feedback do cliente. Por outro lado,
se Vocé ignorar a importancia da satisfagdo do cliente a imagem da sua marca pode ser
prejudicada devido ao feedback negativo do cliente.

Respondendo ao objetivo da presente pesquisa pode-se colocar que melhorar a
gualidade para os clientes leva ao aumento da satisfacdo do cliente, fidelidade e compras
repetidas. As ferramentas comumente usadas em iniciativas de gerenciamento de qualidade
permitem que VOcé execute analises de causa raiz e estatisticas computacionais, analise
processos, avalie opcdes e monitore o feedback do cliente. Ao usar essas ferramentas, vocé
pode descobrir por que a qualidade é prejudicada e tomar medidas para melhorar 0s processos,
reduzir o desperdicio e aumentar a satisfacdo do cliente.

Quanto a questdo problema pode-se entdo colocar que a atualmente, existe um ndmero
significativo de garantia de qualidade e ferramentas de gestdo da qualidade disponivel, portanto,
a selecdo dos mais adequados nem sempre é uma tarefa facil. Ferramentas sdo essenciais
ingredientes de um processo e instrumentos béasicos para 0 sucesso de um programa de
gualidade. A eficiéncia do gerenciamento também aumenta a medida que 0S processos se
tornam faceis e sem complicacbes. A ferramenta teve uma presenca significativa em muitos
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setores e pode produzir resultados extremamente bons em avaliacdo quanto ao atendimento
prestado.
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Resumo

Como qualquer outra empresa, as organizaces hospitalares também tem a necessidade de gerir
Seus processos para sobrevivéncia, focalizando entdo sua administragdo ao faturamento
hospitalar, se faz necessario para o bom andamento da area da satude como um todo, visto que
é um trabalho de grande importancia, bem como o servico assistencial, tratando o servico de
faturamento como o maior responsavel por produzir as contas hospitalares dos pacientes,
gerando receitas e despesas fidedignas e concisas, tendo melhor aproveitamento de receita.
Analisado in loco o processo do faturamento hospitalar de uma empresa especifica, e utilizando
algumas ferramentas da qualidade em monitoramento de contas, conseguido alinhar o processo
do faturamento dentro do més de uma &rea antes com déficit.

Palavras-chave: Gestdo por processos. Organizacfes hospitalares. Faturamento.

1. INTRODUCAO

As empresas sdo conjuntas de processos interligados que consomem recursos (inputs)
que por fim viram (outputs) (HARRINGTON, 1993). Desta mesma forma hospitais sendo ele
privado ou publico sdo empresas, o paciente entra é atendimento por um conjunto de atividades
e insumos de acordo com a necessidade e ele saira, deste modo serdo utilizados varios
componentes que custos, dentro das organizacbes hospitalares possuem VArios setores
complexos que deles dependem toda uma cadeia de processos, pra seu fechamento de contas,
para compor e manter a organizacao.

2. DESENVOLVIMENTO

Realizado o estudo e pontuando referencias em gestdo de processos, em organizaces
hospitalares, especificamente em modalidades de faturamento, executando, posicionando e
introduzindo os resultados de uma pequena parcela deste modelo de gestdo. Em colocacéo de
pratica todo conhecimento absorvido, estudando faturamento de uma empresa do ambito
hospitalar, realizado andlise in loco o conjunto de atividades interligadas, levantando
informacGes de como era realizado sua ordem e cronologia, as atividades que o0s norteavam
internamente a nivel de processos, para ir de encontro aos objetivos organizacionais e a
satisfagdo do cliente interno e externo.

2.1. METODOLOGIA
Empresa em estudo é campo-grandense de ambito hospitalar, que conta com uma média
de mil atendimentos por dia entre todos as modalidades prestadas. Setor em desenvolvimento:
Faturamento de Contas Hospitalares - Processo: Faturamento de Contas dentro do més.

1 Académico do Curso de MBA em Gestdo da Qualidade e Processos do Centro Universitario Anhanguera de
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Realizamos alguns brainstormings com a equipe de faturamento e equipe que realiza os
atendimentos assistenciais. Levantamento conforme apontando em indicadores do setor de
qualidade do hospital. Analisamos também o fluxograma do Faturamento, identificando onde
havia o maior percentual de contas faturadas fora do més competente, realizando o redesenho
com enfoque dos objetivos e metas e colocando o faturamento dentro da competéncia.

2.2. DISCUSSAO

Os processos ligam as funcdes verticalmente, em uma estrutura organizacional tendo
relatorios (BARRET, 1994). Na maioria das vezes as empresas de organizam verticalmente em
grupos de mesmas especialidades (HARRINGTON, 1993). Sendo assim as empresas de
organizam funcionalmente em grupos, departamentos de pessoas com a mesma area de
conhecimento.

Pontua Zairi (1997) que essa estrutura funcional fica um pouco desalinhada a satisfacéo
do cliente. Tendo um outro olhar de visdo estrutural temos o Davenport (1994, p. 7), definindo
uma estrutura organizacional por processos, com estrutura organizacional detalhada com
comeco, meio e fim, ordenando as atividades, mensurando tempo claramente identificadas.

Sbragia (1978) ja visualiza a estrutura organizacional por projetos, ndo sendo em
conjunto de atividades funcionais em grupos de uma mesma area de conhecimento, mas, com
foco nos projetos organizacionais. Todas as visdes de processos sdo parecidas, correlacionadas
ao objetivo comum, sendo 0s servicos até chegar ao fim.

3. CONCLUSAO

Realizando este estudo vejo, que acgdes simples quando se tem o conhecimento,
adquirindo a visdo critica e analitica dos processos de forma holistica e utilizando ferramentas
de gestdo de processos, especialidade obtida e desenvolvida durante o curso MBA em Gestéao
da Qualidade e Processos, conseguimos alcancar as metas organizacionais.

As empresas estdo utilizando recursos cada vez mais desenvolvidos em gestdo de
processos, em busca de resultados obtidos por qualidade e valorizagdo do ser humano, ndo séo
mais vistos como gastos e sim como uma vantagem competitiva, agregar qualidade € igual a
agregar valor, menor risco de prejuizo, aumento da receita, alcance de resultados
organizacionais, se faz necessario ndao é sé em recursos tecnoldgicos, mas sim em uma analise
real do conjunto das atividades, utilizando ferramentas, encontrando e eliminando as raizes dos
problemas, transformando rotineiramente com melhoria continua, realizando de uma forma
estratégica a manutencdo dos processos, satisfazendo o cliente interno e externo.
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1. INTRODUCAO

A gestdo de riscos é um dos principais fatores para a sobrevivéncia de qualquer empresa.
No mercado financeiro ndo ¢ diferente ou até mesmo mais fragil quando o assunto ¢ “moeda
monetaria”. As mstituicoes financeiras com relacionamento direto com os clientes tomam
medidas rigidas para se prevalecer, e, prevalecer a integridade dos clientes e contribuindo com
um bom relacionamento.

Os emocionais das pessoas levam os mesmos a tomarem medida impensavel para
realizar e tomar para si valores monetarios sem ter uma capacidade solida de pagamento no
futuro. Em carater obrigatorio e integro as instituicGes financeiras levou novas estratégias
mudando a forma de concessdo de crédito para os novos tomadores, levando em considera¢do
fatos ocorridos anteriormente.

Uma das modalidades no atual presente € usar ferramentas rigidas de pré-analise entre
“Institui¢do Financeiras vs Tomador”. Ferramentas vidveis criaram melhor poder de tomada de
decisdo para Otica das Instituicdes Financeira.

A ferramenta de estratégia usada nas Instituicbes Financeira, como forma de obter
eficiéncia e eficaz em seus processos, desde capacitacdo até a concessdao do crédito, ¢ o “5 Cs”,
comuma determinante muito ampla quando o assunto é comportamento e disciplina financeira
do tomador do seu histérico financeiro no mercado.

Palavras-chave: Instituicdo Financeira. Tomador. Relacionamento. Pagamento. Crédito.

2. MATERIAL E METODOS
O relacionamento, ou melhor, o termo transacdo de concessdo de crédito é uma tarefa
tanto dificil quanto muito arriscada, seja ela fisica ou juridica, pois envolve a questdo de tempo,
0 que pode se concluir que o que hoje € a amanhd ndo serd. Pois mais que acao seja simples é
sempre (til se utilizar um competente estudo e analise, para concluir uma transacdo produtiva
e benéfica para ambos 0s agentes.
A ferramenta e estratégia dos “S Cs” do crédito ¢ baseada em tragar um perfil do cliente
obtendo resultado se sera “aprovado ou reprovado” do crédito solicitado.
Os 5 Cs € descrito da seguinte forma:
» Caréter: Estudara a indole do tomador de crédito, ponto analisado reputacao
como é o seu histérico no mercado. Que imagem passara para os analistas das
instituicbes financeiras, ponto positivo bons antecedentes. Realizou compromisso

1 Académico do Curso de MBA em Gestdo da Qualidade e Processos do Centro Universitario Anhanguera de
Campo Grande — UNAES.
2 Docente do Curso de Pds-Graduagdo em Gestdo da Qualidade e Processos do Centro Universitario Anhanguera
de Campo Grande — UNAES.

26


mailto:ayron.assuncao@anhanguera.com

CENTRO UNIVERSITARIO ANHANGUERA DE CAMPO GRANDE
S Rod. BR 163 — Av. Gury Marques, 3.203 e Via Olinda
Anhanguera Campo Grande (MS) e 79079-005 e (67) 3345-6100

financeiro, assinou, cumpriu com as obrigacGes e é bem-conceituado mais atencao
tera;

» Condicdo: O presente sera seu espelho do futuro, o atual momento dissera muito
sobre como o tomador estara no futuro. Os cenarios econdmicos poderdo ajudar
como ndo. N4o espere estd em uma fase de declinio financeiramente para solicitar
crédito monetario, se, no atual presente se estiver estavel financeiramente e se
sentir capaz de fazer novos compromissos financeiros, essa pode ser uma boa hora
em apresentar sua imagem mais solida. As Instituicdes Financeiras gostam em
receber novas oportunidade de investimentos e contribuir para desenvolvimento
do mesmo. Enxergue a sua boa fase, pois, este termo é muito promissor;

» Capacidade: Quais suas condicdes em honrar, 0 que quereis. Este termo tem um
peso muito forte na analise, “Quais sdo suas condicdes? O que faras para honrar
o acordo financeiro?”. Do lado das institui¢des financeiras para uma tomada de
decisdo precisa, sera solictado aos tomadores demonstracBes contabeis
financeiras para PJ e Declaracdes de Honorarios para PF. Seja realista e coerente
solicite somente valores relevante em que sua capacidade pode honrar;

» Caixa: Quantos de dinheiro se ttm em méaos e disponivel, quais outras rendas
possui para honrar com o acordo, que bens se tém de posse com alto indice de
liquidez. Se for uma PJ o “Patrimonio Liquido” tanto da organizagdo quanto dos
socios medira como uma forca grande de capacidade de honrar o acordo. As PF
terdo ao seu favor a “Declaracdo Imposto de Renda”, pois demonstrara todos os
direitos do tomador. E;

» Colateral: Fez um compromisso financeiro, ndo honrou infelizmente a
responsabilidade € toda do tomador, para as Instituicdes Financeiras uma forma
de coibir uma falta de honra de pagamentos, € solicitando alguma garantia
(garantias relevantes — imdveis, maquinas e equipamentos, objetos de valores
reais, etc.) para o tomador. Estas garantias ficam em contrapartidas no tempo de
execucdo e duracdo da concessao de crédito. N&o tem garantias reais, outra opcao
que pode ajudar € o grande amigo “Avalista” (responsavel do pagamento se caso
ndo ocorrer).

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

O SFN (Sistema Financeiro Nacional) carece de uma estruturacdo racional adequada as
necessidades e caréncia da sociedade como todo. Com um subsistema normativo o “Banco
Central do Brasil” ¢ a entidade criada para atuar como Orgdo executivo central do sistema
financeiro, e tém em sua privativa competéncia varias atribuicGes, destacaremos duas
atribuicbes que esta vinculada a concessao de crédito.

e Realizar operacdes de redesconto e empréstimos as instituicbes financeiras dentro
de um enfoque de politica econbmica do Governo ou como socorro a problemas
de liquidez.

e Exercer o controle de crédito sob todas as suas formas.

Em seu “Manual de Normas e Instru¢des — MNI”, criado e editado pelo Banco Central,
estabelece, entre outras, as normas operacionais de todas as instituicdes financeiras. Agrupando
as instituicdes financeiras, conforme a sua peculiaridade de funces de crédito, em segmentos,
devemos, a saber:
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Quadro 1: Tipos de linhas de creditos

InstituicBes de Crédito a
Curto Prazo

Bancos Comerciais, Caixa Econdmicas, Bancos Cooperativos/Cooperativas de
Crédito, Bancos Multiplos com Carteira Comercial.

InstituicBes de Crédito
de Médio e Longo
Prazos

Bancos de Desenvolvimento, Bancos de Investimento, Caixa Econ6mica, Banco
Multiplos com Carteira de Investimento e Desenvolvimento, Sociedades de Crédito
ao Microempreendedor, Agéncias de Fomento.

InstituicBes de Crédito e
Financiamento de Bens
de Consumo Duraweis

Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento — Financeiras, Caixa

Econdmica, Bancos Multiplos com Carteira de Aceite.

Caixa Econdmica Federal, Associa¢es de Poupancae Empréstimo, Sociedades de

InstituicGes de Credito Créditos Imobiliario, Companhias Hipotecarias, Bancos Mdltiplos com Carteira

Imobiliario Imobiliéria.
Instituicdes de Sociedades de Arrendamento Mercantil, Bancos Mdltiplos com Carteira de
Arrendamento

Mercantil — Leasing Arrendamento Mercantil.

Fonte: Eduardo Fortuna — Mercado Financeiro (2007, p. 27)

Existe uma enorme variedade de produtos disponiveis que se diferenciam em prazos,
taxas, formas de pagamentos e garantias, com o limite sendo a criatividade do banco diante das
limitacbes impostas pelo BC. A formacdo da taxa de empréstimo, dependendo do
produto/operacdo oferecido varia periodicamente.

E de grande importancia e de interesse compreender e ver como, do ponto de vista das
Instituicdes Financeiras classificam os clientes (tomadores) quanto a aplicacdo de recursos
oferecidos aos mesmos.

Figura 1: Niveis de endividamento
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! Baixo Grau de Endividamento

Fonte: Eduardo Fortuna — Mercado Financeiro (2007, p. 184)

Malabarista: Tém varios bancos para usar, seu grau de endividamento € alto e possui
uma caracteristica de baixa capacidade de pagamento.

Ambicioso: Tudo o que V& quer comprar e tem poder de compra. Alto grau de
endividamento e possui alta capacidade de pagamento.

Conservador: N&o quer ser inadimplente. Alta capacidade de pagamento e possui
caracteristica de baixo grau de endividamento.

Carneista: Logo tém um carné, logo ele existe. Nao honra um compromisso financeiro
integral e j& adquiri outro. Baixa capacidade de pagamento e possui caracteristica baixo grau
de endividamento.
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4 CONCLUSAO

A Gestdo de Risco e a Controladoria séo termos que contribui com os objetivos e
estratégias do mundo Organizacional, suas metodologias postas como pratica nos processos das
instituicbes contribuem com alto valor aos executivos em suas tomadas de decisdes, em criar
novos rumos ou consolidar algo que resultou em informagdes relevantes e contribuiu com o
desenvolvimento e crescimento da organizacéo.

Os processos apresentados mostram como as Instituicbes Financeiras consegue filtrar
melhor os bons pagadores com os maus pagadores, e se prevenir dainadimpléncia aumentando
seus custos e despesas operacionais. Trabalhando com as estratégias de Gestdo de Risco e da
Controladoria, as Instituicbes Financeiras consolidam um processo mais eficiente eficaz, cria
um relacionamento positivo e contribui para todos os lados, tanto os agentes tomados quanto o
agente poupador. Por mais que seja uma Instituicdo Financeira sempre 0 peso maior da
responsabilidade e culpa fica sobre si, pois tem que administrar com total responsabilidade algo
que foi depositado e acreditado na sua gestdo de negécio.
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Resumo

Este estudo tem como objetivo realizar analise bibliométrica de artigos e livros relacionados a
tematica gestdo da qualidade como apoio a reducdo de custos nas instituicdes hospitalares, para
tal foi realizado levantamento de literaturas publicadas entre 2000 a 2018 que pudessem ter
relevancia e contribuissem com o assunto. Os referenciais bibliograficos foram selecionados no
qual apresentam relevancia para o tema, deste modo sera apresentado desde o contexto historico
o0 qual a qualidade esta inserida, bem como o inicio de sua aplicacdo nas instituicdes de salde,
observando a ampliagdo desta temdtica e sua implantacdo de acordo com as inovacdes em
salde. Osistema de gestdo da qualidade pode contribuir substancialmente para o gerenciamento
dos custos das instituicfes de saude, ndo s6 com ferramentas de monitoramento e controle, mas
também com a implantacdo de fluxos e processos que podem mitigar eventos adversos aos
pacientes, visto que estes favorecem o aumento dos custos das internacfes. Mais que implantar
modelos de apuracdo de custos, todo o processo deve estar interfaceado com o sistema de gestdo
da qualidade, deste modo permitindo melhores resultados, e, auxiliando em investimentos
necessarios para que seja sempre atendido a expectativa do cliente.

Palavras-chave: Melhoria da Qualidade; Andlise de Custo em Saude; Gestdo de Qualidade em
Salde

1. INTRODUCAO

Ao longo dos anos os hospitais se tornaram grandes potencias ndo so curativas, mas diante
as exigéncias dos usuarios passam a implantar melhorias e adequagdes que assegurem a
qualidade de seus servicos, para este aspecto as certificacGes e acreditacdes se tornaram além
de métricas para diferenciar e qualificar um servico como diferencial competitivo de mercado.
O estudo de custos em instituicdes hospitalares é desafiador para todos os gestores em saude e
requer conhecimento profundo de cada etapa do processo desempenhado.

Garantir a implantacdo de processos, medidas, protocolos de prevencdo de eventos
adversos, otimizacdo do recurso humano dentre outros é a principal atividade do sistema de
gestdo da qualidade em instituicdo de saude, tais estratégias consequentemente agregardo a
reducdo dos custos assistenciais, tendo em vista que procedimentos desnecessarios passam a
ser monitorados, bem como demais impactos ao paciente que podem encarecer sua permanéncia
na instituicao.
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2. METODOLOGIA

Para a realizagdo da revisdo integrativa foi estabelecida a situagdo pretendida: “De que
forma o Sistema de Gestdo da Qualidade pode auxiliar na reducdo dos custos em salde?” Em
seguida, foi feito o levantamento bibliografico de artigos cientificos publicados e indexados no
banco de dados eletronico, Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Salde
(LILACS) e Scientific Electronic Library Online — (SciELO), alem da base referencial do portal
Biblioteca Virtual e Biblioteca Virtual da Saude, utilizando os Descritores em Ciéncias da
Saude (DeCS): Melhoria da Qualidade; Analise de Custo em Salde; Gestdo de Qualidade em
Salde, preferencialmente publicagbes entre o ano 2000 a 2018. A partir dos resultados
encontrados, realizou-se uma analise dos dados em duas etapas. Na primeira, realizado
investigacdo e identificacdo de dados como: publicagdo, objetivo, metodologia e resultados
principais em seguida, realizado leitura na integra, seguido da sintese dos artigos, com o
proposito de identificar a contribuicdo de cada estudo para a elucidacdo da questdo norteadora,
de forma a atingir o objetivo previsto.

2.1.DISCUSSAO

Para (BONATO, 2011), os hospitais como instituicGes prestadoras de servicos de grande
importancia social, possuindo alta complexidade e peculiaridade, portanto a pratica da
“Qualidade” adquire enfoque e diferencial especificos, ainda de acordo com (BONATO, 2011
apud TEIXEIRA, 1989) os avancos tecnologicos e o aparecimento da medicina cientifica, no
fim do século XIX e inicio do século XX, revolucionaram o papel e as fungdes do hospital.

Para (GALDINO et. al. 2016) ao se falar em salde, cita a atuacdo da enfermeira inglesa
Florence Nightingale (1820-1910), que estabelece um modelo de melhoria continua da
gualidade em salde, em 1854, durante a Guerra da Criméia, evidenciando em dados estatisticos.

Desde o inicio do século XX, os Estados Unidos preocupavam-se com a melhoria da
qualidade dos servicos prestados em organizacbes de saude, inclusive em faculdade de
medicina. O maior exemplo disso sdo os trabalhos desenvolvidos por Flexner e Codman e pelo
Colégio Americano de Cirurgides. (GALDINO, 2016 et. al. apud LUONGO, 2011).

Ainda de acordo com (BONATO, 2011) o hospital responde hoje pelos maiores custos
dos cuidados com a saude, assim, procura-se diminuir as internacfes, aumentando 0S Servicos
ambulatoriais, a assisténcia domiciliar, expandindo e formalizando compromissos com a
qualidade, satisfazendo o usuério e diminuindo custos.

Para Martinelli (2009), atingir a exceléncia ndo € uma tarefa tdo simples quanto parece,
pois todos os envolvidos com a organizagdo tem que desejar a mesma coisa: garantir um lugar
no mercado. A Gestdo da Qualidade Total requer uma abordagem abrangente, que envolva nédo
sO especialistas em qualidade, e sim todos 0s que atuam na organizag&o.

Para garantir essa qualidade, € preciso estabelecer um padréo definido como um modelo
predeterminado de exceléncia que deve ser seguido pela instituicdo. Os padrdes podem ter
diferentes caracteristicas, conforme o objetivo que se deseja atingir (LUONGO, et. al. 2011).

N&ao exclusivamente pensando em qualidade, nos Ultimos anos observou-se uma
crescente preocupagdo com o controle dos custos na &rea de salde. Diversos aspectos justificam
esta preocupacdo: 0s crescentes gastos publicos na &rea, os problemas relacionados ao
financiamento destes gastos, a grande necessidade e ainda pequena disseminacdo de métodos
adequados de apuracdo ou mensura¢do de custos, a importancia de seu gerenciamento e
acompanhamento, de seu controle, e de seu uso como instrumento de decisdo, analise e escolha
de programas e estabelecimento de politicas para a area. (CARPINTERO, 1999).

Martinelli (2009), classifica 0s custos como: custos do processo que sdo aqueles custos
do ponto de vista do resulta de um processo, e pode ser dividido em custos de conformidade,
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guando atendem as necessidades de um cliente e de ndo conformidade, que ocorrem devido a
falhas neste processo. Os custos do produto, por sua vez, sdo aqueles envolvidos diretamente
com o produto, e podem ser divididos em: prevencdo, avaliacdo, falhas internas e falhas
externas.

Como sugerido, apadronizagdo de processos é a principal estratégia para gerenciamento
dos custos em instituicdes de satde, de acordo com o (MINISTERIO DA SAUDE, 2014 apud
Kohn LT et.al. 2000) o relatério do IOM apontou ainda que a ocorréncia de EAs representava
também um grave prejuizo financeiro.

Evitar a ocorréncia de Eventos Adversos padronizando as atividades da assisténcia tem
se mostrado cada vez mais importante, neste contexto a implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade bem como a utilizacdo de suas ferramentas podem contribuir substancialmente para
0 equilibrio financeiro de uma instituicéo.

Ao discorrer deste tema apresentar o sistema de gestdo da qualidade como estratégia
para a otimizacdo dos custos em salde tem se mostrado uma das melhores ferramentas para
este, certamente as dificuldades aqui apresentadas, seguem um contexto historico do setor, que
todavia tem resistido e evidenciando por meio de dados concretos, metodologicos e assertivos
0s beneficios financeiros, e assim garantindo a sustentabilidade dos servicos de salde.

3 CONCLUSAO

As instituicOes de salde tém sido pressionadas a realizacdo de entregas de qualidade ao
publico o qual se propde atender, neste sentido a exigéncia de atendimento adequado passa ndo
mais ser um diferencial e sim uma obrigatoriedade, entretanto é necessario atencdo ao custo de
qualquer melhoria no processo, para que ao prestar um atendimento diferenciado ndo se tenha
elevacdo do custo da instituicdo a niveis que coloquem em risco a sustentabilidade do negocio.

Neste sentido a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade nas instituices de
salde tem sido fundamental para norteamento dos processos, padronizacdo das atividades,
estabelecimento de fluxos, implantacdo de indicadores de efetividade, além de assegurar a
qualidade no atendimento, consideramos 0s impactos diretos na assisténcia através da
seguranca do paciente, evitando danos durante a hospitalizacdo que contribuem para a elevagao
dos custos.

O tema proposto requer estudos mais aprofundados e atualizados uma vez que as
literaturas consultadas abordam superficialmente os impactos da qualidade como contribuicao
a reducdo dos custos nas instituicbes de salde, entretanto ao associar os beneficios dos
processos dos quais sdo de competéncia da gestdo da qualidade, podemos considerar ha
possibilidade de melhor resultados no aspecto financeiro e na prestacdo da assisténcia
atendendo assim a expectativa do cliente.
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1. INTRODUCAO

Nos dias atuais e de muita importdncia aplicar métodos avaliativos que ajudam nos
desempenhos das atividades desenvolvidas na empresa. Uma maneira que é adotada e a teoria
da agéncia, onde a empresa visa 0 aumento dos seus lucros e os gestores buscam a melhorar
maneira de alcancar os resultados. Sendo eles tratados de forma eficiente e com incentivos para
um melhor relacionamento. A controladoria e bastante utilizada nas empresas para obter
melhores controles otimizando asua gestdo financeira, utilizando planejamento. Esses métodos
dispdem de um conjunto de atividades na administracdo e contabilidade. E importante ser unido
0s dois na empresa para mais bem tomadas de decisdes. Pois, ambos se complementam. A
controladoria dando o suporte para 0s gestores terem 0s menores erros e potencializando os
acertos. A teoria incentivando a equipe para um melhor ambiente e ampliando os resultados.

2. MATERIAL E METODOS

A apresentacdo desse tema trata-se de um estudo bibliografico, refere-se a teoria da
agéncia qual tem de grande importancia na juncdo da controladoria nas tomadas de decisdes.
Essas atividades foram criadas alguns anos e implementadas para o melhor desenvolvimento
nas empresas. A teoria faz com que os resultados sejam ampliados, trazendo benéficos aos
gestores que utilizam a seu favor as facilidades e objetividades da controladoria. Trazendo uma
analise mais clara e confiavel para ser tomada as melhores decisGes para salde da empresa.
Seré relacionado alguns pensamentos de autores e comentados as suas relagdes das matérias
desenvolvidas.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o passar dos anos e as mudangas que ocorreram na economia, as empresas estdo se
atualizando e comisso mudando aestrutura de controle e aforma como gerenciam asempresas.
Deixando para tras o antigo formato de gestdo, onde os proprietarios da empresa além de terem
acoes, faziam a administracdo da empresa. Comtudo diante de tantas transformac@es no cenario
acontece a divisdo das atividades entre os proprietarios e administradores. Frente ao cenario
competitivo o qual as organizagcBes atuam, as mesmas passaram a alterarem as estratégias de

gestdo, buscando assim, maior autonomia e estruturacdo das unidades administrativas.
Descentralizando assim as grandes corporacdes, criando unidades de negocios
estratégicas. (SANTOS; KELM; ABREU, 2001). De acordo com Jensen e Meckling (1976) a
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companhia é feita como uma rede de contratos, onde determinam as funcGes e os direitos e
deveres de todos os stakeholders, diante disso surgem dois papeis, o do principal e o agente.

O principal sendo representado pela figura do proprietario e o agente, o gestor, o qual tera
a responsabilidade de administrar a organizacdo. Diante desse cendrio surge a entdo Teoria da
Agéncia, que através de ferramentas eficientes, sendo sistemas de monitoramento e incentivo,
garantem que as atitudes do agente estejam igualadas com o0s objetivos do principal.

Através da relacdo de agéncia, surge um grande conflito de interesse entre as partes,
prevendo que esse tipo de problema pode vir a acontecer ambas as partes confeccionam o
contrato, tendo em vista a chance de reduzir esses problemas, nesses contratos existem alguns
mecanismos que geram custos as partes, chamados custos de agéncias, 0s mesmos abrangem
0s custos de contrato e tambeém o seu monitoramento.

A controladoria € de extrema importdncia para as organizacbes, pois é a area
organizacional o qual ird auxiliar as areas de planejamento, execucdo, controle e também fara
a gestdo dos sistemas de informacgdes utilizados em cada etapa do processo. (FIGUEIREDO e
CAGGIANO, 2008). O Controller é quem ira apoiar a diretoria na tomada de decisGes,
fornecendo informacbes fidedignas e que irdo direciona-los para a escolha das melhores agdes,
que levaram ao alcance de seus objetivos e metas empresariais.

A teoria da agéncia € de extrema importancia para a controladoria, pois as mesmas se
complementam, tendo em vista que o controller, precisa de informacbes fiéis dos gestores de
cada area da organizacdo, para que possa executar sua funcdo de forma correta, tendo em méaos
informacbes fiéis de como estdo funcionando cada area da organizacdo e podendo entdo ter
relatorios que apoiem a tomada de decisdo da diretoria.

4. CONCLUSAO
Levando-se em consideracdo as observagdes, qual trata-se de grande importancia o apoio
da controladoria frente a teoria da agéncia para que se consiga reduzir 0S erros e aumentar 0S
acertos. A teoria incentiva o gestor a realizar melhores andlises, obtendo melhores resultados,
com estudos financeiros e contabeis. Diminuindo os conflitos entre as partes interessadas.
Conclui-se que é necessaria uma gestdo baseada em analises, para que as atividades fluam com
eficiéncia e que em troca seja reconhecido e obtenha uma reciprocidade.
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Resumo

Ja é sabido que o ambiente hospitalar é altamente complexo. Em busca de agregar valores aos
seus pacientes e acompanhantes e gerar uma assisténcia segura se faz necessario a
implementacdo de um programa de qualidade. Para isto € essencial a utilizacdo de metodologias
afim de planejar, implantar ac6es de melhorias, mensurar e padronizar novos fluxos a principal
aser utilizada € a Lean Six Sigma, pois auxilia em técnicas e principios para alcancar seu melhor
desempenho. Este artigo teve como objetivo conhecer como a metodologia Lean Six Sigma
contribui paramelhoria continua dentro de um ambiente hospitalar. Foi uma pesquisa de revisdo
sistematica de artigos cientificos, com base na analise de artigos e teses publicados no periodo
compreendido entre 2010 até terceiro trimestre de 2020 nas bases de dados LILACS, Medline
e SCIELO. Foram encontrados 42 artigos que seguiram aos critérios de inclusdo deste estudo.
Sendo 69% relato de caso de implementacdo da ferramenta e os temas mais abordados enfoque
foi melhoria dos tempos de internacdo e diminuicdo de reinternacdo dos pacientes, além da
reducdo do tempo tanto de atendimento quanto de espera em pronto socorro, cada tema, foram
seis artigos. A implantacdo da metodologia Lean Six Sigma, tem como intuito de melhorar
processos, minimizando falhas possiveis, visando principalmente em reduzir retrabalhos,
eliminando desperdicios, e consequentemente, otimizando 0s custos e tempo de assisténcia
prestadas aos cuidados de salde, a vista disto agregando valor ao negocio hospitalar, gerando
uma perspectiva de aumento de satisfagdo aos clientes internos e externos.

Palavras-chave: Lean six sigma, Hospital e Controle de qualidade.

1 INTRODUCAO

O ambiente hospitalar, sdo instituicbes que prestam servico em salde, possuem um
ambiente altamente complexo, com processos peculiares que se interligam, sejam 0s que estao
relacionados assisténcia direta ao paciente ou setores que prestam apoio para que estes
executem de forma maestral seu trabalho, assim agregando valores aos seus pacientes e
acompanhantes e construindo uma assisténcia segura tanto a estes quanto aos Seus
colaboradores, almejando, portanto, uma pratica com qualidade e responsabilidade.
(BONATO,2011)

Como explanando, estes servicos de alta complexidade nesta Ultima década tm buscado
a se tornarem empresas de alta confiabilidade, com isso as instituicbes de satde, tem investindo
muito em gestdo por qualidade. Uma das estratégias adotadas pelas organizacdes de saude para
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melhorar a seguranca e a produtividade, é a implementacdo de setores e profissionais
especializados em exceléncia em processos e certificacbes. (FRANCOIS et al, 2005).

Apos a implantacdo do programa de qualidade o hospital espontaneamente comeca a
rever seus métodos de trabalho e controles. Para que esta reformulacdo, tem se adaptado
metodologias, métodos e ferramentas até entdo utilizadas no ramo industrial, da aviacdo, afim
de planejar, implantar ac6es de melhorias, mensurar e padronizar, como ciclo PDCA, programa
5s, BPNM (Business Process Model and Notation), é a metodologia Lean Six Sigma, que tem
ganhado grande espaco. (EL-JARDALI, 2008)

Esta Ultima, é uma fusdo de duas filosofias Lean Manufacturing, que conta com oito
principios e utiliza ferramentas da qualidade com intuito de otimizacdo, ja a Six Sigma, visa
reducdo de falhas de processos e tornar este mais agil.

Portanto esta jun¢do auxilia com técnicas e principios de qualidade para que se possa
alcancar o auge do desempenho, praticamente sem falhas. Isso ocorre, principalmente, porque
uma das ferramentas utilizadas € a DMAIC, que tem como significado: definir, medir, analisar,
melhorar, controlar. (PYZDEK,2011).

Com esta contribuicdo, fica exposto que o objetivo central do tema proposto tende que
apos revisdo bibliografica foi identificado como o Lean Six Sigma contribui para o ambiente
hospitalar, levando a integracdo dos macroprocessos hospitalares, trazendo consequentemente
melhorias continuas e satisfagdo de seus pacientes e usuarios.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Metodologia

Trata-se de uma pesquisa descritiva, retrospectiva, realizada por meio de revisao
narrativa de literatura de artigos cientificos, teses, periodicos e livros e seguiu as etapas
preconizadas para estudos dessa natureza.

Portanto foram incluidos artigos, livros textos e teses publicadas no periodo
compreendido entre 2010 até terceiro trimestre de 2020, nos idiomas: portugués, espanhol,
inglés nas bases de dados LILACS (Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da
Saude), SCIELO (Scientific Eletronic Library Online) e Medline (Literatura internacional em
Ciéncias da Saude).

Osartigos cientificos incluidos tinham em seus titulos os seguintes descritores: Lean six
sigma, Hospital e Controle de qualidade.

Para a coleta de dados foi utilizado um roteiro semiestruturado com as seguintes
informacdes: dados de identificacdo do artigo, caracteristicas metodoldgicas, amostra,
resultados e conclusdes.

Apoés a identificacdo dos artigos, foram analisados o0s resumos dos mesmos e, na
sequéncia os artigos na integra. Apos a leitura dos artigos e decis@o por inclusdo no estudo, foi
preenchido o roteiro com os dados da pesquisa e elaborado uma em Excel. O material foi
analisado identificando as informacfes relevantes ao tema proposto. Apoés a leitura analitica, 0s
resultados foram apresentados por meio de sintese em quadros ilustrativos.

2.2 DISCUSSAO

Apos a leitura dos artigos e decisdo por inclusdo no estudo, foi preenchido o roteiro com
os dados da pesquisa. Foram encontrados, dentro das trés bases de dados, 826 artigos com o
descritor de Lean Six Sigma, porém foram utilizados apenas 42 artigos, os demais foram
excluidos por ndo atenderem aos critérios de inclusdo do trabalho, ou seja, por ndo se tratar de
ambiente hospitalar, por também ndo ter relacionamento ao assunto desta revisdo, publicacdes
repetidas em nas bases de dados e por ndo auséncia de acesso ao artigo na integra. Observou-
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se que na maioria destes artigos, oenfoque foi melhoria dostempos de internacdo e diminuicdo
de reinternagcdo dos pacientes, além dareducdo do tempo tanto de atendimento quanto de espera
em pronto socorro, cadatema, foram seis artigos. (14,3%). Seguido emcinco estudos, o terceiro
tema mais abordado foi melhoria do processo de trabalho da gestdo ou lideranga da instituicéo
de salde.

Este enfoque evidencia os principais gargalhos hospitalares mundialmente. Os longos
periodos de espera para serem atendidos em pronto atendimento, os desperdicios de tempo
médio de internagcdo, uma auséncia de otimizacdo de procedimentos hospitalares, o que fazem
prolongar a internacdo e muitas das vezes ineficaz, gerando reinternacoes.

Alem disto, ostemas aumento da satisfacdo do paciente, diminuicdo de desperdicios em
medicamentos, melhoria no processo de dietoterapia e reducdo de residuos hospitalares,
representaram a mesma frequéncia, e trés artigos citaram cada um desse tema (7,1%).

Ficou evidente entdo, que a metodologia Lean Six Sigma tem sido utilizada em
hospitais, ainda que de forma timida na realidade brasileira, para melhoria da gestdo por
processos e para a reducdo de desperdicios e custos.

3 CONCLUSAO

Apos a revisdo sistematica realizada fica exposto que nesta Ultima década, os servigos
hospitalares, tem buscado a se tornarem empresas de alta confiabilidade, e tem se investindo
em gestdo por qualidade e processos. E uma das estratégias adotadas pelas organizagdes para
melhoria continua e aumento da produtividade, € a implantacdo da metodologia Lean Six
Sigma, que ndo é recente, porém na area da salde, principalmente em hospitais tem sido
utilizada ainda de forma timida, porém como foi apresentado nos quadros acima, é utilizada
atualmente, principalmente em instituicdes internacionais.

Ela vem com intuito de melhorar processos, com o minimo de falhas possiveis, visando
principalmente em reduzir retrabalhos, eliminando desperdicios, e consequentemente,
otimizando 0s custos e tempo de assisténcia prestadas aos cuidados de saude, a vista disto
agregando valor ao negocio hospitalar, gerando uma perspectiva de aumento de satisfacdo dos
usuarios, clientes, pacientes e acompanhantes. E tornando ambientes mais seguros e rentaveis.
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