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RESUMO

A evolucdo do mercado tem mudado a forma como 0s negocios sao realizados, fazendo com
que as empresas precisem buscar cada vez mais a exceléncia na qualidade dos seus produtos,
servigos e gestdo para continuar com as portas abertas. Entretanto, parece ndo existir um
consenso na literatura académica quanto ao impacto que as certificaces da qualidade possuem
na performance das organizacdes, aliado a isso, a existéncia de poucos estudos com esta
tematica em Portugal. Dadas estas lacunas, este estudo visou analisar qual o impacto que o
investimento numa certificagdo da qualidade exerce no desempenho de empresas do setor
privado da saude portugués, identificando consequentes percebidos pelos colaboradores em
termos de desempenho financeiro, da gestdo da organizacao, dos colaboradores, das operacoes,
de competéncias de negdcios ou de mercado, e também da qualidade dos servigos prestados.
Para tal, foi realizado um estudo hipotético-dedutivo, quantitativo, composto por uma recolha
de dados secundarios para a realizacdo da pesquisa bibliogréafica, e também por uma recolha de
dados primarios atraves de inquérito por questionario, e o respectivo tratamento destes dados
em software especifico. Os resultados dos 112 inquéritos validos revelaram que a certificacdo
tem uma influéncia positiva nas organizacgdes, confirmando que o impacto no desempenho da
qualidade, gestdo, operac@es e recursos humanos é ligeiramente superior ao encontrado nos
negadcios e nas finangas, entretanto, ndo foi possivel evidenciar que o tempo de implementacao
tenha impacto na relacéo entre a certificacdo e a performance das empresas. Sendo assim, é
possivel concluir que investir em certificacdo da qualidade é importante e tende a trazer
beneficios para melhorar os negdcios, além disso, espera-se que 0s resultados encontrados neste

estudo sirvam para motivar mais instituicdes no processo de busca por aprimorar a sua gestao.

Palavras-chave: Qualidade, Certificagdes, Gestdo, Desempenho Organizacional, Gestdo da
Qualidade



ABSTRACT

The evolution of the market has changed the way business is carried out, making companies
increasingly need to seek excellence in the quality of their products, services and management
to continue with their doors open. However, there seems to be no consensus in the academic
literature regarding the impact that quality certifications have on the performance of
organizations, together with the existence of few studies on this topic in Portugal. Given these
gaps, this study aimed to analyze the impact that investment in quality certification has on the
performance of companies in the Portuguese private health sector, identifying consequences
perceived by employees in terms of financial performance, organization management, human
resources, operations, business or market skills, and the quality of services provided. In this
way, a hypothetical-deductive, quantitative study was carried out, consisting of a collection of
secondary data to carry out the bibliographic research, and a collection of primary data through
a questionnaire survey, and the respective treatment of these data in specific software. The
results of 112 valid surveys revealed that certification has a positive influence on organizations,
confirming that the impact on quality, management, operations and human resources
performance is slightly higher than that found in business and finance, however, it was not
possible to show that implementation time has an impact on the relationship between
certification and company performance. Therefore, it is possible to conclude that investing in
quality certification is important and tends to bring benefits to improve business. Furthermore,
it is expected that the results found in this study will serve to motivate more institutions in the
process of seeking to improve their management.

Keywords: Quality, Certification, Management, Business Performance, Quality Management
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| INTRODUCAO

No cenario atual em que vivemos, onde as empresas atuam em um ambiente de extrema
competicdo, para continuar com as portas abertas se faz necessario, mais do que nunca, que 0s
gestores levem as instituicGes no sentido de serem cada vez mais eficientes. E preciso buscar
alternativas para conquistar a preferéncia dos clientes e, consequentemente, obter melhores
resultados e alcancar destaque no mercado. Com o passar do tempo, a relevancia do tema
qualidade tem aumentado no ambiente de negdcios, impulsionado principalmente pelas
industrias e suas tecnologias utilizadas para melhorar a qualidade de vidas das pessoas (Juran e
Gryna, 1991). Neste contexto a gestdo da qualidade alcancou destaque, sendo bastante abordada
ao longo dos anos devido o seu papel fundamental para os negocios, uma vez que por meio dela

muitas transformacdes podem ocorrer, resultando em melhorias nas mais diferentes areas.

A literatura académica apresenta diversas defini¢cOes para a qualidade, entretanto, de acordo
com Alic (2014), a exceléncia, o atendimento e superagdo das expectativas dos clientes, além
de uma atuacdo em conformidade com as especificacdes técnicas podem ser consideradas
variacOes destas definicdes. De forma geral, a qualidade pode ser entendida sob duas
perspectivas. A primeira delas é a considerada popular e envolve a percepcao das pessoas a
respeito dos produtos e servigos que consomem diariamente. Ja a segunda esta mais ligada aos
negadcios, onde questdes como fazer melhor e alcangar menores custos sdo de suma importancia
(Baptista, Nogueira e Filho, 2018). Independentemente da perspectiva que se utilize, para
alcancar uma maior qualidade sdo necessarias transformagdes, entretanto, € necessario saber o

que se pretende mudar, qual o objetivo, bem como as ferramentas necessarias neste processo.

As transformacdes fazem parte do ambiente de negdcios, e nessa ética empresarial, de acordo
com Escobar e Martinez (2013), a qualidade também passou por mudancas, seja no tocante a
questdes burocraticas como documentos e procedimentos, ou no que diz respeito a novas formas
de realizar as atividades. Em um primeiro momento a qualidade estava ligada a realizacéo de
inspecOes para encontrar produtos com defeitos, mas aos poucos, acabou envolvendo aspectos
como a eliminacao dos defeitos, adocao de agdes preventivas, controle e garantia da qualidade,
além dos processos organizacionais e a gestdo de forma geral (Cordeiro et al, 2017). Todas as
mudangas implicam em adaptar os negdcios a uma nova realidade do mercado, onde se faz
necessario ser extremamente competitivo e se diferenciar dos concorrentes para sobreviver, e
neste sentido, as Certificagdes da Qualidade (CQ) surgem como uma mais-valia para

organizagOes que atuam em diversas areas, e em especial, o setor da saude.
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As certificacdes da qualidade contribuem para assegurar padres internacionais rigorosos,
garantindo a existéncia de maturidade clinica, processual e tecnoldgica para que as empresas
consigam atuar com seguranca. Além disso, elas permitem que as instituicdes alcancem maior
reconhecimento e notoriedade, tanto a nivel nacional como internacional (ISO, 2020).
Implementar uma CQ tém sido uma estratégia utilizada para aumentar a eficiéncia e a qualidade
da gestdo empresarial, uma vez que através dela é possivel influenciar a produtividade e os
resultados das organizacdes. Mais do que nunca, é necessario ter como foco a melhoria continua
dos processos internos e a satisfacdo dos usuarios, uma vez que 0s produtos e servigos
disponibilizados pelas empresas que atuam no setor da salde estdo ligados com o bem-estar e

a qualidade de vida das pessoas.

Neste sentido, esta dissertacdo tem como tema a analise da relacdo entre a certificacdo da
qualidade e o desempenho organizacional. Sendo assim, o presente trabalho se propde a estudar
a seguinte questédo de investigagdo: Qual o impacto que o investimento numa certificacdo da

qualidade exerce no desempenho de empresas do setor privado da saide em Portugal?

Desenvolver um estudo com esta tematica se torna interessante do ponto de vista social,
inicialmente, pela necessidade de acesso aos servicos e produtos de saide como algo vital para
a populacdo de qualquer pais. Este ponto se torna extremamente relevante em Portugal, onde
de acordo com um estudo realizado pelo Instituto Nacional de Estatistica, para cada 100 jovens,
existem 163,2 idosos (INE, 2020). O mesmo estudo ainda revela que atualmente a expectativa
de vida da populagdo portuguesa esta na faixa dos 81 anos, e as projecdes realizadas apresentam
uma tendéncia de aumento para o futuro, evidenciando um envelhecimento da populagéo local.
E bem verdade que todas as pessoas, em qualquer lugar do mundo, precisam de acesso a sade,
entretanto, os idosos naturalmente tem uma necessidade maior e acabam por utilizar com mais

frequéncia estes servigos e produtos.

Do ponto de vista politico e econdmico, este estudo se torna relevante devido a importancia que
a iniciativa privada possui para o setor da saude lusitano. De acordo com Fernando Leal da
Costa, médico e ex-ministro da satde de Portugal, considerando a procura e oferta existente, o
governo nunca podera responder sozinho a todas as necessidades de saude da populacéo
(Observador, 2019). Neste sentido, as empresas privadas se tornam fundamentais neste setor de
atividade, detendo a gestdo de 50,7% dos hospitais do pais, sem contar as clinicas médicas,
laboratérios de analises, indlstrias farmacéuticas e as farméacias, além da sua grande

importancia na geracdo de empregos e impostos para o pais (INE, 2020).
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Com relacdo ao meio académico, apesar da relacdo entre a certificacdo da qualidade e a
performance das empresas ser um assunto abordado por pesquisadores em diferentes regides
do mundo (Lima, Resende e Hasenclever, 2000; Furtado, 2003; Corbett, Montes-Sancho e
Kirsch, 2005; Ullah, Wei e Xi, 2014; e Islam, Karim e Habes, 2015), foram encontrados poucos
estudos com foco em negdcios ligados ao setor da salde. Esta realidade se aplica também para
Portugal, o que acaba se tornando uma grande oportunidade de pesquisar a este respeito. Sendo
assim, a principal motivacao do autor em desenvolver um estudo com esta tematica é que ele
sirva como um contributo para a investigacdo cientifica no cenério local, levando a mais
pesquisas e, consequentemente, um melhor entendimento da gestdo de empresas ligadas ao

setor da saude lusitano.

.1 Delimitagdo do Estudo

Este estudo se delimita ao setor privado da salude em Portugal. Estudar a respeito de
certificacGes da qualidade é importante para a gestao deste setor, porque elas ajudam a melhorar
0S processos, servicos, desenvolver os colaboradores, além de contribuir para que as empresas
alcancem destaque no mercado. A escolha do setor privado da satde em Portugal se da devido
seu peso no bem mais precioso da humanidade, que é a sua salde, e atendendo ao impacto que
este mercado tem na economia nacional, visto que representa aproximadamente 10% do PIB
(Produto Interno Bruto) Portugués (INE, 2020). Além disso, estudar formas de melhorar a
gestdo dos servicos de saude é fundamental, ainda mais se considerarmos a crise sanitaria
mundial provocada pela pandemia COVID-19 que hoje se vive, onde 0s servicos de satde tém
sido alvo de grande exigéncia e de grande pressdo, em complemento ao Servico Nacional de
Salde (SNS).

1.2 Objetivos Geral e Especificos

O objetivo geral deste estudo € investigar o impacto que a certificacdo da qualidade exerce no
desempenho de empresas do setor privado da sadde em Portugal. Como objetivos especificos,

tém-se:

= |dentificar consequentes percebidos pelos colaboradores, associados a implementagéo

da certificagdo da qualidade para as empresas privadas no setor da saude,
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nomeadamente, o impacto que podera ter em termos de desempenho financeiro, da
gestdo da organizacdo, dos colaboradores, das operacdes, de competéncias de negocios

ou de mercado, e da qualidade dos servigos prestados.

1.3 Estruturacéo do Trabalho

O presente estudo esta dividido em cinco capitulos. Inicialmente, apresenta-se uma introducéo
a respeito do que foi abordado na investigacdo, a sua importancia a nivel mundial e também
para Portugal, além da relevancia de desenvolver uma pesquisa nesta area do conhecimento.

Aborda-se ainda a respeito da delimitacdo do estudo, bem como os objetivos geral e especificos.

O capitulo 2 contempla a fundamentacéo teorica, onde sdo explorados os assuntos pertinentes
sobre o tema, dividido em quatro partes. A primeira diz respeito aos conceitos sobre a qualidade,
a sua importancia para o setor da saude, bem como as vantagens e desvantagens da sua
implementacdo. A segunda parte envolve o desempenho organizacional, especificamente aos
recursos humanos, financas, operacées, negocios ou mercados, qualidade e a gestdo em geral.
A terceira parte aborda a respeito da relacdo entre a certificacdo da qualidade e a performance

das empresas, e por ultimo, o modelo conceptual, as variaveis e hipdteses do estudo.

O terceiro capitulo aborda as questdes envolvendo a metodologia utilizada no estudo.
Inicialmente, comentou-se a respeito da pesquisa documental, onde sdo mencionadas as bases
de dados e as palavras-chave utilizadas, bem como o foco em artigos publicados em revistas de
relevancia no ambiente académico. Além disso, este capitulo envolve o estudo empirico, onde
sdo apresentadas as técnicas que foram utilizadas, a elaboragdo dos instrumentos e 0 processo
de recolha dos dados, caracterizacdo da amostra, contato com o publico-alvo, bem como a taxa

de resposta e a realizacdo do pré-teste da pesquisa.

O capitulo 4 abrange os resultados da investigacdo, onde é apresentado o perfil dos
respondentes e empresas participantes da pesquisa, a analise dos dados, testes para validacédo e
confiabilidade do questionario. Este capitulo envolve também as técnicas estatisticas para a
confirmacdo das hipdteses do estudo. Por Gltimo, o quinto capitulo aborda a conclusdo da
investigacao, onde se discute a respeito de cada objetivo proposto e 0s seus respectivos achados.
Além disso, a realizacdo de consideracdes a respeito das implicacGes deste estudo para a gestéo

empresarial e para a ciéncia, bem como as suas limitacOes e propostas de estudos futuros.
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Il FUNDAMENTACAO TEORICA
.1 Certificacdo da Qualidade

Nesta secdo, sdo abordadas as definiches a respeito da qualidade, sua origem e evolucdo
historica. Neste contexto, o surgimento das certifica¢cGes da qualidade e uma breve apresentacéo
a respeito de quais sdo as mais utilizadas no setor da satde. Também é discutido a respeito da
importancia que estas certificacdes tém para as empresas deste setor, as suas vantagens e

desvantagens, bem como questdes envolvendo o tempo de implementacéo.

11.1.1 O que é a Certificagdo da Qualidade

A evolucdo do mercado para o nivel global e as recentes crises econémicas, tem afetado varias
empresas, levando muitos empreendimentos a encerrar suas atividades. Com o aumento da
globalizac&o, a forma como os negdcios séo realizados tem mudado, visto que a concorréncia
néo envolve apenas os players locais, e sim, 0 mundo todo. Oferecer produtos e servigos de
qualidade pode ndo ser mais um diferencial, e sim, uma exigéncia para continuar no mercado.
Neste sentido, os gestores precisam buscar cada vez mais a exceléncia na qualidade dos servicos
e produtos, e as empresas que ndo olharem com atencdo para este ponto, tendem a fechar as

suas portas.

De acordo com Santos et al, (2018); Castka e Balzarova (2018) e Juran e Gryna (1991), a
qualidade pode ser definida como adequacéo ao uso e zero defeitos. Envolve também atender
as necessidades de forma perfeita, sendo geralmente ligada a reducdo de custos, aumento da
produtividade e satisfacdo dos clientes. Pode também envolver a eliminagdo de riscos, indo
muito além dos resultados financeiros e conformidade com produtos e servi¢os. Por outro lado,
Chiaradia-Bousquet (1995) entende que a no¢édo de qualidade € varidvel de pessoa para pessoa,
sendo dificil definir o seu conceito, apesar de intuitivamente todos saberem o seu significado.
Apesar disso, ndo existe davida de que a qualidade é importante, e acaba sendo um fator de
sobrevivéncia para 0s negocios e motivo de distin¢cdo na escolha dos produtos e servi¢os por

parte dos clientes e usuarios.

A qualidade é um fator determinante para o0 sucesso das organizac6es, independente do setor
em que atue. Na viséo de Soares e Pinto (2018) e Valmohammadi e Kalantari (2015), uma

cultura organizacional sustentada na qualidade proporciona eficécia e eficiéncia organizacional,
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sendo um fator de diferenciacdo. Os mesmos autores também entendem gue ela é uma garantia
da subsisténcia e rentabilidade de uma organizacdo. E importante destacar que a qualidade n&o
é um subsistema ou complemento de uma organizacgdo, mas sim, uma parte dela, devendo estar
presente em todas as areas do negécio. Desta forma, somente a visdo estratégica, que envolve

toda a empresa, em prol de um objetivo comum, é que permitird o negdcio alcancar éxito.

As empresas, de forma geral, estdo ampliando a sua forma de atuar devido a fatores como a
concorréncia, tecnologia, legislacao, exigéncias do mercado, globalizacao, crises econémicas,
dentre outros, o que leva a uma necessidade de adaptacéo por parte delas, até como uma forma
de continuar no mercado (Ribeiro, 2007; Tari, Azorin e Heras, 2012). Em alguns setores da
economia, 0s servi¢os ou produtos possuem diferencas minimas, o0 que no entendimento de
Pinheiro, Gleriano, Franca e Andrade (2020), leva a uma ideia de comoditizacdo do mercado,
ou seja, faz com que os clientes ndo consigam diferenciar o que estdo adquirindo entre as

empresas que as disponibilizam.

No que diz respeito as origens da qualidade, parece ndo existir consenso no meio académico,
sendo dificil encontrar o seu inicio. De acordo com Ismyrlis e Moschidis (2015) e Pinto e Pinto
(2011), desde o comeco da civilizagdo humana iniciou-se a sua busca, obviamente ndo como
conhecemos atualmente. Na visdo de Fonseca, Domingues, Machado e Calderon (2017), a
perfeicdo das piramides do Egito, calculos matematicos precisos, padrbes de beleza das obras
de arte da Grécia e a durabilidade das obras da engenharia civil do Império Romano séo
exemplos de que a busca pela qualidade vem de longa data, evidenciando a existéncia de um
controle e de normas de qualidade. No entendimento de Bakator e Cockalo (2018), é possivel
gue o registo mais antigo esteja ligado ao Codigo de Hamurabi (1700 a.C.), que condenava a
morte qualquer construtor que construisse uma casa que desmoronasse por nao ser sélida o

suficiente, matando o morador, o que indicaria falta de qualidade.

Na época dos Fenicios (1200 a.C.), territério onde atualmente se encontra a Siria e o Libano,
segundo Chen, Lam e Zhu (2020), surgiram os inspetores de especificagcfes governamentais,
que podiam amputar a mao de quem fabricasse um produto com defeito. Outra referéncia a
qualidade pode ser encontrada por volta do século 16, onde de acordo com Bocanegra,
Valladares, Cruz e Salinas (2020) e Kuwaiti e Muhanna (2019), ela era controlada pelos
artesdos, que acompanhavam o produto desde a sua concepcdo até a venda, incluindo as
atividades de deteccdo e corre¢do de erros. O mesmo autor complementa dizendo que nesta

época, a qualidade estava associada a cada artesdo e seu conhecimento individual. Ja no
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entendimento de Casas (2018), a histdria da qualidade comecou com a Revolugdo Industrial

(séculos 18 e 19) e a disseminacgéo da producdo em série.

Apesar de apresentarem um entendimento diferente com relagéo as suas origens, parece haver
consenso entre estes autores de que a qualidade, da forma como nds conhecemos atualmente,
surgiu devido a segunda guerra mundial. Neste periodo, existia um cuidado com os produtos
ao garantir que eles teriam as mesmas caracteristicas, dentro do possivel. Para que isso fosse
possivel, segundo Cavazotte, Carneiro e Abelha (2018), foram criados os inspetores de
qualidade, que eram responsaveis por analisar produto por produto. Entretanto, este método nédo
era muito eficiente, e foi substituido pelas técnicas estatisticas de controle de qualidade
desenvolvidas pelo engenheiro Walter Shewhart, que além de ter trabalhado no mercado
privado, atuou também como consultor para o departamento de guerra dos Estados Unidos,
ONU (Organizagéo das Nagdes Unidas) e para o governo da india. Ele ficou conhecido como
0 pai do controle estatistico da qualidade, e contribuiu para que houvesse 0 monitoramento da

qualidade durante o processo de producéo (Cerqueira, Paes e Turrioni, 2020).

Com o fim da segunda guerra mundial, 0s japoneses comecaram a investir em suas industrias e
se destacaram com relacdo a qualidade. No entendimento de Furtado (2003), eles dependiam
das exportagdes para conseguir comprar praticamente tudo de que necessitavam e ainda pagar
sua divida devido a derrota na guerra. O desafio, entdo, era vender para o mercado externo
produtos de qualidade igual ou superior, a precos menores. Neste sentido, 0s japoneses tinham
um entendimento diferente dos americanos com relacdo as técnicas estatisticas de controle da
qualidade, consideradas por eles ineficientes e motivo para encarecer os produtos, e também
com relagdo ao preco. De acordo com Roman, Peces, Idoeta e Peces (2018), enquanto para 0s
ocidentais o preco era igual ao custo mais a margem de lucro, para 0s japoneses a equacao se

invertia, sendo o custo igual ao preco menos a margem.

Ao abordar sobre este assunto, Sfreddo, Vieira, Vidor e Santos (2021) diz que para 0s japoneses
0 preco era definido antes mesmo da fabricacdo, e 0s projetistas eram responsaveis por
encontrar um meio de produzir dentro daquele custo estipulado. Neste contexto, era necessario
eliminar tudo o que ndo agregasse valor ao produto, sendo dada atencéo especial a questdes
como desperdicio e tempo ocioso. Desta forma, de acordo com Routledge (2020) e Siougle e
Dimelis (2020), os japoneses desenvolveram um método de controle de qualidade que ao invés
de encontrar e eliminar as pecas defeituosas, buscava evitar que os defeitos ocorressem, onde 0

foco ndo era mais o produto em si, e sim, todo o processo de producdo. Os responsaveis por
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esta metodologia de trabalho foram a JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) e 0s

estatisticos William Deming, Walter Shewhart, Kaoru Ishikawa e Joseph Juran.

A demanda por qualidade ja existe desde o inicio das civilizagdes, entretanto, o seu conceito e
a utilizacdo de sistemas para a gestdo tém origem mais recente. A qualidade tem um sentido
subjetivo, ja que costuma se basear na opinido de pessoas e envolve a percepgdo de cada
individuo. Certa vez, um autor desconhecido disse ndo saber o que é qualidade, mas que a
reconhece quando vé. Se para as pessoas a qualidade é subjetiva, para a gestdo das empresas
ndo €. De acordo com Abuosi e Braimah (2019) e Zeb et al. (2021), muitas empresas adotam
diferentes abordagens de melhoria, levando a necessidade da existéncia de padrdes de
qualidade. Nesta relacdo entre o passado e 0s tempos atuais, uma coisa ndo mudou: a

necessidade de satisfazer e superar a expectativa dos clientes.

A segunda guerra mundial mudou a historia da humanidade e deixou consequéncias até os dias
de hoje. Entretanto, algo positivo diz respeito ao surgimento de um movimento internacional
de busca pela qualidade. Neste contexto, o Reino Unido foi decisivo devido aos problemas na
fabricacdo das bombas, que tinham uma qualidade inferior e afetavam o desempenho dos
aliados em combate. No entendimento de Lima, Resende e Hasenclever (2000), o governo local
criou um comité de trabalho para analisar esta situa¢do, chegando a trés conclusdes: A primeira,
é que deveriam ser adotados procedimentos por escrito para os processos de fabricacdo. A
segunda, envolvia a existéncia de um procedimento que garantisse a inspecao dos produtos
fabricados. E a terceira concluséo, foi que as empresas deveriam ser inspecionadas para garantir
que os procedimentos estavam sendo seguidos.

Neste sentido, aproximadamente 25 paises se reuniram em Londres no ano de 1947 para criar
a ISO (International Organization for Standardization), uma organizacdo mundial com o
objetivo de estabelecer regras comuns a todos os paises, para que existisse desta forma um
parametro e menor subjetividade. Segundo ISO (2020), a entidade atua em praticamente todos
os campos do conhecimento, conciliando interesses de produtores, usuarios, governos e da
comunidade cientifica na preparacdo de normas internacionais. Apesar da qualidade ser uma
realidade na vida das empresas a muito tempo, foi apenas em 1987 que a organizacao publicou
uma norma associada diretamente a este tema, possibilitando a certificagdo de empresas (Dick,
2000).
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E importante mencionar que a ISA (International Federation of the National Standardizing
Associations) foi a primeira entidade estabelecida para padronizacdo a nivel mundial, tendo
sido iniciada em 1926 e encerrado as suas atividades no ano de 1942, durante o periodo da
Segunda Guerra Mundial. Ela criou varias normas, dentre elas, de acordo com Psomas e
Pantouvakis (2015), a MIL-Q-9858, que foi a primeira norma de especificacdes de sistema da
qualidade; MIL-1-45205, com requisitos de um sistema da qualidade; e AQAP (Allied Quality
Assurance), com padrdes para garantia de qualidade de produtos de defesa.

De acordo com Casadesus e Karapetrovic (2005) e Dias e Saizarbitoria (2013), as certificacOes
da qualidade sdo um verdadeiro atestado de competéncia técnica e gerencial para a empresa.
Elas se propbem a padronizar os negécios, o que facilita as relagcbes comerciais devido a
existéncia de regras internacionais. Na visdo de Ritchie, Ni, Stark e Melnyk (2019), as
certificacGes sdo uma prova de que as empresas atendem a determinados requisitos com relacéo
a0s seus processos, praticas, produtos e servigos. E importante destacar que elas ndo causam
impacto apenas nos servicos ou produtos em si, mas também, na forma como os clientes e o
mercado de forma geral veem as empresas. Outro ponto importante diz respeito a ndo ser algo

obrigatorio, entretanto, é uma pratica muito bem vista pelo mercado.

Uma das formas que as empresas portuguesas estdo utilizando para alcangar sucesso em um
mercado cada vez mais competitivo €, sem davida, a certificacdo. De acordo com Marde (2017)
e Ochieng, Muturi e Njihia (2015), a certificacdo visa constituir uma prova de que as
organizacGes possuem capacidade propria para cumprir com determinados requisitos e
exigéncias reconhecidas a nivel europeu e internacional. Na visdo de Correa, Prates, Galli e
Savi (2019), em muitas situacOes, certificacbes sdo exigidas das empresas para exportar,
participar de licitacdes com 6rgdos publicos e fornecer produtos e servigos para clientes
especificos. E importante mencionar que os clientes estdo cada vez mais exigentes e
preocupados com questdes envolvendo a seguranca, custo e qualidade dos servigos e produtos
adquiridos. Desta forma, é notdrio que a qualidade é um fator relevante, e que as certificacbes

sdo uma realidade e necessidade para 0s negdcios atualmente.

Existem negocios em Portugal e em diferentes partes do mundo que se diferenciam pela
qualidade dos seus produtos ou servigos. Para que isso ocorra, muitos gestores decidem investir
em certificagbes, 0 que ndo acontece apenas porque eles entendem que obterdo vantagens
competitivas, mas também, por outros objetivos do negocio. Nesta perspectiva, as certificacdes

da qualidade desempenham um papel fundamental, e de acordo com Casas e Cepeda (2016) e
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Chiarini, Castellani e Rossato (2020), o foco delas esta em cumprir 0s requisitos minimos do
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) que foram estabelecidos, e que devem envolver todos
0S processos organizacionais. Desta forma, estas certificagdes sdo uma maneira de mostrar e

avaliar a cultura de uma empresa, possibilitando que o negdcio avance, mantendo a qualidade.

De acordo com a Associacdo para Certificagdo, CERTIF (2020), elas sdo um atestado emitido
por um oOrgdo imparcial apos um processo de avaliacdo, garantindo que determinado produto
ou servico da organizacdo em questdo atende aos requisitos estabelecidos. Neste sentido, é
fundamental entender que as certificagdes sdo aplicaveis a qualquer tipo de negdcio e o
proposito da avaliacdo é definido pela propria empresa. Na visdo de Aba, Badar e Hayden
(2016) e Corbett, Montes-Sancho e Kirsch (2005), a certificacdo é responsavel por passar um
pente fino nos processos da organizacgdo. Sendo assim, elas auxiliam o gestor a tomar decisfes
de forma mais segura, ja que permite analisar a empresa como um todo, garantindo mais

organizacéo e satisfacdo dos clientes.

A avaliacdo e a gestdo da qualidade sdo dois pontos que estdo relacionados diretamente a
necessidade de melhorar a qualidade dos produtos e servicos, e também com a confianca desta
qualidade a todas as partes interessadas (Bounabri, 2018; Koster e Brenda, 2020). Neste sentido,
faz-se necessério entender a diferenca entre certificagdo e acreditacdo, e isso se da devido a
existéncia de varias normas e manuais disponiveis no mercado. De acordo com Karamali,
Behadori, Ravangard e Yaghoubi (2020), a acreditacdo e a certificacdo sdo recursos
fundamentais para consolidar e atestar a qualidade dos servicos e produtos oferecidos pelas
organizacdes. A escolha por qualquer uma delas vai depender de fatores como a area de atuacéo
da empresa, 0 contexto atual e os objetivos do negdcio. Apesar de estarem relacionadas
diretamente ao cumprimento de normas e regulamentos técnicos, elas sao estratégias diferentes,

mas que se complementam.

A acreditagédo e a certificagcdo de sistemas de gestdo sdo atividades que se diferenciam no
tocante aos objetivos. As duas estdo associadas ao cumprimento de métodos previamente
estabelecidos, entretanto, além de avaliar a metodologia e a gestdo da empresa, a acreditacdo
também avalia os quesitos técnicos, assegurando a existéncia de competéncia para atuar de
forma segura e qualificada (Barradas e Sampaio, 2013; Bogh, 2018). Segundo Kumar, Maiti e
Gunasekaran (2018), a certificagdo é uma das atividades de avaliacdo da conformidade, e a
acreditacdo, é a forma de reconhecer a competéncia técnica para exercer as atividades de

avaliacdo da conformidade. De acordo com o Instituto Portugués de Acreditacdo IPAC (2021),
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na certificacdo, a empresa precisa provar que atende aos requisitos de uma norma e, na
acreditacdo, sdo realizados testes para comprovar que a empresa é capaz de realizar o que se

dispde a fazer.

Uma das melhores formas de garantir a exceléncia dos servicos, produtos e processos internos
de uma empresa é através de um certificado de qualidade. Existem diferentes certificacfes que
podem ser adotadas pelas empresas, e cada uma delas tem o foco em uma area especifica do
negocio. Entre as certificacdes para o setor da satde, podemos destacar a ISO 9001, 1ISO 13485,
ISO 15189, I1SO 45001, NLC (Normas para Laboratérios Clinicos) e BPF (Boas Praticas de
Fabricacdo). Além de garantirem a realizac&o de tudo da melhor forma possivel, de acordo com
Silva e Melo (2018) e Soares (2014), elas também servem como um diagnéstico para o negdcio,
evidenciando pontos de atencao que devem ser corrigidos para que a organizacao se enquadre

nos mais altos padrdes de qualidade.

Uma das certificagdes mais famosas € a 1ISO 9001. De acordo com Dalmau, Gimenez e Castro
(2016), ela tem como principal foco os processos internos da empresa, e determina regras para
garantir a maior eficiéncia e produtividade da organizacdo. Esta certificacdo é emitida pela ISO,
baseada no ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver, Checar e Atuar), e tem como foco a
padronizacao de processos e a melhoria continua da empresa. Segundo Ullah, Wei e Xie (2014),
qualquer empresa publica ou privada, desde a de grande porte as microempresas podem obter

a certificacdo 1SO 9001, independentemente do seu setor, produto ou servigo oferecido.

A ISO 13485 é a norma para dispositivos médicos mais popular do mundo. Em um setor
altamente regulamentado, as empresas precisam mostrar que cada dispositivo atende as
regulamentacGes e também as expectativas dos clientes. Neste sentido, de acordo com Razak,
Kamaruddin, Azid e Almanar (2009), ela foi desenvolvida para apoiar os fabricantes de
dispositivos médicos e organizagdes que oferecem suporte a esses fabricantes no
desenvolvimento de sistemas de gestdo da qualidade que estabelecam e mantenham a
efetividade de seus processos. Esta certificacdo garante que o projeto é consistente, e tem um
foco maior nas responsabilidades da alta direcdo, controle sobre fornecedores e atividades
terceirizadas, e na gestdo de riscos ao longo do ciclo de vida do produto (Brkic, Veljkovic,

Stanojevic e Pavicevic, 2017).

A norma ISO 15189 estabelece os requisitos gerais que um laboratorio clinico precisa cumprir

para realizar suas atividades. Segundo (I1SO, 2020), ela pode ser usada no desenvolvimento de
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seus sistemas de gestdo da qualidade e na avaliacdo de sua prépria competéncia. Esta
certificacdo também pode ser usada para confirmar ou reconhecer a competéncia destes
laboratérios pelos clientes e autoridades reguladoras. No entendimento de Frimpong e Andoh
(2020), esta certificagdo € uma garantia de que o laboratdrio tem controle total sobre os
processos e possui capacidade de entregar diagndsticos clinicos mais precisos. A 1SO 15189
exige instalagbes devidamente equipadas e uma quantidade suficiente de profissionais para

oferecer um atendimento adequado, podendo ser obtida por empresas de qualquer tamanho.

A 1SO 45001 é uma norma que traz como foco a saude e seguranca dos colaboradores em seu
ambiente de trabalho, além de evitar acidentes em suas atividades. De acordo com Nieto, Villa
e Delgado (2018), sua finalidade é ajudar as organizacdes a minimizar os riscos nos locais de
trabalho, melhorar as condic6es de trabalho, e padronizar os requisitos normativos no sistema
de gestéo da organizacdo. Ela fornece uma estrutura para gerenciar os riscos e oportunidades
na empresa, a fim de que seja possivel prevenir lesdes e problemas de salude ocupacional,
proporcionando um ambiente mais saudavel e seguro. O foco neste caso esta na importancia
das acOes preventivas, que no entendimento de Fonseca, Domingues, Machado e Harder (2019),
mostram que medidas antecipadas podem evitar algum evento ndo desejado pela empresa. Esta
certificacdo também € aplicavel a empresas de todos 0s tamanhos, e também se baseia no ciclo
PDCA.

As NLC (Normas para Laboratorios Clinicos) estabelecem um referencial para os laboratérios
de analises clinicas e de patologia. De acordo com a Associacao Portuguesa de Certificagdo,
APCER (2020), elas sd&o um complemento a norma ISO 9001, incluindo a prestacdo de
consultoria a outros profissionais de salde, o aconselhamento aos usuarios, e também os
requisitos especificos para a gestdo e area técnica dos laboratdrios. Os resultados apresentados
por estes laboratorios sdo utilizados por profissionais da saide no acompanhamento dos
pacientes, sendo assim, faz-se necessario a existéncia de um controle dos processos realizados.
Neste sentido, as NLC sdo uma forma de reconhecer que um laboratério € confiavel e possui as

condicgdes necessarias para atuar com qualidade.

Por ultimo, mas ndo menos importante, temos as BPF (Boas Praticas de Fabricacdo de
Medicamentos), que no entendimento de Calarge, Satolo e Satolo (2007), englobam um
conjunto de medidas que visam minimizar a ocorréncia de trocas, misturas ou contaminacées
na fabricacdo de medicamentos. O seu objetivo é estabelecer padrbes de qualidade para

assegurar que o processo de fabricacdo seja realizado conforme as normas e exigéncias
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sanitarias, garantindo desta forma que estes medicamentos atendam ao seu propoésito. As BPF
envolvem aspectos como a higiene, adequacdo das instalagbes, qualificacdo da equipe e

fornecedores, gerenciamento de residuos, e também o armazenamento e transporte adequados.

Sendo assim, entendemos que a qualidade vem de longa data e que apesar do seu conceito ser
um pouco subjetivo, na pratica, ela é visivel de forma muito clara. Clientes e usuarios buscam
cada vez mais saber se 0 que estdo adquirindo esta em conformidade com os mais altos padrbes
de qualidade, e neste sentido, as certificacdes desempenham um papel fundamental. O foco das
certificacOes da qualidade esta no cliente, levando as empresas a oferecerem melhores produtos
e servicos, podendo determinar a continuidade ou ndo do negécio. Apesar de na maioria das
vezes a certificacdo ser algo de carater voluntario, ela também pode ser exigida de forma
indireta, 0 que normalmente acontece no setor da salde, fazendo com que o controle de

qualidade neste setor se torne um fator de extrema importancia.

11.1.2 Porque é Importante no Setor da Saude

Para se obter qualidade, ndo € suficiente apenas prestar um servigo ou produzir um produto da
melhor maneira possivel, € necessario monitorizar constantemente o desempenho alcancado,
numa perspetiva de melhoria continua dos processos, procedimentos e produtos ou bens
produzidos. Neste sentido, parece existir consenso na comunidade cientifica com relacao
importancia de as empresas buscarem uma certificacdo da qualidade (Barradas e Sampaio,
2013; Casadesus e Karapetrovic, 2005; Corbett, Montes-Sancho e Kirsch, 2005; Feng,
Terziovski e Samson, 2008; Mateo e Lorente, 2021; Ribeiro, 2007; Santos et al, 2018).

No entendimento de Dombradi, Csenteri, Sandor e Godény (2017) e Miraldo, Monken, Motta
e Ribeiro (2019), a quantidade de empresas da saude que tém buscado certificacdes de
qualidade tem crescido de forma significativa. Sendo assim, a certificacdo neste setor da
economia se torna cada vez mais importante, e € uma forma das empresas de saude,
principalmente do setor privado, terem maior competitividade, evidenciando para com o
publico e para com o Estado, o seu trabalho no &mbito da qualidade produzida em termos de
cuidados de saude prestados, atendimento, instalacdes, precisdo dos equipamentos de meios

complementares de diagndstico e terapéutica, ou na gestao dos recursos destas empresas.
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As certificacdes da qualidade sdo importantes no setor da saude porque indiretamente
estimulam as inovagdes e mudancas tecnoldgicas. De acordo com Gil (2019), viveremos
grandes revolugfes nos proximos anos, entre elas, consultas médicas remotas, identidade
digital, drogas para doengas sofisticadas, e sensores vestiveis para diagnosticos. A tecnologia
parece nao ter limites, e € muito importante entender a sua importancia para a sadde. Segundo
Adem e Virdi (2020), as organizagdes de certificacao deste setor ja entendem que ndo faz mais
sentido que alguns processos se mantenham da mesma forma como foram estabelecidos
décadas atras. Desta forma, se modernizar € estar um passo a frente, e neste sentido, a tecnologia

esta ligada a qualidade e é grande aliada das certificagcBes nos servicos de salde.

Conforme citado, outra importancia das certificacbes envolve a gestdo do negdcio. Uma
empresa pode até oferecer um produto ou servico de alta qualidade, ter um vasto mercado para
atuar e grande potencial para explorar, mas se ela ndo conseguir manter a casa organizada, é
provavel que tenha problemas. No entendimento de Bhaskar (2020) e Calegario, Bruhn,
Figueira e Alcantara (2019), toda instituicdo precisa se preocupar com a melhoria permanente
da qualidade de sua gestdo, buscando integrar de forma equilibrada as areas médica,
administrativa, assistencial e tecnoldgica. Entender os procedimentos e processos adotados por
uma empresa contribui para que os gestores consigam elevar a produtividade e eficiéncia, sendo
fundamental neste caso o compartilhamento de informacdes entre todas as areas e a analise de
indicadores. Desta forma, as certificacbes da qualidade se concentram em dados Uteis e

processos fundamentais, promovendo uma melhora na performance do negécio.

Garantir a satisfacdo das necessidades dos clientes também é importante para a certificacdo de
empresas deste setor. De acordo com Raeissi, Nasiripour e Hesam (2010), as instituicOes
precisam deixar de ser entendidas apenas como locais de prevencao e assisténcia, e comecarem
a ser vistas como organizagGes que necessitam ter foco no paciente. Segundo Romero,
Gonzélez, Calvo e Fachado (2018) e Thawesaengskulthai, Wongrukmit e Dahlgaard (2015), as
organizacBes hospitalares ao focarem na qualidade do atendimento e melhoria continua,
associado a uma profunda mudanca cultural, poderiam atender melhor seus clientes. Neste caso,
as certificacdes da qualidade na satde desempenham papel fundamental ao assegurar que o que
esta sendo disponibilizado atende aos mais altos padrdes de qualidade, contribuindo desta forma

para que os clientes fiquem satisfeitos, e que o negécio ganhe mais credibilidade.

Embora as certificagfes de qualidade sejam importantes na busca de competitividade e

eficiéncia dos processos, é preciso considerar também a questdo da seguranca dos USUArios.
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Erros podem acontecer nas instituicdes de satde, levando muitas vezes a morte. Neste sentido,
Terziovski e Power (2007) entendem que € necessario investir em programas de longo prazo,
como educagdo profissional, infraestrutura de informagdo e certificagbes. Na visdo de
Rakhmawati, Sumaedi e Astrini (2014) e Teixeira et al. (2019), as organizagdes de saude séo
consideradas complexas, pois possuem estruturas e processos interligados, onde o
funcionamento de um componente interfere em todo o conjunto e no resultado. Desta forma, as
certificacbes permitem que as empresas deste setor tenham uma cultura organizacional de
seguranca dos pacientes e clientes, garantindo a prestacdo dos servi¢os ou venda dos produtos

com a maxima qualidade.

As certificacfes também sdo importantes no setor da sadde no que diz respeito a melhorar a
eficiéncia, reduzir o desperdicio e economizar dinheiro. Nenhum processo e ninguém é perfeito,
sendo necessario buscar sempre a melhoria continua. Entretanto, a medida que 0s processos
melhoram, de acordo com Georgiev e Georgiev (2015) e Santi, Suguimoto, Schotten e Fachin
(2019), as empresas se tornam mais consistente e capazes de atingir os objetivos propostos,
alcancando desta forma resultados tangiveis. Segundo Galetto, Franceschini e Mastrogiacomo
(2017), desperdicio é dinheiro perdido para sempre. A ineficiéncia, neste caso, € o resultado de
variagcdo e processos inconsistentes, e neste sentido, as certificagdes ajudam para que exista
menos desperdicio, melhor consisténcia e menor variagdo, resultando em mais dinheiro para a
empresa. Desta forma, a sua implementacdo é fundamental no setor da salde, visto que além
de ser importante para o desenvolvimento do negécio, as suas técnicas contribuem para uma

gestao mais eficiente dos recursos financeiros.

A importancia de uma certificacdo de qualidade vai muito além de questdes financeiras,
envolvendo também os colaboradores da empresa. E necessario que todos que trabalham na
instituicdo entendam a importancia e beneficios das certificacdes, tanto para o negocio como
para cada profissional. Segundo Sainis, Haritos, Kriemadis e Fowler (2017), estas certificagdes
visam auxiliar no desenvolvimento pessoal e colocar as coisas em seus devidos lugares de
maneira sistémica. No entendimento de Katsaros, Tsirikas e Kosta (2020) e Noopur e Dhar
(2020), elas promovem a consciéncia de que todas as pessoas saibam quem é responsavel por
fazer o que, quando, onde, como e porqué. Desta forma, as certificagcdes da qualidade no setor
da salde sdo uma forma de mobilizar os colaboradores em torno de um objetivo comum, que €

0 respeito pelos clientes, além de desenvolver liderancas e envolver pessoas.
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A qualidade também € uma forma de conduzir as instituicdes para novos mercados nacionais e
internacionais. A sua busca ndo envolve apenas a inspecdo dos processos, e sim, uma
preocupacao com toda a empresa e sua gestdo. Na visdo de Peces, Idoeta, Roman e Feito (2018),
as certificagdes da qualidade possibilitam que as empresas ingressem em mercados que exigem
alto padrédo de qualidade, o que possibilita novas oportunidades de negécios e atuacdo além das
fronteiras do préprio pais. Quando implementadas de forma adequada, as certificacdes
permitem que as empresas consigam competir com as melhores empresas do mundo. Desta
forma, podemos entender que as certificacbes da qualidade na salde sdo importantes,
possibilitam que as empresas operem com mais destague no mercado, permitem que elas

ganhem mais dinheiro, e também consigam impulsionar a sua imagem.

No que diz respeito a imagem da empresa, implementar uma certificacao de qualidade pode ser
um diferencial muito interessante. De acordo com Johannesen e Wiig (2017) e Zilber, Monken
e Silva (2019), embora estas certificagdes ndo tenham a finalidade priméria de ser uma
ferramenta de marketing, elas acabam se tornando aliadas interessantes na conquista de novos
clientes. E importante mencionar que as certificagdes ndo garantem novos clientes, porém,
trazem credibilidade para o negécio e fazem a diferenca na escolha de um produto ou servico.
Segundo Porter (1991), uma empresa que possui credibilidade no mercado tem um diferencial
a mais. Entretanto, uma certificacdo de qualidade ndo € apenas um quadro que fica pendurado
em uma parede para ser utilizada como marketing, mas, uma forma da empresa continuar no

mercado, alcancar novos clientes e se destacar.

Nos ultimos tempos, a demanda por qualidade nos servicos de salude aumentou, e como
resultado, cresceram também as expectativas dos clientes com relacdo ao que estdo adquirindo.
Nossa (2020) e Pinto, Silva e Silva (2018) entendem que as empresas desse setor (e ai estamos
falando de hospitais, clinicas, centros de satde, farmacéuticas, etc.) tém dedicado cada vez mais
esforcos para capacitar seus profissionais e padronizar seus processos, como forma de alcancar
a profissionalizagdo da gestdo, a reducdo dos custos e a exceléncia. Nesta dire¢do, empresas da
salde comecaram a implementar as certificagdes de qualidade para atender os requisitos do
mercado, além de otimizar o uso de todos os recursos e potencializar o negocio. Como
consequéncia, os clientes de empresas certificadas podem contar com o melhor que cada
instituicdo pode oferecer. Sendo assim, a implementacdo de uma certificagdo de qualidade €

uma decisdo estratégica para as empresas da saude, envolve os gestores do negoécio, é
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importante, além de proporcionar vantagens e também desvantagens para as instituicdes deste

setor.

11.1.3 Quais as Vantagens e as Desvantagens da sua Implementagéo

Quando se fala na adocgédo de uma certificagdo da qualidade, muitas pessoas ainda veem esta
decisdo como sendo um capricho por parte dos gestores ou um investimento desnecessario. Este
pensamento pode ser considerado ultrapassado, e as pessoas que acreditam desta forma,
revelam desconhecimento a respeito dos beneficios de sua implementacdo. As empresas no
cenario atual estdo disputando o mercado em escala global, e neste caso, a busca pela qualidade
acaba sendo uma questdo de sobrevivéncia para 0s negécios (Antunes, Mucharreira, Justino e
Quirds, 2020). Neste contexto, temos a area da saude e diversas vantagens que as empresas

deste setor podem ter se implementarem estas certificagdes.

Uma das vantagens da implementacdo de uma certificacdo da qualidade diz respeito a manter
a equipe de trabalho motivada e alinhada com os objetivos do negécio. De acordo com Astrini
(2018) e Gomez, Fontalvo e Vergara (2013), ao adotar uma certificacao, a empresa mostra aos
seus colaboradores que esta pensando no futuro e ndo deseja ficar estagnada no mercado. Neste
sentido, ter profissionais comprometidos pode ser considerado um diferencial consideravel,
pois uma equipe motivada contagia os clientes, fornecedores e todos que estdo ao seu redor. No
entendimento de Cordeiro et al. (2017), € muito provavel que profissionais motivados entendam
que fazem parte de algo, e s@o pecas fundamentais para o sucesso ou fracasso da empresa.
Sendo assim, as certificagdes impulsionam os colaboradores a serem mais motivados, e

consequentemente, mais eficientes e produtivos.

Podemos destacar também que as certificacbes da qualidade promovem melhorias no ambiente
de trabalho das empresas. De acordo com Maciel, Santos e Rodrigues (2015) e Rocha, Marin e
Macias-Seda (2020), questdes como a qualidade do ar, ergonomia das cadeiras, funcionamento
dos equipamentos e as rotinas de trabalho, possuem influéncia sobre o funcionamento de um
negdcio. Estas certificagcBes contribuem no setor da saude de forma a garantir que detalhes,
muitas vezes desapercebidos pelos gestores, recebam a devida atencdo. Sendo assim, um bom
ambiente de trabalho garante a manutencdo de excelentes niveis de produtividade, contribui

para diminuir a rotatividade dos colaboradores, 0 que leva a empresa a alcancar seus objetivos
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e impulsionar a sua lucratividade, e neste sentido, as certificacdes da qualidade séo

fundamentais.

Ainda com relagcdo aos colaboradores, outra vantagem que as certificagdes da qualidade
proporcionam para as empresas do setor da saude diz respeito a qualificacdo dos seus
profissionais. Segundo Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013) e Schmidmeier,
Takahashi e Bueno (2020), apostar na qualificacdo dos colaboradores faz grande diferenca,
afinal, eles estdo ligados diretamente com os resultados obtidos e com as melhorias aplicadas
nas instituicbes. E muito importante entender que esta vantagem possui impacto ndo so na
empresa, mas também na vida dos colaboradores. No entendimento de Teruya, Costa e
Guirardello (2019), o processo de formacdo deve estimular os profissionais de salde a
desenvolver um olhar critico-reflexivo que possibilite transformacdo das praticas, tendo em
vista a qualidade dos servigos prestados a populacdo. Desta forma, as certificagdes da qualidade
contribuem para que as empresas deste setor tenham uma equipe de trabalho mais preparada,
levando os seus colaboradores a estarem atualizados e mais qualificados para poderem enfrentar

diversas situacoes.

Conforme citado, outra vantagem de implementar uma certificagdo envolve os clientes e a
diminuicdo do numero de reclamagBGes. Nenhuma empresa gosta de receber queixas,
principalmente se forem de clientes, pois espera-se sempre um elogio e ndo uma critica.
Segundo Murmura et al. (2016), as certificacbes da qualidade reduzem de forma significativa
o risco de falhas nos produtos ou servicos, levando também a diminui¢do das reclamacdes.
Entretanto, é imprescindivel que as empresas estabelecam um canal de comunicagdo com 0s
clientes, visto que, no entendimento de Roman, Martin e Gonzalez (2020) e Roy, Shekhar,
Quazi e Quaddus (2020), pode ocorrer de o cliente, mesmo insatisfeito, ndo entrar em contato
com a empresa para reclamar ou sugerir melhorias. Desta forma, as certificages contribuem
para que os clientes continuem fazendo negd6cios com a empresa, 0 que ajudara a promover a

marca e garantira a sustentabilidade do negdécio.

Os clientes estdo cada vez mais exigentes e conscientes, e neste caso, o foco das empresas nao
deve estar mais na producdo, e sim, nas pessoas. De acordo com Meirelles (2019), os clientes
sdo a forca vital de qualquer negécio e, melhorando a qualidade dos produtos e servicos, €
possivel aumentar a sua satisfacdo e também as vendas. Neste caso, focar no cliente significa
que a empresa esta usando todas as suas forcas para atender as suas necessidades e 0s

surpreender de forma positiva. Segundo Costa e Nogueira (2020), sé existe um jeito de a
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satisfacdo dos clientes e o foco nas suas necessidades ndo ser importante para uma empresa: ela
estar vivendo a 12 revolucao industrial. Sendo assim, monitorar a satisfacdo dos clientes é algo
tdo importante que estd presente em diversos itens das normas de certificacbes da qualidade.
Entretanto, vale mencionar que os clientes s&o muito mais importantes que uma certificacao,

visto que sdo a chave para resolver todos os problemas da empresa.

Ainda com relagéo aos clientes, as certificagdes da qualidade servem como um facilitador para
0 momento da decisdo de compra. Com tantos produtos e servicos disponiveis no mercado,
saber qual € o melhor nem sempre é uma tarefa facil. Neste sentido, Moriones, Sanchez e
Morentin (2020) entendem que as certificagbes permitem que os consumidores obtenham
informacdes imparciais sobre o produto ou servico que estdo adquirindo, o que melhora o
critério de escolha e facilita a decisdo de compra. No setor da salde, a decisdo de escolher entre
a empresa X ou y ndo € um simples negdcio para os clientes, visto que envolve a sua propria
salde e seguranca. Desta forma, ao garantirem a qualidade dos produtos e servicos, estas

certificacGes se tornam aliadas dos clientes e fator decisivo para a sua aquisicdo ou néo.

Prestar um servi¢o ou entregar um produto no tempo certo para um cliente é tdo importante
quanto o que esta sendo entregue. O ndo cumprimento de prazos pode afetar o desempenho do
negaocio, visto que o cliente depositou confianga na marca da empresa. Neste contexto, na visdo
de Ataseven, Prajogo e Nair (2014), as certificacbes da qualidade contribuem para que as
empresas conhecam e controlem melhor os seus processos, otimizando ganhos e minimizando
perdas. No setor da salide este aspecto € muito importante, pois de acordo com Pontello, Gosling
e Macedo (2017), muitos pacientes contam exclusivamente com esses servigos para obter
atendimento, realizar exames e conseguir um tratamento adequado para recuperar boas
condicdes de salde. Se os prazos estabelecidos nao forem cumpridos, a saude dos clientes pode
ser afetada e como consequéncia, comprometer o tratamento e causar até mesmo a morte. Desta
forma, as certificagGes contribuem para que 0s negdcios consigam cumprir 0S Seus prazos e

entregar o que foi acordado no momento correto.

Conforme citado, outra vantagem diz respeito a poder medir eficazmente a melhoria continua
do negdcio. Isto se da devido as empresas passarem por auditorias, que na visao de Alic e
Rusjan (2010), sdo executadas por profissionais que conhecem 0s processos e identificam
pontos fracos e falhas que precisam ser corrigidas, mas que, as vezes, passam despercebidas em
outros momentos. Neste caso, as auditorias também sdo realizadas nos fornecedores da empresa

para atestar a sua capacidade de atender as expectativas e necessidades de outra organizacdo
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(Baptista, Nogueira e Filho, 2018). No setor da salde, elas podem ser realizadas através da
contratacdo de um organismo independente, 0 que garante mais transparéncia e promove mais
confianga na marca. Desta forma, as certificacbes da qualidade envolvem um nivel alto de
detalhamento, atendem aos padrdes internacionais, e garantem que aquilo que esta sendo

disponibilizado ao publico atende as normas.

Muitas empresas ndo trabalham com a integracdo dos seus negocios e processos. No
entendimento de Cerqueira, Paes e Turrioni (2020) e Chatterjee et al. (2020), o resultado disso
é o0 desperdicio de tempo recuperando e consolidando informacdes que deveriam estar sempre
disponiveis. Com processos integrados, fica mais facil identificar as dificuldades quando elas
ocorrem, 0 que aumenta o poder de reacdo e diminui 0os impactos negativos. Outro fator
importante envolve as divergéncias entre departamentos, pois cada um trabalha os niUmeros da
forma que lhes seja mais favoravel. Neste contexto, Higachi, Lima e Pereima (2016) e Preuss
e Konigsgruber (2021) entendem que muitos gestores acabam tomando decisdes baseadas em
suas percepcdes, ja que nao é possivel basea-las em fatos e dados confidveis. Desta forma, as
certificacGes da qualidade trazem grande vantagem para os negécios do setor da saude, visto
que sdo uma forma de integrar todos 0s processos, departamentos e pessoas, facilitando o
processo de tomada de decisdo.

Para as empresas do setor da salde, ndo existem apenas vantagens quanto a implementacéao de
certificacGes da qualidade. Muitas pessoas acabam tendo uma opinido negativa a respeito deste
assunto, concluindo que elas acrescentam pouco para 0 negocio, pois existem empresas
certificadas no mercado que oferecem produtos ruins e atendimento que deixa a desejar. Esta
visdo se da, de certa forma, devido a implementacdo minimalista, que de acordo com Scussel,
Watanabe, Silva e Demo (2018) e Zimon e Dellana (2019), ¢é a pratica condenavel de fazer o
minimo necessario para passar na auditoria e obter seu certificado para enfeitar a parede. Sendo
assim, como praticamente tudo na vida, alguns aspectos precisam ser considerados pelos

gestores para decidir pela adoc&o ou ndo de uma certificagéo.

Uma das desvantagens com relacdo a implementacdo de certificacdes da qualidade envolve a
capacidade de a empresa manter a motivacdo e entusiasmo dos seus colaboradores. De acordo
com Oliveira, Aquino e Silva (2016) e Silva e Melo (2018), se ndo forem desenvolvidos bons
e eficientes programas de marketing interno, e que motivem os funcionarios a acreditar no
sistema de gestdo de qualidade, o atendimento ao cliente podera ficar comprometido. Este é um

aspecto muito importante, visto que as empresas precisam satisfazer primeiramente as

30



necessidades dos clientes internos (colaboradores), para depois cuidar dos clientes externos.
Funcionarios felizes contribuem para 0 sucesso da empresa, uma vez que trazem energia e

paixdo para o trabalho que desenvolvem, o que se reflete diretamente nos resultados do negécio.

Conforme citado, outra desvantagem diz respeito ao ressentimento que muitos colaboradores
sentem devido as mudancas causadas pela implementacéo das certificagOes. Gestores acabam
escutando por muitas vezes frases como: “isso ndo vai dar certo” ou “porque mudar o que vem
funcionando”. De acordo com Ingelsson, Backstrom e Snyder (2020) e Nurcahyo,
Kristiningrum e Sumaedi (2019), a resisténcia a novas propostas pode desestimular os colegas
de trabalho e gerar uma descrenca a respeito do que esta sendo proposto. No entendimento de
Kakouris e Sfakianaki (2019), o ressentimento dos colaboradores pode ser explicito, por meio
de criticas diretas e negacao, ou velado, com atitudes passivo resistentes. As certificacbes da
qualidade impactam a empresa em todas as suas areas, e neste contexto, muitos colaboradores
se sentem incomodados com o fato de precisarem trabalhar de uma forma diferente, o que acaba

se tornando um dos maiores desafios para os gestores.

Por altimo, outro aspecto que merece ser analisado envolve o0s custos de sua implementacéo e
manutencdo. Este ndo é um processo barato, e na visdo de Ilkay e Aslan (2012), o custo do
processo de certificacdo depende muito do tipo de negdcio, o tamanho e outros fatores que sao
o diferencial para cada instituicdo. Questdes como a credibilidade da empresa, nimero de
funcionarios e a quantidade de visitas dos consultores também interferem no custo final da
certificacdo (Islam, Karim e Habes, 2015). Algumas empresas ndo ddo importancia para esta
situacdo e também ndo realizam a devida provisdo orcamentaria, muito disso, devido a alguns
gestores entenderem que este valor poderia ser utilizado para atender outras necessidades do
negdcio. Sendo assim, podemos entender que as certificacdes da qualidade apresentam
vantagens e desvantagens para as empresas do setor da saude e, consequentemente, a sua
implementacdo exerce impacto na performance destes negdcios e pode contribuir de forma

significativa para torna-los mais eficientes ao longo do tempo.

11.1.4 Tempo de Implementacéo da Certificacédo

O tempo necessario utilizado para a implementacdo de uma certificacdo e a burocracia inerente
a este processo podem ser um grande desafio para muitas empresas. Para compreender melhor

estes aspectos, faz-se necessario, primeiramente, entender a diferenca entre implementacéo e
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certificacdo. De acordo com Zavala (2012), elas sdo duas etapas diferentes do Sistema de
Gestdo da Qualidade e ambas tem o objetivo de buscar a qualidade total. Ja no entendimento
de Stoimenova, Stoilova e Petrova (2014), a implementacéo é a forma de adequar 0s processos
necessarios de uma empresa para se obter a certificagdo, onde é necessario contratar um
organismo certificador independente para emitir o respectivo certificado, apds é claro, a
realizacdo das auditorias necessarias para verificar se esta implementacdo esta em

conformidade com a norma adotada.

Para se obter uma certificagdo da qualidade, o tempo pode variar muito entre uma empresa e
outra, visto que envolve uma analise de todo o negocio nos minimos detalhes. Na visdo da
APCER (2020), este processo pode durar de seis meses a um ano, dependendo é claro do porte
da instituicdo, alem da capacidade e qualidade dos servigcos prestados pela consultoria
contratada. Segundo Herscovici (2017), o que vai definir o tempo serd o comprometimento de
todos os responsaveis pelos processos, o nivel de envolvimento da alta direcdo e dos
colaboradores, e também o cumprimento da cada etapa do projeto. Se a empresa for menor e
houver um maior envolvimento de toda a equipe, 0 tempo necessario para obter a certificacdo
tende a diminuir, entretanto, 0 mesmo autor entende que é pouco provavel que isso aconteca

em um prazo inferior ao mencionado anteriormente.

Existem outros aspectos que também podem influenciar na reducdo do tempo de
implementacdo da certificacdo. De acordo com Al-Qatawneh (2017), € fundamental disseminar
pela empresa a cultura da Gestédo da Qualidade (GQ), o que vai facilitar o entendimento dos
processos e criar um habito que acaba influenciando os prazos estabelecidos. Além dos aspectos
mencionados, Alic (2014) entende que a tecnologia pode facilitar a implementagédo e,
consequentemente, contribuir para que este processo ocorra em menos tempo. Por outro lado,
Vizzotto, Motta e Camargo (2019) dizem que a contratacdo de uma consultoria especializada
considerando apenas o custo do servigo pode ser um grande problema, visto que é fundamental
que esta empresa tenha experiéncia, ofereca todo o suporte e apoio necessarios, entenda as
necessidades do negdcio, elabore estratégias efetivas, e também cumpra os prazos previamente
estabelecidos. A CQ € importante para 0s negocios e pode contribuir para se alcancar maior
visibilidade no mercado e alavancar o crescimento da empresa, e neste caso, 0S gestores

precisam estar atentos porque a contratagdo de um servico barato pode sair caro.

E importante mencionar que organizag@es de todos os tamanhos podem implementar uma CQ,

e neste sentido, conseguir controlar melhor os seus processos, minimizando as perdas e
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otimizando os ganhos, tornando-se mais competitivas e eficientes ao longo do tempo (Gomez,
Giraldo e Vega, 2016). Entretanto, de acordo com a Certif (2020), alcancar uma certificacdo da
qualidade é bastante burocratico, pois além de ser necessario cumprir a legislacdo pertinente ao
negadcio, envolve varios requisitos que podem influenciar no processo e tempo necessarios para

a sua implementacdo, conforme apresentado na figura 1.

Figura 1 - Requisitos para Implementar uma Certificacio da Qualidade

1. Identificar o af 4., Estabelecer a 5. Planejar o
contextoda —> 2. %iggggsos —> Siic[i)eigﬂlrza\gs —> politica de —> sistema de
organizagao P ¢ qualidade gestdo

10. Contratar
um organismo
certificador

V

7. Verificar o
cumprimento —>
dos objetivos

6. Definir os RN

8. Efetuar as 9. Realizar a
recursos —> —>

acOes corretivas auditoria externa

Fonte: Adaptado de Bureau Veritas Certification (2021)

Segundo Escobar e Martinez (2013), os processos envolvem ciclos de trabalho que tem um
inicio, meio e fim bem definidos, mas embora exista um final, eles sdo continuos. Esta realidade
se aplica também no contexto da qualidade, visto que uma certificagdo normalmente é valida
por 3 anos, sendo necessaria a realizacdo de uma nova auditoria apds este periodo para
recertificar a empresa (Helbig et al., 2010). E na hora da recertificagio que o negdcio vai provar
que conseguiu melhorar, demonstrando que o seu certificado vai muito além de um quadro
pendurado em uma parede, e entender este aspecto é importante, uma vez que muitas
instituicdes acabam tendo dificuldades e perdem a sua certificagdo neste momento. Neste caso,
a atencédo e cuidado no tocante a qualidade precisam continuar enquanto as portas estiverem
abertas, levando a uma verificacdo periddica das melhorias realizadas e também da sua
evolucdo, fazendo com que a organizacdo ndo se acomode e os esforcos empregados nédo

venham a cair no esquecimento.

Manter a certificacdo € uma forma de demonstrar que a gestdo da qualidade esta amadurecendo,
além de revelar que a empresa esta evoluindo e buscando uma melhor posicdo no mercado.
Contudo, de acordo com Lima, Resende e Hasenclever (2000), como a CQ ndo envolve um
sistema estatico, é possivel que ocorra uma diminuicdo da sua efetividade com o passar do
tempo. Moturi e Mbithi (2015) seguem na mesma dire¢do, entendendo que ndo existem
evidéncias significativas de que as empresas tenham uma melhor performance com base no

numero de recertificagdes conquistadas. J& na visdo de Nasurdin, Tan e Khan (2020), manter e
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aprimorar as conformidades para alcancar uma recertificacdo tende a ser mais dificil do que
conseguir o primeiro certificado, muito disso, devido a diminuicdo da motivacéo por parte dos
gestores e demais colaboradores com relagdo aos seus reais beneficios, além da necessidade de

empregar um grande esfor¢co em todo o processo.

Por outro lado, de acordo com Oliveira e Pedraza (2019), os funcionarios sentem mais
satisfacdo e motivacao ao trabalhar em um negdcio que mantém a sua certificacao, uma vez que
essa € uma forma da empresa demonstrar que tem evoluido em todas as areas, o que
consequentemente resultara em beneficios para todos os envolvidos. A CQ funciona como uma
peneira dentro de um mercado cada vez mais exigente, onde empreendimentos que a mantém
podem ser mais competitivos e tendem a crescer com o passar do tempo. Segundo Takahashi,
Bulgacov, Semprebon e Giacomini (2017), manter uma instituicdo certificada ao longo dos
anos contribui significativamente para melhorar a sua eficiéncia, uma vez que isso demonstra
que ela vem se modernizando e adequando as novas necessidades, garantindo a realizacéo de

melhorias nos seus sistemas, procedimentos e estratégias.

Sendo assim, parece ndo existir consenso entre 0s estudiosos da area a respeito da existéncia de
impacto positivo do tempo de implementacdo de uma certificacdo da qualidade na performance
empresarial. Entretanto, é possivel entender que apesar de envolver um processo burocrético e
que demanda bastante tempo, manter a certificacdo revela para o mercado que 0 negocio
continua evoluindo e tornando as suas atividades mais satisfatdrias para os clientes. Também
demonstra a existéncia de uma viséo institucional de longo prazo (Vitner, Nadir, Feldman e
Yurman, 2011), que pode influenciar a capacidade de realizar negdcios e captar recursos, além

de contribuir para tornar as a¢gdes mais organizadas e assertivas com o passar dos anos.

1.2 Desempenho Organizacional

Com a globalizagdo, 0 mundo tem passado por diversas mudancas que tem afetado as pessoas
e também as empresas. As organizagdes, mais do que nunca, precisam se reinventar para que
possam atuar e apresentar desempenho adequado em um mercado cada vez mais disputado. De
acordo com Santos, Beuren e Marques (2021), a busca por compreender o que influencia
diretamente no desempenho organizacional vem desde os anos 1980. Neste contexto, inimeros
fatores afetam o desempenho de qualquer negdcio, o que no setor da satde ndo é diferente, onde

a mudanga de um desempenho satisfatério para um momento de crise pode acontecer em pouco
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tempo, desestruturando totalmente uma instituicdo e a sua credibilidade junto aos clientes,

fornecedores e 0 mercado em geral.

O desempenho organizacional pode ser definido como um conjunto de tarefas que visam um
objetivo em comum entre diversas areas de uma organizacdo, fazendo com que todos 0s
esforcos sejam dedicados para que uma determinada meta seja alcancada (Schuldt e Gomes,
2020). O desempenho pode ser aplicado em qualquer setor da economia, sendo necessario que
todas as areas do negocio trabalhem juntas para que o resultado esperado seja alcancado e
mensurado. Segundo Carraro, Meneses e Brito (2019), empresas bem-sucedidas ou extintas
apresentam de certa forma os mesmos problemas, necessidades e expectativas, uma vez que
atuam no mesmo ambiente socioeconémico. Entretanto, embora elas possam compartilhar as
mesmas dificuldades, a forma de reagir de cada uma é bem diferente, o que tem impacto direto

no seu desempenho.

Para que o desempenho possa melhorar, parece ser necessario trabalhar a empresa para pensar
além das suas areas e departamentos, focando sempre na busca pela exceléncia e na satisfacao
dos clientes. De acordo com Davila, Varvakis e North (2019) e Sfreddo, Vieira, Vidor e Santos
(2021), as empresas ja comegaram a perceber a necessidade do redesenho dos seus processos
de negdcios para conseguir melhorias substanciais. Neste contexto, elas precisam ter uma visao
mais abrangente dos clientes, fornecedores, processos e recursos humanos, pois esse conjunto
interfere nos niveis de qualidade que a empresa deseja apresentar e consequentemente, no seu
desempenho. O ambiente organizacional se modifica em um ritmo muito acelerado, e neste
caso, gerenciar corretamente uma instituicdo é vital para o seu desempenho e sucesso, uma vez
que todos os investimentos realizados tém a finalidade de elevar o valor da empresa para 0s

seus proprietarios ou acionistas.

Para que as empresas do setor da saude alcancem uma vantagem e atendam as novas exigéncias
do mercado, as certificagOes da qualidade podem ser de grande valia, pois acredita-se que elas
causem impacto no desempenho dos recursos humanos e do negécio como um todo. Entretanto,
€ necessario que 0s gestores estejam atentos a todas as areas da empresa, e a partir dai, verificar
quais pontos precisam ser melhorados, para que tudo funcione corretamente e 0s objetivos
institucionais sejam alcangados. Em um ambiente muito disputado, somente sobreviverao as
organizagOes que tenham aprendido a aprender de forma eficaz, e neste sentido, Migowski et
al. (2019) entendem que as transformacGes sociais, politicas e culturais resultaram na

necessidade de inovar a forma de pensar das organizaces.
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As empresas necessitam saber se 0 que estdo fazendo atende ao que foi proposto, e neste caso,
Longaray e Castelli (2020) dizem que é imprescindivel avaliar o seu desempenho, uma vez que
isso permite analisar a situacdo sob diferentes perspectivas. Em face ao que foi exposto, é
preciso considerar que mudancas tem ocorrido de forma constante no mundo dos negocios,
levando a uma necessidade cada vez maior de se estudar o funcionamento das empresa e do
mercado, fazendo com que 0s gestores parem de tomar decisGes apenas com base na intuicao.
Concluindo, ndo é possivel administrar um negécio utilizando metodologias e processos
defasados, sendo fundamental entender que o desempenho institucional envolve questdes como
a exceléncia das financas, operagdes, maneira como a empresa se propdem a atuar no mercado,
e principalmente, o potencial do seu capital intelectual, conceitos que serdo abordados

seguidamente.

11.2.1 Desempenho dos Recursos Humanos

As pessoas sdo de extrema importancia para que uma empresa tenha sucesso, uma vez que elas
executam e controlam todas as atividades realizadas, além de representarem o negdécio perante
os clientes. No contexto atual, os lideres tem percebido que valorizar os funcionarios e fazé-los
sentir parte do negdcio é a chave para o sucesso (Portela, Fehn, Ungerer e Dal Poz, 2017), mas
em outros tempos, eles pareciam se preocupar mais com a produtividade, onde as pessoas que
ndo serviam eram simplesmente descartadas. Com o passar dos anos, ter bons profissionais se
tornou algo cada vez mais importante para as empresas, o0 que de acordo com Noopur e Dhar
(2020), levou a necessidade de se investir em especialistas de recursos humanos, que lidam com
questbes que influenciam no bom andamento do trabalho, entre elas, o relacionamento,
comportamento e a performance dos funcionarios. Estes comportamentos e as atitudes, aliadas
a cultura organizacional vao influenciar o ambiente de trabalho, e neste sentido, 0s recursos
humanos tém um papel fundamental no desenvolvimento e organizacdo de um negocio,

independentemente do setor em que atuem.

Para que uma empresa alcance 0s seus objetivos, € necessario ter pessoas qualificadas em todas
as areas de atuacdo, buscando solugGes e viabilizando a sua continuidade e crescimento no
mercado. Quando 0s negdcios enxergam que os colaboradores podem trazer um diferencial
competitivo e contribuir com mais eficiéncia para os seus interesses, Skelton, Nattress e Dwyer

(2020) entendem que séo promovidas a¢gdes com o intuito de desenvolver as suas habilidades e
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competéncias. Na visdo de Matia et al. (2020), isso pode acontecer de duas formas: a primeira
é desenvolver nos funcionarios uma habilidade que eles ainda ndo possuem, e a segunda, é
trabalhar aspectos que precisam ser melhorados. Ter este pensamento é bem interessante, uma
vez que pode ser dificil encontrar profissionais que possuam todas as competéncias necessarias

e tenham alinhamento com os interesses da empresa.

Entender a importancia de investir na qualificacdo dos funcionarios € vital para que um negécio
prospere, entretanto, também é necessario estimular a busca voluntéaria pelo conhecimento.
Neste sentido, Seoane, Villares e Santos (2019) dizem que além da formacdo adquirida nas
escolas técnicas e universidades, os profissionais podem desenvolver o seu potencial através da
leitura, novos cursos e conversas com pessoas que agreguem novos conhecimentos. Toda essa
qualificacdo se reflete em pessoas mais preparadas, o que de acordo com Fahmi et al. (2021),
traz beneficios para as empresas como maior rapidez na execucdo das tarefas e menos atrasos.
Sendo assim, desenvolver as competéncias dos colaboradores € algo importante, pois quando a
qualificacdo é maior, melhora também a distribuicdo das tarefas a serem desenvolvidas e
diminui a possibilidade de ter profissionais sobrecarregados, visto que todos possuem as

habilidades necessarias para trabalhar e podem se envolver cada vez mais com a organizacao.

Conseguir envolver todos os colaboradores com os interesses da empresa € um grande desafio
para 0s gestores, uma vez que 0s negocios preocupados com 0 Sucesso precisam ter pessoas
competentes e engajadas com os seus objetivos. De acordo com Chen e Cheng (2012), uma
forma de envolver os funcionarios é através do planejamento estratégico do negdcio, pois se
eles ndo souberem o que a empresa pretende para o futuro, sera complicado trabalhar de forma
alinhada com as metas e objetivos tracados. Ja na visdo de Kumar, Maiti e Gunasekaran (2018),
quando um colaborador entende que faz parte do planejamento estratégico da empresa, ele
consegue compreender o seu papel e importancia dentro do negécio, o que de certa forma vai
impulsioné-lo a trabalhar com mais qualidade e fazer o que é melhor. Neste sentido, um
ambiente de trabalho onde as pessoas entendem que sdo importantes e que fazem a diferenca
tende a contribuir para que a empresa tenha mais sucesso, fazendo com que todos sintam maior

apreco pela organizagédo e mais vontade de trabalhar em prol dos objetivos institucionais.

Colaboradores engajados tendem a acreditar que as atividades realizadas por eles séo de grande
importancia e que possuem muito valor para os negécios. Neste sentido, Asgari, Mezginejad e
Taherpour (2020) dizem que existe um impacto positivo na dedicagdo e nos esforgcos

empregados pelas pessoas quando elas se orgulham do seu trabalho e de pertencer a uma
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empresa, 0 que precisa levar os gestores a criar as condi¢es necessarias e também estimular
cada vez mais que eles utilizem as suas habilidades em prol da instituicdo. Para manter as
pessoas envolvidas, é fundamental que exista reconhecimento da dedicacdo e esforgos, 0 que
de acordo com Mayfield, Mayfield e Ma (2020), envolve oferecer beneficios que estimulem
um melhor desempenho, para gerar uma motivacao extra e fazer com que elas se envolvam
ainda mais com a empresa. Sendo assim, 0s gestores precisam estar atentos a esta questdo e
desenvolver politicas que promovam uma melhor experiéncia para os funcionarios, de forma a
potencializar as suas competéncias, aumentar o0s resultados da empresa e diminuir a

possibilidade de haver desanimos e insatisfagdes no ambiente de trabalho.

No entendimento de Pereira, Veloso, Silva e Costa (2017), gerenciar pessoas € um grande
desafio, pois € necessario saber lidar com as diferencas, avaliar comportamentos e satisfazer as
suas necessidades. Entender se uma empresa estd caminhando na direcdo correta e aproveita
bem a capacidade dos seus colaboradores pode ser algo complexo para muitos gestores. Neste
aspecto, € fundamental que a equipe de trabalho esteja satisfeita, pois de acordo com Teruya,
Costa e Guirardello (2019), quem estd feliz produz mais, e por isso, a felicidade dos
colaboradores deve ser uma preocupagdo constante. Quando as pessoas estdo satisfeitas, a
tendéncia é que elas se empenhem mais para fazer o seu trabalho e busquem o prdprio
desenvolvimento profissional. Assim, pessoas felizes no ambiente de trabalho contribuem para
gue 0 negacio seja mais produtivo e alcance os seus objetivos, podendo até mesmo influenciar

a satisfacdo dos clientes.

A felicidade dos funcionarios é algo que precisa ser buscado por todas as empresas,
independentemente do seu tamanho ou area de atuacdo no mercado. Segundo Longaray e
Castelli (2020), pessoas felizes no trabalho acabam sendo mais produtivas e comprometidas
com os resultados, o que possibilita a organizagédo alcancar as suas metas e ter sucesso. Em uma
pesquisa realizada por Assungdo e Pimenta (2020) em hospitais do Brasil, os resultados
mostram que aproximadamente 70% dos enfermeiros melhoraram o seu desempenho apds a
implementacdo de politicas de qualidade de vida no trabalho. Mas para que isso funcione, as
empresas precisam investir em varios aspectos, dentre eles, uma remuneragdo adequada com a
realidade do mercado e que seja competitiva, além de melhorar o clima organizacional, que no
entendimento de Oliveira e Pedraza (2019), acaba tendo mais impacto na satisfacdo das pessoas

do que o proprio salario.
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O clima organizacional é a forma como os colaboradores veem a empresa, e de acordo com
Georgiev e Georgiev (2015) e Zeb et al. (2021), envolve um conjunto de propriedades
mensuraveis do ambiente de trabalho que influenciam a motivacdo e o comportamento dos
funcionérios. Ele envolve questdes como a satisfacdo da equipe de trabalho com relacdo a
cultura da empresa, modelo de gestdo, comunicacdo e valorizacdo profissional. Segundo
Saavedra et al. (2019), se a qualidade do trabalho for boa, levard a um clima de confianca e
respeito matuo, no qual o colaborador podera contribuir de forma mais efetiva e alcancar mais
oportunidades de sucesso. Para ter um clima organizacional melhor, a empresa precisa apoiar
os funcionarios de forma individual, considerando sempre o desenvolvimento do todo. Neste
sentido, as instituicdes que trabalham este aspecto podem ter uma vantagem, possibilitando o
desenvolvimento dos negdcios no longo prazo e servindo também para impulsionar 0s

colaboradores a sempre darem o seu melhor em favor da empresa.

Para levar as pessoas a fazerem o que € melhor para o desenvolvimento dos negocios, é
fundamental que se conhecam os funcionarios que atuam dentro da empresa. Pode parecer algo
Obvio, mas na prética, existem muitos gestores que desconhecem os colaboradores e as suas
habilidades, e que também ndo sabem o que eles fazem pela empresa. De acordo com Karamali,
Behadori, Ravangard e Yaghoubi (2020) e Pujiono, Setiawan, Sumiati e Wijayanti (2020), as
empresas precisam entender que cada funcionario é uma pessoa diferente, e desta forma,
identificar os seus talentos e dificuldades, assim como motivos de determinados
comportamentos, para que o ambiente de trabalho seja fortalecido. Neste sentido, é necessario
colocar cada pessoa atuando na area onde pode produzir mais, além de estabelecer uma forte
cultura no sentido da valorizagcdo de comportamentos, levando-os na direcdo dos objetivos da

empresa e em funcdo do que é melhor para a organizacéo.

Colocar a pessoa certa no lugar certo é algo bem desafiador para os gestores, uma vez que ndo
existe uma formula magica para os funcionarios terem sucesso no ambiente de trabalho. Como
0s seres humanos sdo diferentes e aprendem em ritmos distintos, é natural que em algumas
situacBes eles ndo consigam atender as expectativas das empresas, e quando isso acontece,
Koster e Brenda (2020) entendem que em vez de demitir o profissional, o gestor deve identificar
o seu perfil e recolocd-lo na posicdo compativel com as suas habilidades, atribuindo-lhe
responsabilidades e autonomia, sempre que possivel. Se isso acontecer, a empresa vai conseguir
economizar dinheiro, ter pessoas mais felizes e motivadas, e o negécio conseguira melhores

resultados. Desta forma, quando os gestores analisam os comportamentos e habilidades dos
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seus colaboradores, é possivel determinar as suas responsabilidades e expor de forma clara o

que se espera deles, fazendo-os sentir cada vez mais que fazem parte da empresa.

De acordo com Sanchéz, Vinces e Guillen (2018), estudiosos na area da gestdo empresarial
vem se dividindo com relagdo a defini¢do das responsabilidades dos colaboradores no ambiente
de negdcios. Alguns sdo mais conservadores e entendem que as instituicdes modernas precisam
ser capazes de apresentar claramente para os seus funcionarios o que se espera deles, mas por
outro lado, existe um pensamento liberal que enxerga esta situacdo como uma forma de
diminuir a criatividade e iniciativa dos funcionarios. Independentemente do estilo de gestéo que
for adotado por uma empresa, quando ndo existe uma compreensdo bem clara a respeito das
responsabilidades de cada pessoa, podem acontecer problemas entre 0s gestores e suas equipes.
Na visdo de Moturi e Mbithi (2015), a maior parte das pessoas precisa ter uma definicdo bem
clara dos limites e das suas atribui¢des, e quando isso ndo acontece, a tendéncia é que elas

mesmas estabelegam os critérios, de acordo com 0s seus proprios interesses.

Bianchi, Quishida e Foroni (2017) acreditam que € papel dos gestores definir e comunicar aos
funcionarios as suas responsabilidades, permitindo desta forma que eles consigam utilizar toda
a sua expertise na execucgdo das suas atividades. Entretanto, mais do que saber fazer, as pessoas
precisam entender a razdo pela qual o fazem, e a esse respeito, Fonseca (2015) fala que os
membros das equipes devem ter a capacidade de entender a relacdo existente entre as suas
responsabilidades e os objetivos do negocio. Se isso ndo acontecer, € provavel que os
funcionarios enxerguem essas atribuigdes apenas como uma lista de atividades sem nenhum
significado. Sendo assim, 0 senso de responsabilidade dos funcionérios em relagdo a empresa
faz com que eles sejam mais conscientes das suas obrigac6es e entendam que tudo o que fazem

tem um impacto nos interesses do negocio e na busca por um desempenho superior.

Concluindo, é possivel entender que uma boa gestdo dos recursos humanos € imprescindivel
para que uma empresa se mantenha atuando, mas para que tudo funcione da forma correta, além
das pessoas, € fundamental que todas as areas atuem com exceléncia. Acredita-se que ter uma
gestdo eficaz neste departamento pode aumentar de forma significativa a produtividade das
empresas, garantindo que as estratégias implementadas sejam seguidas e que novos mercados
sejam conquistados. Entretanto, cabe aos gestores o desafio de relacionar os recursos humanos
com toda a organizagéo, em especial a parte financeira, de forma que os colaboradores se sintam
motivados a contribuir para o crescimento da empresa, e exista equilibrio nas finangas e

crescimento por um longo periodo.
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11.2.2 Desempenho Financeiro

O cuidado com as financgas deve ocupar um papel de destaque em qualquer empreendimento,
pois da mesma forma que uma boa gestao nesta area pode levar um negdcio ao sucesso, a falta
dela pode representar o seu fim. De acordo com Pereira, Stocker, Mascena e Boaventura (2020),
esta atividade envolve o planejamento, controle e utilizagédo dos recursos financeiros para
alcancar o melhor resultado possivel para a empresa. Quando uma boa gestdo financeira é
realizada, Rossi, Sobrinho, Chaves e Martelli (2019) entendem que é possivel visualizar a
verdadeira situagdo do negdécio para poder planejar e operar da melhor forma. Sendo assim,
uma visdo equivocada nesta area pode levar a baixa competitividade e prejuizos, mas por outro
lado, o equilibrio financeiro possibilita melhores resultados e um desempenho mais elevado, o
gue em grande parte envolve capacidade que a empresa tem de realizar negocios junto aos seus

clientes.

Realizar mais negdécios deve refletir em aumento das vendas, o que é desejo de todas as
empresas, independentemente do seu setor de atuacdo e produto ou servi¢o que disponibilize
ao publico. Oferecer algo de qualidade e que atenda o que os clientes precisam € o ponto chave,
entretanto, Castka e Balzarova (2018) entendem que € necessario conhecer também os
concorrentes, uma vez que isso permite saber seus pontos fracos e fortes, para desta forma
definir as estratégias necessarias que poderdo aumentar as vendas e colocar 0 neg6cio em
destague. Neste sentido, Bakator e Cockalo (2018) dizem que o reflexo natural do aumento das
vendas se dara em mais lucro para a empresa, isso se ela conseguir aliar este bom momento
com uma gestdo eficiente de todo o negécio. Vender e lucrar mais ndo é algo facil e que se
conquista num piscar de olhos, mas é algo possivel se a empresa possuir pessoas qualificadas,
agir diferente da concorréncia e tiver organizacao financeira, a fim de controlar melhor seus

recursos e seguir na direcdo das vitorias.

Por mais que se tenha funcionarios extremamente capacitados, nem toda empresa segue de
vento em polpa para sempre, existindo momentos em que acontece a diminuigdo no volume de
negdcios. No entendimento de Babenko, Fedaseyeu e Zhang (2019), é ai que o gestor fica sem
saber o que fazer e sai investido dinheiro da forma errada, pensando que esta € a melhor solucéo
para o problema, mas este é um engano e a empresa vai continuar tendo dificuldades. Quando
a empresa chega numa situa¢do com essa, é necessario parar, entender o que esta acontecendo
e pensar com muita calma sobre o que deve ser feito. De acordo com Nurcahyo, Zulfadlillah e

Habiburrahman (2021), um dos motivos para a diminuicdo das vendas € a sazonalidade, onde
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em algumas épocas do ano podem acontecer grandes variacdes devido ao tipo de negdcio. De
forma geral, o faturamento de uma empresa tende a ser equilibrado, entretanto, é necessario
entender o ponto de equilibrio para ndo ter problemas, pois o descontrole financeiro leva

qualquer negécio a ruina.

A competitividade nos negdcios esta cada vez mais alta, e para que seja possivel evitar prejuizos
e manter o funcionamento de uma empresa, ndo adianta ter apenas excelentes estratégias de
vendas, é necessario também analisar 0s custos e reduzir o que for necessario. Esta pratica nao
deve ser adotada apenas em momentos dificeis, pois se for realizada da forma adequada,
Candido, Coelho e Peixinho (2016) entendem que ela pode garantir mais recursos para a
inovacdo. Neste ponto, é fundamental contar com a participacdo de todos, uma vez que 0S
funcionarios podem ajudar a identificar os desperdicios ou aspectos que necessitam ser
aprimorados. Desta forma, para se ter um bom desempenho financeiro é fundamental conhecer

toda a estrutura e a base dos custos e despesas do negdcio.

Neste ponto, é necessario entender a diferenca entre 0s custos e as despesas de uma empresa,
uma vez que muitos confundem os seus conceitos ou pensam até mesmo que sdo a mesma coisa.
Segundo Pinheiro, Gleriano, Franga e Andrade (2020), custo diz respeito a producdo do produto
ou desenvolvimento de um servico, envolvendo gastos com matéria-prima, mao de obra,
depreciacdo e manutencdo dos equipamentos. Por outro lado, na visdo de Rungani e Potgieter
(2018), as despesas sdo referentes aos gastos administrativos para manter o negdcio
funcionando, como o marketing e material para escritorio. Sendo assim, 0s custos e as despesas
sdo bem diferentes, mas ambos possuem papel fundamental para o desempenho financeiro de
uma empresa, e neste caso, entender onde é possivel reduzir se faz necessario para que o

negdcio nao fique impossibilitado de atender os seus clientes.

O quadro de pessoal ¢ um dos pontos que tem bastante impacto nas financas, e geralmente é
por onde se comega uma analise para reducdo de custos. De forma geral, a primeira coisa que
muitos gestores pensam é na demissdo dos funcionarios, entretanto, esta ndo é a melhor
alternativa. Por tras de cada posto de trabalho existe uma rede de pessoas que estdo ligadas
financeiramente de forma direta ou indireta, e neste caso, uma demissdo pode causar um
impacto na economia. Katsaros, Tsirikas e Kosta (2020) entendem que a primeira coisa que as
empresas precisam fazer é revisar os seus processos e distribuir melhor as atividades dos
empregados, pois com a otimizacgdo da jornada de trabalho, é possivel economizar com horas

extras, energia elétrica, entre outros. Desta forma, ndo existe a necessidade de se passar mais

42



tempo que o necessario no trabalho, o que provavelmente deixara os colaboradores mais felizes

e produtivos, aléem da empresa conseguir gastar menos e ter um desempenho superior.

Conforme citado, outro ponto que merece destaque nos custos diz respeito aos fornecedores,
sendo necessario de tempos em tempos analisar se a empresa ndo esta gastando mais do que
deveria. Escolher os parceiros de negocios € fundamental para o sucesso de um
empreendimento, visto que eles estdo ligados a qualidade dos produtos e servicos
disponibilizados aos clientes. Entretanto, é possivel que por uma relacdo de extrema confianca,
estabelecida a muito tempo, a empresa esteja pagando um valor superior por uma matéria-prima
ou servico. Neste caso, Bandeira, Gois, Luca e Vasconcelos (2015) entendem que é necessario
realizar a cotacdo de precos entre diferentes empresas. Este procedimento é uma forma de
garantir sempre o melhor custo-beneficio, afinal de contas, a preocupagdo com preco e

qualidade contribuem para o desempenho financeiro dos negdcios.

E necessario mencionar que ndo é possivel reduzir os custos de uma empresa sem que tenha
sido realizado um bom planejamento. Agir de forma contraria pode ndo ser prudente, pois de
acordo com Zavala (2012), tentar reduzir custos que nao terdo impacto no desempenho do
negocio ndo serve para nada, além disso, esta medida pode impactar a qualidade dos produtos
e servicos ofertados ao publico. Uma organizacdo pode até vender bem e agradar os seus
clientes, mas se ndo houver controle sobre os custos, ela tera dificuldades de se manter no
mercado e dar retorno financeiro para 0s seus proprietarios. Sendo assim, mapear e
compreender os custos de uma organizacdo € uma forma de ajudar os gestores a tomar decisfes
corretas e seguras, de forma que os resultados melhorem e a empresa consiga aumentar 0s seus

lucros.

A gestdo financeira envolve a¢des que tem o objetivo de melhorar o resultado financeiro de um
negocio, ou seja, tem ligacdo direta com a sua lucratividade. No ambiente empresarial, parece
existir uma grande preocupagéo no tocante a limitagdo dos recursos financeiros, o que leva cada
vez mais a necessidade de que eles sejam utilizados da melhor forma para que possam gerar
riqueza. Neste caso, obter mais lucro pode ser um dos maiores desafios para os gestores, uma
vez que € necessario ser eficiente em todas as areas da empresa, além de apresentar 0s servicos
e produtos ao publico da maneira correta e em tempo oportuno. O lucro é uma forma de orientar
as decisbes no ambiente empresarial, e na visdo de Daff e Parker (2020), diz respeito a
maximizar a riqueza dos stakeholders e proprietarios, sendo um importante indicador de

sucesso nos negdécios. Ja no entendimento de Lowe et al. (2020), € a diferenca entre as receitas
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geradas pelas vendas, descontando todos 0s custos envolvidos na producdo, compra ou

intermediacéo.

Uma das maneiras que as empresas tém para aumentar os seus lucros é através do marketing.
Neste caso, a visdo de Takahashi, Bulgacov, Semprebon e Giacomini (2017) é de que séo
necessarias campanhas que consigam atrair novos clientes, afinal de contas, eles sdo os
responsaveis por adquirir os produtos e servi¢cos que movimentam as empresas. Por outro lado,
Fernandes, Lourenco e Silva (2014) pensam que além de ter um planejamento estratégico bem
definido, é necessario investir também em inovacdo para se ter mais lucro, uma vez que as
novidades que surgem diariamente servem para melhorar a gestdo e o relacionamento com o0s
clientes. Aumentar a lucratividade ¢ uma necessidade para a continuidade das empresas,
entretanto, isso ndo é algo simples e que se conquista num piscar de olhos. Desta forma, sdo
necessarias varias ac0es por parte dos gestores, além de organizagdo financeira e estratégias
arrojadas, buscando sempre mais eficiéncia e a melhor utilizacdo dos ativos da empresa para

gerar receitas e lucros.

Aumentar as vendas, além de diminuir os riscos e custos sdo formas que uma organizacao tem
para gerar mais valor, e neste caso, existe um indicador especifico para compreender melhor
este assunto. De acordo com Pleshko, Heiens e Peev (2014), o0 ROA (Retorno sobre o Ativo)
representa quanto uma empresa pode gerar mais ganhos a partir dos seus proprios recursos, ou
seja, o percentual que deve retornar em lucratividade para o negocio. Segundo Soutes e
Schvirck (2006), ele indica o percentual de cada euro investido na empresa que voltou sob a
forma de lucro, ajudando o gestor a analisar a eficiéncia da instituicdo, e possibilitando
visualizar a capacidade existente de dar retorno para as pessoas que investiram. Neste caso, a
empresa estard ganhando mais quanto maior for o ROA, por outro lado, um retorno pequeno

demonstra que os ativos da empresa ndo estdo sendo eficientes para gerar mais ganhos.

Um baixo ROA revela que a performance de uma empresa € insuficiente, e na visdo de Guo e
Wang (2015), isso pode envolver investimentos em projetos pouco rentaveis, baixa
produtividade, desperdicios e uma operacdo com custos elevados. Por outro lado, Shukla,
Narayanasamy e Krishnakumar (2020) dizem que um ROA alto mostra que 0s gestores estdo
utilizando da melhor forma possivel os ativos, além de demonstrar controle sobre os custos.
Desta forma, os administradores conseguem tomar decisdes mais acertadas para desenvolver o
negdcio, os acionistas podem visualizar se a empresa utiliza da melhor forma o seu potencial,

além de servir também para captar novos parceiros e investimentos no mercado. Sendo assim,
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um alto ROA indica grande potencial para ter lucro, além disso, entender esta questdo é de
grande importancia para 0s negocios, pois quanto maior for este percentual, melhor é o

desempenho da empresa e mais eficiente ela é.

Concluindo, é necessario entender que a gestdo financeira visa potencializar o desempenho de
uma organizacao, mas por outro lado, a auséncia dela pode promover uma visao distorcida do
negacio, levando a possibilidade de perder oportunidades, ter uma produtividade baixa e custos
mais elevados. E preciso entender que o desenvolvimento empresarial nio depende apenas de
quanto se consegue ganhar com a venda dos produtos ou servi¢os, mas também, da maneira
como o dinheiro é gasto. Neste sentido, o departamento financeiro tem o desafio de utilizar os
recursos sem desperdicios, entendendo as necessidades de todas as areas e investindo de forma
a potencializar os resultados. Se uma organizacdo quer continuar funcionando, € indispensavel
que ela tenha uma boa gestdo financeira, pois problemas nesta area podem afetar a sua

performance e trazer consequéncias para todas as operagoes.

11.2.3 Desempenho das Operacoes

Em tempos dificeis e de grande instabilidade econdbmica como 0s que estamos vivendo, as
empresas precisam abrir espago para mudancas e inovagdes nas suas operacoes, e se elas néo
se adaptarem a esta nova realidade, correm um grande risco de serem superadas pelos seus
concorrentes. De acordo com Peces, Idoeta, Roman e Feito (2018), este pode ser um dos
motivos que leva muitos negdcios a dedicar tempo no planejamento e melhorias de suas acdes.
Neste sentido, para que um empreendimento consiga ter um bom desempenho operacional, é
necessario que todas as atividades estejam bem definidas e que ndo exista nenhum tipo de
desperdicio, seja ele de tempo, dinheiro, materiais ou pessoas. Dessa maneira, as empresas
precisam estar determinadas a melhorar em todas as areas, de forma a identificar as suas

dificuldades e trabalhar no sentido de potencializar o negécio.

Conseguir mapear, analisar e reestruturar 0os processos internos é um fator que influencia o
desempenho das operacdes de qualquer instituicdo. Todas as empresas possuem rotinas, e na
maioria das vezes, elas ndo estdo registradas em um documento, o que no entendimento de
Tomaszewski, Lacerda e Teixeira (2016), é necessario para se verificar onde as atividades
comegam e terminam, quais 0s setores que estao envolvidos, bem como os resultados esperados.

Mapear os fluxos de trabalho também é uma forma das empresas ndo terem problemas quando
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acontecem mudancas no quadro de pessoal, onde muitas vezes, algumas informac6es acabam
sendo perdidas com a entrada e saida de funcionarios (Razak, Kamaruddin, Azid e Almanar,
2009) e, contribuir para evitar a realizacdo de praticas desnecessarias que possam atrapalhar a
produtividade das equipes. Sendo assim, analisar os processos internos € uma forma de ter uma
visdo mais ampla do negdcio, e também entender os aspectos que estdo limitando o andamento

das atividades e 0 seu desempenho.

Estamos vivemos em uma nova era para 0s negocios, onde diversas atividades podem ser
tornadas mais simples com o auxilio da tecnologia. O potencial disso é enorme, e neste sentido,
a automatizacao de tarefas tem sido muito utilizada para melhorar o desempenho dos processos.
Pedron, Picoto, Colaco e Araljo (2018) e Chatterjee et al. (2020) entendem que automatizar
tarefas consiste em identificar atividades repetitivas que poderiam ser realizadas sem a
participacdo dos funcionarios, e substitui-las por tecnologia. Na visdo de Yan et al. (2020), este
processo utiliza uma solugdo web ou aplicativo, que tem o objetivo de promover a reducéo de
erros e custos, melhorar o monitoramento das atividades e ter uma maior produtividade. Neste
caso, € possivel entender que automatizar tarefas € imprescindivel, uma vez que atividades
repetitivas sdo realizadas de forma mais rapida, precisa e sem desperdicios, permitindo que o0s
funcionérios possam se dedicar a questdes mais produtivas, onde a expertise humana faca a

diferenca para a empresa.

Um dos aspectos mais importantes para uma empresa ter eficiéncia nas operagdes diz respeito
a reducdo de desperdicios, e neste caso, ela precisa atuar com eficiéncia e aproveitar muito bem
todos o0s seus recursos. De acordo com Nasurdin, Tan e Khan (2020), organizacgdes que
trabalham bem os materiais e insumos tem mais condicdes de potencializar o seu desempenho,
otimizar os processos e competir no mercado. Ja na visdo de Dutta (2020), é necessario cuidar
também das maquinas, equipamentos e ferramentas, pois se ndo for realizada a manutencao
adequada, poderdo ocorrer falhas na qualidade dos produtos ou servicos, e isso certamente
impactard o tempo de execucdo. A desorganizacdo no ambiente de trabalho é um aspecto que
pode parecer 6bvio e até mesmo desnecessario de ser abordado, mas no entendimento de Xiu,
Dauner e Mclntosh (2019), acaba sendo um fator para gerar desperdicios dentro das empresas,
pois ficar procurando um documento sem saber onde esta ou ter itens espalhados pelas mesas

atrapalha a execucao das atividades e consome tempo produtivo.

O desperdicio de tempo também é uma adversidade que a grande maioria das empresas

enfrenta, e saber encarar esta questdo é um dos principais desafios para alcancar uma gestéo
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eficiente, afinal de contas, tempo é dinheiro, conforme menciona um ditado popular. Segundo
Lima e Silva (2015), o retrabalho, atividades pessoais e as reunifes sem necessidade séo
praticas comuns que gastam o tempo das pessoas sem que a empresa tenha algum beneficio.
Outro ponto que tem impacto nesta questdo envolve a quantidade de trabalhadores, pois de
acordo com Roman, Martin e Gonzalez (2020), fazer o dimensionamento da equipe também
ajuda a poupar tempo, uma vez que profissionais ociosos ou sobrecarregados tendem a
atrapalhar a produtividade do time. Entretanto, ndo existe receita magica para resolver esta
dificuldade, uma vez que os colaboradores necessitam entender a importancia das suas
atividades e os gestores precisam estabelecer politicas claras e eficientes. Além disso, é
fundamental trabalhar este assunto com todos os funcionarios desde a sua chegada na empresa,

com o intuito de aumentar a produtividade de todos e melhorar a performance da empresa.

E importante entender que reduzir os desperdicios dentro de uma empresa é algo que deve
acontecer com 0 objetivo de melhorar os processos para os clientes, e ndo apenas para 0s
colaboradores ou stakeholders. Os movimentos improdutivos ndo geram nenhum tipo de valor
para 0S negocios, e neste sentido, Vesna, Zorica, Nada e Snezana (2017) entendem que a
tecnologia é uma grande aliada para padronizar as atividades e reduzir o retrabalho, mas precisa
estar associada a um proposito para que ndo se torne um custo nas maos de gestores com miopia
gerencial. Entretanto, os desperdicios acontecem também com os colaboradores, pois de acordo
com Carraro, Meneses e Brito (2019), quando uma pessoa esta trabalhando em uma funcéo que
ndo possui a habilidade ou experiéncia necessarias, acontece 0 nao aproveitamento de talentos.
Sendo assim, é fundamental identificar aonde os desperdicios estdo acontecendo e tomar as
medidas necessarias para resolvé-los, de forma que a empresa continue caminhando na direcéo

de uma melhoria continua e alcance os seus objetivos.

Ter uma empresa mais produtiva deve ser o desejo de qualquer gestor, e neste caso, as condi¢oes
de trabalho oferecidas para os colaboradores possuem grande importancia no desempenho de
todas as operacdes. Promover a qualidade de vida no trabalho pode fazer com que o0s
funcionarios se sintam mais motivados para atuar e ajudar no crescimento do negécio. Neste
sentido, Rocha, Marin e Macias-Seda (2020) entendem que a empresa é quem sai ganhando,
uma vez que uma pessoa feliz produz mais e demonstra também uma maior satisfagdo em estar
em um local que se preocupa com o seu bem-estar. Mas para que isso aconteca, de acordo com
Cavazotte, Carneiro e Abelha (2018), os gestores precisam garantir a seguranca, tecnologia,

iluminacdo, ventilacdo e mobilia adequadas para a sua equipes. Sendo assim, oferecer uma
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melhor condicdo de trabalho ndo é um beneficio, mas, uma obrigacéo, pois de nada adianta uma
empresa ter estratéegias maravilhosas para aumentar a produtividade, se a infraestrutura

oferecida ndo permite que cada funcionario dé o seu melhor.

Para que as pessoas consigam produzir mais no ambiente de trabalho é imprescindivel que as
organizac@es invistam em capacitacdo. Segundo Neto, Santos, Castro e Silva (2018), através
dos treinamentos € possivel desenvolver as habilidades e potencialidades de cada pessoa, o que
promove o crescimento do negdcio. Investir nesta questdo tem sido uma pratica adotada por
muitas empresas, e isso acontece porque os resultados sdo positivos e podem ser mensurados,
0 que possibilita uma possivel vantagem competitiva. De acordo com Kuwaiti e Muhanna
(2019), as instituicbes precisam mudar a sua forma de pensar, deixando de enxergar oS
treinamentos como uma despesa, e entendendo que eles sdo um investimento. Desta forma,
quando uma instituicdo se propde a investir neste assunto, na verdade ela estd apostando em si
mesma, pois a partir do momento que os colaboradores sdo treinados, as suas habilidades
melhoram e eles também conseguem desenvolver novas capacidades que sdo fundamentais para

0S negocios.

Cada vez mais, as empresas estdo percebendo que quando ndo existe integragdo entre 0s seus
setores 0s problemas comegam a aparecer e a sua produtividade é impactada. Neste sentido,
construir um ambiente de cooperacdo entre todas as areas de um negdcio parece ser uma
necessidade, pois no entendimento de Saavedra et al. (2019), o pouco didlogo entre as equipes
e a responsabilizacdo de outra pessoa sem assumir a propria parte, sdo reflexos de uma politica
interna extremamente departamentalizada. Integrar uma empresa vai muito além de uma boa
convivéncia, porque de acordo com Lizarelli, Toledo e Alliprandini (2019), ela promove a
sinergia entre os setores e faz com que as pessoas sejam mais produtivas e preocupadas em
contribuir para o desenvolvimento dos negécios. Entretanto, € importante que este processo
aconteca de cima para baixo, como forma de diminuir a resisténcia a mudanca e envolver todos
os funcionarios. Sendo assim, a partir do momento que se comeca a trabalhar esta questao, a
tendéncia é de crescimento e melhores resultados, visto que as individualidades foram
transformadas em um espirito coletivo, e os funcionarios sdo orientados no sentido de cumprir

0s objetivos da empresa.

Todas as organizacdes devem buscar a exceléncia das suas operacdes, e para que tudo funcione
da forma correta e elas alcancem o0s seus objetivos, é necessario estabelecer um bom plano de

acao. Tdo importante quanto a pessoa que vai desempenhar uma atividade, saber o que precisa
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ser feito e quando sera realizado é fundamental, e neste sentido, Iwaro e Mwasha (2012)
entendem que é necessario planejar todos os passos e ter um cronograma de ac¢des definido para
ajudar os funcionarios. Analisando por esta perspectiva, de acordo com Santi, Suguimoto,
Schotten e Fachin (2019), este plano é uma forma de orientar as pessoas a cumprirem 0s
objetivos propostos, uma vez que ele apresenta de forma bem detalhada tudo o que € necessario
ser feito, servindo também para que os gestores se antecipem frente a eventuais dificuldades.
Sendo assim, se o0s funcionarios sd0 0 maior recurso que um negdcio possui, as empresas
precisam orientd-los da melhor maneira, no sentido de estarem sempre alinhados para cumprir
com as suas responsabilidades e obrigagdes, de forma que sejam comprometidos com 0s

objetivos institucionais e a busca pela satisfacao dos clientes.

Definir com clareza os papéis e responsabilidades de todas as pessoas envolvidas nas atividades
ndo é uma tarefa facil dentro de uma organizacdo. Segundo Chen, Lam e Zhu (2020), muitas
empresas acabam se perdendo em alguns detalhes na hora de desenhar um processo, e desta
forma, ndo definem de forma clara as responsabilidades de todos os colaboradores. De acordo
com Pujiono, Setiawan, Sumiati e Wijayanti (2020), para que tudo dé certo, € muito importante
0 envolvimento de todas as pessoas na hora de definir as obrigacfes, para desta forma, evitar
possiveis conflitos e problemas futuros de comunicacdo. Trabalhar este aspecto permite
identificar se existem atividades sem ninguém para executar, ou até mesmo, se possuem uma
quantidade de pessoas maior que 0 necessario para a sua realizacdo. Neste caso, a proposta €
melhorar o fluxo de trabalho e evitar falhas, ndo permitindo que existam responsabilidades
conflitantes e, consequentemente, problemas na performance das operagdes e da empresa como

um todo.

A presenca do gestor dentro do ambiente de trabalho é algo que pode interferir no
comprometimento e senso de responsabilidade de todos os funcionarios. Podemos enxergar este
assunto sob a perspectiva de Tomazzoni, Costa, Antonello e Rodrigues (2020), ao entenderem
que a partir do momento que o administrador comeca a ser visto como um exemplo para todos,
os funcionarios comecam a se espelhar nas suas atitudes e buscam fazer o mesmo. Neste caso,
de acordo com Oliveira, Aquino e Silva (2016), é necessario que ele tenha uma boa reputacéo,
seja responsavel, comprometido e busque sempre a exceléncia e o desenvolvimento de todos.
Quando isso acontece, todas as atividades serdo desempenhadas com mais qualidade, pois as

pessoas percebem que existe coeréncia entre o que o lider fala com o que ele faz, e assim, o
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desempenho de todos 0s processos, operacdes e pessoas sera muito melhor e a empresa

conseguira trilhar o caminho desejado.

Concluindo, as responsabilidades, obrigacdes e o0 comprometimento dos colaboradores também
podem ser influenciados pelo status da empresa junto ao mercado, pois da mesma forma que as
pessoas, as organizagdes também tém uma reputacdo, que pode ser boa ou ruim, dependendo
das relacdes que ela estabelece. Na visdo de Sun, Wen, Yan e Li (2019), funcionarios que
trabalham em empresas que tem grande influéncia e reconhecimento no mercado, tendem a
apresentar um maior interesse com os objetivos institucionais, o que de certa forma, estimula a
melhora das préticas internas e o aperfeicoamento das suas a¢Ges. De acordo com Demir,
Budur, Omer e Heshmati (2021), as pessoas ndo sao atraidas por empresas mal vistas, e esses
negocios estdo perdendo espago no sonho de estudantes e colaboradores, levando ao
afastamento de talentos e profissionais qualificados. Neste sentido, o desempenho das
operacOes pode ter relagdo com a reputagdo das organizagdes, uma vez que os funcionarios ndo
querem deixar de trabalhar em uma empresa admirada no mercado. Para tal, eles acabam se
dedicando mais e realizando as suas obrigacdes com mais zelo, o que naturalmente podera

resultar na realizacdo de mais negdcios e a expansdo da empresa para outros mercados.

11.2.4 Desempenho de Negocios ou de Mercados

No ambiente competitivo em que vivemos, 0 sucesso das empresas pode depender muitas vezes
da sua capacidade em disponibilizar aos clientes produtos e servigos que as tornem diferentes
das concorrentes. Neste cenario, para que seja possivel realizar negdcios, uma organizacdo
precisa ter gestores capazes de avaliar o mercado e propor as acdes necessarias que promovam
0 seu crescimento. Além disso, Alic (2014) entende que a sobrevivéncia de um empreendimento
vai depender também de qual necessidade do mercado sera suprida e de questfes envolvendo a
politica e economia. Sendo assim, independentemente da natureza e setor de atuacdo, é
fundamental estar atento no que acontece ao redor para ter um negécio condizente com a
realidade, para entdo, poder aproveitar as oportunidades existentes e atender as demandas dos

clientes com qualidade e no tempo certo.

A maioria das empresas parece se preocupar muito com as vendas, mas nem todas ddo a mesma
atencdo para analisar o mercado e entender as necessidades dos clientes. Segundo Rocha,

Jansen, Lofti e Fraga (2013), isso pode impactar negativamente a sua imagem, pois as pessoas
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exigem cada vez mais um atendimento que facilite a sua vida, uma vez que possuem a
disposicdo mais informagdes e novos servicos e produtos surgindo a todo o instante. Neste
contexto, Jain et al. (2013) entendem que para alcancar uma imagem sélida, as empresas
precisam oferecer uma experiéncia personalizada e focada nas necessidades dos clientes. Essas
novas demandas devem ser uma oportunidade para crescer, e ndo um problema ou desafio, uma
vez que atraveés delas é possivel identificar aonde é necessario melhorar nos produtos, servicos
ou atendimento. Neste contexto, é fundamental prestar atencdo nos clientes insatisfeitos, pois
eles podem prejudicar a imagem da empresa, mas por outro lado, eles normalmente revelam

que alguma coisa ndo esta dando certo e podem ajudar muito.

O feedback dos clientes € um ponto que pode servir de aprendizado para as empresas e também
impactar o seu desempenho e imagem. Neste caso, saber o que 0s consumidores pensam precisa
fazer parte da cultura institucional, afinal de contas, é necessario melhorar de forma continua
para garantir uma experiéncia de qualidade para todos. Segundo Shahriari e Allameh (2020),
guando uma empresa ndo da importancia para a opinido dos clientes ela dificilmente conseguira
alcancar os seus objetivos, e na visdo de Ingelsson, Backstrom e Snyder (2020), todo o
investimento realizado em preparar equipes de atendimento sera em véo se eles ndo forem
ouvidos. E valido mencionar que para saber o que os clientes pensam é necessario utilizar mais
de um canal de comunicacdo, o que também acaba sendo importante para que o publico fique
mais proximo do negdécio e seja possivel realizar os ajustes necessarios. Sendo assim, coletar
feedbacks pode ser uma maneira de alinhar as expectativas dos envolvidos, e também, se torna
uma maneira da empresa conseguir se adaptar mais rapidamente e melhorar o relacionamento

com o seu publico.

Se uma empresa quer pensar no longo prazo é fundamental entender como se relacionar com
os clientes, afinal de contas, a satisfacdo deles pode tornar o vinculo muito mais duradouro.
Quando se gosta de alguém, a reacdo normal € cuidar da pessoa e garantir a sua felicidade, e
isso também deve acontecer com os clientes, pois na visdo de Scussel, Watanabe, Silva e Demo
(2018), o que a maioria das pessoas espera de qualquer organizacdo € um atendimento de
qualidade, e se isso acontece, elas sabem que foram valorizadas e dificilmente pensardo em
deixar de fazer negécios com a marca. Por outro lado, Escobar e Martinez (2013) dizem que
que € preciso conhecer bem o pablico e utilizar a linguagem e canal de comunicacdo adequados,
uma vez que as pessoas sao diferentes umas das outras e naturalmente reagem de forma distinta.

No contexto de mercado em que vivemos, € possivel que muitas pessoas ndo se satisfagcam
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apenas com produtos e servicos de qualidade, necessitando também de atencdo por parte das
empresas, e nesta direcdo, as redes sociais tem alcancado grande importancia para as relagdes

de negdcios.

O aumento da tecnologia tem promovido varias mudangas na forma como as empresas se
relacionam com os seus clientes, e neste sentido, Zilber, Monken e Silva (2019) entendem que
as redes sociais convivem fortemente com os canais tradicionais de atendimento e s&o utilizadas
cada vez mais pelos consumidores para se comunicar com as marcas e resolver problemas.
Saber lidar com os clientes nesta modalidade é fundamental, uma vez que o impacto de uma
reclamacdo pode ser muito grande, visto que os comentérios acabam sendo visualizados por
outras pessoas. Por outro lado, Bandeira, Gois, Luca e Vasconcelos (2015) entendem que 0s
elogios também podem acontecer se 0s clientes perceberem que existe vontade de resolver os
seus problemas ou atender as suas necessidades. Em ambos os casos o desempenho dos
negdcios pode ser impactado, entretanto, cabe aos gestores entender de que forma as redes
sociais podem contribuir para melhorar as relacdes, aléem de influenciar comportamentos e

ajudar a fidelizar clientes.

O desempenho de negdcios ou de mercados pode ser impactado pela forma como uma empresa
lida com os clientes, e neste sentido, muitos gestores precisam rever as suas prioridades, pois
s0 pensam em buscar novos consumidores, esquecendo que deveriam encontrar formas de
manter os que tém. Na visdo de Ali e Kashif (2020), a fidelizacdo é o processo de reter os
clientes que ja foram conquistados através de produtos, servigos e um atendimento de confianca
e qualidade. A ideia neste caso é fazer com que eles continuem fazendo negdcios com a
empresa, pois na visdo de Upadhyai et al. (2020), sem fidelizar seria possivel apenas manter o
empreendimento funcionando, mas nao se conseguiria expandir as operacdes e os lucros. Nesta
situacdo, uma pessoa ndo precisa mais ser convencida a adquirir um produto ou servi¢co devido
a existéncia de uma relacdo de confianga estabelecida entre cliente e empresa, 0 que pode se

refletir no aumento das vendas, pois cliente que confia na marca compra de outra vez.

A confianga nos negocios pode envolver indicacdes espontaneas por parte dos clientes, e isso €
muito importante para as organizacoes, pois praticamente todas ja realizaram negocios por este
meio, mesmo que ndo saibam. Neste sentido, lonascu, lonascu, Sacarin e Minu (2017)
entendem que um cliente fiel ndo recomenda seu servi¢co ou produto favorito pensando em
receber alguma coisa em troca, e sim, ele faz como uma forma de mostrar para outras pessoas

algo bom que encontrou. Isso € algo espetacular para qualquer negocio, uma vez que ele acaba
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recebendo indica¢Ges em momentos distintos e em lugares onde teria dificuldades de entrar. De
acordo com Yaya, Marimon e Casadesus (2014), indicar € um ato natural do ser humano, mas
as empresas devem garantir que a experiéncia dos seus clientes seja fantastica. Pessoas
satisfeitas tendem a se sentir mais confortaveis para realizar recomendacoes, e esta forma de
fidelizar clientes acaba sendo uma estratégia muito importante para que um negocio se

desenvolva cada vez mais.

A fidelizacdo de clientes é fundamental para garantir a salde de um negdcio, e esta questdo
pode ser considerada um dos desafios que os gestores possuem atualmente. Esperar que novos
consumidores simplesmente aparecam pode ser uma decisdo arriscada, pois no entendimento
de Roy, Shekhar, Quazi e Quaddus (2020), o mercado e também o comportamento das pessoas
tem sofrido mudancas constantes, 0 que gera nas empresas cada vez mais a necessidade de
entender os seus habitos de consumo. Neste contexto, Pujalte (2020) diz que a internet tem
modificado a relacdo entre clientes e marcas, levando as pessoas a terem uma voz muito mais
forte. Os consumidores atualmente tém muito mais poder e exigem que as empresas oferecam
uma experiéncia mais significativa, e neste caso, entender o que motiva a realizacdo de uma
compra € necessario para que as instituicdes consigam realizar negécios, possam fidelizar o

maior numero possivel de clientes e tenham acesso a novos mercados.

Conforme ja foi mencionado, a qualidade dos produtos e servigos pode ser um determinante
para 0 desempenho de uma empresa, e se houver o entendimento de que ndo existe mais a
possibilidade de crescer no local onde ela esta localizada, os gestores podem apostar em outras
possibilidades. De acordo com Urquidy, Barcel6 e Boza (2018), a busca por acesso a novos
mercados deve acontecer se a organizacdo possuir uma boa aceitacdo no mercado e estiver
consolidada na cabeca dos consumidores. Ja na visdo de Preuss e Konigsgruber (2021), a
expansdo dos negdcios pode se dar para manter a relevancia da sua existéncia, envolvendo a
oferta de novos servigos ou produtos, a abertura em outro local, além da aquisi¢do ou fusdo
com outras marcas. A partir do momento em que uma empresa busca por novos negdécios, ela
pode demonstrar para 0 mercado que ndo corre o risco de se tornar irrelevante, além de revelar

que deseja continuar atuando por um longo periodo.

E necessario mencionar também que independentemente de os gestores estarem satisfeitos com
a performance de um negdcio, pode ser importante eles procurarem formas de melhorar e
expandir, caso contrario, aumentam as chances da concorréncia crescer. Segundo Costa, Matte

e Monte-Mor (2018), o acesso a outros mercados pode significar melhores condi¢Ges para
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comprar junto aos fornecedores, além da possibilidade de novas op¢Ges de financiamento. Por
outro lado, Oneil e Teng (2016) entendem que ndo existem apenas vantagens, uma vez que
pode ser necessario buscar dinheiro junto aos bancos para realizar investimentos em maquinas,
instalacdes e pessoas, e desta forma, acaba existindo uma possibilidade da empresa ndo ter
recursos suficientes em caixa para cumprir com as suas obrigacdes devido as incertezas
econbmicas. Para expandir e buscar novos mercados, 0s gestores precisam estar preparados
para lidar com os riscos e avaliar bem se isto é o mais apropriado, baseando sempre as suas

decisbes em dados e projecdes.

Por altimo, mas ndo menos importante, para desenvolver estratégias que tornem o0s negocios
mais eficientes, é preciso conhecer muito bem o ambiente em que a empresa esta inserida e
também como ele funciona. De acordo com Werlang e Rossetto (2019), entender o mercado é
vital para posicionar o negocio perante os seus concorrentes e identificar o potencial de
crescimento. Neste sentido, Schuldt e Gomes (2020) dizem que é necessario definir onde estdo
e também qual a quantidade de clientes que se pretende alcancar, e isso se aplica para um
negacio regional, nacional ou internacional, pois o principio envolvido € 0 mesmo. A partir do
momento em que a empresa pretende entrar em outros mercados, ela precisa considerar
questBes como a cultura, preco e a sua capacidade de atendimento, além de entender que sera
necessario conquistar novos clientes e satisfazer as suas necessidades para poder crescer. Sendo
assim, em um cendrio onde a disputa é cada vez maior, as empresas que guerem continuar
atuando precisam se diferenciar dos seus concorrentes através de produtos, servicos e um

atendimento de muita qualidade.

11.2.5 Desempenho da Qualidade

Por mais que seja importante ter um bom produto ou servico, pre¢co competitivo e uma gestéo
eficiente, s@o os clientes que vao dizer se uma empresa vai ter sucesso ou nao, com base na
qualidade percebida, quer dos seus produtos, quer dos servi¢os que presta. Tudo o que uma
instituicdo fizer para que as coisas saiam conforme planejado serve apenas para tentar mostrar
a sua qualidade e garantir a satisfacdo dos consumidores. De acordo com Herscovici (2017), se
preocupar com este aspecto era um fator que diferenciava os negécios até pouco tempo atras,
entretanto, isto acabou se tornando algo obrigatorio nos dias atuais por exigéncia dos proprios

consumidores. A satisfagdo dos clientes ndo possui um manual ou cartilha, e na visdo de Psomas
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e Pantouvakis (2015) é algo mais complexo, pois envolve as suas expectativas e necessidades.
Neste caso, ndo adianta ter uma equipe de trabalho focada em alcancar as metas estabelecidas
se ela ndo atende o0 que as pessoas precisam, uma vez que um cliente feliz € a melhor forma de

divulgar uma empresa, e um insatisfeito pode gerar consequéncias irreversiveis para o negocio.

Atender os clientes com eficiéncia e qualidade é um fator chave para ter um bom desempenho
nos negacios e garantir a continuidade no mercado. Por melhor que seja o servigo, produto ou
atendimento oferecido, € natural que existam criticas, pois isso faz parte das empresas em todos
0s setores, uma vez que as pessoas apresentam diferentes comportamentos e necessidades. De
acordo com Teixeira et al. (2019) e Astrini (2018), é impossivel para uma organizacdo
conseguir agradar todas as pessoas, entretanto, é possivel escutar as criticas e tentar realizar os
ajustes necessarios para que as suas expectativas sejam atendidas. Schmidmeier, Takahashi e
Bueno (2020) entendem que nos dias atuais, 0s consumidores querem respostas rapidas e
possuem diversas formas de reclamar de uma empresa, 0 que se torna um grande desafio para
0s gestores. Neste caso, € importante enxergar as reclamacdes como algo positivo e que servem
para ajudar a resolver alguma dificuldade, uma vez que isso também pode ter sido constatado

por outras pessoas que ndo estiveram dispostas a mencionar.

Entender o motivo da insatisfacdo é imprescindivel, uma vez que a grande maioria dos
consumidores que nao gostam de alguma coisa vao simplesmente comprar em outro lugar, sem
falar nada para a empresa. Na visdo de Upadhyai et al. (2020), é ai que mora o problema, pois
estas pessoas insatisfeitas ndo apresentam suas dificuldades para a empresa, mas, falam para os
vizinhos, amigos e outros com quem tem contato em suas redes sociais. Esta é uma situacdo
delicada e que necessita muita atencdo por parte dos gestores, visto que a insatisfacdo de um
cliente nos dias atuais pode ter um alcance inimaginavel. Para que uma empresa consiga atender
todas as eventuais situacdes, Abuosi e Braimah (2019) acreditam que é necessario utilizar a
tecnologia adequada e responder dentro de um prazo aceitavel, ndo deixando os clientes sem
resposta. Quando existem procedimentos bem definidos e controle, é possivel evitar que as
pessoas fiqguem mais chateadas, além de demonstrar que a empresa esta preocupada em resolver

0s seus problemas, 0 que evita custos desnecessarios e um desgaste na imagem da instituicéo.

As dificuldades fazem parte de todos 0s negdécios e nenhuma empresa € a prova de problemas,
uma vez que ndo existem produtos ou servigos que sejam imunes ao erro. Quando falamos de
negdcios, uma grande dificuldade para as empresas é entender que em algum momento as coisas

podem dar errado, e neste caso, elas precisam estar preparadas para lidar com as situacdes que
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surgirem. Romero, Gonzélez, Calvo e Fachado (2018) abordam a este respeito, e acreditam que
muitas vezes os clientes pedem menos do que se imagina, querendo apenas que as empresas se
importem com o que eles dizem. De acordo com Gil (2019) e Meirinhos e Barreto (2019),
guando uma pessoa apresenta um erro ela ndo esta querendo brigar, e sim, mostrar que existe
um problema para ser resolvido, de forma a continuar negociando com a empresa. Sendo assim,
0s problemas ocorridos com os clientes, sejam eles nos produtos, servi¢cos ou atendimento,
precisam servir de licdo para entender que dificuldades existem, precisam ser resolvidas, e

podem afetar a qualidade e performance das empresas.

Reduzir problemas na fabricacdo de produtos deve ser uma das principais metas de um negdcio,
uma vez que eles acabam resultando em sérios transtornos para 0s gestores e podem impactar
a percepcdo de qualidade dos clientes. Segundo Shahriari e Allameh (2020), os erros geram
custos e podem acontecer devido a falhas no projeto, treinamento insuficiente ou pelo uso de
ferramentas inadequadas. Ja na visdo de Ullah, Wei e Xie (2014) e Pedron, Picoto, Colaco e
Araujo (2018), dificuldades no processo de fabricacdo podem trazer prejuizos para a marca e
levar a perda de confianca do mercado, 0 que exige das empresas a necessidade de identificar
rapidamente as causas do problema. Neste contexto, as empresas precisam garantir que nenhum
produto saia das suas instalagdes sem atender os critérios de qualidade estabelecidos, o que no

setor da saude pode ter consequéncias diretas na vida das pessoas.

Com relacéo aos servicos ndo € diferente dos produtos, pois as empresas também precisam
reduzir os problemas que acontecem. No entendimento de Migowski et al. (2019), a maior
reclamacdo dos consumidores com relacdo as empresas prestadoras de servi¢os envolve a
pontualidade no atendimento, que € algo visto com bons olhos pelo mercado e proporciona uma
impressao positiva do negdcio e da sua qualidade. De acordo com Neto, Santos, Castro e Silva
(2018), este ponto fala muito sobre uma empresa, pois além de mostrar comprometimento com
os clientes, também demonstra a seriedade do negdcio e que as pessoas podem confiar na
instituicdo. A pontualidade, ou a falta dela, tem um efeito direto na qualidade e performance de
um negocio, afetando o que se propde a fazer e demonstrando também para os clientes que
existe respeito e preocupacdo com as suas necessidades. Desta forma, a pontualidade é uma
maneira de mostrar controle e um padrdo de exceléncia em todos 0s processos e atividades

institucionais, ou seja, a existéncia de qualidade.

Além de reduzir defeitos, € fundamental que uma empresa se preocupe em melhorar a qualidade

do que ela disponibiliza aos seus clientes. Segundo Dalmau, Gimenez e Castro (2016), é muito
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dificil conseguir controlar e mensurar este aspecto na prestacdo de servicos, uma vez que eles
sdo intangiveis e estdo ligados as experiéncias das pessoas. De acordo com Fonseca,
Domingues, Machado e Calderén (2017), é mais facil identificar a qualidade em um produto
do que em um servigo, uma vez que a durabilidade, apresentacdo ou os materiais utilizados
servem como critério de avaliacdo, diferentemente do que acontece nos servicos, onde tudo é
mais subjetivo. Neste caso, é indispensavel que os gestores fiquem atentos a esta questdo, uma
vez que envolve a forma como a empresa se relaciona com os seus clientes, pois um servico

pode ser excelente para uma pessoa e péssimo para outra.

No entendimento de Pontello, Gosling e Macedo (2017), confianga, comunicagdo, empatia,
credibilidade e agilidade sdo elementos cruciais para que os servi¢os tenham qualidade. Para
que tudo seja realizado da melhor forma, toda empresa precisa se colocar no lugar dos seus
clientes e oferecer algo que atenda as suas necessidades, além de ndo prometer o que é
impossivel de se cumprir. Neste sentido, é fundamental que um negdcio cumpra todos os prazos
estabelecidos e tenha um canal de comunicacgédo aberto com os seus consumidores, uma vez que
ninguem fica feliz com atrasos e falta de informac6es. Entretanto, para que tudo isso funcione,
Soares e Pinto (2018) dizem que todos o0s processos e colaboradores devem acompanhar esta
linha de pensamento, buscando colocar os clientes em primeiro lugar e tornando a empresa
confiavel no mercado. Sendo assim, a qualidade nos servigos € fundamental para conseguir
fidelizar os clientes e alcangar uma boa reputacdo no mercado, além de servir como fator de

diferenciagdo para com 0s concorrentes.

No que diz respeito aos produtos, conseguir controlar e mensurar a sua qualidade é muito mais
facil, uma vez que eles ndo sdo intangiveis como os servicos. Neste caso, Nieto, Villae Delgado
(2018) entendem que os consumidores julgam a qualidade do que estdo adquirindo muito pelo
historico apresentado, mas também se as especificacdes do projeto estdo sendo atendidas. No
entendimento de Tomaszewski, Lacerda e Teixeira (2016), € necessario que a empresa
estabeleca mecanismos de verificagdo da qualidade para garantir que 0s seus produtos tenham
um diferencial perante os concorrentes e consigam captar a atencdo de mais pessoas. Para que
tudo seja realizado com precisdo, € fundamental a utilizacdo de maquinas e equipamentos
modernos, além de processos automatizados, uma vez que a tecnologia pode contribuir para
que os erros sejam reduzidos ou extintos, o que transmite mais seguranca, confiabilidade e serve

também para assegurar a qualidade do que se disponibiliza ao publico.
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Garantir e controlar a qualidade dos produtos e servi¢os € uma questdo primordial em tudo o
que € realizado e, atualmente, muitas empresas efetuam este tipo de atividade atraves de
departamentos especificos, considerando a gestao e os processos em todas as suas etapas. Para
que exista uma melhor compreensao sobre este ponto, é necessario estabelecer a diferenca entre
garantir a qualidade e controlar a qualidade, uma vez que pode existir um pouco de confusédo
entre estes dois conceitos. De acordo com Thawesaengskulthai, Wongrukmit e Dahlgaard
(2015), a garantia envolve a prevencdo de erros que possam acontecer nNoS Processos,
assegurando que tudo esteja de acordo com o que foi combinado com o cliente. J& com relacdo
ao controle, Routledge (2020) entende que o foco esta nos produtos, e o seu objetivo é realizar
testes para identificar falhas e impedir que eventuais problemas cheguem até os consumidores,
além de servir também para reduzir os custos com consertos e reparos. Desta forma, o controle
de qualidade é reativo e trabalha para consertar o que deu errado, enquanto a garantia é proativa
e se prop0e a assegurar que os problemas ndo acontecam (Yan et al., 2020).

Concluindo, se uma empresa ndo conseguir garantir a qualidade do que esta disponibilizando
ao publico ela pode ter problemas para atuar no mercado, uma vez que muitos produtos e
servigos sO podem ser comercializados se atenderem a determinadas especificacdes. Neste
sentido, as auditorias sdo realizadas para assegurar um padrdo, que na visdo de Bogh et al.
(2018), pode ser definido pelo governo, clientes, regulamentagdes internacionais ou até mesmo
pela prépria empresa. Segundo Vizzotto, Motta e Camargo (2019), elas verificam se as
operagdes estdo seguindo os procedimentos e requisitos estabelecidos, de forma a identificar
eventuais problemas e, consequentemente, melhorar e otimizar o desempenho da organizagé&o.
Quando um problema acontece e o produto ainda esta dentro da empresa, € bem mais facil de
resolver a questdo, mas se a falha ndo for vista e o produto for liberado para o mercado, sera
necessario o seu recolhimento e isso pode afetar a satisfacdo dos consumidores e a forma como

eles veem a empresa, além de impactar a gestao de todo o negdcio.

11.2.6 Desempenho da Gestédo

A gestdo é um tema fundamental nos dias em que estamos vivendo, uma vez que os clientes
estdo cada vez mais exigentes e possuem varias alternativas para adquirir tudo o que precisam.
Como existem muitas opg¢des no mercado, a forma como uma empresa se comunica pode

determinar o seu éxito, e na visdo de Davila, Varvakis e North (2019), isto deve comecar por
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todas as pessoas que estdo dentro do negdcio, pois 0s colaboradores precisam saber o que deve
ser feito, quando e como. A comunicacao interna e essencial para o bom funcionamento de uma
organizagao e possui papel importante na produtividade dos colaboradores e satisfagdo dos
clientes, pois de acordo com Meirinhos e Barreto (2019), ela possibilita a interacdo entre a
organizacao e seus funcionarios, sendo uma forma de envolver toda a equipe e compartilhar as
ideias e valores da instituicdo. Entretanto, a comunicacdo dentro de uma empresa ndo deve ser
utilizada apenas de cima para baixo na hierarquia, pois segundo Pujalte (2020), ela deve

acontecer de forma descendente, ascendente e horizontalmente, sendo uma via de mao dupla.

A comunicacdo entre gestores e funcionarios serve para promover um sentido de maior
colaboragédo e engajamento com os projetos e atividades que Ihes sdo designados, o que pode
ter impacto direto na sua satisfacdo e também no desempenho dos negdécios. Por outro lado, ndo
adianta investir tempo e recursos para que os funcionarios estejam alinhados com tudo o que
envolve a qualidade e os interesses da empresa, se 0s gestores nao estiverem dispostos a seguir
no mesmo caminho. Neste caso, Lizarelli, Toledo e Alliprandini (2019) dizem que os resultados
de uma empresa melhoram muito quando existe uma relagdo de confianca entre lideres e
liderados, e isso depende de certa forma da maneira como eles se comunicam Pode ser
complicado conseguir desenvolver dentro de uma empresa a cultura da qualidade se houverem
dificuldades na comunicacao, por isso, 0 caminho natural para os bons resultados tende a ser
aliar a qualidade do que se disponibiliza ao publico com uma boa relacdo entre os clientes

internos e gestores.

A comunicacdo no ambiente de trabalho é fundamental para as empresas prosperarem no
mercado competitivo em que vivemos, e no entendimento de Wiesenberg et al. (2020), ela
também é o principal motivo do fracasso de diversas atividades propostas. No cenario atual, as
instituicOes precisam se adequar as novas geragdes, pois estes colaboradores mais novos
possuem a sua propria maneira de comunicar. Se considerarmos que a comunicacgao sé é bem-
sucedida quando o receptor compreende o que foi apresentado, 0s gestores precisam considerar
0 seu publico-alvo e a forma mais apropriada de falar o que precisam. De acordo com
Bittencourt, Zen e Prévot (2020), seja por e-mail, telefone ou de forma presencial, as empresas
devem sempre pensar qual meio de comunicacéo é o mais adequado para discutir determinados
assuntos com a sua equipe. Sendo assim, além da comunicacdo no ambiente de trabalho ser
uma forma de compreender e se fazer compreender, ela é também uma forma de estimular os

funcionarios e gestores a buscarem resultados extraordinarios.
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Apesar de todas as funcdes serem importantes dentro de uma organizacdo, sdo os lideres que
possuem os maiores desafios ao assegurar que os resultados pretendidos pelas empresas sejam
alcancados. No entendimento de Ali e Kashif (2020), eles devem ter a capacidade de dar
resposta as exigéncias estabelecidas, de forma a rentabilizar os recursos para que as metas sejam
conquistadas e superadas. Mas para que o caminho do sucesso possa ser trilhado, Werlang e
Rossetto (2019) dizem que as organizacOes precisam ter objetivos claros e bem definidos, além
de realizar constantemente o seu acompanhamento, uma vez que nao é possivel alcancar o que
ndo é claro e mensuravel. Neste sentido, o gestor precisa estar atento para nao estabelecer metas
inatingiveis, além de entender que o sucesso ndo esta relacionado diretamente com o nimero
de horas trabalhadas pelos colaboradores, e sim, com a dedicacdo e empenho que eles se
propdem a desenvolver as suas atividades. Desta forma, os gestores precisam mobilizar as
pessoas na direcdo dos interesses institucionais, contribuindo para que os resultados sejam

alcancados e que a empresa melhore constantemente.

Promover melhorias € um grande desafio para os gestores, pois exige deles muito conhecimento
a respeito do que impacta o negocio, alem da habilidade necessaria para estabelecer os
caminhos da mudanga. Ndo é possivel fomentar o crescimento de uma instituicdo sem o
envolvimento dos seus funcionarios, e neste caso, Babenko, Fedaseyeu e Zhang (2019)
entendem que os lideres precisam incentivar que eles apresentem as suas ideias, pois encontrar
novas solucbes para as necessidades da instituicdo pode ter origem em qualquer pessoa. A
tecnologia neste caso € uma grande aliada para potencializar o trabalho humano e aprimorar 0s
negocios, pois na visao de Zimon e Dellana (2019), ela ajuda empresas a disponibilizar para 0s
clientes produtos e servigos de qualidade com maior agilidade, o que néo é algo simples. Desta
forma, para que uma organizacéo tenha um alto desempenho e alcance mais espago no mercado,
é vital que os gestores entendam que o que deu certo até 0 momento pode ndo funcionar mais,
sendo necessario a promocdo da melhoria continua nas pessoas, processos e tecnologias, de
forma a buscar maior exceléncia em tudo o que envolve o negdcio e conseguir satisfazer as

necessidades dos stakeholders.

Conforme citado, os gestores também precisam garantir que todas as normas e exigéncias sejam
cumpridas. De acordo com Moriones, Sanchez e Morentin (2020), eles exercem um papel
estratégico no cumprimento das leis, sendo imprescindiveis para garantir um sistema eficaz e
evitar possiveis penalidades. Neste sentido, 0s gestores precisam assegurar que O0S

colaboradores entendam e trabalhem de acordo com as regras, porém, ndo podem se esquecer
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que os fornecedores e terceiros também precisam caminhar na mesma direcéo, pois na visao de
Sainis, Haritos, Kriemadis e Fowler (2017), acGes que nédo estdo diretamente sob a supervisdo
da empresa também podem trazer sérios problemas. E fundamental entender a importancia
deste assunto, uma vez que muitas empresas acabam sofrendo processos judiciais e pagando
multas, e em outros casos, sdo até mesmo obrigadas a fechar as suas portas por ndo obedecerem
ao gue foi estabelecido. Desta forma, os gestores precisam responder a esta necessidade, uma
vez que andar em conformidade com as leis diminui os riscos e perigos de um negécio, além

de possibilitar novas oportunidades e outras inimeras vantagens.

Abrir um negdcio e conseguir sucesso é uma tarefa que envolve muito trabalho e dedicacéo, e
neste sentido, uma ajuda externa pode ser importante visto que trabalhar sozinho é sempre mais
dificil. De acordo com Costa, Matte e Monte-Mor (2018) e Oneil e Teng (2016), o governo
pode apoiar as empresas através dos incentivos fiscais, que sdo uma forma de desenvolver os
negocios pela isencdo ou reducdo de impostos. As empresas podem utilizar o valor que seria
destinado ao pagamento destes valores, por exemplo, para comprar equipamentos e contratar
mais méo de obra, ou até mesmo, investir em projetos sociais. Na visao de Corcetti et al. (2020),
as isencdes fiscais sao um dos principais meios de politicas publicas voltadas para o crescimento
do mercado e movimentacdo da economia. Estes incentivos contribuem para que as empresas
crescam e se tornem mais solidas, além de servirem também para apoiar a comunidade, o que
é bem visto por muitas pessoas e acaba sendo uma excelente estratégia de marketing para

conquistar mais clientes.

Conseguir crédito para poder financiar os planos de uma empresa é importante para ter um
negdcio sélido e bem estabelecido. De acordo com Higachi, Lima e Pereima (2016), inovar é
imprescindivel para poder competir no mercado, entretanto, o apoio financeiro é um dos
limitadores ao desenvolvimento dos negdcios. Neste sentido, as linhas de crédito sdo uma
alternativa para as empresas conseguirem crescer ou até mesmo evitar que eventuais
dificuldades financeiras comprometam o seu desempenho e continuidade. Analisando por esta
perspectiva, 0 governo pode promover o desenvolvimento das empresas através de linhas de
crédito com juros inferiores, 0 que viabiliza o seu funcionamento e serve para garantir
empregos, 0 que naturalmente ajuda a economia local é do interesse dos governantes (Nossa,
2020; Rossi, Sobrinho, Chaves e Martelli, 2019; Siougle e Dimelis, 2020). Sendo assim, por

meio de um financiamento acessivel é possivel colocar um neg6cio mais perto dos clientes e
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no caminho do sucesso, uma vez que estes recursos ajudam a alcancar novos horizontes e

servem para potencializar o desempenho das empresas.

E papel do gestor assegurar as condicdes e recursos necessarios para o bom funcionamento de
um negdcio, e neste sentido, pode ser interessante pensar fora da caixa para tornar uma empresa
mais competitiva. Para alcancar resultados positivos, € necessario que uma organizagdo tenha
gestores eficientes, e na visao de Tari, Azorin e Heras (2012), o capital intelectual dos lideres é
essencial para manté-las cada vez mais competitivas. O mercado esta mais disputado e exige
que as empresas melhorem constantemente, o que na visdo de Meirelles (2019) e Seoane,
Villares e Santos (2019), acontece em grande parte através das habilidades e competéncias
adquiridas pelos gestores por meio do estudo académico e de mercado, uma vez que isso
contribui para que eles promovam iniciativas de mudanca, impulsionem a conquista de novas
oportunidades, e possibilitem que a organizagdo ndo entre nas estatisticas de mortalidade. Para
que os administradores consigam ajudar os negdcios a serem mais competitivos, é necessario
que eles estejam bem preparados, e neste caso, a busca pelo conhecimento € imprescindivel

para levar empresas ao SUcesso.

Para uma empresa alcancar resultados satisfatérios e ter sucesso em seus negécios, sejam eles
realizados dentro ou fora do pais, tudo o que ela faz precisa estar alinhado com as suas
estratégias, uma vez que aumentar a competitividade pode ser a chave para o éxito. Neste
sentido, um dos pontos chave diz respeito a sua capacidade de inovacdo, que na visdo de
Miraldo, Monken, Motta e Ribeiro (2019), pode ser vista como uma facilitadora da
transformacdo de novos conhecimentos em produtos, servigos e processos inovadores ao
mercado interno e externo da organizacédo. Harsh e Prasad (2020) e Calegario, Bruhn, Figueira
e Alcantara (2019) complementam esta ideia ao entender que a inovacdo dentro das
organizacGes deve ser um conjunto de processos e atividades continuas. As recentes crises
econbmicas, em especial, os desdobramentos causados pela pandemia COVID-19,
estabeleceram um cenario onde é necessario agir de forma diferente, pois atuar da mesma forma

significa estar mais distante de uma posicdo de destaque no mercado.

Conforme mencionado, outro ponto importante para tornar uma empresa mais competitiva
envolve a capacidade de rever o seu modelo de negdcio. Neste contexto, muitos gestores
entendem que isso ndo é necessario, uma vez que a mudanca pode revelar o fracasso das suas
ideias originais, entretanto, Chiarini (2016) diz que esta atitude € imprescindivel devido a

necessidade da organizacdo se manter competitiva no mercado. No entendimento de Kafel e
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Sikora (2014), rever este modelo significa voltar aos primeiros passos dados antes de comecar
a empresa e resgatar o seu proposito, para adequa-lo a uma nova realidade. E importante
mencionar que isso ndo envolve fazer tudo novamente, pois a concorréncia também muda, e
sim, desenvolver novas estratégias para estar sempre um passo a frente dos demais. Para tal, é
fundamental identificar o momento ideal e ter toda a equipe comprometida com 0s interesses
da empresa, além de entender que por melhor que forem as estratégias e a sua execucao, toda

mudanca envolve riscos e os planos podem néo dar certo.

Para que o desempenho de uma empresa alcance o mais alto nivel, & imprescindivel que os
gestores busquem sempre a exceléncia e estejam comprometidos com 0s interesses da
instituicdo. Neste caso, € importante entendermos que existe uma diferenca entre
comprometimento com a qualidade e compromisso com a qualidade. De acordo com Neves et
al. (2019), o compromisso envolve assumir uma responsabilidade e o comprometimento diz
respeito a ter interesse pelo que se esta realizando. Na visao de Rakhmawati, Sumaedi e Astrini
(2014), o compromisso com a qualidade acontece quando cada pessoa faz exatamente o que é
a sua obrigacdo e somente isso. Por outro lado, o comprometimento vai além da
responsabilidade, pois envolve a motivacdo para cumprir o compromisso assumido da melhor

forma possivel.

E praticamente impossivel que alguma empresa tenha sucesso se 0s seus gestores nao estiverem
comprometidos com a qualidade. Obviamente, as pessoas se comprometem em niveis
diferentes, mas em todas as situacgdes, isso sera determinante para que 0s objetivos institucionais
sejam alcancados. De acordo com Bhaskar (2020), a motivacdo é o combustivel que promove
um envolvimento constante e permite que o lider suporte todas as dificuldades e atinja o que
foi acordado. Para Maciel, Santos e Rodrigues (2015), € normal que os gestores enfrentem
momentos de altos e baixos na vida, entretanto, se houver comprometimento, estes problemas
tendem a ndo impactar os interesses da empresa. A qualidade pode influenciar o
comprometimento dos gestores ao impulsiona-los a fazer sempre mais e melhor,
independentemente das adversidades, o que de certa forma serve para inspirar 0s demais

funcionarios a fazerem o mesmo pela empresa.

E por ultimo, a qualidade pode influenciar de forma positiva o0 comprometimento dos gestores
com relagdo a visdo de negdcio. Uma empresa € composta por diferentes partes, da mesma
forma que o corpo humano, e elas precisam trabalhar da forma correta para que os resultados

esperados sejam alcancados. Neste sentido, Pereira, Stocker, Mascena e Boaventura (2020)
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entendem que 0s gestores precisam ter uma visdo sistémica, sendo capazes de enxergar e
compreender o cenario completo, considerando todas as situacfes envolvidas. Na perspectiva
de Johannesen e Wiig (2017), essa vis@o permite aos administradores avaliar ndo apenas a
necessidade do momento, mas também as consequéncias ao longo do tempo em toda a empresa.
Sendo assim, a qualidade pode impactar o comprometimento dos gestores ao contribuir para
que eles entendam que todas as partes do negocio estdo relacionadas entre si, e que o correto
funcionamento de uma empresa possibilita ter clientes mais satisfeitos com os produtos e
servicos que recebem, o que se reflete em um desempenho superior em todas as areas da

organizagéo.

1.3 Relagdo entre a Certificacdo da Qualidade e o0 Desempenho

Para alcancar um melhor entendimento no que se refere a relacdo entre a certificacdo da
qualidade e a performance das empresas, foi realizada uma revisdo de literatura de 51 artigos,
que estdo dispostos por periddico de publicacdo, conforme apresentado na tabela 1. Com o
objetivo de alcancar uma visdo mais ampla e uma perspectiva global a respeito deste assunto,
foram selecionados estudos de 34 paises diferentes, envolvendo: Europa (13), Asia (9),
Américas (6), Africa (4) e Oceania (2).

Tabela 1 - Quantidade de Artigos por Periédico
| Revista Artigos

International Journal of Quality & Reliability Management 6
The TQM Journal

Total Quality Management & Business Excellence
International Journal of Health Care Quality Assurance
Quality Management Journal

The Journal of Developing Areas

Brazilian Journal of Development

International Journal for Quality Research

Journal of Industrial Engineering and Management

Revista de Gestdo dos Paises de Lingua Portuguesa

Health Information Management Journal

Heliyon

International Journal for Quality in Health Care

International Journal of Management

International Journal of Operations & Production Management
International Journal of Productivity and Performance Management
Journal Industrial Engineering & Management Research
Journal of Business and Entrepreneurial Studies

Journal of Engineering Management and Competitiveness
Journal of Globalization, Competitiveness & Governability
Journal of Management and Economics for Iberoamérica
Measuring Business Excellence

Review of International Comparative Management

P RRPRPRRPRPRPRPRPRPRPRPRPNNMNNDNNDNONGIOO®
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Tourism & Management Studies 1
Total 51
Fonte: Préprio autor

Na Europa, especificamente em Portugal, Pinto e Pinto (2011) evidenciaram a reducéo de
custos e desperdicios no médio e longo prazo em organizagdes com CQ implementada,
entretanto, eles destacaram uma grande concentragdo de certificagdes em médias e grandes
empresas, sendo necessario compreender as razdes que levam os pequenos empreendimentos a
ndo investirem neste aspecto. Por outro lado, o artigo publicado por Dias e Saizarbitoria (2013)
mostra ndo ser possivel determinar uma relacdo direta entre melhorias no desempenho
empresarial portugués com a implantagédo de uma CQ. Candido, Coelho e Peixinho (2016) vao
na mesma direcdo, concluindo ndo ser possivel constatar que o desempenho dos negdcios, em
especial o retorno sobre o0s ativos, retorno sobre as vendas e crescimento das vendas, tenha sido
afetado de forma significativa pelas certificacdes. E com relacdo ao estudo realizado por
Antunes, Mucharreira, Justino e Quirds (2020), o entendimento foi de que o desempenho das
operacOes sofre melhorias, entretanto, ndo se encontraram as mesmas evidéncias na area

financeira dos negocios lusitanos.

No que diz respeito a empresas localizadas em Portugal e na Grécia, os estudos de Soares (2014)
e Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013) mostraram que a implementagdo das CQ
proporcionaram uma performance significativamente superior no atendimento aos clientes e
qualidade dos servicos, entretanto, eles destacam ndo ser possivel evidenciar um impacto no
desempenho financeiro. Ainda na Grécia, no artigo de Ismyrlis e Moschidis (2015) os autores
entenderam que o desempenho financeiro foi impactado de forma positiva pelas CQ, com
destaque para os lucros, custos e retorno sobre os ativos. Ja na visdo de Kakouris e Sfakianaki
(2019), existem evidéncias de que as certificacBes ajudaram empresas gregas a melhorar a sua
imagem perante o publico e conquistar novos mercados, entretanto, eles também concluiram
que os beneficios financeiros podem nédo ser tdo convincentes, uma vez que sao indiretos e

intangiveis.

Na Espanha, Yaya, Marimon e CasadesUs (2014), concluiram que as CQ ndo influenciam a
satisfacdo e fidelidade dos clientes, entretanto, os autores destacam que elas incentivam a
permanéncia de consumidores satisfeitos com os servicos e produtos oferecidos. Para o estudo
de Roman et al. (2018), a percepc¢éo foi de que estas certificacbes causaram impacto positivo

no desempenho de negdcios espanhdis, principalmente nos seus processos internos e
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oportunidades de competir no mercado local e internacional. Vale destacar também que eles
mencionaram a idade das CQ como fator de influéncia nos resultados e desempenho,
entendendo que os beneficios se estendem no longo prazo. Nesta mesma direcdo, Mateo e
Lorente (2021) perceberam que empresas localizadas no pais ibérico, com uma certificagdo da
qualidade implementada, acabaram tendo mais chances de sobreviver e continuar buscando 0s

seus objetivos no mercado em momentos de crises econdémicas.

Para empresas que estdo situadas na Italia, a pesquisa realizada por Chiarini (2016) mostrou
que as CQ contribuiram para melhorar a satisfacdo dos clientes e reduzir defeitos e reclamacdes,
mas por outro lado, eles também constataram que o desempenho na comunicacdo interna e
trabalho em equipe foi prejudicado. De acordo com Murmura et al. (2016), as CQ proporcionam
um maior direcionamento para buscar novas oportunidades de negocios e melhorar 0s
resultados, entretanto, foi verificado também que os procedimentos e opera¢des ficaram muito
mais burocraticos e complexos. Ja para Galetto, Franceschini e Mastrogiacomo (2017), o
entendimento foi ndo ser possivel relacionar a implementacdo de uma CQ com melhorias na
performance dos negdcios italianos. E na visdo de Chiarini, Castellani e Rossato (2020), as CQ
serviram para melhorar o desempenho das empresas com relacdo a definicdo dos papéis e
responsabilidades de cada pessoa, mas por outro lado, o alto custo de implementacdo acabou

impactando os negdcios de forma negativa.

No artigo que analisou empresas localizadas na Franca e foi publicado por Marde (2017),
constatou-se que em negdocios com uma certificacdo da qualidade implementada, o desempenho
dos gestores era melhor na comparacdo com o dos demais funcionarios, e isso se deu pelo maior
grau de envolvimento dos lideres com todos os aspectos relacionados a qualidade. Ja para Alic
e Rusjan (2010), a conclusdo foi de que as auditorias promovidas pelas CQ contribuiram para
que empresas da Eslovénia tivessem mais eficiéncia e alcancassem seus objetivos estratégicos.
Em empresas localizadas na Pol6nia, Kafel e Sikora (2014) chegaram a conclusdo de que as
certificacOes da qualidade influenciam de forma positiva a maturidade dos gestores, entretanto,
eles ndo conseguiram determinar a existéncia de uma ligacdo entre melhorias no desempenho

financeiro com a sua implementacao.

Na Sérvia, Brkic et al. (2017) encontraram evidéncias de que as certificagdes da qualidade
contribuiram para aumentar a motivacdo no ambiente de trabalho, produtividade dos
funcionérios e a taxa de sobrevivéncia dos negécios, alem de promover uma redugdo no

absenteismo. J& na pesquisa realizada na Roménia, lonascu et al. (2017) concluiram que
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empresas com uma CQ implementada possuem finangas mais sélidas e um melhor desempenho
com relacdo ao retorno sobre os ativos. E por ultimo ainda na Europa, Fonseca et al. (2019)
realizaram um estudo com empresas localizadas na Roménia e Suica, concluindo que a
certificacdo da qualidade esta relacionada com um melhor desempenho, principalmente no
tocante ao comprometimento dos gestores, novas oportunidades de negécios, reducao de custos
e satisfacdo dos clientes. Estes mesmos autores entenderam também que os beneficios das CQ
se estendem no longo prazo, e neste caso, a quantidade de tempo que uma empresa é certificada

possui grande importancia para melhorar o seu desempenho.

Na Asia, Valmohammadi e Kalantari (2015) e Islam, Karim e Habes (2015) estudaram
empresas localizadas respectivamente no Ird e Malasia, concluindo sobre a existéncia de relacdo
entre uma melhora no desempenho organizacional com a implementacdo de uma certificagcdo
da qualidade. Por outro lado, llkay e Aslan (2012) analisaram empresas certificadas e ndo
certificadas na Turquia, e perceberam ndo ser possivel encontrar diferencas significativas entre
elas no que diz respeito a sua performance. Em negdcios situados na india, os resultados do
estudo de Jain et al. (2013) revelaram que empresas certificadas alcangcaram maior exceléncia
em termos de pontualidade nos servicos e precisdo nos resultados, além de uma maior

integracao entre todos os seus departamentos.

Na pesquisa desenvolvida com institui¢cbes da China, Sun et al. (2019) concluiram que apos a
implementacdo das CQ, o comprometimento dos gestores sofreu grande impacto positivo e,
consequentemente, os funcionarios se sentiram inspirados por seus lideres a fazerem o mesmo.
Esta situacdo levou a uma melhor utilizacdo dos recursos tecnoldgicos, financeiros e humanos,
refletindo diretamente em uma performance melhor das empresas analisadas. E por ultimo no
continente asiatico, o entendimento de Fahmi et al. (2021) e Nurcahyo, Zulfadlillah e
Habiburrahman (2021) foi de que empresas localizadas na Indonésia alcancaram melhorias no
seu desempenho apds a implementacdo de uma certificacdo da qualidade, principalmente no
tocante ao comprometimento dos gestores, prevencdo de defeitos, sele¢cdo dos fornecedores e

foco nos clientes.

Nas Ameéricas, empresas localizadas nos Estados Unidos tiveram um maior direcionamento
para buscar novas oportunidades de negdcios e melhorar os seus resultados, de acordo com
Aba, Badar e Hayden (2016), entretanto, foi verificado também que os procedimentos e
operacdes se tornaram muito mais burocraticos e complexos. Em empresas localizadas no Perd,

a visdo de Casas (2018) foi de que as CQ contribuiram para melhorar o seu desempenho,
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principalmente com relacdo ao comprometimento dos gestores e funcionarios, producdo com
mais atencdo e menos erros, além de estabelecer o foco total no cliente e em como superar as
suas expectativas. No que diz respeito ao artigo publicado por Bocanegra et al. (2020), as
certificacbes impactaram positivamente o desempenho de empresas peruanas, uma vez que
foram encontradas evidéncias de que a satisfacdo dos clientes com 0s servi¢os e produtos

aumentou apos a sua implementacao.

Com relacdo ao estudo realizado em Trinidad e Tobago por Iwaro e Mwasha (2012), o
entendimento dos autores foi de que na comparagdo com negocios que ndo possuiam uma
certificacdo da qualidade, as empresas certificadas apresentavam maior produtividade e
eficiéncia por parte dos seus funcionarios. Ja& na Colémbia, a pesquisa realizada por Gomez,
Fontalvo e Vergara (2013) evidencia que apds a implantacdo da certificacdo, as empresas
tiveram melhorias consideraveis nas suas financas, principalmente no tocante ao lucro e
margem bruta, mostrando desta forma um impacto positivo das CQ na performance dos
negdcios. Além disso, a gestdo geral também foi impactada de forma positiva, especialmente

nos processos e eficiéncia produtiva dos funcionarios.

No Brasil, Correa et al. (2019) concluiram que as certificacdes da qualidade impactaram de
forma positiva o desempenho empresarial através da abertura para novas oportunidades de
negdcios e uma melhor imagem do negocio perante os consumidores e o publico em geral. Ja
para Neves et al. (2019), o entendimento foi de que as CQ serviram para melhorar o clima
organizacional e promover um maior envolvimento dos colaboradores com os interesses das
organizac@es brasileiras, entretanto, eles também concluiram que as certificacbes impactam
negativamente o desempenho devido a alta burocracia e falta de comprometimento dos
gestores. Concluindo os estudos do continente americano, Casas e Cepeda (2016) analisaram
empresas localizadas no Equador, e perceberam que o desempenho dos gestores sofreu
melhorias ap6s a implementacdo das certificacbes da qualidade, além de possibilitar as

instituicdes mais eficiéncia na busca por novas oportunidades de negocios.

Na Africa, o artigo publicado por Ochieng, Muturi e Njihia (2015) mostra que empresas
localizadas no Quénia foram impactadas de forma positiva ap6s a implementacdo das
certificacGes, com destaque para os lucros, custos e retorno sobre os ativos. Por outro lado,
Bounabri et al. (2018) estudaram organizacdes situadas em Marrocos e os resultados foram bem
diferentes, concluindo que as CQ acabaram impactando negativamente o desempenho dos

negdcios, principalmente com relacdo a burocracia, motivacdo dos funcionarios e
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comprometimento dos gestores. Ja na Etidpia, a pesquisa realizada por Adem e Virdi (2020)
chega a conclusdo de que o desempenho geral das empresas acaba melhorando quando elas
possuem uma certificacdo da qualidade, principalmente no tocante aos seus processos internos

e selecdo dos fornecedores e demais parceiros de negdcios.

Ainda na Africa, a conclusdo do estudo realizado por Demir et al. (2021) com empresas
localizadas no Iraque, indica que as certificacdes da qualidade contribuiram para gerar mais
conhecimento e serviram para estimular o compartilhamento de tudo o que foi descoberto com
todas as areas das empresas e pessoas. Os mesmos autores entendem também que no momento
em que houver alguma mudanca no quadro de funcionarios, o conhecimento adquirido por eles
ndo sera perdido, permitindo que outras pessoas executem as suas tarefas e se tenha uma
transicdo com o menor impacto possivel. No que diz respeito a Oceania, especificamente ao
estudo realizado na Australia e Nova Zelandia por Ataseven, Prajogo e Nair (2014), os autores
concluiram que as certificacbes da qualidade sdo fundamentais para o crescimento dos
negadcios, especialmente no que diz respeito a influenciar a performance dos colaboradores e

promover um ambiente de maior integracéo entre todos as areas.

Especificamente ao setor da saude, na regido da Asia, Raeissi, Nasiripour e Hesam (2010)
desenvolveram um estudo em hospitais localizados no Ird, e chegaram ao entendimento de que
as certificacOes da qualidade ajudaram a promover avancos e melhorias nos processos internos
e na gestdo como um todo. Os autores ainda mencionam que a satisfacdo dos funcionarios e dos
clientes foram os aspectos que mais sofreram impactos positivos, entretanto, também foram
encontradas evidéncias de melhorias nas financas, relacdo com os fornecedores e no
desenvolvimento dos negdcios. Em hospitais de Taiwan, Chen e Cheng (2012) concluiram que
as CQ contribuiram de forma positiva nos processos de desenvolvimento, implementacédo e
melhoria da eficacia nos servigos oferecidos aos clientes, principalmente no tocante ao

atendimento das suas necessidades.

Em centros de saude da Indonésia, Nurcahyo, Kristiningrum e Sumaedi (2019) chegaram a
conclusdo de que a eficiéncia das instituicdes analisadas ndo sofreu mudancas significativas
apos a sua certificagdo, demonstrando também que no longo prazo os efeitos positivos das CQ
parecem ndo ser sentidos. J& na Jordania, Al-Qatawneh (2017) chegou ao entendimento de que
as CQ foram de grande valia para melhorar os processos internos dos hospitais estudados,
principalmente no que diz respeito ao controle de registros dos pacientes e a seguranca das

informacdes. Em Israel, Vitner, Nadir, Feldman e Yurman (2011) estudaram UTIN (Unidades
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de Terapia Intensiva Neonatal), e chegaram ao entendimento de que as CQ ajudaram as
instituicbes a mapear 0S Seus processos internos e, consequentemente, trabalhar nos
funcionarios de forma a melhorar a eficiéncia e desempenho na execucdo das atividades sob
sua responsabilidade. Além disso, os autores também concluiram que todos 0s servigos

melhoraram e os clientes demonstraram maior satisfacdo com o atendimento recebido.

Na América, especificamente nos Estados Unidos, Ritchie et al. (2019) também pesquisaram
hospitais, e concluiram que a forma como estas instituicGes se relacionam com o governo,
fornecedores e clientes sofreu grandes melhorias ap6s a implementacdo da CQ, possibilitando
um melhor desempenho em todos os departamentos, além de as tornar mais competitivas na
busca por novos mercados. Os pesquisadores também entendem que estas certificacOes
contribuiram para que as metas e objetivos institucionais fossem alcancados, uma vez que todos
0s processos internos foram estudados para serem executados com a maior eficiéncia possivel.
Gbmez, Giraldo e Vega (2016) estudaram hospitais da Coldmbia, e o entendimento deles foi
de que as certificacdes da qualidade contribuiram de forma significativa para melhorar a gestao
das instituicdes analisadas e as tornar mais competitivas, mostrando a existéncia de grande

evolugéo nos processos internos e na satisfagdo dos clientes.

J& na Europa, relativamente a clinicas de saude localizadas na Alemanha, Helbig et al. (2010)
perceberam que houve uma melhora significativa nos processos internos, fluxos de trabalho e
capacidade de inovacdo das instituicdes apds a implementacdo da CQ, entretanto, eles
mencionam que este processo requer um grande esforco e nem todos estdo dispostos a fazé-lo.
J& na Hungria, Dombradi, Csenteri, Sdndor e Godény (2017) estudaram hospitais e perceberam
gue a gestdo de instituicdes com uma CQ implementada era significativamente melhor na
comparagdo com aquelas que ndo tinham adotado. Por dltimo, mas ndo menos importante, em
hospitais localizados na Bulgéaria, Stoimenova, Petrova e Stoilova (2014) concluiram que a
implementacdo da certificacdo da qualidade foi extremamente Util, uma vez que através dela se
tornou possivel aumentar a eficiéncia operacional, reduzir os erros, melhorar a seguranca dos

pacientes e trabalhar de forma preventiva e nao reativa.

Concluindo, esta revisdo de literatura nos mostra que no tocante aos aspectos negativos
encontrados nos artigos, referente a relacéo entre as certificacdes da qualidade e o desempenho
das empresas, é possivel destacar que 41% das menc¢fes envolvem a inexisténcia de relacéo

entre as CQ e melhorias no desempenho dos negécios, 32% abordam a respeito da alta
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burocracia no processo de implementacéo, e 17% dizem respeito a falta de comprometimento

dos gestores para com a melhoria continua, conforme mostra o grafico 1.

Grafico 1 - Aspectos Negativos Mencionados nos Artigos

Burocracia elevada e
processos complexos

H Inexisténcia de relagdo com
a certificagdo da qualidade

u Falta de comprometimento
dos gestores

B Altos custos para
implementacéo

H Impacta negativamente a
fidelidade dos clientes

Fonte: Préprio autor

Por outro lado, podemos destacar que 25% das mencdes positivas encontradas nos artigos
analisados estdo relacionadas ao impacto que as certificagcdes da qualidade tém nas financas e
nos custos das empresas, 19% envolvem as melhorias que elas promovem nos processos
internos, e 24% abordam a respeito de como a satisfacdo dos clientes e funcionarios melhorou

apos a sua implementacdo, conforme revela o grafico 2.

Grafico 2 - Aspectos Positivos Mencionados nos Artigos

Finangas/custos
® Processos internos
m Satisfacdo stakeholders
m Outros aspectos
B Produtividade

B Comprometimento

Negdcios

Fonte: Préprio autor

Apos a analise dos 51 artigos que foram citados anteriormente, é possivel concluir que parece
n&o existir consenso entre 0s autores a respeito da relacdo entre a certificacdo da qualidade e o
desempenho das empresas. Por outro lado, fica evidente que os estudos aqui considerados

apresentam contribuicdes relevantes para a melhor compreensdo deste assunto, revelando a
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existéncia de mais aspectos positivos do que negativos, e mostrando que a sua implementacao
é uma realidade na grande maioria dos paises e pode ter grande importancia para a

sobrevivéncia e desenvolvimento dos negdcios também em Portugal.

11.4 O Modelo Conceptual

A proposta deste estudo, conforme mencionado anteriormente, € investigar a respeito do
impacto de certificacbes da qualidade no desempenho de empresas do setor privado da salde
em Portugal. Apos revisdo da literatura académica no tocante ao tema proposto, considerando
os estudos de Rosa (2016) e Sousa (2018) para a escolha das variaveis independente e
dependente, e de Islam, Habes, Karim e Agil (2016) para a escolha das variaveis que
parametrizam o desempenho organizacional e também da varidvel moderadora, 0 modelo

conceptual desta pesquisa foi definido, conforme apresentado na figura 2.

Figura 2 - Modelo Conceptual e Hipoteses de Investigacdo
Tempo de Implementacio da

Certificacio da Qualidade \m\

Certificacio da Qualidade em

Desempenho
Organizacional

Recursos Humanos

Financeiro

Empresas Privadas do Setor da Saiide

Operacdes

Negocios ou Mercados

Qualidade

Fonte: Préprio autor

11.4.1 Variaveis Independente, Dependente e Moderadora

As variaveis tém o papel principal de estabelecer de forma objetiva o sucesso ou ndo das
hipbteses de pesquisa, podendo ser consideradas como uma classificacdo ou medida, ou seja,
sdo passiveis de mensuracdo (Prodanov e Freitas, 2013). O estudo em questdo se propde a
analisar trés variaveis (independente, dependente e moderadora), conforme apresentado na

figura 2. A variavel independente desta pesquisa é a “Certificagdo da Qualidade em Empresas
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Privadas do Setor da Saude ”, que no entendimento de Trivifios (1987), determina ou afeta a
outra varidvel, sendo a causa para o resultado. Por outro lado, a varidvel dependente é o
“Desempenho Organizacional”, subdividida em outras seis subdimensdes (recursos humanos,
financeiro, operagfes, negocios ou mercados, qualidade e gestdo), que de acordo com Gil
(2008), diz respeito ao fator a ser explicado ou descoberto, ou seja, € o efeito da relacdo
estudada. O mesmo autor entende que a variavel moderadora, neste caso, 0 “Tempo de
Implementagdo da Certificagdo da Qualidade”, envolve o efeito, ou seja, ela afeta a dire¢do ou

forca da relacéo entre a variavel independente e dependente.

11.4.2 Hipoteses de Estudo

Com relacdo as hipoteses, Marconi e Lakatos (2003) entendem que elas sdo importantes pois
podem ser deduzidas, testadas, dirigem a investigacdo e constituem instrumentos poderosos
para 0 avango da ciéncia. Na visdo de Gil (2008, p.41), “o papel fundamental da hipotese na
pesquisa é sugerir explicacdes para os fatos. Essas sugestdes podem ser a solucdo para o
problema. Podem ser verdadeiras ou falsas, mas, sempre que bem elaboradas, conduzem a
verificagdo empirica, que é o proposito da pesquisa cientifica”. Neste sentido, apds a definigdo

das variaveis, tem-se as seguintes hipoteses para este estudo:

Hi: A certificacdo da qualidade influencia positivamente o desempenho organizacional de

empresas privadas do setor da salde.

Hia: A CQ influencia positivamente o desempenho dos recursos humanos.

Hig: A CQ influencia positivamente o desempenho financeiro.

Hic: A CQ influencia positivamente o desempenho das operagdes.

Hip: A CQ influencia positivamente o desempenho de negdcios ou de mercados.
H:e: A CQ influencia positivamente o desempenho da qualidade.

Hir: A CQ influencia positivamente o desempenho da gestéo.

H2: O tempo de implementagédo influencia positivamente a relagdo entre a certificagdo da

qualidade e o desempenho organizacional de empresas do setor privado da salde.
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111 METODOLOGIA

Ap0s a revisdo da literatura, é apresentado neste capitulo a metodologia utilizada no sentido de
obter evidéncias empiricas da existéncia de uma relacdo positiva entre as certificacdes da
qualidade e o desempenho das empresas. Em primeiro lugar, sio mencionados os critérios
utilizados na pesquisa documental e no estudo empirico, para depois, revelar os instrumentos
utilizados para a recolha dos dados e caracterizar a amostra. Sera explicado também a respeito
do processo de coleta dos dados e de como foi realizada a abordagem ao publico-alvo. Por
altimo, apresenta-se a taxa de resposta da pesquisa e também o pré-teste realizado para

viabilizar a utilizacdo do questionario junto ao publico-alvo do estudo.

1.1 Pesquisa Documental

A pesquisa bibliogréfica fornece as bases necessarias para a elaboragdo do estudo, uma vez que
ela permite esclarecer o problema e os objetivos da investigacdo, além de estar relacionada com
todas as etapas do trabalho. Isto é fundamental para entender 0s conceitos que estdo
relacionados com o tema, bem como compreender o que dizem os estudos ja realizados no
ambiente académico. Desta forma, a recolha de dados secundarios foi desenvolvida tendo por
base 182 artigos publicados no periodo 2010 a 2021, disponibilizados nas bases de dados B-
On, Emerald Insight, SciELO, Science Direct e Web of Science, considerando as palavras-
chave: quality, certification, 1SO 9001, management, business performance, organizational
performance e quality management. Foram considerados também 12 artigos publicados em
periodo diferente do mencionado anteriormente, mas que possuem relevancia para o estudo,
bem como 8 livros de autores conceituados, no tocante a parte metodoldgica e definicdo de
conceitos. Além disso, estdo referenciados 7 websites de entidades envolvidas com a
certificacdo de empresas e 2 dissertacdes de mestrado. A pesquisa para este estudo foi realizada
entre julho de 2020 e margo de 2021.

111.2 Estudo Empirico

A metodologia utilizada neste estudo tem por base autores como Gil (2008), Marconi e Lakatos
(2003), Prodanov e Freitas (2013) e Trivifios (1987). Sendo assim, foi realizado um estudo

hipotético-dedutivo, quantitativo, composto inicialmente por uma recolha de dados
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secundarios, quando da realizacdo da pesquisa bibliografica, que deu origem a construcdo do
modelo conceptual e a concretizacdo das hipdteses a testar. Na sequéncia, foi realizada uma
recolha de dados primarios quantitativos, através de inquérito por questionario, no estudo de
campo, e 0 respectivo tratamento destes dados em software especifico JAMOVI (versao
1.6.23), JASP (versdo 0.14.1) e SPSS (versdo 1.0.0.1447). Isso permitiu retirar conclusdes
acerca das relacdes entre as variaveis do modelo que compdem as hipoteses, deduzindo-se a

sua aceitabilidade, no mercado privado da saude em Portugal.

111.2.1 Instrumento de Recolha de Dados

A ferramenta usada para a coleta de dados primarios foi o questionario, que de acordo com
Marconi e Lakatos (2003), envolve um conjunto de inqueritos que sdo respondidos pelos
pesquisados. Neste sentido, as perguntas foram elaboradas com base no artigo publicado por
Islam, Habes, Karim e Agil (2016) na revista Journal of Business Economics and Management,
utilizando a escala de Likert de 5 pontos de concordancia (figura 3), e disponibilizado ao

publico-alvo através da ferramenta de pesquisas online Survey Monkey.

Figura 3 - Escala de Likert de 5 Pontos

1. Discordo 2. Discordo
totalmente parcialmente

concordo nem

discordo totalmente

Fonte: Préprio autor

O questionario aplicado nesta pesquisa (Anexo VII.1) possui 43 perguntas e esta dividido em
quatro partes. A primeira envolve a declaracdo de aceitacdo do participante e a confirmagéo se
a empresa onde trabalha possui CQ. A segunda parte diz respeito a questdes de natureza
demogréfica, constituida por 11 perguntas, entre elas: sexo, escolaridade, cargo e certificagcdo
utilizada pela empresa. Na terceira parte, estdo questbes relacionadas ao desempenho
empresarial, envolvendo os recursos humanos, financeiro, operac@es, negdcios, qualidade e
também a gestdo, totalizando 28 perguntas. Por Gltimo, apresenta-se aos participantes a

possibilidade de receber os resultados via e-mail apds a sua concluséo.
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I11.2.2 Caracterizacdo da Amostra

Conforme ja foi mencionado anteriormente, este estudo incide sobre empresas do setor privado
da salde em Portugal que possuam certificacdo da qualidade. Para tal, foi realizada uma
pesquisa junto a APCER (Associacdo Portuguesa de Certificagdo), CERTIF (Associacéo para
a Certificacdo), IPAC (Instituto Portugués de Acreditacéo) e ISO (International Organization
for Standardization). Desta forma, para se obter a quantidade de empresas que atendam aos
critérios estabelecidos, foram considerados os dados de 31/12/2019, que sdo 0s mais recentes
disponibilizados por estas instituicdes. Também é valido mencionar que a CERTIF ndo possuia
em seus registros nenhuma empresa do setor privado da satde com certificacdo da qualidade.

Sendo assim, o publico-alvo deste estudo consta na tabela 2.

Tabela 2 - Empresas Certificadas

| Entidade Certificadora Total
APCER - Associacao Portuguesa de Certificacdo 40
CERTIF - Associacdo para a Certificacdo 0
IPAC - Instituto Portugués de Acreditacdo 411
ISO - International Organization for Standardization 261

Fonte: Préprio autor

Considerando as informacdes do IPAC e ISO, uma vez que apresentam a maior quantidade de
empresas, é necessario somar 0s dados que constam nos cddigos 13 (pharmaceuticals) e 38
(health and social work) dos relatérios fornecidos por ambas instituicdes para se chegar as
quantidades informadas na tabela 2. Entretanto, é possivel verificar a existéncia de uma grande

diferenca entre os dados, conforme apresenta a tabela 3.

Tabela 3 - Empresas Certificadas - IPAC x 1SO

| Entidade Certificadora Cod. 13 C6d.38 Total
IPAC - Instituto Portugués de Acreditacéo 12 399 411
ISO - International Organization for Standardization 9 252 261

Fonte: Préprio autor

Sendo assim, ndo é possivel saber de forma precisa a quantidade de empresas do setor da salde
que possuem certificacbes da qualidade em Portugal, uma vez que os relatorios ndo separam 0s
negaocios publicos dos privados, além de sofrerem interferéncia de outras areas (cod. 38 - social
work). Entretanto, devido a necessidade de realizar a pesquisa e prosseguir o estudo em questéo,

foram adotados como parametro os dados disponibilizados pelo IPAC.
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111.2.3 Processo de Recolha de Dados

Todos os convites para participar da pesquisa foram realizados via e-mail (Anexo VI1.2), para
1SS0, as informagdes disponibilizadas nos websites institucionais tiveram grande importancia.
Ademais, os enderegos de e-mail das empresas também foram coletados por meio dos websites
da AFP (Associacao de Farmécias de Portugal), ANL (Associacao Nacional dos Laboratorios
Clinicos), APHP (Associacdo Portuguesa de Hospitalizagdo Privada), APIFARMA
(Associacao Portuguesa da Industria Farmacéutica), APORMED (Associacao Portuguesa das
Empresas de Dispositivos Médicos), IPAC (Instituto Portugués de Acreditacdo) e HCP (Health
Cluster Portugal).

111.2.4 Contacto com o Publico-Alvo e Taxa de Resposta

Foram enviados um total de 768 e-mails (Anexo VI1.2) entre 01/2021 e 03/2021, convidando
profissionais da alta gestdo, de gestdo intermédia, os chefes de servigo, 0s técnicos superiores
de saude e os técnicos de salde a participarem do estudo. Dos contatos realizados, 116 respostas
foram obtidas, entretanto, 14 questionarios acabaram sendo invalidados por terem sido
respondidos por empresas que ndo possuiam certificacdo da qualidade ou terem sido
respondidos de forma parcial. Sendo assim, foram alcancadas 102 respostas validas e uma taxa
de respostas validas de 13,28%, conforme apresenta a tabela 4.

Tabela 4 - Taxa de Resposta
| Qt. % |

Questionérios respondidos 116 = 100,00%
(-) Questionarios invalidos 14 12,07%
Questionarios validos 102 87,93%
Taxa de respostas validas 13,28%

Fonte: Préprio autor

111.2.5 Realizac@o do Pré-Teste

O pré-teste é considerado algo imprescindivel para que um estudo seja realizado sem maiores
dificuldades. Ele envolve a aplicacdo do questionario em sua versao inicial para um pequeno
grupo de pessoas, e de acordo com Gil (2008), tem o objetivo de encontrar eventuais falhas na
redacéo, entre elas, a complexidade ou irrelevancia das questdes, falta de precisdo na redacédo

ou possivel constrangimento aos participantes. Sendo assim, foi realizado um pré-teste com 7
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pessoas, de forma a receber criticas no tocante a clareza das perguntas e conseguir proceder 0s
ajustes necessarios. Verificou-se que o tempo de resposta minimo foi de 6 minutos, e 0 maximo
alcancou 9 minutos, refletindo a previsdo fornecida pela ferramenta Survey Monkey que
estimava o preenchimento em 7 minutos. De forma geral, os participantes consideraram o
questionario de facil entendimento, com perguntas claras e sem erros ortogréaficos, viabilizando

desta forma a sua aplicacao junto ao publico-alvo deste estudo.
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IV APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
IV.1 Perfil dos Inquiridos e das Respectivas Empresas

Conforme previsto na metodologia deste estudo, a pesquisa foi realizada através do envio de
questionarios no formato digital para empresas do setor privado da salde. Por meio de
perguntas especificas, foi possivel conhecer o perfil dos profissionais respondentes, sendo
identificado o sexo, idade, escolaridade, tempo de trabalho na institui¢do, cargo que ocupa e
também o tempo de trabalho no cargo exercido. Além disso, foi conhecido por parte das
empresas a quantidade de colaboradores que possuem, qual certificacdo da qualidade foi
implementada, a quantidade de tempo que elas estdo certificadas, bem como, descobrir se a
certificacdo é divulgada para o conhecimento dos seus clientes. Sendo assim, a tabela 5
apresenta o perfil dos inquiridos no tocante ao sexo, onde aproximadamente 66% dos

respondentes eram mulheres.

Tabela 5 - Sexo

Masculino 35 34,31
Feminino 67 65,69
Total 102 100,00

Fonte: JASP — Versao 0.14.1

No que diz respeito a idade dos profissionais, aproximadamente 50% deles estdo na faixa etéria
dos 40 a 59 anos, e um pouco mais de 40% tem idade entre 20 e 39 anos, conforme revela a
tabela 6.

Tabela 6 - Idade

Menos de 20 anos 0 0,00
Entre 20 e 39 anos 42 41,18
Entre 40 e 59 anos 53 51,96
60 anos ou mais 7 6,86
Total 102 100,00
Fonte: JASP — Versao 0.14.1

Com relacdo ao nivel de escolaridade dos participantes deste estudo, observa-se que 56,86%
possuem o ensino superior e aproximadamente 38% um titulo de mestrado, de acordo com o0s
dados da tabela 7.
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Tabela 7 - Escolaridade
| Qt. %

Até 0 12° ano 0 0,00
Ensino superior 58 56,86
Mestrado 39 38,24
Doutoramento 5 4,90
Total 102 = 100,00

Fonte: JASP — Versao 0.14.1

Quanto ao tempo de trabalho, a tabela 8 mostra que aproximadamente 25% dos participantes
possuem mais de 10 anos na mesma empresa, € por outro lado, apenas 5,88% estdo

desenvolvendo as suas atividades a menos de 1 ano.

Tabela 8 - Temio de Trabalho na Instituicdo

Menos de 1 ano 6 5,88
De 1 a5anos 42 41,18
De 6 a 10 anos 29 28,43
Mais de 10 anos 25 24,51
Total 102 100,00
Fonte: JASP — Versao 0.14.1

No que se refere ao cargo ocupado pelos profissionais envolvidos na pesquisa, € possivel
observar na tabela 9 que aproximadamente 67% deles exercem suas atividades como gestores,

seja na diretoria, geréncia ou como chefe de servicos.

Tabela 9 - Cargo que Ocupa

| Qt. %
Alta gestdo (diretoria) 25 24,51
Gestdo intermédia (gerentes) 37 36,27
Chefe de servicos 7 6,86
Técnico superior de salde 24 23,53
Técnico de saude 9 8,82
Outros 0 0,00
Total 102 = 100,00

Fonte: JASP — Versao 0.14.1

Concluindo a analise do perfil dos respondentes, 51,96% dos inquiridos estdo trabalhando nas
empresas entre 1 e 5 anos, entretanto, € importante mencionar que mais de 20% dos
profissionais envolvidos neste estudo estdo a pelo menos 10 anos na mesma instituicdo,

conforme revela a tabela 10.
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Tabela 10 - Tempo de Trabalho no Cargo

Menos de 1 ano 8 7,84
De 1 a5 anos 53 51,96
De 6 a 10 anos 20 19,61
Mais de 10 anos 21 20,59
Total 102 100,00
Fonte: JASP — Verséo 0.14.1

Com relacdo as empresas envolvidas na pesquisa, € possivel verificar que 50% delas possuem
de 10 a 50 colaboradores, além disso, a tabela 11 mostra que 39,22% dos negdcios tem mais de
50 pessoas desenvolvendo suas atividades.

Tabela 11 - Nimero de Colaboradores

Menos de 10 colaboradores 11 10,78
De 10 a 50 colaboradores 51 50,00
Mais de 50 colaboradores 40 39,22
Total 102 . 100,00

Fonte: JASP — Versao 0.14.1

Quanto a certificacdo da qualidade que foi implementada pelas empresas envolvidas neste
estudo, € possivel verificar que mais de 80% dos negdécios utilizam a ISO 9001 e 8,82% as NLC

(Normas para Laboratorios Clinicos), conforme revela a tabela 12.

Tabela 12 - Certificacdo Implementada
5

BPF 4,90
1SO 9001 83 81,37
1SO 13485 1 0,98
1SO 15189 2 1,96
1SO 45001 2 1,96
NLC 9 8,82
Total 102 100,00

Fonte: JASP — Versao 0.14.1

Em se tratando do tempo que as empresas possuem uma certificacdo da qualidade
implementada, verifica-se que 48,04% dos negocios utilizam a mais de 10 anos, e

aproximadamente 40% a pelo menos 6 anos, conforme indica a tabela 13.
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Tabela 13 - Tempo de Implementacdo da Certificacdo
| Qt. %
Menos de 1 ano 0 0,00
De 1a5anos 12 11,76
De 6 a 10 anos 41 40,20
Mais de 10 anos 49 48,04
Total 102 100,00
Fonte: JASP — Verséo 0.14.1

Concluindo a analise do perfil das empresas, é possivel verificar que 96,08% dos negocios
envolvidos neste estudo divulgam para seus clientes que possuem uma certificacdo da

qualidade, conforme apresentado na tabela 14.

Tabela 14 - Certificaiéo Publicitada aos Clientes

Sim 98 96,08
Né&o 4 3,92
Total 102 100,00

Fonte: JASP — Versao 0.14.1

Com estes dados, foi possivel identificar as caracteristicas dos profissionais e empresas
envolvidas neste estudo. Quanto as pessoas, verificou-se que dois tercos dos participantes
atuam como gestores, e mais da metade deles trabalham na mesma empresa a mais de 6 anos.
No que diz respeito aos negoécios, a certificacdo 1SO 9001 parece ser a mais utilizada,
representando aproximadamente 80% do total e tendo sido implementada a mais de 10 anos por

quase metade das instituigdes.

1VV.2 Analise de Confiabilidade dos Dados

Com o objetivo de avaliar a precisdo do questionario, os dados obtidos foram inseridos no
software estatistico JASP para analise da confiabilidade. Neste sentido, foi realizado o calculo
do coeficiente Alfa de Cronbach, que na visdo de Cortina (1993), € utilizado para verificar a
confiabilidade do tipo de consisténcia interna de uma escala, ou seja, serve para avaliar como
0s itens de um instrumento que medem uma mesma variavel latente estdo inter-correlacionados.

O célculo foi realizado para cada uma das dimens@es (variaveis latentes) estudadas.

De acordo com Almeida, Santos e Costa (2010), o Alfa de Cronbach é a medida que quantifica
numa escala de 0 a 1 a confiabilidade de um questionario, sendo 0,7 o valor minimo aceitavel,

e abaixo disso, a consisténcia da escala utilizada é considerada baixa.
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IV.2.1 Desempenho dos Recursos Humanos

Pretende-se que a variavel latente Desempenho dos Recursos Humanos (REC) seja calculada
através da média dos itens Q20, Q21, Q22, Q24 e Q25. O Alfa de Cronbach calculado para este
grupo de itens foi a = 0,873. Para além disso, os novos valores de a caso fosse excluido algum

dos itens seria:

Tabela 15 - Alfa de Cronbach - REC

| Item Alfa de Cronbach |
Q20 0,845
Q21 0,841
Q22 0,853
Q24 0,842
Q25 0,852

Fonte: SPSS — Versao 1.0.0.1447

N&o se justificando a eliminacgdo de qualquer dos itens, pois 0 o seria inferior. Concluimos que

o nivel de confiabilidade para este grupo de itens € bom.

IV.2.2 Desempenho Financeiro

Quanto a variavel latente Desempenho Financeiro (FIN), o questionario pretende medi-la
através da média dos itens Q37, Q38, Q39 e Q40. O Alfa de Cronbach calculado para este grupo
de itens foi a = 0,933. Para além disso, os novos valores de o caso fosse excluido algum dos

itens seria;

Tabela 16 - Alfa de Cronbach - FIN

| Item Alfa de Cronbach |
Q37 0,929
Q38 0,920
Q39 0,903
Q40 0,900

Fonte: SPSS — Versao 1.0.0.1447

Novamente se constata que ndo existe beneficio em eliminar qualquer dos itens, pois o valor de

a seria menor. Concluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo de itens é bom.
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IV.2.3 Desempenho das Operac6es

A variavel latente Desempenho das Operactes (OPE) devera ser medida através da média dos
itens Q18, Q26, Q27, Q28 e Q29. O respectivo Alfa de Cronbach foi a = 0,912. Os novos

valores de a caso fosse excluido algum dos itens seria:

Tabela 17 - Alfa de Cronbach - OPE

| Item Alfa de Cronbach |
Q18 0,926
Q26 0,882
Q27 0,874
Q28 0,886
Q29 0,892

Fonte: SPSS — Versdo 1.0.0.1447

Verifica-se que ndo existe beneficio em eliminar qualquer dos itens, exceto o Q18. No entanto,
0 a com os 5 itens ja ¢ bastante bom e o beneficio da eliminacdo de Q18 ¢ insignificante,
portanto, manteremos os 5 itens. Concluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo é

bom.

IV.2.4 Desempenho de Negocios ou de Mercados

No que se refere a variavel latente Desempenho de Negdcios ou de Mercados (NEG), medida
através da média dos itens Q31, Q32, Q34, Q35 e Q36, obtivemos um Alfa de Cronbach de o

= 0,849. Os valores de a caso fosse excluido algum dos itens seria:

Tabela 18 - Alfa de Cronbach - NEG

| Item Alfa de Cronbach |
Q31 0,844
Q32 0,821
Q34 0,800
Q35 0,820
Q36 0,810

Fonte: SPSS — Versao 1.0.0.1447

Constatamos que o a diminuiria com a eliminacdo de qualquer dos itens. Concluimos que o

nivel de confiabilidade para este grupo de itens é bom.
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IV.2.5 Desempenho da Qualidade

A variavel latente Desempenho da Qualidade (QUA), é medida através da média dos itens Q14,
Q15, Q16, Q17 e Q19. O respetivo Alfa de Cronbach ¢ a = 0,939. Os valores de a caso fosse

excluido algum dos itens seria:

Tabela 19 - Alfa de Cronbach - QUA

| Item Alfa de Cronbach |
Q14 0,924
Q15 0,918
Q16 0,925
Q17 0,931
Q19 0,928

Fonte: SPSS — Versdo 1.0.0.1447

Novamente verifica-se que o o obtido é maior que os que se obteriam mediante a eliminagao

de algum dos itens. Concluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo de itens é bom.

IV.2.6 Desempenho da Gestédo

Por fim, a variavel latente Desempenho da Gestdo (GES), que é medida atraves da média dos
itens Q23, Q30, Q33 e Q41 tem um Alfa de Cronbach de o = 0,668 (sendo inferior a 0,7). Os

valores de a caso fosse excluido algum dos itens seria:

Tabela 20 - Alfa de Cronbach - GES
| Item Alfa de Cronbach |

Q23 0,549
Q30 0,518
Q33 0,757
Q41 0,569

Fonte: SPSS — Versao 1.0.0.1447

Neste caso, verifica-se que a exclusdo do item Q33 melhora o Alfa de Cronbach para um valor
a = 0,757, que é superior ao minimo de 0,7. Assim sendo, optaremos por excluir Q33 e
calcularemos a variavel latente GES através da média dos itens Q23, Q30 e Q41. Concluimos

que o nivel de confiabilidade para este grupo de itens é aceitavel.
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1VV.3 Estatisticas Descritivas

Dando sequéncia a analise dos dados obtidos com a pesquisa de campo, foram realizadas
estatisticas descritivas para uma melhor compreensdo dos resultados. De acordo com
Assumpgcéo e Hadlich (2017), esta é a area da estatistica que se propde a sintetizar e descrever
um conjunto de dados, se preocupando menos com variagdes e intervalos de confianca dos
dados, tendo o objetivo de coletar, organizar, analisar e interpretar as informacdes de um
determinado problema em estudo, envolvendo entre outros aspectos a média, desvio padrdo e a

mediana. Sendo assim, os resultados encontrados estdo apresentados na tabela 21 e gréfico 3.

Tabela 21 - Estatisticas Descritivas

Desvio

Dimensoes N. Média Mediana Padrio Minimo Maéaximo
Desempenho dos Recursos Humanos (REC) = 102 3,73 3,80 0,874 1,60 5,00
Desempenho Financeiro (FIN) 102 3,57 3,50 0,999 1,00 5,00
Desempenho das Operacdes (OPE) 102 3,95 4,00 0,921 1,60 5,00
Desempenho de Negocios/Mercados (NEG) = 102 3,51 3,60 0,946 1,20 5,00
Desempenho da Qualidade (QUA) 102 3,87 4,00 0,929 1,40 5,00
Desempenho da Gestdo (GES) 102 3,81 4,00 0,874 1,33 5,00

Fonte: Jamovi — Versao 1.6.23

Grafico 3 - Diagrama de Extremos e Quartis
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Fonte: SPSS — Versao 1.0.0.1447

Os itens de Likert 14 a 41 (Anexo VI1.1) consistem em afirmagGes de um determinado efeito de
causalidade entre a certificacdo da qualidade e algum aspecto da performance organizacional.
Cada resposta nesta escala de concordancia indica a opinido dos respondentes quanto a essas
afirmacfes. As médias aritméticas de cada grupo de itens de Likert que medem um mesmo
aspecto da performance (REC, FIN, OPE, NEG, QUA e GES) podem ser consideradas como a
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variavel que mede a apreciacdo pessoal dos entrevistados acerca do grau de causalidade entre

a certificacdo da qualidade e essas dimensdes do desempenho organizacional, onde:

= Se média > 3, os entrevistados sdo da opinido de que a certificagdo tem um impacto
positivo sobre a performance organizacional de uma determinada dimenséo.

= Se média = 3, os entrevistados ttm uma opinido de indiferenca relativamente a
existéncia de correlacdo entre a certificagcdo e a performance organizacional.

= Se média < 3, os entrevistados sdo da opinido de que a certificacdo ndo tem impacto

sobre a performance organizacional de uma determinada dimenséo.

Desta forma, a tabela 21 mostra que a média de todas as dimensdes analisadas neste estudo é
maior que 3, revelando existir um entendimento por parte dos entrevistados quanto ao impacto

positivo da certificagdo da qualidade no desempenho organizacional.

De acordo com os entrevistados, o impacto da certificacdo da qualidade no desempenho
organizacional de empresas do setor privado da saude em Portugal é positivo, ou seja, apresenta
resultados maiores que 3 para todas as dimensdes. Iremos fazer um teste de hipéteses unilateral
para a média de cada variavel, realizando o Teste-T para verificar se a média encontrada
superior a 3 tem significancia estatistica. No entendimento de Vera (2019), este teste é Util para
se comparar médias, onde ¢é efetuado um confronto entre estes dados com o que é esperado sob
a hipotese nula. Sendo assim, a formalizacao do teste de hipoteses (tabela 22) a ser realizado

neste estudo é a seguinte:

= Hipdtese nula Ho: média < 3, a certificacdo da qualidade tem um impacto negativo no
desempenho organizacional.
= Hipotese alternativa Hi: média > 3, a certificacdo da qualidade tem um impacto positivo

no desempenho organizacional.

Tabela 22 - Teste-T

Dimensoes df (2-tSaI1?Ié d) Mljégia Inferior*  Superior*
Desempenho dos Recursos Humanos (REC) 8,47 | 101 @ <0,001 0,73 0,56 0,90
Desempenho Financeiro (FIN) 577 101 <0,001 0,57 0,37 0,77
Desempenho das Operacdes (OPE) 10,45 101 @ <0,001 0,95 0,77 1,13
Desempenho de Negocios/Mercados (NEG) 5,49 @ 101 @ <0,001 0,51 0,33 0,70
Desempenho da Qualidade (QUA) 9,42 101 <0,001 0,87 0,68 1,05
Desempenho da Gestéo (GES) 9,32 1 101 <0,001 0,81 0,64 0,98

Fonte: JASP — Versédo 0.14.1
* 95% intervalo de confianga da diferenga
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Para um nivel de significancia de 5% do teste de hipbteses, como Sig./2 < 0,05 (teste unilateral),
rejeitamos a hipotese nula e aceitamos a hipdtese alternativa, logo, concluimos que os dados
confirmam a existéncia de um impacto positivo entre a certificacdo da qualidade e o
desempenho organizacional em todas as hipdteses estudadas, nomeadamente, Hia (Recursos
Humanos), Hig (Financeiro), Hic (Operagoes), Hip (Negdcios ou Mercados), Hie (Qualidade)
e Hir (Gest&o).

IV.4 Testes do Impacto da Certificacdo da Qualidade nas Dimensfes do Desempenho

Organizacional

Para compararmos os impactos da certificacdo da qualidade nas seis variaveis do desempenho
organizacional, iremos recorrer a um teste ANOVA para comparacdo de médias de mais de dois
grupos (ou amostras). Para decidir qual o teste adequado, comegaremos por testar a normalidade

das variaveis, para decidir se optaremos por um teste paramétrico ou ndo-paramétrico.

IV.4.1 Teste de Normalidade de Shapiro-Wilk

Realizando os testes de normalidade de Shapiro-Wilk para cada uma das seis variaveis do

desempenho organizacional, obtemos os resultados da Tabela 23.

Tabela 23 - Teste de Shapiro-Wilk

REC FIN OPE NEG QUA GES
N 102 102 102 102 102 102
Shapiro-Wilk W 0,957 0,948 0,895 0,965 0,897 0,943
Shapiro-Wilk p 0,002 <0,000 <0,000 0,008 @ <0,001 <0,001
Fonte: Jamovi — Versao 1.6.23

A hipdtese nula Ho do teste de normalidade ¢ “A variavel tem uma distribui¢do normal”, sendo
a hipotese alternativa Hy “A variavel ndo tem distribui¢do normal”. Como todos os valores
Shapiro-Wilk p < 0,05, entdo rejeitamos a hipdtese de normalidade para as seis variaveis. Isto

significa que ndo podemos supor que as variaveis tenham distribui¢cdo normal.
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1VV.4.2 Teste de Friedman

Uma vez que as variaveis nao satisfazem as hipoteses de normalidade, devemos recorrer a um
teste ndo-paramétrico para a comparacdo de médias de mais de duas amostras. No nosso caso,
as amostras sao dependentes (pois sdo 0s mesmos individuos da nossa amostra que originam
cada uma das variaveis — grupos de desempenho organizacional). Este teste ira comparar as
médias de cada par de varidveis e testar se as diferencas entre elas sdo estatisticamente
significativas. O teste ndo-paramétrico adequado a comparacdo de médias de grupos
dependentes (medidas repetidas) é o teste de Friedman (ou seja, é o teste alternativo a versao

paramétrica do teste ANOVA para medidas repetidas).

O teste de Friedman do chi-quadrado originou um p-value < 0,05, desta forma, existem

diferencas estatisticamente significativas entre alguns pares das variaveis, conforme tabela 24.

Tabela 24 - Teste de Friedman

X2
62,6

p

<0,001

Fonte: Jamovi — Versao 1.6.23

De acordo com a tabela 25, com os testes de Durbin-Conover a cada par de variaveis, os pares
que tém p-value < 0,05 tém diferencas estatisticamente significativas. SO para quatro pares de
varidveis (assinalados com “x”) aceitamos a hipétese nula de que ndo existem diferencas

estatisticamente significativas nas médias.

Tabela 25 - Teste de Durbin-Conover

| Par de Variaveis  Estatistica p
REC - FIN 2,7611 0,006
REC - OPE 3,7631 < 0,001
REC — NEG 2,8501 0,005
REC — QUA 2,0485 0,041
REC - GES 1,2692 0,205
FIN — OPE 6,5241 < 0,001
FIN — NEG 0,0891 0,929
FIN — QUA 48096 | <0001
FIN — GES 4,0303 < 0,001
OPE - NEG 6,6132 < 0,001
OPE - QUA 1,7145 0,087
OPE - GES 2,4939 0,013
NEG — QUA 48987 <0001
NEG — GES 4,1193 < 0,001
QUA - GES 0,7793 0,436

Fonte: Jamovi — Versao 1.6.23
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IV.4.3 Comparacdo das Variaveis

Analisando as medianas das seis variaveis (tabela 26):

Tabela 26 - Estatisticas Descritivas

Desempenho dos Recursos Humanos (REC) 3,73 3,80
Desempenho Financeiro (FIN) 3,57 3,50
Desempenho das Operacdes (OPE) 3,95 4,00
Desempenho de Negocios ou Mercados (NEG) 3,51 3,60
Desempenho da Qualidade (QUA) 3,87 4,00
Desempenho da Gestéo (GES) 3,81 4,00

Fonte: Jamovi — Versao 1.6.23

E representando-as num diagrama (figura 4), onde ligamos com uma dupla seta os pares de

variaveis que apresentam médias semelhantes (com base no teste de Friedman por postos):

Figura 4 - Diagrama de Variaveis

FIN-3,5 OPE - 4,0 > QUA - 4,0
P=0.09
I P =093 I P=044
REC ] 3,3 H GES ] 4’“
P=021

Fonte: Prdprio autor

Concluimos que a avaliacdo do impacto da certificacdo no desempenho Financeiro (FIN) e no
desempenho de Negdcios ou Mercados (NEG) é semelhante. Por outro lado, o impacto da
certificacdo no desempenho da Qualidade (QUA), da Gestdo (GES), das Operacdes (OPE) e
dos Recursos Humanos (REC) também é semelhante. Podemos entao resumir que o impacto da

certificacdo no desempenho organizacional pode dividir-se em dois grupos:

= 1°Grupo de Variaveis: FIN e NEG: impacto nas financas e negocios/mercados.
= 2° Grupo de Variaveis: QUA, GES, OPE e REC: impacto na qualidade, gestéo,
operacdes e recursos humanos, sendo que 0 impacto neste grupo € ligeiramente superior

ao impacto no grupo anterior, relaxando o nivel de significancia para 10%.
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IV.4.4 Moderacdo dos Impactos em Fun¢do do Tempo de Implementacao

Uma analise final que se pretendia realizar diz respeito a eventual moderagédo pelo tempo de
implementacdo da certificagdo nos impactos no desempenho organizacional. Para averiguar
essa hipotese (H.), realizou-se um teste ANOVA de medidas repetidas com efeitos mistos (fator

“tempo de implementagdo da certificagdo ), conforme apresentado na tabela 27.

Tabela 27 - Teste ANOVA de Medidas Repetidas Com Efeitos Mistos

Soma dos df Média dos

Quadrados Quadrados
RM Factor 1 8,11 5 1,623 7,19 < 0,001
RM Factor 1 * Q12 3,90 10 0,390 1,73 0,072
Residual 111,68 495 0,226

Fonte: Jamovi — Verséo 1.6.23

O teste para o efeito de moderagdo do “tempo de implementagdo” ¢ feito analisando o p-value
= 0,072 > 0,05, logo, ndo se conclui que haja um efeito de moderacdo do tempo de
implementacdo nos impactos da certificacdo no desempenho organizacional, sendo assim,

rejeita-se essa hipotese (Hz).

IV.5 Validacédo Externa dos Resultados Apresentados

O estudo apresenta (tabela 21 - pag. 86) a existéncia de um entendimento por parte dos
entrevistados quanto ao impacto positivo das CQ no desempenho organizacional em todas as
dimens0es analisadas, validando a hipotese (Hi). A mesma tabela revela que as operagdes tém
a maior média, onde os entrevistados perceberam mudancas significativas no tocante a reducéo
dos desperdicios, aumento da produtividade e melhorias nos processos internos. Sendo assim,
a hipdtese (Hic) desta pesquisa alcangcou um entendimento semelhante ao encontrado por Al-
Qatawneh, 2017; Stoimenova, Petrova e Stoilova, 2014; e Vitner, Nadir, Feldman e Yurman,
2011 no tocante ao impacto positivo das certificacGes da qualidade nas operagdes. 1sso nos leva
ao entendimento de que as empresas precisam investir constantemente em maquinas,
equipamentos e tecnologia de ponta para aprimorar as suas operacdes e alcancar melhores
resultados, de forma a atender as demandas do mercado e manter-se em pleno funcionamento
e com condi¢des de expandir. Por outro lado, ndo houve consenso com os estudos realizados

por Aba, Badar e Hayden (2016) e Murmura et al. (2016), que chegaram a conclusdo de que as
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CQ tornam os procedimentos mais complexos e de dificil compreensdo, o que na visdo deles

influencia negativamente a performance das operacdes.

E bastante evidente que a énfase dada as questdes envolvendo a qualidade s&o resultantes do
aumento da competitividade das empresas no mercado. Entretanto, em virtude das
caracteristicas proprias do setor da saude, é natural que utilizar apenas a tecnologia ndo vai
fazer com que seja possivel expandir e que tudo ocorra de forma adequada, e neste caso, fica
claro que os recursos humanos precisam receber grande atencdo por parte dos gestores, uma
Vez que as pessoas sdo a base de qualquer empresa, principalmente em se tratando do setor da
salde. Desta forma, a hipotese (H1a) deste estudo corrobora com os resultados encontrados nas
pesquisas realizadas por Chen e Cheng, 2012; Gémez, Giraldo e Vega, 2016; e Raeissi,
Nasiripour e Hesam, 2010, entendendo que as certificacbes da qualidade contribuem
significativamente para que as empresas tenham uma méo-de-obra especializada e muito bem
treinada, no sentido de atender as necessidades dos clientes e dar resposta as exigéncias do
mercado. Em outra direcéo, os estudos realizados por Bounabri et al. (2018), Chiarini (2016) e
Neves et al. (2019) concluiram que houve um impacto negativo no comprometimento,

comunicacao e trabalho em equipe dos colaboradores apds a implementacédo da certificagao.

Da mesma forma que os resultados encontrados por Galetto, Franceschini e Mastrogiacomo,
2017; e Nurcahyo, Kristiningrum e Sumaedi, 2019, onde o entendimento foi de que as
certificacbes da qualidade exercem impacto positivo na performance dos negocios e na
qualidade, os participantes deste estudo também evidenciaram mudancas significativas nestas
areas apos a certificagdo. Sendo assim, as hipdteses (H1ip) e (Hie) corroboram com a percepgéao
destes autores, onde o entendimento foi de que houve melhora significativa na qualidade dos
produtos e servicos disponibilizados ao publico, o que consequentemente resultou em reducao
na quantidade de reclamacdes, aumento na satisfacdo dos clientes, além de mais oportunidades
de negdcios e expansao no mercado. Além disso, este estudo apresenta evidéncias da existéncia
de melhorias na imagem das instituicdes com a implementacdo da CQ, o que possibilitou
melhorar o relacionamento com os clientes e fidelizar mais consumidores. Entretanto, 0s
resultados encontrados diferem dos estudos realizados por llkay e Aslan (2012) e Yaya,
Marimon e Casadesus (2014), onde ndo foi possivel evidenciar diferencas na performance de
empresas com CQ, se comparado com aquelas que ndo possuem a certificagdo, além de néo

encontrarem evidéncias de impacto na fidelizacdo dos clientes.

92



E necessario mencionar que as expectativas iniciais dos gestores quanto a melhorias na
performance das empresas precisam ser claras, de forma a evitar possiveis problemas e
decepcbes com os resultados obtidos, apesar do custo de implementagdo. Conforme
apresentado neste estudo, a implementacdo de uma CQ n&o ird promover milagres, uma vez
que envolve um processo gradual de mudancas nos processos e na gestdo, o que acaba
impactando também toda a parte financeira. Neste caso, as hipdteses (Hig) e (Hir) deste estudo
apoiam de forma indireta as pesquisas realizadas por Dombradi, Csenteri, Sandor e Godény,
2017; Helbig et al, 2010; e Ritchie et al, 2019, e neste cenario, a necessidade de inovar
constantemente e desenvolver relacionamentos estratégicos com fornecedores, parceiros de
negaocios e o governo, além da realizacdo de uma anélise profunda das financas e de toda a
estrutura organizacional, para que seja possivel aprimorar cada vez mais a gestdo dos
empreendimentos e alcangar melhores resultados. Por outro lado, os estudos realizados por
Céndido, Coelho e Peixinho (2016), Kafel e Sikora (2014), Kakouris Sfakianaki (2019) e
Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013) ndo encontraram relacdo entre a CQ e melhorias

na performance das finangas e da gestdo dos negocios.

Por Gltimo, a hipotese (H2) deste estudo, nomeadamente, o tempo de implementacgéo influencia
positivamente a relacdo entre a certificagdo da qualidade e o desempenho organizacional de
empresas do setor privado da saude foi rejeitada. Desta forma, o resultado encontrado segue na
mesma direcdo da pesquisa realizada por Nurcahyo, Kristiningrum e Sumaedi (2019), onde os
autores chegaram ao entendimento de que as empresas analisadas ndo apresentaram uma
performance superior apds o seu processo de recertificacdo, revelando que o fator tempo parece

ndo exercer influéncia nas organizacdes.
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V CONCLUSAO

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo principal de analisar qual o impacto que o
investimento numa certificacdo da qualidade exerce no desempenho de empresas do setor
privado da salde em Portugal. Buscou-se entender a respeito da qualidade, sua origem e
evolugéo, bem como o surgimento das certificacdes e de quais sdo as mais utilizadas no referido
setor. Também foi discutido sobre a importancia que elas tém para as empresas da saude, bem
como as vantagens, desvantagens e o tempo envolvido na sua implementagdo. Com este intuito
foi realizada uma reviséo de literatura, onde foram analisadas pesquisas desenvolvidas em
Portugal e mais 33 paises, envolvendo todos os continentes, de forma a auxiliar no

entendimento e compreensdo do tema proposto.

Foi ainda realizada uma coleta e andlise de dados empiricos para alcancar os objetivos
especificos deste estudo, que visaram identificar consequentes associados a implementacao da
certificacdo da qualidade para as empresas. Sendo assim, a pesquisa empirica com 112
instituicdes revelou que a implementacéo da certificacdo da qualidade tem um impacto positivo
na qualidade dos servicos prestados nas organizacdes de salde, na capacidade de gestdo dessas
organizag0es, nas operacdes e no desempenho dos seus colaboradores. Confirmou-se ainda um
impacto positivo no desempenho financeiro e na capacidade de negdcios/competéncias de
mercado, apesar do impacto nestes ultimos dois fatores ser ligeiramente menor que nos
anteriores. Contrariamente as expectativas, ndo se concluiu que o tempo de implementacédo da
certificacdo da qualidade tenha impacto na relacdo entre a certificagdo e o desempenho
organizacional no setor privado da saide em Portugal. Ao final da pesquisa, com base nos
resultados obtidos, entendemos haver alcangado o objetivo principal, bem como os objetivos

especificos deste estudo.

V.1 Implicagdes para a Gestdo Empresarial e para a Ciéncia

Tendo em vista 0s aspectos abordados neste estudo a respeito da qualidade, é possivel entender
que houve uma evolucdo historica sobre este tema, onde 0s conceitos considerados como
universais foram adaptados a uma nova realidade. O foco neste caso deixou de ser apenas 0S
servigos e produtos a serem disponibilizados aos clientes, e passou a considerar também o
desempenho das empresas como um todo. Em um mercado onde a busca pela exceléncia possui

grande relevancia para que 0s negécios consigam alcangar 0s seus objetivos, a questdo da
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melhoria da qualidade tem se tornado cada vez mais importante, e neste sentido, possuir uma

certificacdo € imprescindivel para as empresas ligadas ao setor da salde.

O presente estudo proporcionou contribuicGes significativas para a gestdo em empresas do setor
privado da salde em Portugal. Foi possivel evidenciar que as certificagdes da qualidade
exercem um impacto positivo na performance dos negdcios, fazendo com que os resultados
encontrados sirvam como motivador para levar mais instituices no processo de busca por
aprimorar a sua gestao. Além disso, estas certificacGes obrigam as empresas a realizar auditorias
internas e demonstrar que 0s seus processos estdo melhorando de forma continua, aliado a isto,
a existéncia das auditorias externas que também acabam contribuindo para encontrar eventuais
limitacBes e, consequentemente, promover as acdes necessarias para corrigir 0s rumos dos

negocios.

Conforme mencionado anteriormente, nao foi possivel comprovar neste estudo que o tempo de
implementacdo tenha influéncia sobre a relacéo entre as CQ e a performance. Por outro lado,
foi confirmada a existéncia de um impacto positivo das certificacdes no desempenho dos
negaocios, e neste sentido, seis aspectos foram considerados: recursos humanos, financeiro,
operac@es, negocios ou mercados, qualidade e gestdo. Com relagdo a gestdo, foram encontradas
evidéncias de melhorias no comprometimento dos gestores, comunicagdo interna e
competitividade das empresas ap6s a implementacdo da certificacdo. No que diz respeito as
financas, foi possivel entender que elas contribuem para reduzir os custos, aumentar as vendas,
gerar mais ganhos a partir dos bens das instituicoes e, consequentemente, elevar os lucros. J&
nas operacOes, percebeu-se que as certificacbes impactaram de forma positiva na reducao dos
desperdicios, execu¢do dos processos internos com uma maior precisdo, e também em uma

maior produtividade.

Em se tratando dos negdcios, foi identificado que as CQ possibilitaram as empresas terem
acesso a novos mercados, seja dentro de Portugal como no exterior, além disso, houve um
entendimento de que o relacionamento com os clientes melhorou, resultando em aumento na
fidelizacdo e uma melhor imagem dos negdcios. Nos recursos humanos também se evidenciou
a influéncia das certificacOes, e neste caso, o entendimento foi de que o envolvimento e
comprometimento dos colaboradores com relagéo os interesses institucionais, a definicdo das
responsabilidades e o desenvolvimento das habilidades e competéncias tende a melhorar apds
a implementacdo, o que acaba refletindo em pessoas mais satisfeitas com o ambiente e o

trabalho. Por Gltimo, a percepcao foi que as CQ contribuem para melhorar a qualidade dos
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produtos e servigcos, 0 que consequentemente resulta em menos problemas e reclamacdes,

clientes mais satisfeitos, e mais possibilidades de as empresas alcangarem os seus objetivos.

Desenvolver estudos académicos com empresas ligadas a este setor € relevante devido a sua
grande importancia para a sociedade. Por vezes, o alto grau de complexidade destes negocios
pode servir como um limitador, entretanto, isso ndo tem impedido pesquisadores ao redor do
mundo a tentar compreender se as certificacdes da qualidade impactam ou ndo a performance
organizacional. O ritmo com que a qualidade foi evoluindo e se transformou em a¢6es concretas
no setor da salde aconteceu de forma gradual, envolvendo determinantes sociais, politicos e
econbmicos. Sendo assim, por mais que ndo exista consenso entre 0s pesquisadores no tocante
a eficacia destas certificacbes para o desempenho empresarial, a maioria dos estudos
encontrados na literatura indicam que elas contribuem para melhorar a performance dos
negocios e servem como fator de diferenciacdo entre as empresas na busca por sobrevivéncia

em um mercado extremamente disputado e complexo como é o da area da saude.

Espera-se que este estudo sirva para motivar mais pesquisadores a desenvolverem investigacdes
em Portugal com esta tematica, visto que ainda envolve um assunto pouco explorado na
literatura académica lusitana. Além disso, diz respeito a um setor de atividade fundamental
dentro da sociedade, ainda mais se considerarmos a pandemia mundial da COVID-19 que tem

exigido grande esforco das instituicdes e profissionais que atuam na saude.

V.2 LimitagOes ao Estudo e Propostas de Estudos Futuros

E importante destacar que o presente estudo apresenta algumas limitagdes. A primeira delas diz
respeito a pequena quantidade de pesquisas em Portugal com esta tematica, o que dificulta a
realizacao de estudos comparados, bem como entender a respeito da evolucgéo das certificacdes
da qualidade com o passar do tempo no mercado lusitano. Outro aspecto que merece destaque
é 0 receio que muitas empresas tem em participar de um estudo com esta tematica, mesmo se
tratando de uma pesquisa académica, com a garantia de sigilo das informagdes. Além disso,
existe também uma limitacdo no que diz respeito a saber de forma precisa a quantidade de
empresas do setor da saude que possuem certificagdo da qualidade em Portugal, uma vez que
os dados disponibilizados pelas principais entidades certificadoras ndo distinguem os neg6cios
publicos dos privados, alem de sofrerem interferéncia dos dados das empresas que atuam na

area do servico social.
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Para possiveis estudos futuros, seria importante desenvolver um trabalho voltado a analisar os
resultados financeiros de empresas publicas e privadas, considerando dados anteriores e
posteriores a implementacédo da certificacdo da qualidade, de forma a compreender se 0 modelo
de gestdo (publico/privado) interfere nos resultados alcangados. Outra proposta seria
desenvolver um estudo junto as entidades certificadoras, de forma a compreender os desafios
encontrados pelos auditores no processo de certificagdo das empresas, bem como quais aspectos
das normas se revelam mais complexos para 0s negocios. Além destes, a realizacdo de um
estudo onde a performance das empresas pudesse ser analisada através da comparagdo de
negocios com diferentes certificacdes da qualidade (ISO, BPF, NLC). Infelizmente ndo o foi
possivel realizar nesta dissertacdo, uma vez que a pesquisa empirica revelou que a grande
maioria de empresas participantes utilizavam a certificacdo 1SO, ndo havendo desta forma a
quantidade necesséria de organizagdes com outras certificagdes implementadas para a

realizacdo de uma analise estatistica confiavel.

Valera ainda a pena repercutir este estudo noutros setores de mercado que nao o da saude, e
noutros paises da Unido Europeia (EU), Paises Africanos de Lingua Oficial Portuguesa
(PALOP) e também no Brasil, aproveitando a validacdo deste questionario para o idioma
portugués. Além disso, o desenvolvimento de um estudo visando compreender a importancia
do trabalho das empresas de consultoria no processo de certificacdo, de forma a identificar se a
contratacdo deste servigo contribui ou ndo no processo de preparacdo e obtencao da referida
certificacdo. E por ultimo, mas ndo menos importante, um estudo com a proposta de entender

se 0 tempo de implementacéo da certificagdo interfere ou ndo no desempenho das empresas.
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VIl ANEXOS

V11.1 Questionario

1. Declaro que aceito responder a este questionario e a contribuir assim para a evolucéo
da ciéncia, que compreendi os objetivos do estudo acima descritos, que a informacéao por
mim fornecida sera mantida confidencial e apenas utilizada de forma andnima para fins
de investigacdo cientifica.

() Sim

( ) Nao

2. A empresa onde trabalha tem certificacdo da qualidade?
() Sim
( ) Nao
. Sexo

) Masculino
) Feminino

—~~w

. Idade
) Menos de 20 anos
) Entre 20 e 39 anos
) Entre 40 e 59 anos
) 60 anos ou mais

~ N~~~ N

. Escolaridade
) Até 0 12° ano
) Ensino superior
) Mestrado
) Doutoramento

NN NN U"

(o2}

. Instituicdo empregadora

7. Tempo de trabalho na institui¢éo
) Menos de 1 ano

) De 1a5 anos

) De 6 a 10 anos

) Mais de 10 anos

AN NN N

8. Cargo que ocupa
() Alta gestdo (diretor)
( ) Gestdo intermédia (gerentes)
() Chefe de servicos

() Técnico superior de saide
() Técnico de saude
() Outro (especifique)
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9. Tempo de trabalho no cargo
() Menos de 1ano

( )Delabsanos

( ) De6a1l0anos

() Mais de 10 anos

10. Numero de colaboradores do local de trabalho
() Menos de 10 colaboradores

() De 10 a 50 colaboradores

() Mais de 50 colaboradores

11. Sabe qual certificacdo da qualidade a empresa possui?
) BPF (Boas Préticas de Fabricagdo)

) 1ISO 9001

) 1ISO 13485

) 1ISO 15189

) 1ISO 45001

) NLC (Normas para Laboratdrios Clinicos)

) Outra

NN AN AN AN AN

12. A quanto tempo a empresa possui certificacdo da qualidade?
() Menos de 1 ano

( )Delab5anos

( ) De 6 a 10 anos

() Mais de 10 anos

13. Esta certificacdo da qualidade é publicitada aos clientes? Consta em material
publicitario, faturas ou tem informacéao exposta em areas de acesso por parte dos clientes?
( )Sim
( ) Nao

Classifique as afirmac0es que se seguem e coloque um X no quadro que melhor se adequa
a sua realidade. Considere:

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao concordo nem discordo
4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente
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14. A implementacdo da certificacdo da qualidade
contribuiu para a redugdo dos problemas nos
servicos/produtos.

15. A certificacdo da qualidade contribuiu para melhorar a
qualidade dos produtos e servicos da empresa.

16. A empresa conseguiu reduzir a quantidade de
reclamagdes dos clientes apos adotar a certificacdo da
qualidade.

17. A satisfacdo dos clientes melhorou ap6s a empresa
adotar a certificacdo da qualidade.

18. A certificacdo da qualidade contribuiu para a reducao
dos desperdicios.

19. A certificacdo possibilitou a empresa garantir a
qualidade dos seus produtos/servicos e alcangar 0s seus
objetivos.

20. A certificacdo da qualidade possibilita melhorar o
envolvimento dos colaboradores com o trabalho na
empresa.

21. As competéncias dos colaboradores estdo mais
desenvolvidas desde que a empresa possui a certificagao da
qualidade.

22. A certificagdo da qualidade impulsiona o0s
colaboradores a fazer o que € melhor para a empresa.

23. A comunicacdo entre gestores e colaboradores
melhorou com a implementacdo da certificacdo da
qualidade.

24. A certificacdo da qualidade contribuiu para definir de
forma mais clara as responsabilidades dos colaboradores.

25. A certificacdo da qualidade proporcionou melhorar a
satisfacdo dos colaboradores com o trabalho na empresa.

26. A certificagdo da qualidade contribuiu para melhorar o
desempenho dos processos na empresa.

27. A certificacdo da qualidade proporciona um aumento
na produtividade da empresa.

28. A certificacdo da qualidade ajuda a orientar 0s
colaboradores para cumprir os objetivos da empresa.

29. As responsabilidades, as obrigacdes e o
comprometimento dos colaboradores sdo influenciados
positivamente pela certificacdo da qualidade.

30. A empresa tornou-se mais competitiva apos a
implementacao da certificacdo da qualidade.

31. A certificacdo da qualidade possibilitou o acesso da
empresa aos mercados internacionais.

32. A implementagdo da certificagdo da qualidade
proporcionou 0 acesso da empresa a novos mercados em
Portugal.
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33. A empresa conseguiu receber incentivos do governo ap6s
a adocéo da certificacdo da qualidade.

34. A adocdo de uma certificacdo da qualidade possibilitou
melhorar o relacionamento dos clientes com a empresa.

35. A certificacdo da qualidade proporcionou melhorar a
imagem da empresa.

36. A implementacéo da certificagdo da qualidade contribuiu
para a fidelizacao dos clientes.

37. Os custos da empresa foram reduzidos com a
implementacao da certificacdo da qualidade.

38. A gestdo da empresa gera mais ganhos a partir dos seus
bens com a certificacdo da qualidade.

39. As vendas da empresa aumentaram com a
implementacao da certificacdo da qualidade.

40. A certificacdo da qualidade proporcionou aumento dos
lucros da empresa.

41. A certificacdo da qualidade influencia positivamente o
comprometimento dos gestores para com a empresa.

42. Deseja receber os resultados deste estudo apds a sua conclusao?
( )Sim
( ) Nao

43. Informar o endereco de e-mail para o envio dos resultados.
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V1.2 Convite para Participar da Pesquisa

Pesquisa Mestrado - Universidade Autonoma de Lisboa
*Nome da Empresa

Meu nome é Fabio Ferreira de Souza, sou aluno do curso de Mestrado em Gestdo de Empresas
da Universidade Autonoma de Lisboa, e presentemente estou a desenvolver uma pesquisa
referente a um estudo sobre o tema: “O Impacto de Certificagdes da Qualidade no Desempenho
de Empresas do Setor Privado da Satide em Portugal”, cuja orientagdo esta a cargo da Professora
Doutora Denise Capela dos Santos.

Pretende-se avaliar se 0 processo de certificacdo da qualidade ajudou a empresa a ter mais
clientes, a melhorar os seus processos e servigos, e a alcangar sucesso no mercado. Esta pesquisa
tem carater académico, ndo possui financiamento externo ou objetivo comercial, e 0
questionario € anénimo.

Pede-se assim, por gentileza, que preencha o questionario que se segue para que seja possivel
viabilizar esta investigacéo.

Obrigado por apoiar a educacdo e pesquisa em Portugal.

O tempo estimado de resposta é de 6 minutos.

Link - Caso ndo abra, copie e cole o link abaixo no seu navegador de internet
https://pt.surveymonkey.com/r/cert_qualidade

Com os melhores cumprimentos.

Fabio Ferreira de Souza
E-mail: fbsouza.adm@gmail.com ou 30005414 @students.ual.pt
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