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RESUMO

Introducao: Este artigo foi desenvolvido com o objetivo de apresentar as atividades
planejadas com foco na reducdo de glosas geradas devido ao erro operacional do
setor da recepcao de uma clinica médica, trazendo como consequéncia a perda fi-
nanceira para a instituicdo. Metodologia: A coleta de dados incluiu as glosas aplicadas
a partir do levantamento de ndo conformidades no periodo de janeiro a dezembro
de 2019. Resultado: Onde foi possivel identificar a superioridade no indice de erros,
a partir dessa informacéo, com o auxilio das ferramentas da qualidade como o dia-
grama de [shikawa e o plano de acdao 5W2H, pode ser definida as propostas para o
remodelamento dos processos e acdes de conscientizacdo e prevencdo com inten-
cao de reduzir os erros operacionais. Conclusédo: Dessa forma foi possivel concluir a
importancia em planejar e executar medidas de intervencéo e prevencdo nos setores
operacionais de uma instituicao, o estudo aprimora as atividades assistenciais da em-
presa, reduzindo o seu indice de inconformidades e resultando em ganho financeiro
positivo para a instituicao.

PALAVRAS-CHAVE

Gestdo da Qualidade. Administracdo. Faturamento.

Ciéncias Humanas e Sociais | Aracaju | v.8 | n.3 | p. 56-65 | Novembro 2024 | periodicos.set.edu.br



ABSTRACT

Introduction: This article was developed with the objective of presenting the planned
activities with a focus on the reduction of disallowances generated due to the opera-
tional error of the reception sector of a medical clinic, bringing as a consequence the
financial loss for the institution. Methodology: Data collection included disallowances
applied from the survey of non-conformities in the period from January to December
2019. Result: Where it was possible to identify the superiority in the error rate, from
this information, with the help of the tools of the quality such as the Ishikawa diagram
and the 5W2H action plan, proposals for the remodeling of awareness and prevention
processes and actions with the intention of reducing operational errors can be defi-
ned. Conclusion: In this way it was possible to conclude the importance of planning
and implementing intervention and prevention measures in the operational sectors
of an institution, the study improves the company's assistance activities, reducing its
rate of non-conformities and resulting in a positive financial gain for the institution.
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1 INTRODUCAO

Diante de um cenario altamente competitivo na area de prestacao de servicos a
saude, diversas empresas sustentam-se no mercado buscando constante melhoria e
exceléncia dos servicos ofertados para seus clientes, atrelando a busca por resultados
financeiros positivos compativel ao planejamento institucional. Conforme Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS, 2019), a quantidade atual de beneficiarios de
planos de saude ja ultrapassa o numero de 47 milhdes, onde a maior concentracao
de clientes sdo os que procuram os servicos especializados em medicina, trazendo a
maior oportunidade de ganho financeiro das empresas do setor saude.

Diante desta possibilidade as operadoras de planos de saude tornam-se cada
vez mais exigentes, com particularidades e defini¢des de protocolos clinicos e opera-
cionais, e se ndo gerenciados, proporcionam as empresas conveniadas maior possi-
bilidade de erros administrativos gerando glosas.

De acordo com Garcia (2012), os motivos que geram as glosas podem ser 0s
mais variados, podendo caracterizar erros de cobranca por parte do prestador (glosa
correta) ou erro de pagamento por parte do convénio (glosa incorreta) como as co-
brancas em duplicidade, erros de calculos, cadastro incorreto do paciente, reajustes
implantados apos a negociacao, entre outros.

As glosas sao um desafio para as clinicas e hospitais, 0 ndo pagamento de um ser-
vico prestado devido a um erro de informacdo ou quebra de processo ocasionado por
um colaborador ou descumprimento da orientacdo formalizada pela seguradora, pode
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gerar uma grave perda nos lucros. Os gestores devem possuir uma visao analitica para
combater e anular possiveis ndo conformidades que possam gerar prejuizo financeiro.

A necessidade de aperfeicoar os niveis de processos tem levado muitas em-
presas prestadoras de servicos de saude, a buscar novas alternativas que permitam a
mensuracdo de suas atividades (Santos et al, 2015). E consequentemente, a deteccédo
de problemas que afetam o fluxo dos processos, trazendo em muitos casos, transtor-
nos para o publico intermo e externo da organizacdo. Quanto mais alinhando os pro-
cessos, maior a possibilidade da reducéo de glosas devido a problemas operacionais.

Para obter éxito ao gerir uma instituicdo de saude, € necessario buscar meios
com objetivo de auxiliar nas tomadas de decisdes. As ferramentas administrativas séo
métodos utilizados para ter uma analise ampla do processo e resultados institucio-
nais. A pratica da gestdo da qualidade, introduz rotinas de padronizacdo de procedi-
mentos, considerando cada processo documentado importante, onde na auséncia ou
execucdo incorreta, pode ocasionar uma ndo conformidade e prejuizo institucional.

Porto e Bandeira (2006) afirmam que o processo decisorio se converte na esséncia
da habilidade gerencial, em que a responsabilidade do gestor é decidir a melhor alter-
nativa para cada momento, de modo a garantir os resultados esperados na organizacao.

O processo de tomada de decisdo passa pela analise do problema, e por meio
de anadlises causa-efeito € possivel identificar os fatores que causam os problemas
(Nogueira et al, 2010). Uma vez que se identifica um problema que necessita de aten-
cao, os critérios de decisdo que serdo importantes para resolver o problema precisam
ser identificados (Robbins, 2004).

Para que as decisGes ocorram de modo eficaz, existem algumas técnicas que
auxiliam gestores nesses processos. O diagrama de Ishikawa é um grafico cuja fina-
lidade é organizar o raciocinio e a discussao sobre as causas de um problema priori-
tario (Maximiano, 2012). Ferramenta utilizada na gestdo de qualidade na analise dos
processos da empresa, onde é necessario ter em mente a definicdo do problema que
sera estudado, reunindo as informacdes com relacdo ao problema e classificando as
causas, sendo identificado as informacdes relevantes e descartado as que ndo contri-
buem na construcdo e analise do diagrama.

Utilizada para a tomada de deciséo, outra importante ferramenta, a SW2H, € um
checklist de determinadas atividades que precisam ser desenvolvidas, com 0 maximo
de clareza possivel (Veras et al, 2016). Ela mapeia a¢cdes, quem sera responsavel pela
acdo, qual periodo de execucdo do trabalho, em qual area da empresa e todos os
motivos pelos quais essas atividades devem ser realizadas, com o objetivo de propor
melhorias para a organizagao.

O ambiente de atuacao do profissional de saude, administradores e corpo assis-
tencial de clinicas, possui estrutura e resultados que podem ser comparados, desde
micros as medias empresas seja do ponto de vista fiscal e legal, inclusive, possuindo
protocolos de analises especificos, ndo lhe sendo permitido atuar de forma aleatoria.
A administracdo de clinicas nédo ¢ tarefa para amadores ou aventureiros politicos que
assumem, sem preparo, uma funcao que ultrapassa suas capacidades, suas habilida-
des técnicas e seu preparo intelectual (Mezzomo, 2016).
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Tanaka e Tamaki (2012) relatam que a tomada de decisdo na gestao em saude é
complexa e permeada de subjetividade e incertezas, pois, rotineiramente, convive-se com
o dilema de resolver os problemas de saude da populacdo ou de satisfazer as demandas
dos usuarios. Esses sdo dois fatores que limitam o tempo para a tomada de deciséo.

Desta forma, o presente artigo trata de uma analise de desenvolvimento e re-
modelamento de processos na area de saude com o objetivo de reduzir as glosas
geradas devido ao erro de cadastros no setor de recepcédo ao cliente em uma clinica
de imagem situada em Maceio, AL.

2 METODO

O artigo tem como enfoque a pesquisa exploratoria e qualitativa, que realiza
uma interpretacédo dindmica da realidade. A coleta de dados foi realizada no ambiente
natural de trabalho, clinica de diagnodstico por imagem, no qual o pesquisador analisa
as informacdes indutivamente, preocupando-se com o processo em detrimento do
produto onde foi realizada a técnica de analise de documentos, como o website da
empresa, normas internas e externas estabelecidas, manuais operacionais dos setores
de recepcéo e faturamento e planilhas de conferéncias de glosas.

Foi utilizado, também, como ferramenta para a coleta de dados um questiona-
rio com informacdes constituida por perguntas para os coordenadores da gestdo da
qualidade e faturamento. A primeira etapa consistiu na realizacdo de um levantamen-
to de informacgdes para analisar os indices de glosas, quais 0s motivos e os setores nos
quais sao responsaveis por elas e a partir desta triagem realizar o mapeamento dos
fluxos setoriais para que seja possivel propor mudancas com foco nas melhorias dos
processos por meio das analises de todas as situacdes.

A investigacdo empirica propde observar o funcionamento da empresa, 0s
processos realizados por seus colaboradores, identificar possiveis erros e acertos,
buscando analisar em quais aspectos teria como base o estudo para andlise. A ana-
lise de dados foi realizada no setor do faturamento, onde foi realizado comparacdes
de informacdes de glosas aplicadas pelas operadoras de saude durante o periodo
de janeiro a dezembro de 2019, copilados por meio de planilhas do Excel 2013, re-
latorios emitidos do software Naja corporativo, implantado na empresa que registra
todos os dados operacionais.

Foram definidos os indicadores da analise os componentes: codigos de tabelas,
materiais, medicamentos e tipo de procedimento. E para a validacdo das ndo con-
formidades foi utilizado o formulario de notificacdo de ndo conformidade utilizado
na empresa, assim como a ferramenta de gestdo diagrama de Ishikawa. Quanto as
propostas, foi adotada para esta pesquisa a ferramenta SW2H na busca de apontar
oportunidades de aperfeicoamento e melhorias dos processos.

Foi levada em consideracéo a ética entre os participantes envolvidos nos levan-
tamentos de informacdes e fornecimento de dados, mantendo o sigilo da identidade
dos colaboradores envolvidos e informacdes financeiras. Bem como a permissao da
clinica para que fosse possivel realizar as pesquisas.
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3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A organizacdo estudada presta servicos de saude na area médica de diagnos-
ticos por imagem, situada no estado de Alagoas, referéncia no estado, na realizacao
de exames cardiologicos, ressonancia, tomografia, medicina nuclear, ultrassonografia,
raio-x, endoscopia e exames ginecologicos. Possuindo quatro unidades na capital
alagoana, prestadora de servicos para pacientes do sus, convénios e particulares, com
sua estrutura organizacional contendo setores como: call center, recepc¢do, entrega
de exames, laudos, auxiliares de sala, equipe médica, equipe de higienizacdo, fatu-
ramento, conferéncia de guias, contas médicas, recursos humanos, departamento
pessoal, marketing, comercial, financeiro, compras, almoxarifado, relacionamento,
coordenadores, geréncia, diretores técnicos e executivo.

Como pode ser observado na Figura 1 apresenta a descricdo dos principais se-
tores e seus objetivos frente as atividades institucionais, sendo possivel observar a
organizacao das acdes por area e o quanto os setores estdo interligados.

Figura 1 — Principais setores e seus objetivos de atuacdo em uma clinica de diagnos-
tico por imagem
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Fonte: Autora, 2020.

Foi possivel observar a interligacéo entre os setores institucionais, sendo evidencia-
do que para que exista conformidades em todos 0s seus processos, € necessario que haja
éxito na comunicacao e realizacdo das atividades operacionais do inicio ao fim do fluxo.

Segundo Begun (2015) a integracdo acontece quando existe um grau de harmo-
nia e esforcos entre unidades distintas, intensificando seu conhecimento em busca
de entender os processos de trabalho dos outros setores, exigindo compartilhamento
de informacdes e tomada conjunta de decisdes. Diversas notificacdes no setor de
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contas médicas ocorrem referente as inumeras glosas ocorridas devido aos erros de
informacdes inseridas no ato do atendimento ao paciente, isto €, na primeira etapa de
atendimento ao cliente, impactando diretamente no setor financeiro.

Apos a identificacdo dos principais motivos, Tabela 1, de notificacdes registradas
no setor de faturamento, foi idealizado um formulario para notificacdo preenchidos
pelos colaboradores, que consta as informacdes das nao conformidades, onde sdo
descritas as principais informacdes do ocorrido.

Os controles dos registros sdo em planilha em Excel 2013, conforme consta
na Figura 2. O controle dos erros resulta na possibilidade de ter uma visdo ampla da
quantidade de inconformidades realizadas por cada atendente. Com base nas infor-
macdes coletadas foi selecionado o setor de recepcéo para as proximas etapas do es-
tudo, por possuir o maior fluxo de clientes e a necessidade de atendé-los da maneira
mais agio possivel, resulta como uma das consequéncias o alto indice de erros do
processo de cadastramento.

Figura 2 — Planilha de controle de ndo conformidades do setor da recepcéo.
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Fonte: Autora (2020).

Em relacdo a analise de erros, verificou-se que ha superioridade nos registros de
inconformidades, nos seguintes motivos: erros como data de solicitacdo incorreta, pla-
no incorreto e autorizagao incorreta. Segundo Sotero e Bastiane (2012), as ndo confor-
midades também estdo, muitas vezes, relacionadas a processos que geraram resultados
insatisfatorios, ou seja, produtos ndo conformes e que, como ja dito, ndo atendem a um
determinado requisito, como as normas ISO, processos e procedimentos da empresa.

No setor da recepcdo, composto por 29 funcionarios, foi necessario inserir
manuais atualizados com as particularidades de cada seguradora de saude na ten-
tativa de reduzir as falhas e consequentemente o ndo pagamento do servico presta-
do, sendo assim registrado a glosa. Desta forma foi definido como acdo envolvendo
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a equipe administrativa envolvida o levantamento dos principais erros que poderia
gerar glosas e a partir da analise técnica, realizar a construcdo do diagrama de Ishi-
kawa, para que fosse uma ferramenta de auxilio na solucdo do problema identifi-
cado. A visualizacédo dos fatores determinantes que poderiam gerar problemas ad-
ministrativos e a proposta das causas principais de uma acao, levando ao resultado
como pode ser observado na Figura 3.

Figura 3 — Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Gestao da qualidade (2020).

Como pode ser analisado no diagrama de Ishikawa, foi concluido que a falha re-
lacionada as informacdes que constam nos manuais da recepcao, ocorreram devido a
falta de atencdo do atendente em nao verificar se a informacgéo constava em manual

Torna-se de extrema importancia a atencdo voltada aos erros frequentes, na
busca de encontrar solucdes, analisando de forma sistematica para os erros recorren-
tes. Os atendentes necessitam desenvolver conhecimentos sobre as inconformidades,
para que reconhecam seu papel como agentes de mudanca, a conscientizacéo e a
qualificacdo sdo fundamentais para ndo perder a qualidade na execucao do processo.

A partir da analise de planejamento foi proposto um plano de acdo com o ob-
jetivo de trazer melhores resultados e éxito na execucdo dos processos, conforme
demonstrado na Figura 4, utilizando 5W2H como ferramenta de gestao. O plano de
acao foi elaborado com a intencao de identificar quais a¢gdes se enquadram nas ne-
cessidades atuais da recepcao, tomando as devidas decisdes antes mesmo de serem
executadas com o objetivo de alcancar resultados positivos.
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Figura 4 — Plano de acdo SW2H
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Fonte: Autora (2020).

Foi proposto para a clinica a elaboracdo de cartilhas e informativos para inserir
no mural da empresa e ser distribuido para os recepcionistas, contendo informa-
¢des sobre os erros que ocasionam as glosas e o que fazer para evita-las, com o
intuito de informar e comunicar os setores envolvidos a sempre estarem atentos
no momento do atendimento e que essa acao seja repetitiva, até alcancar niveis
satisfatorios de reducao de erros.

E notavel o desafio que ainda existe em manter a cultura da qualidade na
empresa, manter a cultura da contribuicdo dos colaboradores no processo, sendo
também proposto palestras educativas na intencédo de trazer o conhecimento do que
€ a gestdo da qualidade e qual a sua importancia.

Com o auxilio das ferramentas de gestéo, foi possivel entender que o setor do
faturamento fielmente identificasse, classificasse e informasse aos coordenadores da
recepcdo os motivos principais das glosas, com uma nova proposta, acrescentando
o registro dessas comunicacdes aos gestores, para que em uma prestacdo de contas
com a direcao fosse comprovado o ato de informar os erros.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Considera-se que as ferramentas da qualidade sdo responsaveis por resulta-
dos positivos no desenvolvimento e na capacidade do planejamento estratégico para
identificar as causas e propor solucdes, percebendo o grau de importancia da partici-
pacéo da gestdo da qualidade em todo e qualquer processo da empresa.
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Pode ser destacado que as propostas expostas no artigo trouxeram beneficios
para a empresa estudada, onde os treinamentos proporcionaram mais conhecimento
sobre as operadoras de saude e suas particularidades aos colaboradores, conscientizan-
do e incentivando-os a possuirem atitudes proativas e a cumprirem a obrigatoriedade
dos fluxos para que ndo haja quebra Nos processos e assim erros serem cometidos.

Desta maneira, este trabalho permite causar medidas de intervencéo e preven-
¢do no setor de estudo, por meio de acdes educativas para conscientizacdo e acdes
técnicas para identificar, avaliar e corrigir as ndo conformidades, com o intuito de
aprimorar as atividades assistenciais da empresa para reduzir o numero de glosas e
como consequéncia um resultado financeiro positivo.
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