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RESUMO

O presente trabalho objetiva analisar a contribui¢do da gestdo documental para eficiéncia
operacional e conformidade regulatoria da Central de Atendimento ao Cliente e do setor do
Sucesso do Cliente de uma operadora de saude. Para o embasamento tedrico deste estudo, foi
utilizado literatura cientifica de autores como Paes (2004), Indolfo (2007), Durante (2012),
Cunha, Ribeiro e Pereira (2013), dentre outros. A metodologia ¢ de abordagem qualitativa e
descritiva, adotado o levantamento de campo, por meio da aplicacdo de questionario. Como
principais resultados obteve-se que os processos de gestdo documental ndo sdo efetivos no
processo operacional da empresa Alfa. Para melhorias obteve-se sugestdes de catalogagdo por
nome de colaborador e data, digitalizacdo de todos os arquivos fisicos existentes na empresa e
travas no sistema impedindo o encerramento do atendimento sem que se perceba os anexos,
além de fomentar na empresa a cultura de organizacao, treinamento e alinhamento do fluxo dos
documentos. Conclui-se que na empresa Alfa o processo atual de fato possui gargalos que
podem ser melhorados com uma gestao eficiente dos documentos utilizados na empresa, € que

essa gestdo beneficiaria diretamente o cliente pois traria agilidade no seu atendimento.

Palavras-chave: gestdo documental; efici€ncia operacional; area da satde.



ABSTRACT

This study aims to analyze the contribution of document management to the operational
efficiency and regulatory compliance of the Customer Service Center and the Customer Success
department of a health insurance provider. For the theoretical foundation of this research,
scientific literature from authors such as Paes (2004), Indolfo (2007), Durante (2012), Cunha,
Ribeiro, and Pereira (2013), among others, was used. The methodology is qualitative and
descriptive, using field research through the application of a questionnaire. The main results
indicate that document management processes are not effective in the operational processes of
the Alfa company. Suggestions for improvements included cataloging by employee name and
date, digitizing all existing physical files in the company, implementing system restrictions to
prevent the closure of service requests without ensuring the attachments are included, and
fostering a culture of organization, training, and alignment of document flow within the
company. It is concluded that the current process at Alfa does have bottlenecks that could be
improved with efficient document management, and that such management would directly

benefit the customer by providing more agile service.

Keywords: document management; operational efficiency; health sector.
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1 INTRODUCAO

A era digital, consolidada no final do século XX, revolucionou a forma como
interagimos com a informagdo, proporcionando acesso rdpido e ficil. No entanto, essa
facilidade também trouxe a tona a necessidade urgente de uma gestdo eficiente dessas
informacdes, garantindo sua veracidade e seguranca.

A gestdo eficiente de documentos € vital para a operaciao de empresas. O ambiente
dindmico e complexo das operadoras de satide exige uma gestdo documental robusta, que nio
apenas facilite o fluxo de informag¢des, mas também assegure o acesso rapido as documentacdes
essenciais para o atendimento ao cliente € o cumprimento das normativas legais vigentes.
Implementar praticas adequadas de gestio de documentos pode resultar em melhorias
significativas na eficiéncia operacional e na qualidade dos servicos prestados (Jones, 2019).

Neste contexto, o secretariado desempenha um papel crucial, garantindo a
organizacgdo, preservacao e acessibilidade das informacdes essenciais para o funcionamento da
operadora de saude. Segundo Santos (2020), a gestdo documental vai além da simples
organizacdo fisica e digital; ela envolve o cumprimento de normas regulatdrias e a prote¢do da
seguranca da informacao.

Dessa forma, a eficiéncia operacional na drea da satide é primordial para atender
prazos e localizar rapidamente materiais importantes para a resolu¢do das demandas dos
clientes. A eficiéncia operacional envolve a busca continua por melhorias no desempenho, por
meio de técnicas de gestdo, parcerias estratégicas e gestdo da mudanca. O objetivo é aumentar
a produtividade, melhorar a qualidade, maximizar os lucros e otimizar todos os processos da
operacao.

A Agéncia Nacional de Satde Suplementar (ANS), responsavel pela regulacdo do
setor de planos de saude no Brasil, estabelece padrdes e requisitos para a documentacao que as
operadoras devem manter. Desde contratos com prestadores de servigos até prontudrios
médicos eletrOnicos, a correta gestdo desses documentos € essencial para atender as exigéncias
regulatérias e garantir a transparéncia e seguranca das informacdes (Agéncia Nacional de
Saude, 2018).

Diante do exposto, a pergunta a ser respondida nesse projeto é: de que maneira a
gestdo documental da Central de Atendimento ao Cliente e da area de Sucesso do Cliente de
uma operadora de satide pode contribuir para a eficiéncia operacional e garantir a conformidade

regulatéria do setor?
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Delimitou-se como objetivo geral deste trabalho analisar a contribuicdo da gestdao
documental para efici€ncia operacional e conformidade regulatoria da Central de Atendimento
ao Cliente e do setor do Sucesso do Cliente de uma operadora de saide, e como objetivos
especificos:

1. Descrever os processos atuais de gestdo documental da Central de Atendimento

ao Cliente e do setor do Sucesso do Cliente de uma operadora de saude;

2. Analisar a eficiéncia dos processos de gestdo documental da Central de
Atendimento ao Cliente e do setor Sucesso do Cliente de uma operadora de
saude;

3. Propor melhorias na gestdo documental da Central de Atendimento ao Cliente
e do setor Sucesso do Cliente de uma operadora de saude.

A operadora de sauide analisada neste trabalho, ficticiamente denominada empresa

Alfa, é regida pela lei n° 5.764, de 16 de dezembro de 1971, e pela lei n° 9.656, de 3 de junho
de 1998. A pesquisa foi realizada em dois setores: a Central de Atendimento ao Cliente, que
lida com demandas assistenciais e administrativas, e o setor de Sucesso do Cliente, responsédvel
por questdes contratuais. Ambos os setores integram a Diretoria Comercial da empresa Alfa e
atuam em um ambiente colaborativo.

O interesse por este tema surgiu quando a pesquisadora, enquanto aluna da
disciplina de Gestdo Secretarial, se deparou com a relevancia da gestdo de documentos.
Conciliando sua funcdo de assistente administrativo em uma operadora de satide, percebeu a
importancia de investigar o impacto da gestdao documental nesse setor.

A relevancia do tema se destaca, ainda, por se tratar de um setor tdo critico, o da
saide. A reducdo de erros, o aumento da transparéncia e a agilidade na recuperacdo de
informacdes podem melhorar significativamente a qualidade do atendimento e a satisfacdo dos
clientes com uma gestdo documental eficiente.

A estrutura deste estudo estd organizada da seguinte forma: a secdo dois (2)
apresenta uma revisao de literatura sobre o contexto da gestdo documental, a gestdo documental
na satde, os principais conceitos de eficiéncia operacional e a eficiéncia operacional na satide.
A secdo trés (3) dispde dos recursos metodoldgicos utilizados, enquanto a secao quatro (4) traz
a apresentacdo e andlise dos resultados obtidos com esse trabalho, e por fim, na secio cinco (5),
as consideracdes finais sdo apresentadas, e logo apds sdo expostas as referéncias bibliograficas,

onde serdo citados os autores presentes na obra.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao Documental: Principios e praticas

Com o advento da impressdao no século XV, a disseminagcdo de informagdes se
acelerou, permitindo que documentos, livros e panfletos chegassem a um publico muito maior,
o que gerou a producdo de mais documentos e arquivos, surgindo, em seguida, a necessidade
de gerencid-los. De acordo com o Diciondrio Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005, p.
27), um arquivo ¢ definido como “[...] conjunto de documentos produzidos e acumulados por
uma entidade coletiva, publica ou privada, pessoa ou familia, no desempenho de suas
atividades, independentemente da natureza e do suporte”. Assim, a gestio documental ndo
envolve apenas a organizagdo desses arquivos, mas também a preservacdo de sua integridade e
a disponibiliza¢do da informagdo para os interessados (Paes, 2004).

Para Indolfo (2007, p. 29)

O documento ou, ainda, a informacao registrada, sempre foi o instrumento de base do
registro das acdes de todas as administracdes, ao longo de sua produgao e utilizacio,
pelas mais diversas sociedades e civilizagdes, épocas e regimes. Entretanto, basta
reconhecer que os documentos serviram e servem tanto para a comprovacdo dos
direitos e para o exercicio do poder, como para o registro da meméria.

A gestdo de documentos € uma pratica essencial e histérica que visa a organizacao
e preservacdo de informacdes. Desde a antiguidade, o registro e a organizacdo de documentos
tém sido fundamentais para a gestdo e o controle de informacdes. Schellenberg (2007, p. 97)
observa que “desde que se comegou a registrar a historia em documentos, surgiu a0 homem o
problema de organiza-los”. Este desafio persiste, mesmo com as inovagdes tecnologicas que
visam facilitar a gestdo documental.

Percebe-se que os documentos de uma organizagdo, sendo portadores de
informacgdes fundamentais, devem ser gerenciados com cuidado para que esses dados possam
auxiliar efetivamente na tomada de decisdes. A gestio eficiente de documentos exige atencao
a todas as fases do ciclo de vida dos documentos, desde sua producdo até sua utilizacdo,
manutengdo e destinacao final (Durante, 2012). O descuido em qualquer uma dessas fases pode
resultar na perda de informacdes valiosas, know-how, recursos e até mesmo em retrabalho, o
que pode comprometer significativamente a eficiéncia e a eficdcia organizacional.

A arquivistica, que € intrinseca a gestio documental, desempenha um papel
fundamental nesse processo. A determinagcdo do destino adequado para cada documento é

essencial, pois os documentos podem ser objeto de consultas futuras. Conforme afirma Durante
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(2012), € crucial identificar quais documentos devem ser preservados por um periodo
determinado ou permanentemente e quais podem ser descartados. Conhecer a organizacdo € a
dindmica do uso dos documentos permitird um discernimento adequado sobre a finalidade de
cada um, seja para descarte ou para defini¢do de metodologias de arquivamento.

Segundo Durante (2012), a gestdo de documentos contribui para a eficiéncia
operacional, reducdo de custos, conformidade legal e preservac¢do da histéria organizacional.
Ela ainda destaca que uma gestdo adequada permite o acesso rdpido as informacdes necessarias
para tomada de decisdes, além de mitigar riscos relacionados a perda de dados. Crivellaro e
Vitoriano (2022) ressaltam que a gestdo de documentos é necesséria para que as informagdes
ndo se percam enquanto tiverem valor, possibilitando que, com a utilizacdo do documento, a
informacdo chegue no momento oportuno, a pessoa certa e com a qualidade necessaria.

Cunha, Ribeiro e Pereira (2013) numa revisdo da obra "Records Management" por
Judith Read e Mary Lea Ginn discute a gestdo de documentos como um conjunto de
procedimentos e operagdes técnicas que envolvem a producdo, tramitagdo, uso, avaliacio e
arquivamento de documentos em fases correntes e intermedidrias, visando sua eliminagcdo ou
recolhimento para guarda permanente. Além disso, destaca a importancia da gestdo de
documentos para a criacao e uso do conhecimento dentro das organizacdes, transformando-o
em inovacdes organizacionais.

Na arquivistica, a classificacdo ¢ uma atividade de grande importancia e precede
todas as demais atividades relacionadas. A forma como os documentos sdo classificados
impacta significativamente o ciclo de vida dos arquivos. Como afirma Schellenberg (2007, p.
81), “a classificagdo ¢ basica a eficiente administragdo de documentos correntes. Todos os
outros aspectos de um programa que vise ao controle de documentos dependem da
classificacdo.” Portanto, uma correta classificagdo ¢ fundamental para o gerenciamento eficaz
dos documentos ao longo de sua existéncia.

Couture (2015) apresenta os principios fundamentais da arquivistica, destacando-
os da seguinte forma: Principio do respeito aos fundos: consiste em manter os arquivos
agrupados, sem misturd-los com documentos de outras origens, sejam eles provenientes de uma
administragdo, instituicdo ou pessoa fisica ou juridica. Principio da proveniéncia: determina
que um documento deve ser compreendido e interpretado dentro do contexto em que foi criado
e utilizado. Principio da territorialidade: estabelece que os arquivos devem permanecer na
regido onde foram produzidos, visando atender melhor as necessidades dos pesquisadores

locais.
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Com a revolugdo digital, no século XX, a forma como coletamos, armazenamos e
processamos dados mudou drasticamente. O surgimento de computadores e, posteriormente, da
internet, transformou a maneira como interagimos com informagdes. Hoje, vivemos na Era dos
dados, onde grandes volumes de informacdes sdo gerados e analisados constantemente,
impactando praticamente todos os aspectos da vida moderna. Gerir, preservar e arquivar
documentos € uma atividade desafiadora, especialmente em um cendrio onde a automatizagao
dos processos empresariais tem se tornado predominante. Esta evolucdo tecnoldgica torna
crucial que as empresas desenvolvam estratégias eficazes para se adaptarem as novas
demandas. Elias (2012) discute como a crescente necessidade das organizacdes de estabelecer
politicas para a gestdo documental leva a adogdo de sistemas de informacdo e ferramentas
tecnoldgicas. Esses recursos, que incluem a Gestdo Eletronica de Documentos (GED),
desempenham um papel fundamental no tratamento e gerenciamento das informacgdes dentro
das organizacoes.

Chaffey et al. (2016) sugerem que a adoc¢do de sistemas de gestdo eletronica de
documentos (GED) e armazenamento em nuvem facilita a organizacdo e recuperacdo de
documentos, promovendo colaboracio e eficiéncia no ambiente de trabalho. Além disso, Olson
(2015) enfatiza a importancia de politicas claras de gestdao de documentos para assegurar a
conformidade regulatéria e a protecido de dados sensiveis

A Tecnologia da Informagdo (TI) tem desempenhado um papel crucial na
otimizagdo dos sistemas de informacdo e na melhoria dos processos de gestdo documental.
Segundo Cerqueira e Fonseca (2012), “a Tecnologia da Informacdo entra no cenario das
organizagdes como um elemento que facilita e otimiza os Sistemas de Informacao”.

A tecnologia digital tem impulsionado uma revisdao vigorosa do corpo tedrico-
metodoldgico e das praticas da arquivologia, fortalecendo significativamente esta drea do
conhecimento. Essa transformacdo possibilitou a producdo e a manutencdo de documentos
arquivisticos digitais confidveis e auténticos, a0 mesmo tempo em que fomentou a
interdisciplinaridade com outras areas do saber. As inovacdes tecnoldgicas digitais t€ém
promovido um aprimoramento continuo dos principios fundamentais da arquivologia,
refinando e enriquecendo suas préticas e conceitos essenciais (Couture, 2015).

Do ponto de vista da Satde Digital (E uma do governo federal que visa facilitar o
acesso as informacdes em sadde, promovendo a continuidade do cuidado, a transparéncia e a
segurancga dos dados), prestadores de servicos de saide e operadoras utilizam a tecnologia para
maximizar o valor de suas organizacdes, seja por meio da otimizacdo de custos ou do aumento

da eficiéncia operacional. A digitalizac@o na drea da saide também possibilita uma gestao mais
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eficaz do conhecimento, resultando em melhorias significativas na prestacao de servicos. Esses
avanc¢os geram valor ao permitir a captura de dados de alta qualidade, cuja anélise possibilita o
uso efetivo das informagdes em beneficio dos pacientes. Assim, a criacdo de redes de
informacdo entre prestadores de servicos de satide e operadoras de planos de saude se torna

extremamente valiosa para os usudrios dos sistemas de sadde. (Brasil, 2023).

2.2 Gestao Documental na Saiade

A gestdo documental na satide refere-se ao conjunto de praticas e processos que
visam organizar, armazenar, preservar e facilitar o acesso a documentos e informacdes
relacionadas a drea da satde. Isso inclui registros de pacientes, prontudrios, laudos, relatorios e
outros documentos essenciais para o funcionamento de institui¢des de satide, além de servir
como material para pesquisa. A Fundagcdo Oswaldo Cruz (2020, p. 7) defende que o
“compartilhamento de dados fortalece cada vez mais a producdo e a disseminagdo do
conhecimento”. A gestdo de dados ¢ vista como essencial para a integridade, qualidade e
reprodutibilidade da pesquisa, além de favorecer a memdria institucional e o reuso dos dados.

A importancia da gestdo de documentos € especialmente relevante no contexto
regulatorio das operadoras de saude. Costa (2008, p. 1457) destaca que, “na auséncia de um
marco regulatério apropriado no Brasil, o segmento do mercado de planos de assisténcia a satde
operou por mecanismos bastante frageis quanto ao nivel de informagao ao consumidor.” Nesse
sentido, a regulamentagdo da Agéncia Nacional de Satde (ANS) impde normas e padrdes que
visam assegurar a qualidade e a transparéncia nos contratos, assim como a adequacgdo da
administragdo financeira das empresas de saide (Costa, 2008).

O Instituto Coalizdo Satdde na sua publicacdo de Propostas para a Saide do Brasil

(2023) defende que:

z

A disponibilidade de informagdo compartilhada € essencial para permitir que as
organizagdes atuem como Redes de Atencao eficientes, porém as relacdes existentes
entre as diversas entidades da Sadde Suplementar sdo bastante conflituosas e a
informacdo, ou a falta dela, ainda € vista como um diferencial competitivo para os
contratos comerciais, especialmente num sistema onde o pagamento ndo ¢ uma
contrapartida direta a prestagdo do servigo final.

Quanto a regulacdo, a Agéncia Nacional de Saide Suplementar (ANS) € a entidade
reguladora responsdvel pelo setor de planos de saide no Brasil. Foi criada pela Lei n°
9.656/1998 com o objetivo de regular, normatizar, controlar e fiscalizar as atividades das

operadoras de planos privados de assisténcia a saide (Brasil, 1998, cap. I, art. 1).
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A ANS define os padrdes e requisitos para documentacdo que as operadoras devem
manter. Isso abrange desde contratos com prestadores de servigos de saude até prontudrios
médicos eletronicos dos beneficidrios. A correta gestdo desses documentos € essencial para
atender as exigéncias regulatdrias e garantir a transparéncia e seguranca das informacdes.

Ademais, a ANS fiscaliza resolu¢des de conflitos extrajudiciais por meio de
Notifica¢dao de Intermediacdo Preliminar (NIP). De acordo com a ANS, NIP € o instrumento
que visa a solucdo de conflitos entre beneficidrios e Operadoras de planos privados de
assisténcia a saude - inclusive as administradoras de beneficios - constituindo-se em uma fase
pré-processual. (Brasil, 2018, Art 5°, RN 388/2015).

Diante disso, vale salientar que existem dois tipos de Notificacdo de Intermediacao
Preliminar. A primeiro caracteriza-se como NIP assistencial: notificacdo que tem como
referéncia toda e qualquer restricdo de acesso a cobertura assistencial. Quanto a segunda
caracteriza-se como NIP ndo assistencial: notificagdo que tem como referéncia outros temas
que ndo a cobertura assistencial, desde que o beneficidrio seja diretamente afetado pela conduta
e a situagdo seja passivel de intermediacdo (Brasil, 2018).

Para resolutividade da NIP, a ANS (Brasil, 2018) define elementos minimos para a
resposta da operadora a NIP: Os documentos anexados pela operadora deverdo subsidiar a
andlise a ser feita pela ANS. Abaixo segue tabela disponibilizada pela ANS para melhor
entendimento nos casos de NIP Assistencial e NIP nao assistencial que servird como base, no
entanto antes é importante destacar uma das caracteristicas no ambito da NIP.

ANS, Diretoria de Fiscalizagdo (2018, p. 4)

O usudrio ndo € instado a juntar documenta¢do comprobatdria e s6 tem a possibilidade
de juntd-la na abertura da demanda quando esta é aberta presencialmente (cerca de
80% das demandas sdo abertas de forma ndo presencial através do disque ANS ou do

formulério eletronico disponivel no site da ANS). Dessa forma, ndo ha no ambito da
NIP finalizagdo de demanda por “impossibilidade de comprovagao.

Na tratativa de uma NIP, o beneficidrio, mas ainda mais a operadora, sdo
responsaveis por apresentar uma série de documentos, pois como visto acima, nao hd
finalizacdo de demanda por falta de comprovagdo, tudo é necessario documentar. Abaixo é
exposto as documentacdes necessdrias para abertura de uma NIP Assistencial, notificacdo que

tem como referéncia toda e qualquer restricao de acesso a cobertura assistencial
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Quadro 1 — Rol minimo de documentos — NIP Assistencial

Rol minimo de documentos
Documentos Minimos Subtemas abordados
Proposta de Adesao Rol e coberturas
Guia de solicitagdo do procedimento Caréncia
Relatérios médicos complementares DLPE
Contratos completos Prazos maximos
Comprovante de adaptacdo do contrato Reembolso

Fonte: Adaptagado da autora do Sistema Integrado de Fiscalizagdo (2025).

Nos documentos descritos acima, todos sdo entregues a via do cliente e da
operadora, porém, na tratativa de uma NIP, a operadora € a responsavel por disponibilizar essas
documentagdes. Abaixo € apresentado as documentacdes necessarias para abertura de uma NIP
Nao Assistencial, notificacdo que tem como referéncia outros temas que ndo a cobertura
assistencial, desde que o beneficidrio seja diretamente afetado pela conduta e a situacdo seja

passivel de intermediacgdo.

Quadro 2 — Rol minimo de documentos — NIP Nao Assistencial

Rol minimo de documentos

Documentos Minimos Subtemas
Comprovacao do pedido de exclusdo Demitidos, exonerados e aposentados
Comprovante da comunicagao ao Portabilidade de caréncia
beneficiario
Coépia dos boletos Gerenciamento das a¢des de sadde
Ficha financeira Suspensdo e rescisdo contratual
Comprovante de que a rescisao se deu Suspensao e rescisdo contratual
conforme previsto no contrato
Comprovacao de vinculo/elegibilidade do Contratacao/Adesao
beneficiario

Fonte: Adaptacdo da autora do Sistema Integrado de Fiscalizagdo (2025).

No Quadro 2, os documentos descritos sdo oriundos de solicitacio de
cancelamentos, sendo por inadimpléncia ou solicitacio feita pelo beneficidrio. As
documentacdes sdo necessdrias para comprovar que o cancelamento ocorreu conforme a
regulamentacido da Agéncia Nacional de Satde, e caso ndo tenha sido, passivel de reativacao.
Logo mais, serd explanado sobre a eficiéncia operacional, e como ela pode contribuir em uma

operadora de saude.
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2.3 Eficiéncia Operacional: Principais Conceitos

A eficiéncia operacional refere-se a capacidade de uma organizacdo de maximizar
seus recursos e processos para produzir resultados de forma eficaz e com o menor desperdicio
possivel. Isso envolve otimizar o uso de tempo, dinheiro € mdo de obra, garantindo que as
operacgdes didrias sejam realizadas da maneira mais produtiva.

Segundo Porter (1996, p. 38).

As empresas devem ser flexiveis para responder rapidamente as mudancas
competitivas e de mercado. Elas devem fazer benchmarking continuamente para
atingir as melhores praticas. Elas devem terceirizar agressivamente para ganhar

eficiéncias. E elas devem nutrir algumas competéncias essenciais na corrida para ficar
a frente dos rivais.

Michael Porter € um economista e consultor de estratégia conhecido por suas teorias
de negdcios, incluindo as 5 forgas de Porter, que analisam a competitividade no mercado. Porter
apontou para importancia de fazer benchmarking, o que pode ser compreendido como uma
ferramenta de andlise de mercado baseada na comparacdo com outras empresas concorrentes,
observando processos, metodologias, produtos ou servicos que funcionam em um modelo de
negécio (SEBRAE, 2022). Uma das vantagens do uso dessa ferramenta é a possibilidade de
aprimorar processos e praticas para gerar reducio de custos e aumentar a produtividade

Porter (1996) destaca a importancia da efici€éncia operacional, que € a capacidade
de realizar atividades de forma superior aos concorrentes, otimizando recursos, reduzindo
custos e aumentando a qualidade e a satisfacdo do cliente. Para Porter, a verdadeira vantagem
competitiva vem da estratégia, que envolve escolher um posicionamento tinico e valioso com
base nas competéncias da empresa e nas necessidades dos clientes. Ele defende sua obra,
Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance" (1985) que a
combinacdo de eficiéncia operacional e estratégia € essencial para um desempenho superior e

para se destacar na concorréncia.

2.4 Eficiéncia Operacional na Saide

A eficiéncia operacional é um resultado proporcional da inovagao e da tecnologia.
As organizagdes evoluiram, assim como as pessoas e seus comportamentos. Consumidores
mais exigentes passaram a demandar servicos de maior qualidade, criando um ciclo de
retroalimentacdo positiva que impulsiona o surgimento de novos servigos e expectativas. A

tecnologia digital avanga e se expande em um ritmo acelerado, exigindo mais do que apenas
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inovacgdo técnica. A verdadeira capacidade de integrar esses avangos tecnoldgicos ocorre de
maneira mais gradual. (ICOS, 2023)
Ainda de acordo com o ICOS (2023):

A Sadde é um campo que se beneficia diretamente do avango tecnoldgico, no
diagnéstico e na terapia. Ja a informagao em Saidde, insumo essencial para o cuidado,
se encontra fragmentada em silos organizacionais, sejam hospitais, consultérios ou
unidades de Saude. Esse fracionamento contribui para a fragmentacio dos processos
de Sadde, tanto na gestdo administrativa quanto no suporte direto a atencao.

A efici€ncia operacional € crucial para empresas da drea da saide por vérias razoes.
Primeiramente, ela permite a otimizacdo dos recursos, o que € essencial em um setor onde os
custos podem ser elevados. Com uma operacao mais eficiente, as institui¢cdes de saide podem
oferecer servigos de qualidade superior, reduzindo desperdicios e melhorando o atendimento
ao paciente.

Garmatz, Bergmann e Sirena (2021) apontaram que:

Gerir uma organizacdo de saide, qualquer que seja o seu porte, em um sistema
complexo requer capacitacio, desenvolvimento de competéncias, inovacio constante
e postura empreendedora. Na briga pela competitividade, urge a necessidade de

agregar valor a producdo, por meio da criagdo de diferenciais, obtidos a custa de
inovacdo de produtos e processos.

Segundamente, a drea da saide € regida pela Lei n° 9.656/1998, e remonta sobre a
operadora uma série de obrigacdes, como podemos ver no art. 1°, pardgrafo 1° da lei 9656:
Estd subordinada as normas e a fiscalizacdo da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS qualquer modalidade de produto, servico e contrato que apresente,
além da garantia de cobertura financeira de riscos de assisténcia médica, hospitalar e
odontoldgica, outras caracteristicas que o diferencie de atividade exclusivamente
financeira, tais como: reembolso de despesas, mecanismos de regulagdo, qualquer

restricdo contratual, técnica ou operacional para a cobertura de procedimentos
solicitados por prestador escolhido pelo consumidor (...).

Essas obrigagdes explicitadas requerem da operadora uma organizagdo, gestdo e
exceléncia operacional para que ndo seja descumprido nenhum direito do consumidor que € um
direito regido pela lei N° 8.078, de 11 de setembro de 1990 onde dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras providéncias.

A maior empresa de tecnologia do Brasil, TOTVS, em sua ultima atualiza¢do em
28 de dezembro de 2023 definiu Eficiéncia Operacional como “a capacidade de uma empresa
de produzir bens ou servicos da melhor forma possivel, utilizando os recursos disponiveis de
maneira otimizada.” A TOTVS ¢ lider absoluta em sistemas e plataformas para empresas.
Indo muito além do ERP (sistema integrado de gestdo empresarial), oferece tecnologia

completa para digitaliza¢do dos negdcios, apoiando o crescimento, levando mais produtividade,
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eficiéncia e rentabilidade para as operagdes. O sistema da TOTVS € utilizado em grandes
empresas da area da saude em busca dessa eficiéncia prometida pela fornecedora (TOTVS,
2023).

Considerando o que a literatura nos mostra, o conceito que mais adequadamente
reflete as diversas experiéncias de inovacdo no setor de saide € o de eficiéncia, ou seja, a
utilizacdo otimizada dos recursos disponiveis. A eficiéncia operacional € proporcional ao
investimento em inovacdo, mas na drea da sadde a inovagdo é complexa, urgente e necessdria
pelos desafios que apresentam no Brasil e em outros paises. No Brasil, o processo de
urbanizacdo e o envelhecimento populacional, bem como o aumento da prevaléncia das doencas
cronicas nao transmissiveis representa um desafio aos sistemas e servicos de satide. Em resposta
a esse desafio, o Estado brasileiro decidiu implementar o Sistema Unico de Satide (SUS)
(Ferreira et al, 2014).

E fundamental discutir o Sistema Unico de Satde (SUS), pois todos os cidaddos
brasileiros utilizam esse servico de alguma forma. Mesmo aqueles que optam pela satide
suplementar dependem da rede publica para servicos essenciais, como ambulincias,
transplantes, tratamento de hemodidlise, além de cuidados relacionados ao HIV e a hanseniase
(Ferreira et al, 2014).

Além disso, os dados revelam a importancia significativa do setor para a economia
brasileira, destacando a necessidade urgente de uma gestao eficiente e de inovagdes tanto na
sauide publica quanto na privada.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2024):

Em 2021, as despesas relacionadas a satide no Brasil totalizaram R$ 872,7 bilhdes. A
quantia equivale a 9,7% do Produto Interno Bruto (PIB), soma de todos os bens e
servigos produzidos pelo pais no ano. Em 2020, os gastos com satide chegaram a R$
769,0 bilhdes, o equivalente a 10,1% do PIB. Em 2019, antes da pandemia, esse
percentual havia sido de 9,6% (R$ 711,9 bilhdes). As informagdes sdo da Conta-

Satélite de Sadde, realizada pelo IBGE em parceria com a Fiocruz, IPEA, ANS e
Ministério da Saude.

No entanto, para atrair ¢ fomentar modelos, processos e produtos inovadores no
pais, € essencial contar com um sistema sélido de prote¢do a inovagdo, que inclua tanto a
protecdo de patentes quanto a protecdo de dados de teste. Além disso, € fundamental que as
diretrizes para a prote¢do da inovagdo e dos inventores estejam em conformidade com os
padrdes internacionais. Além disso, debates sobre licenga compulsoéria, a quebra temporaria de
patentes e legislagdes que comprometem a protecio da inovagado e dos dados de pesquisa geram

incertezas para aqueles que produzem e investem em inovagdo. Isso diminui a atratividade do
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pais para produtos de saide, desestimulando o desenvolvimento tecnoldgico por parte de
empresas, laboratorios e universidades (ICOS, 2023).

A eficiéncia operacional na drea da saide estd diretamente relacionada ao
investimento em inovagdo, tecnologia e empreendedorismo. No Brasil, o desenvolvimento
tecnoldgico na iniciativa publica ainda € limitado, enquanto o setor privado segue um caminho
promissor. Com isso, conclui-se a parte tedrica deste trabalho e, a seguir, serdo apresentados os
procedimentos metodoldgicos utilizados neste trabalho, seguidos pela apresentacdo dos

resultados obtidos com essa metodologia.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta se¢do, serdo detalhados os métodos empregados para alcancar os objetivos
delineados nesta pesquisa. Serdo abordados: a classificacdo da pesquisa, as técnicas e o0s
instrumentos de coleta de dados, os critérios de selecdo dos sujeitos e as técnicas para
interpretagdo e analise de dados. Como Gil (2008, p. 17) define, “pesquisa pode ser entendida
como o procedimento racional e sistemdtico que visa fornecer respostas aos problemas

propostos”.

3.1 Classificacao da Pesquisa

Para o alcance dos objetivos desta pesquisa, foi utilizada a abordagem qualitativa.

De acordo com Gunther (2006, p. 204)
Conforme j4 afirmado, sdo caracteristicas da pesquisa qualitativa sua grande
flexibilidade e adaptabilidade. Ao invés de utilizar instrumentos e procedimentos

padronizados, a pesquisa qualitativa considera cada problema objeto de uma pesquisa
especifica para a qual sdo necessdrios instrumentos e procedimentos especificos.

Segundo Camara (2013, p. 181), “objetivos como o de verificar de que modo as
pessoas consideram uma experiéncia, uma ideia ou um evento sdo caracteristicos de pesquisas
qualitativas”.

Neste projeto foi adotada a pesquisa descritiva. Segundo Gil (2008, p. 42):

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas
de determinada populag@o ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre
varidveis. Sao intimeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma

de suas caracteristicas mais significativa estd na utilizacdo de técnicas padronizadas
de coleta de dados, tais como o questiondrio e a observagdo sistematica.

Nos procedimentos técnicos e na obtencdo de informagdes tedricas, a pesquisa €
classificada como bibliografica, pois utiliza contetidos j4 publicados, como artigos, revistas e
livros. De acordo com Gil (2008, p. 44), a pesquisa bibliografica é definida como uma
investigacdo "desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido principalmente de
livros e artigos cientificos". Quanto ao objeto, trata-se de uma pesquisa de campo, por buscar
seus dados no ambiente de trabalho dos colaboradores dos setores da central de atendimento e
sucesso do cliente da empresa Alfa.

Para colher dados necessérios, foi utilizado o questiondrio, por apresentar um

publico relativamente grande, conforme explica Grey (2011, p. 274):
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Os questiondrios podem ser usados quando forem adequados aos objetivos da
pesquisa. Nesse caso, em um estudo que envolva a busca de opinides e perspectivas
em profundidade de um pequeno niimero de respondentes, um questiondrio altamente
estruturado pode ser completamente inadequado e talvez seja interessante construir
um plano de entrevista contendo perguntas abertas, adotando uma abordagem
descritiva. Por outro lado, onde o publico for relativamente grande e onde forem
preciso usar perguntas padronizadas, o questiondrio é ideal e permitird, se for
necessdrio, uma abordagem analitica explorando as relacdes entre varidveis.

Segundo Camara (2013, p. 180)

Assim, o uso da pesquisa qualitativa permite, dentre outros, estabelecer fatores de
determinado fendmeno, a partir da perspectiva analitica do real, por meio da
populacgdo estudada, adequando-se como ferramenta para a construg@o de formularios
quantitativos...

As informacdes foram coletadas por meio de um questiondrio eletronico, disponivel
no apéndice ao final deste trabalho. O questiondrio, estruturado na plataforma Google Forms,
foi desenvolvido com base na problemdtica e no referencial teérico do estudo. Ele foi
distribuido por meio do aplicativo de comunicacdo WhatsApp, tanto em grupos de
colaboradores quanto em envios direcionados e ficou aberto para respostas durante os dias
05/02/2025 a 12/02/2025 e obteve-se 20 respostas.

O questiondrio foi composto por dez questdes com perguntas objetivas (somente
nas questdes que visam identificar o perfil do respondente) e subjetivas, embasadas nos
objetivos da pesquisa e no referencial tedrico. As perguntas subjetivas visaram captar o
conhecimento e a utilizacdo da gestdo de documentos pelos respondentes, além de obter suas
opinides sobre as praticas mais eficazes relacionadas a gestdo de arquivos. Essas respostas
foram analisadas para responder as indagacdes da pesquisa e alcancar seus objetivos com base
no referencial tedrico apresentado.

A pesquisa foi divulgada para os, aproximadamente, 40 colaboradores da operadora
de satde que lidam diretamente com o Atendimento e Relacionamento com o Cliente que estdo
presentes no grupo de aplicativo de mensagens WhatsApp. Entretanto, obteve-se a contribui¢ao

voluntaria de 50% (cinquenta por cento) de respondentes.

3.2 Critérios de seleciao dos respondentes

A selecdo dos participantes foi realizada com base nos seguintes critérios: a) ser
colaborador da operadora de saide b) desenvolver atividades que necessitem de manejo de
documentos e arquivos digitais; c¢) desenvolver gestdo de arquivos fisicos e/ou digitais; d)

aceitar contribuir com a pesquisa.
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No cabecalho do questiondrio, foi esclarecido que ao participar o respondente
estaria ciente do consentimento relacionado a aplicacdo e divulgacdo dos dados da pesquisa, e
que a pesquisa tem carater confidencial, sendo as informagdes utilizadas tnica e exclusivamente

para este trabalho.

3.3 Técnica de analise de dados

Para a analise dos dados, foram utilizadas técnicas de andlise de conteddo. Esta
abordagem foi empregada para obter uma compreensdo mais aprofundada sobre o assunto,
permitindo que os participantes compartilhassem suas experié€ncias e percepcoes a respeito do
tema.

De acordo com Bardin (2011) a anélise de contetido € um método bastante empirico,
dependente do tipo de dados analisados e do objetivo interpretativo desejado. Nao existem
férmulas prontas para a andlise de conteddo, apenas algumas diretrizes bésicas, que podem ser
dificeis de aplicar de forma universal. Bardin (2011) determina que sejam feitas algumas etapas
para que ocorra a anélise de conteido, pré-andlise, exploracdo do material e o tratamento dos
resultados, a inferéncia e a interpretacao.

Bardin (2011) explica que a primeira fase, chamada pré-andlise, pode ser
caracterizada como uma etapa de organizacao. Essencialmente, a pré-andlise é sobre preparar e
estruturar o material de forma a facilitar a andlise detalhada que vird em fases subsequentes. Se
a pré-andlise for bem realizada, a fase de andlise consiste na aplicagcdo sisteméatica das decisoes
tomadas. Seja manualmente ou com o auxilio de ferramentas computacionais, esta etapa segue
de maneira mecanizada e envolve principalmente codificacdo, decomposicao ou enumeracao,
conforme as regras estabelecidas anteriormente. Nesta pesquisa essa etapa se deu quando se
encerrou o periodo de respostas e obteve-se 0 montante de informagdes, onde foi selecionado
o que seria valido para pesquisa separando as respostas coligadas de cada pergunta.

Sobre o tratamento e interpretacdo dos resultados, Bardin (2011) destaca que os
dados brutos sdo processados para garantir que sejam significativos e vdlidos. Operacdes
estatisticas, tanto simples (como porcentagens) quanto complexas (como andlise fatorial),
permitem criar quadros de resultados, diagramas, figuras e modelos que condensam e destacam
as informagdes obtidas na andlise. Nesta etapa, foi criado graficos para representar melhor as

respostas obtidas, considerando as respostas separadas e analisadas na fase anterior.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Esta secdo apresenta a andlise dos resultados obtidos a partir do questiondrio da
pesquisa. A apresentacio ocorrerd por meio de gréficos, tabelas e trechos das respostas. A
principio expde-se a andlise do perfil dos respondentes, e posteriormente, serdo apresentados
os resultados no tocante a gestdo documental e manuseio desses documentos na atuagdo de cada
setor.

Abaixo, o Quadro 3 apresenta o perfil dos participantes da pesquisa no qual consta

faixa etaria, género e setor de atuagao.

Quadro 3 — Perfil dos participantes

Faixa etaria Género Setor
10% possui de 18 a 24 | 70% dos respondentes sdo | 60% dos respondentes sdo do setor
anos do género feminino Sucesso do Cliente
50% possui de 25 a 34 | 30% dos respondentes sdo | 25% dos respondentes sao do setor
anos do género masculino Central do Atendimento
40% possui de 35 a 44 15% dos respondentes preferem ndo
anos informar

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

No Quadro 3, podemos observar que, apesar de na parte “setor”, haver 15% de
respondentes (o que diz respeito a trés pessoas) que preferiram ndo se identificar, sabe-se que
€ pertencente ou a Central de Atendimento ao Cliente ou ao Setor de Sucesso do Cliente visto
que o formuldrio s6 foi divulgado para esses dois setores. Ademais, o maior percentual de
respostas € de funcionarios com faixa etaria de 25 a 34 anos do género feminino. Nao se fez
necessdrio perguntar o tempo de contratacdo nessa funcio visto que todos os colabores atuam
nesses mesmos parametros hd aproximadamente quatro anos, desde que entrou o sistema que é
utilizado atualmente, Sistemas Sabius e Salesforce (informac¢do com base na experencia da
pesquisadora, como funciondria da empresa Alfa).

Quanto as questdes da segunda se¢do do questiondrio, o primeiro aspecto
apresentado aos participantes foi relacionado aos tipos de documentos utilizados em suas
atividades. A totalidade das respostas (20 participantes) indicou o uso de documentos pessoais,
e a maior parte (12 respostas) mencionou propostas e contratos. Todos esses documentos sao
essenciais para o atendimento administrativo. A menor parte dos respondentes (oito
participantes) informou que trabalham com documentos relacionados a solicitacdes

assistenciais, como guias de autorizacgdo e solicitacdes médicas. Conforme explicita o Instituto
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Coalizao Saude (2023), a disponibilidade de informagdo compartilhada € fundamental para que
as organizagdes operem como Redes de Atencdo eficientes, todos os documentos importam
dados e informagdes que agregam essa rede de comunicacdo na assisténcia a sadde.

A proxima pergunta a ser analisada (quais ferramentas sdo utilizadas no
manejo dos documentos no seu setor?), obteve-se: 16 respondentes informaram que utilizam
100% de ferramentas digitais, como o sistema proprio da operadora e pastas digitais. Quatro
respondentes informaram que utilizam ferramentas fisicas, como pastas, caixas e bandejas com
as impressoes. Nas duas formas existem gargalos, visto que na versao fisica, o arquivo pode ser
perdido, como no arquivo digital pode ocorrer a falha humana de ndo anexar no atendimento,
0 que ocorre com bastante frequéncia devido ao volume de atendimentos por dia, ou falha do
proprio sistema, como quando esta fora do ar ou ndo suporta o arquivo a ser anexado.

Na central de Atendimento hd em média 250 atendimentos por dia, enquanto no
setor de sucesso do cliente hd em torno de 30 atendimentos (informacdo com base nas telas de
chamador do sistema dos dois setores, visto que a pesquisadora também exerce essa fungdo e
possui acesso a eles). Isso remete a Santos (2020) quando relata que a gestdo documental vai
além da simples organizacdo fisica e digital; ela envolve o cumprimento de normas regulatérias
e a protecdo da seguranca da informagdo. Com a quantidade de atendimento e demandas
distintas, uma boa gestdo ¢ fundamental.

A préxima pergunta a ser ponderada, feita da seguinte forma: “esses documentos
podem ser desarquivados com agilidade?” serd apresentada no Grafico 1 a seguir. Nesta
pergunta, foi proposital a forma de resposta subjetiva para ndo instigar o respondente a
responder que ndo ou que sim por ser uma op¢ao mais laceitdvel. Da forma que foi elaborada,

conseguimos mais informacoes nas entrelinhas do que de fato nas respostas.

Grafico 1 — Resposta da pergunta 6
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Fonte: Dados da pesquisa (2025)



29

O Gréfico 1 apresenta respostas importantes, pois onde tem “incerteza” obteve-se
respostas como: ‘““sim, na maioria dos casos”, “documentos virtuais sim, mas documentos
fisicos ndo”, “sim, na maioria dos casos” e “depende do tipo de documento”. Isso representa
que a gestdo atual da empresa Alfa ndo ¢ eficiente pois atende somente determinados
documentos. Segundo Crivellaro e Vitoriano (2022) ressaltam que a gestdo de documentos €
necessaria para que as informagdes ndo se percam enquanto tiverem valor, possibilitando que,
com a utilizagdo do documento, a informac¢ao chegue no momento oportuno, a pessoa certa e
com a qualidade necessaria.

A pergunta a seguir, elaborada da seguinte forma: “cada processo e atendimento
tem um prazo para tratativa, esse prazo ja foi perdido por ndo localizagdo ou perda
de documentacdo?” nos forneceu respostas divididas, pois metade dos respondentes
informaram que sim, houve a perda do prazo, e a outra metade disse que ndo. Segue grafico

para visualizagdo:

Grafico 2 — Resposta da pergunta 7
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Com o Grafico 2 acima podemos concluir que metade dos respondentes
responderam que sim, no entanto, a outra metade (nove respondentes) informaram que ndo,
enquanto um respondente informou que “depende”. Essa ultima resposta diz respeito ao local
de armazenamento do arquivo, por exemplo: se foi registrado corretamente no sistema, sera
localizado no devido tempo. Mas se ndo estiver catalogado ou anexado no sistema, certamente
o prazo serd perdido. Isso retoma o que Crivellaro e Vitoriano explicam sobre a gestdo de
documentos possibilitar que a informacdo chegue no momento oportuno a pessoa certa € com

a qualidade necessaria.
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A pergunta “vocé considera que o fluxo, o caminho que o arquivo percorre até o
armazenamento, funciona de forma adequada?” resultou em respostas semelhantes as duas

perguntas anteriores. Abaixo esta ilustrado as principais respostas.

Grafico 3 — Resposta da pergunta 8
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Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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No Gréfico 3, as respostas definidas como “incertas” foram: “as vezes sim”, “nem

sempre”, e a que melhor responde a pergunta sobre o fluxo atual: “ndo na maioria das vezes,
pois o processo de anexar os arquivos ¢ manual ficando na responsabilidade do funciondrio
anexar”. Enquanto um respondente descreveu que “o fluxo funciona de maneira razoavel, mas
pode ser melhorado. Algumas etapas poderiam ser automatizadas”. Isso fortalece o que o
Instituto Coalizdo Sadde (2023) acredita que a Satide € um campo que se beneficia diretamente
do avanco tecnolégico.

Ademais, € importante salientar que o fluxo atual dos arquivos fisicos funciona da
seguinte forma: apds trés meses, sdo enviados para uma empresa parceira, terceirizada, para
manter esses documentos armazenados em depdsitos, porém esses arquivos nao sao
digitalizados. De acordo com Durante (2012) a gestdo eficiente de documentos exige atencdo a
todas as fases do ciclo de vida dos documentos, desde sua producdo até sua utilizacdo,
manuten¢do e destinag¢do. Essas informagdes sdo de conhecimento de todos os colaboradores,
a autora como parte integrante do quadro de funciondrios, detém dessas informagdes. Seguindo
o fluxo atual, a operadora nio tem gestdo sobre esses documentos apds o recebimento pela
empresa terceirizada. Serd ilustrado abaixo o fluxograma do processo para melhor

entendimento.
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Griéfico 4 — Fluxograma de arquivos fisicos
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Fonte: Elaborado pela autora (2025).

No Griéfico 4 foi ilustrado o caminho que o arquivo fisico passa até o destino, o
armazenamento na empresa parceira. O arquivo digital ndo segue esse fluxo pois se resume em
anexar no atendimento do sistema que estd sendo utilizado, seja o Sabius ou CRM Salesforce,
no cenario ideal, anexar nos dois sistemas.

Quanto a pergunta seguinte: ‘“na sua opinido, o que pode ser melhorado na
organizagdo e armazenamento dos principais documentos da operadora?”’, obteve sugestdes
interessantes que podem ser aplicadas, como por exemplo: “ter um registro proprio, seguro!
Onde nao precisasse mais de arquivamento de papel”, “Facilidade de recebimentos de
documentos on-line, assinaturas digitais. Sistema tnico de busca de todos os documentos de
todos os processos feitos pelos clientes em todas as frentes e linhas de atendimentos. Cultura
de organizacdo de armazenamentos de documento da empresa, que seja repassada para os
colaboradores. Como por exemplo, ndo ter papéis por armarios, mesas ou em locais de nao
armazenamento”, “mais automatizacdo”, “Catalogar por colaborador e datas em um udnico
espaco reservado pra esse fim” e “digitalizacdo do arquivo fisico dos documentos antigos”
foram os pontos mais abordados e que podem de fato contribuir para uma gestao mais eficiente.
Com isso, € evidente que todos os respondentes sabem que pode ser melhorado a organizacao
e armazenamento dos principais documentos da operadora, conforme afirma Durante (2012)
quando orienta que a gestdo dos documentos precisa ser feita cuidadosamente em todas as fases.

No entanto, ainda sobre a pergunta anterior, dentre as respostas, duas eram inerentes
a satisfacdo como: “ja possuimos um sistema especializado de software implantado que visa

essa melhoria de armazenamento” e “Estou satisfeita, acho que deveriam disponibilizar um
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sistema onde o proprio setor consegue localizar o arquivo”. Essas unicas respostas com teor de
satisfacdo contradizem o que a maioria relata e pode ser de colaboradores acomodados que de
certo modo ndo conseguem pensar em melhorias para sua func@o. No fluxograma abaixo, serd

apresentado o processo de atendimento e como sao tratados os documentos na gestdo atual:

Gréfico 5 — Fluxograma dos documentos no atendimento ao cliente
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Fonte: Autoria prépria (2025)

O Géfico 5 pode ser desenhado pela autora com base na sua experiéncia e
conhecimento do processo quanto parte integrante da empresa e nas respostas do questiondrio.
Esse fluxograma representa bem como acontece no cotidiano de atendimentos, e atinge o
primeiro objetivo desta pesquisa.

Na pergunta 10: “na sua concep¢ao, como a boa gestdo dos documentos contribuiria
para eficiéncia operacional e otimizacdo dos recursos no seu setor?”, 100% das respostas
envolviam mais agilidade nas tratativas e organizacdo na gestdo dos arquivos. Como sugestao,
obteve-se: “Local apropriado para o armazenamento, com descrigdo de més ano por
colaborador”, “A automacao de processos: integrar os documentos com sistemas automatizados
nas conformidades da LGPD.”, e “Cultura de organiza¢ao de armazenamentos de documento
da empresa, que seja repassada para os colaboradores. Como por exemplo, ndo ter papéis por
armarios, mesas ou em locais de ndo armazenamento.” Segundo Jones (2019) implementar
priticas adequadas de gestdo de documentos pode resultar em melhorias significativas na

efici€éncia operacional e na qualidade dos servigos prestados.
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Ao analisar as respostas do questiondrio ficou evidente que é necessdrio que haja
um movimento para alinhar os setores e, aqui nesta pesquisa delimitado para a central de
atendimento e setor sucesso do cliente, mas contribuiria para toda empresa Alfa. Novas
parametrizacdes, treinamentos e ferramentas digitais, modernas e automdticas para o

arquivamento desses documentos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante das exigéncias regulatdrias do setor de saide e da necessidade continua de
aperfeicoamento dos processos para reducao de custos e maximizagao de recursos, a adoc¢do de
melhorias operacionais e financeiras torna-se essencial. A implementagdo de sistemas de gestdao
eletronica de documentos e armazenamento em nuvem facilita a organizacdo e recuperacio de
informacdes, promovendo a colaboracdo e a eficiéncia no ambiente de trabalho. Essa prética
estd diretamente relacionada a otimizacao de recursos, visto que as empresas atuais estdo cada
vez mais abertas a tecnologia e suas facilidades.

A partir dos dados obtidos nesta pesquisa, em relacio a gestdo de documentos da
empresa Alfa, pode — se concluir que o objetivo geral deste trabalho: analisar a contribui¢do da
gestdo documental para eficiéncia operacional e conformidade regulatéria da Central de
Atendimento ao Cliente e do setor do Sucesso do Cliente de uma operadora de sadde, foi
atingido, visto que parte dos colaboradores compartilham dessa mesma questdo da gestdo
documental atual ser ineficiente frente as exigéncias da drea da satide. Com as respostas da
pesquisa fica evidente que uma boa gestdo documental contribuiria para agilidade nos
atendimentos, cumprimento das exigéncias da Agéncia Nacional de Satide, bem como os prazos
estabelecidos para cada procedimento.

Quanto ao primeiro objetivo especifico, descrever os processos atuais de gestdo
documental da Central de Atendimento ao Cliente e do setor do Sucesso do Cliente de uma
operadora de saude, é explicado pelo fato da autora fazer parte do quadro de funciondrios da
empresa € deter informacdes que preenchem os espacos para descricdo do fluxo (ver
fluxograma 2). O fluxograma representa bem como acontece no cotidiano de atendimentos, €
atinge o primeiro objetivo desta pesquisa.

O segundo objetivo especifico, analisar a eficiéncia dos processos de gestdo
documental da Central de Atendimento ao Cliente e do setor Sucesso do Cliente de uma
operadora de sadde foi atingido com as perguntas cinco, seis e sete, onde foi contestada por oito
respondentes que confirmaram que a gestdo documental utilizada recentemente nao € eficiente
para os processos da operadora. Dessa forma, conclui-se que esta pesquisa pode ser bastante
enriquecedora e eficiente para conduzir um plano de melhorias para empresa Alfa no que diz
respeito a gestdo documental.

Seguindo para o ultimo objetivo da pesquisa, propor melhorias na gestdo
documental da Central de Atendimento ao Cliente e do setor Sucesso do Cliente de uma

operadora de saude, foi atingido com o auxilio das perguntas oito, nove e 10 do questionério
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que, ap6s andlise, pode -se concluir que catalogar corretamente os arquivos e digitalizar os que
J4 temos na empresa Alfa antes de serem enviadas para empresa terceirizada sao melhorias que
agilizaria a localizag@o dos arquivos. Ademais, adotar um sistema tinico onde todos os arquivos
fossem carregados e catalogados em pastas com o nome do atendente e nimero do protocolo
garantiria a fécil localizacio do caso e do responsavel pelo caso. Além do mais, pode-se incluir
travas no processo que ja existe para ndo prosseguir com o encerramento do atendimento sem
que o documento esteja anexado.

Em relacdo as limitacdes da pesquisa, considera-se o percentual de respondentes
frente a quantidade de envios, ja que a rotina, disponibilidade e pouca aceitagdo por se tratar de
uma pesquisa académica onde maior parte dos respondentes ndo fazem mais parte € nao
compreendem de fato a importincia da contribui¢io de suas respostas. Além disso, outro fator
limitante para a ampliacdo da andlise foi a escassez de estudos recentes (no periodo de cinco
anos) sobre o tema, o que limitou a construcdo do referencial tedrico.

Dessa forma, como recomendacio de pesquisas futuras sugere-se a realizagdo de
estudos que possam aprofundar a exploracdo da gestdo dos documentos e a efici€ncia
operacional na empresa Alfa apds aplicar as propostas de melhoria, e como a gestdo eletronica
dos documentos pode contribuir para sustentabilidade e organizacgdo eficiente de dados em uma
operadora de sadde, dado o crescente avanco da tecnologia em outros setores da economia

brasileira.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

QUESTIONARIO

Caro respondente, este estudo faz parte da minha monografia, que tem como objetivo analisar
a contribui¢do da gestdo documental para eficiéncia operacional e conformidade regulatoria da

Central de Atendimento ao Cliente e do setor Sucesso do Cliente de uma operadora de satde.

As suas respostas sdo importantes para elaboragao deste estudo, e contribuirdo para uma melhor
compreensao do tema abordado. O questionario € andonimo e suas informacdes serdo tratadas

com total confidencialidade.

Por favor, responda as perguntas de forma honesta e completa. Nao ha respostas certas ou

erradas, o que importa € a sua opinido e experiéncia.

Agradeco por dedicar seu tempo para participar desta pesquisa.

Atenciosamente,

Anny Léia Pinheiro.

1 Faixa etaria:

( )menosdel18anos ( )18—24anos ( )25-—34anos ( )35—44anos
( )Acima de 45 anos

2 Género:

() Feminino () Masculino ( ) Nao binario () Prefiro ndo informar

3 Setor em que atua:

() Central de Atendimento ao Cliente () Sucesso do Cliente

4 Quais documentos sio manuseados no seu setor?

5 Quais ferramentas sao utilizadas no manejo dos documentos no seu setor?



6 Esses documentos podem ser desarquivados com agilidade?

7 Cada processo e atendimento tem um prazo para tratativa, esse prazo ja foi perdido

por nao localiza¢io ou perda de documentacio?

8 Vocé considera que o fluxo, o caminho que o arquivo percorre até o armazenamento,

funciona de forma adequada?

9 Na sua opinido, o que pode ser melhorado na organizacio e armazenamento dos

principais documentos da operadora?

10 Na sua concepcao, como a boa gestao dos documentos contribuiria para eficiéncia

operacional e otimizacdo dos recursos no seu setor?

40
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