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A gestdo de uma Instituigdo de Ensino Superior
privada ndo se limita apenas as atividades acadé-
micas (ensino, pesquisa e extensao), mas também
a sua sustentabilidade financeira. Para tanto, é ne-
cessario buscar melhorias na forma de gerenciar
suas atividades. O controle gerencial estd cada vez
mais presente nao sé no cotidiano empresarial,
mas também nas instituicdes de ensino. Através
dessa pratica é possivel aperfeicoar as atividades
da organizagao, otimizar tempo e recursos de for-
ma a garantir a sua continuidade. Uma das ferra-
mentas de controle gerencial é a Gestao de Quali-
dade. Esse tipo de gestao objetiva garantir que um
produto ou um servigo prestado atenda as expec-
tativas tanto dos clientes internos quanto dos
clientes externos. O objetivo principal deste tra-
balho é propor modelos de Gestdo de Qualidade
que atendam as necessidades dos clientes internos
de uma Institui¢do de Ensino Superior, sem a fi-
nalidade de lucro, cuja prestacao de servigo dire-
ciona-se aos processos de gestdo de receitas e re-
cebimentos em que o autor deste trabalho atua
profissionalmente e identificou a possibilidade de
introduzir melhorias nesses processos. Os dados
para construcdo desse modelo serdo coletados in
loco pelo autor e complementados por meio de
entrevistas focus group aos clientes internos, a fim
de conhecer suas necessidades e os resultados que

serdo apresentados por categorias. Como resulta-

do, pretende propor o modelo desenvolvido na

Instituicdo de Ensino Superior em questao.

PALAVRAS-CHAVE

Gestdo da Qualidade. Contas a Receber. Geren-

ciamento. Processos.
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INTRODUCAO

A organizagdo de uma empresa pode ser
entendida como um conjunto de sistemas
que visa atingir os objetivos estratégicos
definidos, assim como esta deve ser con-
trolada por mecanismos que garantam a
execuc¢do conforme o planejamento estra-
tégico (ANTHONY; GOVINDARAJAN,
2008).

Surgem, entdo, os Sistemas de Con-
trole Gerencial (SCG), que abrangem os
sistemas operacionais e de Controle Ge-
rencial (CG), com o objetivo de possibilitar
aos gestores e funcionarios um alinhamen-
to as estratégias de forma que possibilite a
estes cumprir os planos tragados pelas em-
presas (COSTA, 2001).

Especificamente no ramo de presta-
¢do de servicos, em entidades sem finali-
dades de lucro, o foco pode ser direcionado
as estratégias para atender as necessidades
de seus clientes responséveis pela manu-
tencdo das suas atividades (KAPLAN;
NORTON, 2000).

Nesse contexto, dois tipos de clientes
sdo apresentados com caracteristicas dife-
renciadas: os clientes internos, aqueles res-
ponsaveis pelas atividades gerenciais e

operacionais da empresa e os clientes ex-

ternos, que sdo responsaveis pela continui-
dade da empresa.

Cabe, entdo, a organiza¢ao tragar es-
tratégias e metas capazes de manter seus
clientes fidelizados através de conceitos
aplicados de qualidade. Aos clientes inter-
nos, através de planejamentos de proces-
sos, redugdo de desperdicios de tempo ou
redundancias, treinamentos para capacita-
-los na execugdo dos trabalhos. Aos clien-
tes externos, buscar as melhores praticas
ou modelos de qualidade que permitam
receber os produtos ou servigos, assim
como contratados.

Em uma Institui¢do de Ensino Supe-
rior (IES), doravante Alpha — nome ficti-
cio, conforme o Ranking Universitario
Folha (RUF), com nota final entre as 40
melhores universidades particulares brasi-
leiras e entre os cinco melhores, na avalia-
¢do de mercado, observa-se que sua prin-
cipal fonte de recursos é o recebimento
de mensalidades escolares provenientes de
suas diferentes unidades de negocios,
como colégios, universidades e cursos di-
versos. Nesse caso, projeta-se para o se-
mestre ou para o ano os valores a receber
e, ao considerar que, conforme a Lei n.
9.870/99, os valores somente poderdo ser

reajustados apds um ano de contrato, para
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arrecadar ou aumentar o valor em caixa.
Dessa forma, surge um novo desafio em
busca de uma alternativa para a estratégia
de caixa.

Surge, entdo, o planejamento estraté-
gico com diretrizes para novos negocios,
ou seja, atividades além do core business
tradicional como forma de proporcionar
ao cliente externo facilidades, ao conside-
rar que esses clientes passardo uma parte
de seus dias frequentando as dependén-
cias da IES Alpha.

Nesse modelo de negdcio, nota-se que
a grande concentra¢io de esforgos ¢ dire-
cionada a atender o principal fator gerador
das atividades da IES Alpha. Faz-se neces-
sario, também, adicionar gestdo e controle
as novas estratégias; é, a partir desse mo-
mento, que surge a necessidade de uma
gestdo para que os clientes internos e exter-
nos sejam atendidos em suas necessidades.

Na literatura sobre SCG, a Gestdao da
Qualidade (GQ) apresenta-se como um
conceito de melhoria de processos de for-
ma a melhorar as prestagdes de servigos
para clientes internos e externos, ao aten-
der suas necessidades, reduzir problemas e
redundéncias que interferem na satisfacdo
desses clientes. A qualidade, entdo, deve

ser um alvo de todas as organizacdes em

prol de sua continuidade e o seu gerencia-
mento como énfase as praticas sobre como
melhorar produtos, servigos e processos
com vistas a satisfagdo dos clientes em ge-
ral (PALADINI, 2008). Nesse contexto, em
primeiro lugar, para satisfazer os clientes,
deve-se encanta-los com aquilo que a em-
presa produziu ou serviu (ARAUJO, 2010).
Em segundo lugar, a satisfacdo desses
clientes pode ser atingida por meio do
aperfeicoamento dos processos ao elimi-
nar os desperdicios ou a maneira errada
pela qual se desempenham as fungdes, ain-
da mais, o retrabalho.

Nesse contexto, o problema de pes-
quisa consiste em sugerir aos gestores, es-
pecificamente da drea de financas da IES
Alpha, modelos existentes nas literaturas
sobre SCG e Gestao da Qualidade a fim de
atender as necessidades dos clientes inter-
nos de uma IES Alpha.

A ocorréncia de problemas nas roti-
nas de trabalho que envolvem as ativida-
des do setor de CR da IES Alpha em ques-
tdo se da nas atividades operacionais sobre
o que desempenhar, quais atividades reali-
zar e que servigos prestar, e isso demanda
solugdes que geralmente ocorrem para re-
mediar a situagdo no momento. A falta de

um processo formalizado e uma padroni-
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zagdo, de identificagdo dos clientes envol-
vidos e suas necessidades, apds a aplicagdo
da solu¢do do momento, faz com que os
problemas tornem-se recorrentes, caben-
do salientar que a solugdo aplicada nem
sempre é a melhor e pode gerar um novo
problema.

Nesse contexto, este trabalho se justi-
fica, uma vez que pretende buscar na lite-
ratura modelos existentes e aplica-los so-
bre as atividades do departamento de CR,
focado nas necessidades dos clientes inter-
nos e relacionado as atividades que nio
fazem parte da atividade principal da IES
Alpha.

CONTEXTO E REALIDADE
INVESTIGADA

A IES Alpha investigada esta entre as me-
lhores universidades privadas no estado de
Sao Paulo. E bem conceituada entre as uni-
versidades particulares de todo o pais, as-
sim como possui unidades espalhadas em
alguns estados do Brasil, e seus resultados
operacionais dos ultimos anos giram em
torno de 70 milhdes/ano.

A IES contextualiza-se no ramo edu-
cacional com prestagdo de servicos educa-

cionais que vao desde o colégio até cursos

stricto sensu. Suas atividades surgiram no
estado de Sdo Paulo e expandiram-se pelo
Brasil ao longo do tempo.

Suas atividades sdo sustentadas, prin-
cipalmente, pelos recebimentos de mensa-
lidades escolares, as quais sdo gerencia-
das pela drea financeira da empresa. A
existéncia do departamento de Contas a
Receber (CR), nesse caso, busca gerenciar
tais atividades de forma a possibilitar a efi-
cacia na utilizagdo dos recursos recebidos,
bem como a gestdo da carteira de clientes,
para possibilitar cuidados aos investimen-
tos que a IES Alpha deseja realizar pro-
-mantimento das suas atividades ou como

estratégia de expansdo de suas operagoes.

Incubadora
IES ALPHA
Venda de
materiais Administragdo
escolares
Novos
negocios

FIGURA 1 - Relagéo das atividades da IES Alpha

Fonte: Elaborada pelo autor.
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A Figura 1 apresenta os departamen-
tos envolvidos no objeto de estudo, bem
como sua relacdo com o departamento de
CR. Uma dessas atividades esta relaciona-
da ao desenvolvimento profissional dos
alunos. A IES Alpha designa um departa-
mento para cuidados entre a instituicdo e
os alunos, denominado Incubadora. Essa
intermediagdo ocorre por via contratual e
disponibilizagdo de espago para desenvol-
vimento de atividades profissionais pelos
alunos.

Outra atividade relacionada ao bem-
-estar dos alunos ¢ a de facilities. Para per-
mitir que os alunos tenham opg¢des de
alimentacdo, servicos de grafica, estacio-
namentos e beleza, dentro da prépria insti-
tuicdo de ensino, sdo realizados contratos
com empresas com contrapartida de alu-
guel de cessdo de espago. O departamento
Administrativo ¢é o responsavel pelos cui-
dados do espago cedido e pela administra-
¢do financeira dos recebimentos das lojas
locadas.

Para as atividades de facilities, ha um
departamento responsavel pela captacdo
de clientes, o departamento de Negocia-
¢des. Este departamento faz a parceria e
cuida dos contratos realizados, além de se

responsabilizar por vendas de materiais de

natureza de ensino infantil e académico,
e, no comércio de materiais académicos, é
responsavel também pela gestao financeira
das vendas.

Para a gestdo financeira de titulos ina-
dimplentes de materiais de ensino infantis,
o departamento de Cobranga é o responsé-
vel pelas atividades de atendimento, anali-
se e histérico de divida e renegociagao
com clientes.

O departamento de Contabilidade é
aquele que controla, para fins fiscais e de
divulgacido de informagoes, todas as movi-
mentagdes necessarias para 0s processos
de recebimento de clientes externos reali-
zados pelos clientes internos.

Em todas as atividades, a necessidade
dos clientes internos se da na assisténcia
para gestdo financeira de clientes externos.
A relagdo com o departamento de CR sur-
ge nas atividades de prestagdo de servigos
financeiros aos clientes internos, que, con-
sequentemente, prestardo outros servigos

aos clientes externos.

DIAGNOSTICO DA SITUAGAO-
-PROBLEMA E/OU OPORTUNIDADE

Como conceito norteador, o SCG, na con-

tramao de pensamentos mecanicistas e ne-
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gativamente apontados como obstaculos a
inovacdo e ao esforco na mudanca das or-
ganizagOes, tém evoluido para uma visdo
estratégica fundamental para gestao dos
negocios (NISIYAMA; OYADOMARI,
2012). Outra forma de pensar o SCG é o
mantimento da continuidade ou perpetui-
dade da empresa, por meio de um direcio-
namento das tarefas direcionadas a manu-
tencdo da coeréncia operacional (CRUZ;
FREZATTI; BIDO, 2015).

No sentido de manter a continuidade
operacional da IES Alpha, a oportunida-
de surge no momento em que as atividades
extraoperacionais, como as loca¢des admi-
nistradas pela Incubadora e a Administra-
¢do, os novos negocios gerenciados pelo
departamento de Novos Negocios e a ven-
da de materiais cuja administragdo de ina-
dimpléncia passa pelo departamento de
Cobranga, finalizando todos no departa-
mento de Contabilidade, necessitam de
gestdo aplicada a processos, a qual seja
de qualidade e atenda as necessidades de
cada um desses clientes, ao reduzir suas in-
satisfacdes apresentadas por problemas.

Anthony e Govindarajan (2008) afir-
mam que organizagdes também devem ser
controladas através de mecanismos que

possam garantir a execugdo em conformi-

dade com o planejamento estratégico.
Dessa forma, apresentam quatro elemen-
tos que podem exemplificar o processo de
controle em sistemas mais simples.

Para Campos (2004), as bases do con-
trole ou manter sob controle sao: localizar
o problema, analisar o processo, padroni-
zar e estabelecer itens de controle de tal for-
ma que o problema nunca mais ocorra.
Quanto a analisar, padronizar e estabelecer,
essas sdo bases equivalentes ao replanejar o
processo sempre para melhores niveis.

Por meio desse trabalho, pode-se
criar e levantar as informacoes sobre a
carteira de clientes da IES Alpha e, nesse
caso, obter resultados como valores a rece-
ber com prazos acima de quatro anos,
com numeros que superaram 10 milhoes
em inadimpléncia, dentre os quais haviam
titulos ja prescritos, sem ag¢oes efetivas de
recuperacdo de crédito. Ao reportar aos
departamentos geradores das receitas, fo-
ram percebidas diversas divergéncias,
como desconhecimento de tais valores a
receber; atribui¢do de responsabilidade da
acao de cobrancga a outras dreas, e essas,
por sua vez, direcionando a outras; entre
outros fatores.

O entendimento, assim, é de que as

pessoas na organizacdo, independente-
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mente do cargo que ocupam, sdo elemen-
tos-chave na realiza¢do dos processos em
prol do alcance dos objetivos da organiza-
¢do, ndo no sentido de controlar o com-
portamento daqueles que participam ati-
vamente dos trabalhos na empresa, mas no
sentido de influencid-los ou motivé-los a
atingirem tais objetivos (NASCIMENTO;
MONTEIRO; GOMES, 2011).

Outro fator importante sobre o SCG é
que tanto a estratégia corporativa quanto a
competitiva, ou a estratégia das unidades
de negdcios das organizagdes, definem
como a organizagdo escolhe competir em
seu mercado e obter vantagem competitiva
diante de seus competidores (NISIYAMA;
OYADOMARYI, 2012).

Dessa forma, as dificuldades mais co-
muns observadas na rotina do departa-
mento passaram, em primeiro lugar, pela
questdo de responsabilidade entre os de-
mais departamentos, a saber: quem estava
responsavel pela cobran¢a dos inadim-
plentes? Quais as informagdes relevantes
para a execugdo da cobranca? Quem é o
responsavel pela gestdo dos contratos de
clientes e por todas as tratativas com os
mesmos? Para cada novo negdcio, quais as
contabilizacdes e quais os tipos de contas

de receitas estdo atreladas as operacdes?

O problema em tela, surge no mo-
mento em que ndo ha registro ou um
modelo que padronize os processos entre
todos aqueles operados pela IES Alpha e
especificamente os mencionados neste
projeto, de forma que a cada nova insatis-
tacdo dos clientes internos ou externos to-
mam-se decisoes diferentes para 0 mesmo
problema.

Pode-se obervar que a cada decisdo
diferente para o mesmo problema a agdo
tomada no passado passou a ser refeita, o
que, nos conceitos de gestao de qualidade
direcionados aos processos, foi chamado
de retrabalho. Outra observacido foi a de
que cada departamento nio possuia como
certo a defini¢do do modus operandi, ou
seja, numa explicagdo superficial, um es-
perava pelo outro e outro esperava pelo
um, sem que ambos tomassem agdo, e
aquele problema néo resolvido pela indefi-
ni¢do dos dois gerava novos problemas.

Visto que os problemas surgem quan-
do ha indefini¢des e desconhecimento dos
mesmos sobre que papel devem realizar
em cada passo do processo da IES Alpha, a
entrega pelo departamento de CR da mes-
ma fica prejudicada, uma vez que, para ge-
rar satisfagdo aos seus clientes internos, se

deve saber a quem reportar as informagdes
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de base para tomada de agdo e, assim, ge-
renciar as agdes de forma a construir os
resultados de controle e acompanhamen-
to, alterando os processos a medida que
necessitem de altera¢do, bem como se reu-
nindo com os envolvidos de forma a detec-
tar a necessidade e buscar a aplica¢do de
uma solugao.

Com relagdo ao controle de processo,
Campos (2004) pontua trés agdes funda-
mentais:

a. Diretriz de controle (planejamento) é
estabelecida sobre os fins e meios de um
processo, através de meta: nivel de
controle ou a faixa de valores desejada
para o item de controle (fim); método:
procedimentos (meios) para atingir a
meta. Essa acdo também é conhecida
como planejamento da qualidade.

b. Manuten¢do do nivel de controle ou
manuten¢io de padrdes: se houver des-
vios, atuar no resultado para repor
imediatamente o processo em funcio-
namento e atuar na causa para prevenir
o reaparecimento do desvio. Por con-
ceito de causa o autor aponta duas, as
assinalaveis: é descoberta por meio de
uma andlise de falhas, atua-se e regis-
tra-se num relatorio; e criticas: neces-

sario conduzir “andlise de processo,

através de um método de solucdo de
problemas.

c. Alteragdo da diretriz de controle (me-
lhorias) ou melhoria dos padrdes: nesta
acdo, o pressuposto é que as necessida-
des mudam constantemente, logo, as
diretrizes do controle devem ser cons-
tantemente alteradas para garantir a
sobrevivéncia do processo. Ao ocorrer
mudanga na diretriz de controle, meta
e método serdo consequentemente al-
terados. Essa alteracdo podera ocorrer,
também, pelo método de solucio de
problemas.

O conceito de qualidade esta atrelado

a satisfagdo do cliente, ou seja, produzir por

produzir nio faz sentido se o cliente que

recebera o produto nio estiver satisfeito.

Assim, com base no desejo sobre o produto

que o cliente apresenta, a qualidade pode

surgir através da expectativa e a realidade,
da exceléncia e frustragdo sobre o produto.

A GQ determina alguns pontos para im-

plementacdo da avaliagdo da qualidade,

entre os quais sdo: consumidores e clientes;
objetivos da empresa; processo produtivo;
mao de obra; e suporte ao processo.
Controle da qualidade total, para
Campos (2004), baseia-se na participacdo

de setores e empregados da empresa em
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prol do estudo e condu¢io do controle de
qualidade. Considera como organizagdes
humanas, empresas, escolas, hospitais, etc.
e estes s40 meios ou causas para se atingir
fins ou efeitos. Se a organizagdo humana
subsiste para satisfazer a necessidade das
pessoas, aponta como objetivo, fim ou re-
sultado desejado dessa empresa a Qualida-
de Total. Dessa forma, separa em dois os
conceitos apresentados:

Controle total: controle exercido por
todas as pessoas da empresa, de forma har-
monica (sisttmica) e metddica (baseado
no ciclo PDCA).

Qualidade total: é o verdadeiro objeti-
vo de qualquer organizagdo humana: satis-
facdo das necessidades de todas as pessoas.

Os trés objetivos do controle da quali-
dade:

a. “Planejar a qualidade desejada pelos
clientes; isto implica um esforgo de lo-
calizar o cliente, saber de suas necessi-
dades (muitas vezes ele ndo as conhece
e vocé deve colocar-se em seu lugar),
traduzir estas necessidades em caracte-
risticas mensuraveis, de tal forma que
seja possivel gerenciar o processo de
atingi-las;

b. Manter a qualidade desejada pelo

cliente, cumprindo padrdes e atuando

na causa dos desvios. [...]. Neste caso o
“controle” (PDCA) é exercido para
manter os resultados.

c. Melhorar a qualidade desejada pelo
cliente, neste caso é preciso localizar os
“resultados indesejaveis” (problemas) e
utilizar o “método de solugdo de pro-
blemas” [...] para melhora-los” (CAM-
POS, 2004, p. 45-47).

As grandes causas dos problemas das
empresas brasileiras sdo:

a. “Falta padronizacdo: quando ha pa-

7

dronizagdo, esta é inadequada e as
pessoas niao conhecem o tema. Dessa
forma, educacio e treinamento sdo a
deficiéncia recomendada para corre-
cao.

b. Falta o conhecimento do verdadeiro
papel do operado, do supervisor e das
chefias na conducdo da rotina do tra-
balho: nesse contexto, o autor encon-
trou que quando ndo se conhece o seu
papel, podem ocorrer fungdes inverti-
das. Para este item a Tabela 6: Fungdo
de cada nivel hierarquico na condu-
¢do da rotina, com base em Kamikubo
e Nemoto - ¢ recomendada para me-
lhoria” (CAMPOS, 2004).

“A qualidade da educagdo ¢ tdo difi-

cil de mensurar que poucas organizagdes
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educacionais possuem um sistema formal

de controle de qualidade” (ANTHONY;

GOVINDARAJAN, 2008).

Na Gestdo da Qualidade, ha que se
considerar as diversas areas em que se de-
senvolve. Especificamente, nos processos
de geragdo de servigos, a produgido é de
bens intangiveis, através de uma agao pro-
duzida por terceiro em atendimento a soli-
citagdo explicita, especifica e bem definida
de um usudrio determinado (PALADINI,
2004).

De acordo com Paladini (2004), essas
sdo as principais caracteristicas na presta-
¢do de servicos:

a. Sdo intangiveis;

b. Nio podem ser “possuidos”;

c. Nao ha estoques;

d. Prevalece o ser humano como agente
produtivo;

e. Sua meta operacional é a flexibilidade;

f. Enfatiza muito o valor percebido pelo
usuario;

g. Depende do efeito sistémico de novos
Servicos;

h. Considera-se fundamental avaliar a
complexidade, a oportunidade, a con-
veniéncia e a abrangéncia do servigo
oferecido. Esses itens tendem a ter va-

lor estratégico para as organizagdes.

Ainda, para o autor, como principais
equivocos ao definir um modelo de GQ
voltado para servicos e métodos estdo:

a. Persiste, a ideia de que hd servicos me-
nos importantes, com menor relevan-
cia e, por isso, menos dependentes de
boa qualidade.

b. Acredita-se que o servigo nido requer
tecnologia, sendo sempre artesanal.

¢. Da mesma forma, supde-se que o ser-
vigo dispensa aporte de capital.

d. Continua sendo associada a prestagdo
de servicos e a¢des de pequena escala.

e. Ainda hd quem adote a ideia de que o
servico dispensa estudo, andlise e pes-
quisa.

f. Por fim, pensa-se que toda avaliacdo
em servicos é subjetiva. Como se fosse
questdo de subjetividade uma pessoa
receber um bom ou um mau atendi-
mento em uma loja, por exemplo.

No que diz respeito as universidades,
como prestacdo de servigos educacionais
com funcdes, atividades, recursos e obje-
tivos a serem operacionalizados, sé se
alcangam os objetivos quando todos os
envolvidos, como professores, alunos,
gestores, orientadores, supervisores, equi-
pe técnica e de apoio, pais e sociedade,

tornam-se integrantes reais de um pro-

11
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cesso de aperfeicoamento dos servigos
prestados, e ainda mais, s permanecem
em suas atividades enquanto atendem as
necessidades da sociedade, e satisfazer

as necessidades ¢
forma eficiente (LIMA, 2003).

cumprir a missdo de

PROPOSTA DE MUDANGCA/
INTERVENCAO/RECOMENDACAO

Para a anilise da situa¢do problema, foram
utilizadas as metodologias disponiveis e
aplicaveis a este projeto, a saber, a pesquisa
qualitativa: 1) “o fendmeno pode ser me-
lhor compreendido no contexto em que
ocorre e do qual é parte, devendo ser ana-
lisado numa perspectiva integrada”; e 2) “o
pesquisador vai a campo buscando “cap-
tar” o fendmeno em estudo a partir da
perspectiva das pessoas nele envolvidas,
considerando todos os pontos de vista re-
levantes”. Uma linha de estudo da pesquisa
qualitativa é o estudo de caso; este possui
objetivo e analise profunda de uma unida-
de, ao vivenciar a “[...] realidade por meio
da discussdo, analise e tentativa de solu¢do
de um problema extraido da vida real” ou
“ao exame detalhado de um ambiente, de
um simples sujeito ou de uma situagéo em
particular” (GODOY, 1995).

Como técnica de pesquisa qualitativa,
focus group ou os grupos focais apresen-
tam-se ‘como uma possibilidade para
compreender a construgdo das percepgoes,
atitudes e representacdes sociais de grupos
humanos acerca de um tema especifico”
(VEIGA; GONDIM, 2001).

Entre dois tipos de pesquisa qualitati-
ve, sobre a observacio e entrevistas indivi-

duais,

On the one hand, focus group cannot
really substitute for the kinds of research
that are already done well by either indi-
vidual interviews or participant observa-
fion. On the other hand, focus groups
provide access to forms of data that are
not obteined easily with either of the two

methods (MORGAN, 1996).

Em comparagdo a participant obser-

vation

The main advantage of focus groups in
comparison to participant observation is
the opportunity to observe a large
amount of interaction on a topic in a limi-
ted period of time based on the resear-
cher’s ability to assemble and direct the

focus group sessions (MORGAN, 1996).



PRATICAS EM CONTABILIDADE E GESTAO

ISSN 2319-0485

2019 e v.7 * n.3 ¢ p. 1-27 « http://dx.doi.org/10.5935/2319-0485/praticas.v7n3e 12697

ALEX SHIGUEO LINCZUK, OCTAVIO RIBEIRO DE MENDONCA NETO

Em comparagio a individual inter-

views

Group discussions provide direct eviden-
ce about similarities and differences in
the participant’s opinions and experien-
ces as opposed to reaching such con-
clusions from post hoc analyses of sepa-
rate statements from each interviewee

(MORGAN, 1996).

Outra técnica utilizada foi a observa-
¢do, especificamente, a direta. Esta possui
o “propdsito de facilitar o entendimento
do comportamento dos individuos., “(...)
ocorre quando o pesquisador esta presente
fisicamente, monitorando os aconteci-
mentos” e “permite registrar os eventos
assim que ocorre” (SILVA; IVETE & FOS-
SA, 2015).

Para a analise de dados foi utilizado o
critério de categorizagdo que, conforme
Silva, Ivete e Fossa (2015), “¢ a melhor al-
ternativa quando quer estudar valores,
opinides, atitudes e crengas, através de da-
dos qualitativos” “A categoriza¢do é uma
operacdo de classificagio de elementos
constitutivos de um conjunto, por diferen-
ciagio e, seguidamente, por reagrupamen-

to segundo o género (analogia), com os

critérios previamente definidos” e “o crité-
rio de categorizacdo pode ser semantico
(categorias tematicas...), sintatico (os ver-
bos, os adjetivos), lexical (classificagdo das
palavras segundo o seu sentido...) e ex-
pressivo (...)” (BARDIN, 2007).

A primeira ferramenta de coleta de
dados utilizada foi a observagdo. As infor-
macdes obtidas resultaram das atividades
praticadas pelo pesquisador, acompanhan-
do os processos que ddo inicio nas solicita-
¢des dos departamentos representados pe-
los analistas responsaveis, e terminam nos
relatérios de posicao de carteira de clientes.

As solicitagdes sempre sdo realizadas
através de e-mail, enviadas ao departa-
mento CR, com a necessidade de um ser-
vigo financeiro correspondente: registro
de cobranga através de titulos, disponibili-
zac¢do de boletos ou fornecimento de con-
ta-corrente especifica para recebimentos
de valores; e outros, de forma que o cliente
interno forneca outro servico ao cliente
externo.

Outra técnica de coleta de dados utili-
zada foi por meio de grupos focais com os
clientes internos para levantamento e vali-
dac¢do dos processos, verificacao de outros
clientes internos e levantamento das suas

necessidades. A motivagdo para esse tipo
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de procedimento de coleta de dados surge
para quando informagdes confiaveis po-
dem ser obtidas de um nimero pequeno
de pessoas; quando o processo de coleta de
informagdo requer privacidade (isto ¢,
quando a informacéo é confidencial); para
reunir informagio sobre um sistema exis-
tente; para determinar as necessidades de
um novo sistema; para esclarecer especifi-
cagdes funcionais; para obter informagdes
sobre a organizacdo do cliente; e para ob-
ter opinides (feedback) sobre usabilidade
(VALLE; ROGERIO & OLIVEIRA, 2009).

A primeira oportunidade surgiu por
necessidade do Departamento de Incuba-
dora - responsavel por contratar grupos
de alunos da IES Alpha que possuem obje-
tivos empreendedores e proposta para
pequenas empresas para prestacao de ser-
vigos de consultoria, por exemplo - solici-
taram uma reunido para que 0s processos
de prestacdo de servico da drea financeira
a Incubadora pudessem ser alinhados, vis-
to que, no reporte dos valores em aberto,
ficaram as perguntas sobre quem seria o
responsavel pelas agdes, uma vez que a In-
cubadora atribuia ao Financeiro e este a
primeira.

O processo do CR com o Departa-

mento de Incubadora da inicio nas solici-

tacoes de boletos bancarios e termina no
envio de relatérios de posi¢ao de carteira
de cobranca. Neste momento, o primeiro
problema, motivo da insatisfagio do De-
partamento de Incubadora e origem da
reunido foi o que pontuou Campos (2004),
a falta de conhecimento do verdadeiro pa-
pel dos envolvidos na operagido ou dos ge-
renciadores. O questionamento do Depar-
tamento de Incubadora ao CR foi que no
reporte dos relatorios de carteira de co-
branca haviam titulos ha muito tempo sem
acoes de cobranca e a beira da prescrigéo.
Entéo, entre os diversos e-mails enviados
para solicitacdo de posi¢do do Departa-
mento de Incubadora, este alegou que era
fun¢do do Departamento de Cobranga as
atividades de recebimento de wvalores.
Acionado o Departamento de Cobranga,
este afirmou desconhecer esse tipo de ati-
vidade na IES Alpha. Convocados em reu-
nido, compareceram os coordenadores das
areas e os analistas responsaveis pela ope-
ragdo. O resultado da reunido foi descrito,
com utilizacdo da metodologia 5W1H, a
qual permite a descri¢do e o0 mapeamento
dos processos pela identificacdo dos clien-
tes internos tanto quanto das suas neces-
sidades, e um ganho operacional obtido

com a entrevista foi a alteragdo processual
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que definiu as responsabilidades do depar-
tamento Incubadora, o qual ficou respon-
savel pelo contato com o cliente em situa-
¢do de inadimpléncia até 60 dias de
vencimento dos titulos e, a partir desse
prazo, a centralizagdo e tomada de agéo
pelo departamento de Cobranga, com au-
tonomia para execu¢ao de titulos em prol da
recuperagdo de créditos para a IES Alpha.

Da mesma forma e sobre os mesmos
aspectos, outras reunides foram conduzi-
das, com o mesmo Departamento de Co-
branca e outros, como os departamentos
Administrativo, de Novos Negdcios e Con-
tabilidade e, como beneficio ao uso do
questiondrio, puderam ser mapeados de
forma mais 4gil e rapida.

A ferramenta 5W1H, na implanta¢do
de melhorias através de planos de agdes,
mostra respostas as perguntas bésicas re-
presentadas pelo modelo: What: o que esta
sendo implementado; Why: a justificativa
para a implantagao da agdo; Where: o lugar
onde a ag¢do sera implementada; Who: os
responsaveis pela implementacao da acgéo;
When: defini¢do do inicio e fim da acdo;
How: como a agdo sera implementada.
(NETO; NETO et al., 2017).

A ferramenta de GQ 5WI1H, citada
por Campos (2004, p. 60), pode ser atrela-

da a metodologia de analise de dados cate-
gorizados (BARDIN, 2007), ao distribuir
os conteudos, resultados dos grupos fo-
cais, por ordem cronoldgica de realizagdo
dos trabalhos.

Dessa forma, a analise dos dados foi
realizada com a utilizagdo de categoriza-
¢do dos dados distribuidos da seguinte
maneira: Categorias Iniciais, configura-
¢Oes das primeiras impressoes da realidade
estudada; Categorias Intermedidrias, o
agrupamento das categorias iniciais defi-
nidas pelo resultado dos entrevistados, re-
ferencial tedrico e observagdo e Categorias
Finais, criadas com intuito de respaldar as
interpretagdes e inferir os resultados.

As categorias iniciais foram estabele-
cidas pelo tipo de prestacio de servigo re-
cebido e realizado pelo CR aos clientes in-
ternos.

As Categorias Intermedidrias foram
estabelecidas pelo autor, pela observagio
das fases em que ocorrem os processos e
foram definidas em trés tipos: Pré-opera-
cional é o periodo de preparagdo antes da
efetiva operacionalizagdo do trabalho pelo
CR; Operacional é a realizacao do trabalho
em si e o Pés-Operacional, a fase de geren-

ciamento das operacdes.

15
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Categorias iniciais

1 Contrato

2 Cadastro de clientes externos

3 Registro de titulo

4 Emissao de boletos

5 Valor de cobranga

6 Atualiza¢io IGP-M

7 Registro de cobranga de encargos
8 Abatimentos
9 Renegociagoes

10  Alteragdes de vencimento

11 Registro de perdas

12 Autorizagao de prorrogagdo de vencimento

13 Autorizagdo de abatimentos

14  Autorizagdo de renegociagdes

15  Autorizagdo de reparcelamentos

16  Autorizagdo de registro de perdas

17 Autorizagdo de corre¢do de erro

18 Relatdrios de carteira de clientes

QUADRO 1 - Categorias iniciais

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Categorias iniciais

Categorias

Conceito norteador . an
intermedidrias

Para medidas de agdes de cobranga, foi identificado a

necessidade de envio do contrato, para consulta e registro

1 Contrato em sistema de gestdo administrativo de informagdes
financeiras, como valores, encargos por atraso e para fins . )
) Pré-operacional
de cobranga de titulos.
5 Cadastro de clientes Para que todos os clientes externos sejam controlados em
externos sistema de gestdo administrativo.
3 Registro de titulo Atendimento a cldusula contratual e para facilitar ao
cliente externo o pagamento de valores a IES e para
cobranga de valor justo, como o principal, mais encargos
4 Emissdo de boletos por atraso, se houver.
5 Valor de cobranga Para projecao financeira do contrato no exercicio.
L Atendimento a cldusula contratual e para atualizagao
6 Atualizacdo IGP-M » .
monetaria do periodo de cobranga.
; Registro de cobranga  Atendimento a cldusula contratual e para recebimentos
de encargos fora da data de vencimento. Operacional
Para atendimento a necessidade pontual do cliente e
8 Abatimentos quando na ocorréncia de erro na disponibilizagao do
boleto por parte da IES.
9 Renegociagoes Para atendimento a necessidade pontual do cliente.
B Para atendimento a necessidade pontual do cliente e
Alteragoes de . . e
10 . quando na ocorréncia de erro na disponibilizacdo do
vencimento
boleto por parte da IES.
11 Registro de perdas Quando nao for viavel a cobranga de valores.
(continua)

QUADRO 2 - Categorias intermediérias
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Categorias iniciais Conceito norteador

Categorias
intermedidrias

Autorizagdo de
12 prorrogagao
de vencimento

Autorizagido de
13 K
abatimentos

14 Autorizagdo de
renegociagoes

registro das baixas.

15 Autorizagdo de
reparcelamentos

Autorizagéo de registro

1
6 de perdas

Autorizagido de

17 ~
corregao de erro

Para formalizagao da hierarquia de autorizagdes e para

Pés-Operacional

Relatorios de carteira
18 .
de clientes

Para controle de inadimplentes, gestdo de clientes e
informagdes de recebimento.

QUADRO 2 - Categorias intermedidrias

Fonte: Elaborado pelos autores.

As tltimas categorias, denominadas
finais, possuem o objetivo de diferenciar as
fases entre os processos operacionais, ou
seja, as fases de preparagdo e realizagao
dos trabalhos que necessitam de inser¢des

ou manutencdes dos envolvidos, descritas

nas categorias intermediarias Pré-opera-
cionais e Operacionais dos processos que
necessitam de analise das solicitagdes pos-
teriores que alterardo as solicitagdes iniciais
e que tratardo do gerenciamento das ope-

ragoes através de relatdrios.

Intermedidrias Conceito Norteador

Finais

Pré-operacional

Operacional

aos clientes internos, através dos processos efetivados.

Processos de

Preparaciao e entrega dos servigos prestados pelo Contas a Receber

preparagao e

operacionalizagio.

Para gerenciamento das operagdes realizadas pelo Contas a Receber

Poés-operacional

controle e autorizagdes de manutengdo dos processos efetivados.

em prestacdo de servico aos clientes internos, correspondente ao

Processos de
andlise e

gerenciamento.

QUADRO 3 - Categorias finais

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O modelo pode ser estabelecido e ca-
tegorizado, assim como pode ser replicado
durante a realizagdo do projeto a outras
demandas e necessidades que surgiram na
IES Alpha, entre as quais o autor partici-
pou ativamente e pode utilizar os concei-
tos estudados e os modelos pesquisados.

Os resultados produzidos na pesquisa
foram reportados aos gestores pela utiliza-
¢do de um documento interno comum na
IES Alpha, denominado como Normas In-
ternas. No documento, foram utilizados
como ferramenta de levantamento de da-
dos o questionario 5SWH1, foram descritos
os clientes identificados que necessitam
dos servigos do CR, bem como as catego-
rias elaboradas que puderam delinear os
processos para proporcionar satisfacdo aos
clientes internos.

Porém, além do estabelecimento dos
modelos de levantamento e mapeamento
do processo de CR da IES Alpha e a utiliza-
¢do de categorias que puderam direcionar
as atividades e os processos, bem como o
documento oficial reportado por meio de
Norma Interna, foi vislumbrada a oportu-
nidade e apresentada neste estudo como
recomendagdo para estudo futuro e apro-
fundado a implantagdo de mecanismos de

CG para produzir controle; entre os mui-

tos existentes, a primeira sugestao foi o Ci-
clo Plan, Do, Check, Act (PDCA), o qual é
definido por monitorar com eficacia a ges-
tdo de processos produtivos, através do
diagndstico das situagdes indesejaveis e da
consequente busca de solugdes, que devem
ser precedidas por uma defini¢io e um
planejamento adequado do processo Fonte
bibliografica invalida especificada.

O ciclo PDCA como um método é o
caminho para se chegar a um ponto além
do objetivo — como controle de processos,
uma metodologia gerencial. Através desse
método, pode-se considerar os topicos:

a. Diretriz de controle atual nio é satisfa-
toria: operagdes padronizadas (causas
do processo) produzem como um dos
seus efeitos um valor do item de con-
trole (resultado do processo — nivel de
controle) nao satisfatério (resultado in-
desejavel = problema).

b. Decisdo de resolver o problema (exer-
cer controle): analisar o processo para
determinar a causa do mau resultado,
atuar na causa, padronizar e estabele-
cer controle para garantir que o resul-
tado néo satisfatorio se repita.

c. Nova diretriz de controle: em decor-
réncia do controle, novos procedimen-

tos-padrdo para um resultado melhor
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para o item de controle (CAMPOS,
2004).

Como direcionador inicial para o uso

do ciclo PDCA, pelo menos sete pergun-

tas, consideradas capitais, sdo uteis para

dar inicio, entre as quais cada resposta ne-

gativa pode tornar-se um pecado capital:

tao sendo cumpridos? Esta certeza tem
que ser levada as chefias pela continua
auditoria conduzida pelos superviso-
res, pelas auditorias regulares do de-
partamento de garantia de qualidade,
pelas auditorias regulares das proprias

chefias e pelas auditorias externas.

1. (P) Vocé tem certeza de que cada ope- (D) Vocé tem certeza de que os dados
rador conhece o objetivo de seu traba- utilizados no gerenciamento da empre-
lho (meta) de tal forma que ele tenha sa e que se originam dos operadores
um critério para saber se o produto do estdo certos? Sabem conduzir calculos
seu trabalho estd bom ou ruim? basicos? E os equipamentos de medida

2. (P) Vocé tem certeza de que todas as estdo calibrados?
pessoas na empresa sabem o que é pa- (C) Vocé tem certeza de que os opera-
dronizagdo, o valor do padrio para o dores sabem inspecionar o seu proprio
individuo, para a empresa e para o pais? trabalho? Sabem separar o bom do
Sabem como estabelecer e melhorar ruim?
um procedimento operacional? Existe (A) Vocé tem certeza de que todas as
este procedimento-padrio de opera- anomalias percebidas em todos os can-
¢do? tos da empresa sdo relatadas as chefias?

3. (D) Vocé tem certeza de que todas as Existem clima e consciéncia para isto?

pessoas (principalmente os operado-
res) estdo bem treinadas (treinamento
no trabalho - “on the job training”) de
tal forma que sejam “as melhores do
mundo” naquilo que fazem? O treina-

mento no trabalho decorre dos proce-

Nio se esqueca de que gerenciar é es-
sencialmente resolver problemas (ano-
malias). Estas anomalias (boas ou
ruins) sdo registradas para posterior
analise? (CAMPOS, 2004).

Por outro lado, a segunda recomen-

dimentos-padrao de operagio. dacdo foi a do estudo para possivel im-

4. (D) Vocé tem certeza de que todos os  plantagdo do Balanced Scorecard (BSC).

procedimentos-padrdo da empresa es-  Lima (2003) fez um estudo voltado a ges-

20
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tdo de universidades, especificamente, as
fundacionais de Santa Catarina, e esse es-
tudo aponta que, mesmo as universidades
que possuem finalidade nao lucrativa, di-
ferentes ja por objetivo, possuem oportu-
nidades além dos processos e atividades
comuns as organizagdes, como propiciar
servicos/produtos agregados que nao es-
tdo diretamente atrelados ao lucro. O autor
sugere, entdo, que se faz necessario, a par-
tir dai o aprimoramento da gestdo das uni-
versidades ao gerir com eficécia, ao utilizar
melhor os recursos, utilizar um sistema de
incentivo vinculado as medidas de desem-
penho, para que parcialidades préprias de
cada processo se compensem e se contra-
balancem mutuamente.

Ao surgir a necessidade de desenvolvi-
mento de capacidades gerenciais nas IES,
semelhantes as empresariais, considerando
a diferenca e complexidade organizacional,
sem descaracterizar os objetivos educacio-
nais e sociais, o BSC apresenta-se como
uma ferramenta capaz de tornar uma IES
mais competitiva, pois proporciona uma
visdo holistica da organizagio, o que acon-
tece por meio da definicdo de objetivos,
medidas de resultado e vetores de desem-
penho, numa relagdo de causa e efeito entre

o BSC e suas perspectivas (financeira, do

cliente, dos processos internos, aprendiza-
do e crescimento), traduzindo a visdo e a
estratégia da organizacdo em metas opera-
cionais (ULYSSEA; MARTINS et al., 2013).

Os criadores do BSC, Kaplan e Nor-
ton (1996), afirmam que esta ferramenta
complementa as performances financeiras
com base em dados passados com as men-
suragdes de performances futuras, entre os
quais, os objetivos e mensuragdes advém
da visdo e estratégia das organizagdes,
aplicados a0 modelo sob quatro perspecti-
vas: (i) financeira, (ii) clientes, (iii) proces-
sos internos e (iv) aprendizado e cresci-
mento. “The collision between the irresistible
force to build long-range competitive capa-
bilities and the immovable object of the his-
torical-cost financial accounting model has
created a new synthesis: the Balanced Score-
card” (KAPLAN; NORTON, 1996).

O uso do BSC, de acordo com seus
criados, deve ser entendido por toda a or-
ganizagdo, independentemente do nivel
hierarquico a que os participantes estdo
alocados, além da possibilidade em consi-
derar e mensurar performances tanto fi-

nanceiras como nao financeiras.

The Balanced Scorecard emphasizes

that financial and nonfinancial measures
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must be part of the infortmation system
for employees at all levels of the organi-
zation. Front-line employees must unders-
tand the financial consequences of their
decisions and actions; senior executives
must understand the drivers of long-term
financial success. The objectives and
measures for the Balanced Scorecard
are more than just a somewhat ad hoc
collection of financial and nonfinantial
performance measures; they are drived
from a top-down process driven by the
mission and strategy of the business unit.
The Balanced Scorecard should transla-
te a businesss unit's mission and strategy
into tangible objectives and measures

(KAPLAN; NORTON, 1996).

Na montagem do BSC, os autores des-
crevem que, para as entidades sem fins lu-
crativos, em vez de a perspectiva financei-
ra estar no topo da piramide, a perspectiva
dos clientes pode substituir sua posigdo, ja
que essas organizagdes ndo objetivam lu-
cros. Consideram os clientes como doado-
res aqueles que fornecem os recursos fi-
nanceiros e beneficidrios, aqueles que
recebem o servico prestado (KAPLAN;
NORTON, 2000).

(...) a proposta do BSC contempla a revi-
sdo da estratégia empresarial pela alta
administragdo, planejamento e elabo-
racdo de projefos e agdes que viabili-
zem atingir as metas e objetivos fracados
em cada perspectiva. A criacdo de indi-
cadores para cada item através de um
diagrama de causa e efeito possibilita o
acompanhamento gerencial em tempo
real de tendéncias e oscilacdes para to-
mada de decisdo dagil e estratégica, ao
mesmo tempo promove a integragdo
de todas as camadas da organizacdo &
medida que proporciona a visualizacdo
dos indicadores de desempenho, ten-
déncia e impactos produtivos (TSUNO,

2007).
CONCLUSOES E CONTRIBUICOES

Este trabalho foi desenvolvido com a expec-
tativa de buscar uma forma de formaliza¢do
de processos, através de ferramentas de ge-
renciamento, em um ramo de atividade de
prestagdo de servicos educacionais, especi-
ficamente para o trabalho de CR a clientes
internos. O objetivo geral foi o de propor,
por meio dos conceitos de GQ, indicadores
que possam auxiliar o controle e gerencia-

mento dos processos apontados.
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A busca por referéncias iniciou-se na
literatura de CG e, por fim, resultou na GQ.
A GQ é uma ferramenta de gerenciamento
de processos ttil para controle das empre-
sas com vistas a entregar produtos ou ser-
vigos de qualidade aos clientes ou consu-
midores.

Anthony e Govindarajan (2008) acre-
ditam que, para a prestagdo de servigos,
nela contida a de educagido, a GQ é ainda
mais dificil, uma vez que ndo ha um siste-
ma formal de controle ou de atendimento
a qualidade. Em confirmagédo aos autores,
o presente estudo identificou algumas difi-
culdades em desenvolver um modelo que,
a principio, atenda as necessidades da IES
Alpha, quanto a facilidade de criagdo e en-
tendimento daqueles que recebem o docu-
mento final.

Entre os diversos modelos e ferra-
mentas de Qualidade, o questionario
5W1H pode ser mais facilmente aplicado e
melhor compreendido. Através dele, pode-
-se pontuar decisdes como a duplicidade
de fun¢io entre o Departamento Adminis-
trativo e o de Cobranga, os quais, prati-
camente, fazem a mesma coisa em um
momento e, anteriormente, atribuiam res-
ponsabilidade um ao outro. Pode-se forta-

lecer, também, a necessidade de participa-

¢do do proprio Departamento de Cobranga
em outras atividades de recuperagdo de
crédito, mas este ainda em discussdo entre
as dreas e para tomada de decisdo dos ges-
tores superiores.

Conforme os autores, o controle ge-
rencial e a gestdo de qualidade nas ativi-
dades de prestagdo de servico, ainda mais
na educacio, é tao dificil de mensurar que
poucas organiza¢des educacionais pos-
suem um sistema formal de controle de
qualidade” (ANTHONY; GOVINDARA-
JAN, 2008). Na Gestao da Qualidade,
ha que se considerar as diversas areas em
que se desenvolve. Especificamente, nos
processos de geracdo de servigos, a pro-
dugdo é de bens intangiveis, através de
uma a¢do produzida por terceiro em
atendimento a solicitagdo explicita, espe-
cifica e bem definida de um usudrio de-
terminado. (PALADINI, 2004). Dessa
forma, como contribui¢do aplicada, po-
dera ser um forte direcionador de proces-
$0s, a0 permitir que seja possivel a forma-
lizagdo e padronizagdo dos processos,
como também estabelecer controle nio
s especificamente financeiro, como tam-
bém que possam ser controlados por in-
dicadores de qualidade, de tal forma que

os clientes internos que participam de tais
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atividades tenham plena certeza do papel
que desenvolvem em atendimento aos
seus clientes externos e que as decisdes
nao resultem em retrabalhos. Assim, a
entrega atendera as necessidades dos
clientes em sua totalidade.

Com a utilizagdo dos conceitos dis-
ponibilizados pela GQ e provenientes do
SCG, o estudo buscou ferramentas que
permitissem o levantamento de proces-
sos, a fim de que pudesse ser facilmente
descrito e distribuido aos clientes inter-
nos da IES Alpha. A ferramenta 5W1H
pode ser utilizada com facilidade no mo-
mento em que os processos foram regis-
trados por entrevistas focus group, com
alguns departamentos da instituicdo em
questdo. Nesse momento foram identifi-
cadas divergéncias processuais, como:
quem ¢ de fato o responsavel pela agdo de
cobranca dos clientes do departamento
Incubadora e quais sdo os processos que
envolvem esse ciclo entre essa drea e a
area financeira? Os resultados das entre-
vistas passaram pela analise de dados por
meio de categorizagdo dos topicos cria-
dos, o qual beneficiou a produ¢do de um
documento interno na IES Alpha deno-
minado de Norma Interna, e esta foi pro-

duzida, conforme os referidos padroes de

GC, e reportados aos gestores para apro-
vacdo e divulgacdo interna na instituicdo,
como diretriz de processos contendo as
necessidades das areas e os resultados a
serem produzidos em prol da satisfacdo
dos clientes internos, em resposta ao pro-
blema de pesquisa.

O trabalho também gerou oportuni-
dades para novos estudos acerca da im-
plantagdo de mecanismos de controle ge-
rencial, como o ciclo PDCA, o BSC e
outras ferramentas que podem mensurar e
controlar as atividades na prestagdo de ser-
vigo e medir o grau de satisfacdo dos clien-
tes internos e externos, além de pesquisas
abrangentes voltadas a analise de crédito e
as avaliacOes de riscos nas atividades de

prestacdo de servicos educacionais.

USE OF QUALITY MANAGEMENT
CONCEPTS IN ACCOUNTS
RECEIVABLE AT A HIGHER
EDUCATION INSTITUTION

The management of a Higher Education Institu-
tion is not limited to its students alone. To provide
a service in order to serve its customers, it is neces-
sary to seek for improvements in the way it man-

ages its activities. Management control is increas-
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ingly present not only in everyday business, but
also in educational institutions. Through this
practice it is possible to improve the activities of
the organization, optimize time and resources to
ensure its continuity. One of the tools of manage-
ment control is the Quality Management. This
type of management aims to ensure that a product
or service provided meets the expectations of
both internal customers and external customers.
The main objective of this work is to propose
Quality Management models that meet the needs
of internal clients of a non-profit Higher Educa-
tion Institution whose service delivery is directed
to the revenue and receivable management pro-
cesses where the author of this work is a profes-
sional and has identified the possibility of intro-
ducing improvements in these processes. The
data for the execution of this model were collected
locally by the author and complemented by means
of interviews group focus by group of internal
clients to know their needs and the results will be
displayed by categories. As a final result, it aims to
provide a model developed in the Higher Educa-

tion Institution presented.

Quality Management. Accounts Receivable. Man-

agement. Processes.
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