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RESUMO:Acrescente importancia da qualidade
teve inicio na industria fabril e se desenvolveu
até atingir o setor de prestacéo de servigos. O
ciclo PDCA, se bem implementado, auxilia na
elaboracgao de projetos que visam a qualidade e
ser usado em determinadas linhas de producao
ou uma inovagao em procedimentos internos
da empresa. Tal comprovacdo da o tom a
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atual competitividade existente no mercado
odontologico, que é bastante pressionado
pela globalizagdo. O PDCA foca na melhoria
continua e pode ser utilizado como um recurso
estratégico pela gestdo de uma organizagao,
funcionamento dos processos
E deve-se utiliza-lo obedecendo
as regras de cada uma de suas fases, pois

visando o
vigentes.

quando é aplicado com planejamento e
estabelecimento de metas e segue seu fluxo
pode ser considerado um aliado para alcance de
objetivos da empresa. As clinicas odontolégicas
seu desempenho,
para uma melhor gestdo de desempenho

que visam aperfeigoar

de seus processos, devem introduzir novos
tratamentos ao seu sistema de gestdo. Dessa
forma, a utlizacdo de uma ferramenta da
gestao de qualidade total é fundamental para
melhorar processos administrativos internos e
a ferramenta PDCA pode ser essencial nesse
sentido, pois a clinica odontoldgica estudada
apresenta problemas em sua administragdo de
recursos, principalmente a gestdo de estoque
de materiais utilizados em processos da clinica.
Nesse contexto, o presente artigo objetiva
analisar como a ferramenta da qualidade PDCA,
pode auxiliar no controle da movimentagdo do
estoque no que diz respeito ao fluxo de entrada,
estocagem e saida dos materiais, reduzindo os
custos e desperdicios.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdao da Qualidade,
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PDCA, Gestao de estoques e clinica odontologica

ABSTRACT: The growing importance of quality started in the manufacturing industry
and developed until reaching the service sector. The PDCA cycle, if implemented well,
helps in the elaboration of projects that aim at the quality and to be used in certain
production lines or an innovation in internal procedures of the company. Such evidence
sets the tone for the current competitiveness in the dental market, which is under great
pressure from globalization. The PDCA focuses on continuous improvement and can
be used as a strategic resource for the management of an organization, aiming at the
functioning of the current processes. And it must be used according to the rules of each
of its phases, because when applied with planning and setting goals and following its
flow can be considered an ally to reach the company’s goals. Dental clinics that aim to
improve their performance, for better management of performance of their processes,
should introduce new treatments to their management system. Thus, the use of a total
quality management tool is fundamental to improve internal administrative processes
and the PDCA tool may be essential in this sense, as the dental clinic studied presents
problems in its management of resources, mainly material stock management used in
clinical procedures. In this context, the present article aims to analyze how the PDCA
quality tool can assist in the control of the movement of the stock with respect to the
inflow, storage and exit of the materials, reducing costs and waste.

KEYWORDS: Quality Management, PDCA, Inventory Management and Dental Clinic.

11 INTRODUCAO

A crescente importancia da qualidade teve inicio na industria fabril e se
desenvolveu até atingir o setor de prestacéo de servigcos. Tal comprovacéo da o tom
a atual competitividade existente no mercado odontologico. O setor da odontologia
€ pressionado pela globalizacdo, que trouxe mudancgas intensas e inconvertiveis
na economia e pelo mercado que demanda diminuicao de custos e ganhos de
competéncia (SILVA, 2004). As clinicas odontolégicas que visam aperfeicoar seu
desempenho devem introduzir novos tratamentos ao seu sistema de gestao, pois 0
mercado passa por mudangas continuamente e exige que as organizacdes se ajustem
a essas alteracées (FONSECA; MIYAKE, 2006).

Procedimentos que se fundamentam em principios, que resultam em um
desempenho de sucesso dessas organizagdes, precisam ser desenvolvidos e
aperfeicoados para que a disseminacao de uma aplicacao acertada tenha resultados
positivos (FONSECA; MIYAKE, 2006). Nesse contexto, introduzir uma ferramenta da
Gestao de Qualidade Total € fundamental, mesmo que seja uma organizagao pequena,
como é o caso de uma clinica odontolégica (SILVA, 2004).

O ciclo PDCA é entendido como um método que consegue identificar novos
contratempos ou progressos a cada movimento, visando sempre a melhoria continua
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(FRANCISCO, 2011). Tendo em vista que a melhoria continua € um recurso que pode
ser empregado para investigar a situacdo presente e, a partir do resultado dessa
analise inicial, apresentar possiveis solu¢des para os problemas encontrados, visando
melhorar os resultados e delimitar uma margem de custos (HARRINGTON; KNIGHT,
2001). Aclinica odontol6gica estudada apresenta problemas na sua gestao de estoque,
portanto a utilizagéo da ferramenta PDCA para melhor distribuicéo interna de materiais
odontologicos é fundamental, pois os estoques formam um operante da organizagcéo
e sendo assim, refletem no montante final do capital gasto pela mesma (STOCKTON,
1976). Portanto, é necessario que haja certo cuidado e atengdo com os estoques para
gue assim consiga limitar os custos e reestruturar esse processo, que é tado importante
dentro de uma organizacao (WANKEE, 2006).

Dessa forma o presente artigo busca responder o seguinte questionamento:
como a ferramenta de qualidade PDCA pode ser Gtil para controlar o fluxo de entrada,
estocagem e consumo/saida de estoque na distribui¢cdo interna de materiais utilizados
em processos de uma clinica odontolégica?

O objetivo € avaliar a importéncia da ferramenta PDCA para auxiliar a gestéo de
estoques de materiais utilizados nos processos de uma clinica odontologica, de forma
planejada para controlar a movimentagdo do estoque visando a reducéo de custos e
desperdicios, pois de acordo com Ballou (2006), os especialistas afirmam que quando
ha desperdicios nos estoques, perde-se um capital que poderia ser utilizado em outros
processos da organizagao.

2 | REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Gestao da qualidade

Apesar do conceito de qualidade ter sido desenvolvido e publicado nos Estados
Unidos, os japoneses foram os primeiros que utilizaram o conceito na pratica e foram
eles que popularizaram a sigla TQM e hoje se tem varias definicbes de qualidade em
nossa literatura, entre elas a definicdo de Campos (1992), que define o conceito como
um artigo ou servigco que abrange todos os requisitos exigidos pelos clientes, tornando
0 seu produto de confianga, com pregco acessivel, ou seja, tudo aquilo requerido pelo
mercado e consumidor.

As origens da administracdo da qualidade total tiveram inicio com uma ideia
implantada por Armand Feigenbaum em 1957. Com o passar dos anos, 0 assunto
foi sendo idealizado e estruturado com novas ideias e questionamentos que foram
sendo introduzidos por outros autores, os chamados “gurus da qualidade”, tais como
Deming, Juran, Ishikawa, Taguchi e Crosby. Cada um deles deu sua contribuicéo para
TQM (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON; 2009).

Sendo o pioneiro no assunto sobre Gestao da Qualidade Total, Feigenbaum (1986)
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definiu TQM como “um sistema eficaz para integrar as for¢cas de desenvolvimento,
manutencao e melhoria da qualidade dos varios grupos de uma organizagao, permitindo
levar a producéo e o servico aos niveis mais econdmicos da operacao e que atendam
plenamente a satisfacdo do consumidor [...]".

Ja no Brasil, a Gestédo da Qualidade comecou a ser discutida ha pouco tempo. De
acordo com Paladini (2012), a questao da qualidade era somente tedrica, pois apenas
relacionava-se os “gurus da qualidade”, debatia- se e argumentava-se as ideias e
técnicas para utilizar as ferramentas da qualidade. Portanto, apenas pesquisavam
e relatavam os testes que foram feitos em outros locais do mundo, que possuem
realidades diferentes da economia do Brasil e que ocorreram em outros periodos.

E segundo Paladini (2012), houve um momento em que as organizacoes
passaram a ter que decidir entre utilizar as ferramentas da qualidade para melhorar
0S processos, como por exemplo em sua producao de produtos ou servigos, ou nao a
utilizar e colocar a organizacao em risco no mercado. Foi um processo de mudancga que
ocorreu lentamente, sendo que em alguns setores o ritmo da mudancga ocorreu mais
rapido que em outros, visto que alguns ramos de negdcios sofreram maior pressao do
mercado.

Entre os setores que sofreram menor presséo, esta o setor de prestacao de
servicos de saude que € o caso de uma clinica odontolégica, por exemplo. De acordo
com Mezomo (2001), apesar de alguns gestores de organizacbes que prestam
servicos de saude, ainda ndo compreenderem o conceito e praticas da gestdo da
qualidade e como utiliza-las para melhoramento de processos, uma grande maioria
das empresas do ramo ja entenderam como utilizar as ferramentas e recursos da
TQM em seus processos, aperfeicoando os planos e melhorando seus resultados,
consequentemente.

E quando se fala na utilizagdo das ferramentas da qualidade na area da saude,
Miguel (2016), considera que as mais tradicionais e mais utilizadas sdo histograma,
diagrama de causa e efeito de Ishikawa, grafico de Pareto, grafico de controle e folha
de verificacéo, programa 5S e o ciclo PDCA.

Nesse contexto, Mezomo (2001), lista que entre os objetivos principais que os
gestores almejam quando utilizam essas ferramentas estdo: alcangar os graus mais
alto de exceléncia na prestacéo de servigos, nos processos de administracéo e médico
ou clinico; fazer uma melhor utilizagdo de materiais e pessoal, rendimento de suas
financas e técnicas; garantir que tanto os clientes internos (colaboradores) quanto os
externos (pacientes); e, 0 mais importante é conseguir reduzir os custos e eliminar o
desperdicio.

Apesar de todos os beneficios que se pode obter com a gestdo da qualidade,
de acordo com Paladini (2012), ainda existe no Brasil um mito que rodeia o assunto
quando este é relacionado com empresas de pequeno porte, como é o caso de uma
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clinica odontologica por exemplo, porém essa ideia deve ser colocada de lado visto
que foi comprovado a eficacia de programas e utilizacao de ferramentas de qualidade
em varios setores de negocios, inclusive em empresas do setor de informatica.
Portanto, ndo existe mais opc¢oes para as organizagoes, independente de ramo
de negocio ou porte, pois de acordo com Mezomo (2001), futuramente se vera os
resultados positivos e 0 sucesso alcancado pelas organizagdes que implantaram
a qualidade com efetividade, enquanto as empresas que nédo a adotaram, vao ser

“‘engolidas” pelo mercado exigente e competitivo.

2.1.1 Ferramenta PDCA

A ferramenta de qualidade PDCA, conforme figura ilustrada abaixo, € uma
estratégia utilizada para administrar processos ou servicos de uma empresa. Serve
Ccomo um guia para que sua utilizagcéo ajude as organizagdes a alcangarem os objetivos
designados aos servi¢os e produtos organizacionais (CAMPOS, 1992).

Figura 1. Ciclo PDCA.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009) o ciclo PDCA ou roda de Deming —
chamado assim para homenagear um dos famosos “gurus” da qualidade W. E. Deming
—, é dividido em quatro fases diferentes e bem determinadas:

v Plan (Planejar): nesse estagio do ciclo faz-se uma pesquisa dos processos
da empresa para levantar os setores ou processos que apresentam
problemas. Para isso é necessario fazer recolhimento de informacdes
e analisa-las, e posteriormente planejar quais as melhores acbes para
solucionar as falhas que atrapalham o funcionamento do setor ou processo-
problema.

v Do (Fazer): essa segunda fase do ciclo, é executado logo apés a defini¢cao
das acbes de melhoria serem aceitas. Sendo assim, nesse estagio € feita
a implementacao do plano de agdes para solucionar os erros de operagao,
podendo inserir desse dessa fase um minicircuito PDCA para planejar
como sera feita essa implementacgéo.
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4 Check (Verificar): nessa etapa do ciclo é feita uma avaliagéo para averiguar
se houve consequéncias positivas no desempenho que havia sido tracado
durante a fase de planejamento, como meta a ser alcancada.

v Action(Agir corretivamente): nessaquartafase dociclo, éfeitaumaconcluséao
de que o resultado foi satisfatdério ou ndo. Se a resposta for positiva, os
procedimentos de mudanga sdo normatizados ou estabilizados como um
padrdo a ser seguido. Se a resposta for negativa, ou seja, as mudancgas
nao apresentaram resultados assertivos ainda existe a possibilidade de
fazer os ajustes necessarios a serem padronizados, antes que se dé o
inicio do novo ciclo.

Como citado acima, o ciclo PDCA é uma ferramenta que visa a melhoria continua,
ou seja, nunca tem fim e pode ser constantemente aperfeicoado para que atinja as
metas que se deseja alcancar, ja que seu uso traz respostas essenciais para as
empresas onde é implementado. Entretanto, de acordo com Fonseca e Miyake (2006),
€ importante analisar e compreender o que a ferramenta representa e se existe
possibilidades para ela.

Dessaforma, deve-se definir 0 objetivo que se quer alcangar com aimplementacao
do ciclo PDCA, pois essa ferramenta foi planejada como um processo ativo no qual a
finalizacdo de um ciclo ira fluir no inicio do proximo ciclo, e assim progressivamente.

Além de ser usado como ferramenta de melhoria, o ciclo PDCA também pode
ser utilizado para controle ou padronizar metas, como acrescenta Fonseca e Miyake
(2006), e quando usado com esse objetivo € denominado SDCA, que também é
dividido em quatro fases: na primeira fase, S (standard), se estabelece quais serao
as finalidades ou objetivos servirdo como modelo para os procedimentos que serao
padronizados; quando se passa para a fase D, faz-se um exercicio para que o trabalho
seja conferido, ou seja, analisa se todos os procedimentos estao funcionando da
maneira que se espera; ja na fase C, faz-se uma analise se os procedimentos atingiram
as expectativas e metas; e, por ultimo na fase A, caso néo se tenha alcan¢ado os
objetivos desejado, aplica-se métodos para corrigir e remover os sinais de problema,
para elimina-lo.

Ainda segundo os autores, existe o ciclo PDCA para elaboragao de projetos que
visam a qualidade e é usado somente em ocasides em que é determinado a produgao
de um novo artigo ou uma inovagao em procedimentos internos da empresa. De acordo
com Aguiar (2002), a fase P se divide em quatro fases diferentes sendo na primeira
feito um reconhecimento da situagao considerada adversa e ja se estabelece a nova
ideia de producéo e se existe possibilidades praticas e se financeiramente sera viavel;
na segunda fase, € feito uma analise do acontecimento, com as determinacbes da
nova ideia de producéo; na etapa seguinte, faz-se um diagnéstico do procedimento e
na ultima se estabelece como sera feita a implementacéo do novo projeto de producéo
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e quais serao as normas do procedimento. Na etapa D do PDCA, executa-se a pratica
da novaideia de producéo. Durante a etapa C, examina-se se os resultados planejados
foram alcancados e na etapa A, os processos que estdo em funcionamento sao
colocados como modelo, comeca-se a produgao e lanca-se a nova ideia de produto
no mercado.

Nota-se que o ciclo PDCA pode ser aplicado com diversas finalidades e nao ha
restricbes para area ou local de aplicacao dessa ferramenta podendo ser utilizado na
area odontologica. Além disso, de acordo com Fonseca e Miyake (2006), a ferramenta
PDCA é a mais utilizada quando se fala em funcionamento e pratica da Gestao da
Qualidade, porém deve ser utilizada com certo cuidado visto que muitas vezes,
segundo Smith (1998), aqueles que utilizam métodos de qualidade, fazem o seu uso
sem pensar, primeiramente, em como solucionar o problema. Ou seja, s6 pensam
em atingir os resultados e se esquecem do caminho e planejamento que envolve a
utilizacao de uma ferramenta da qualidade, para que se tenha resultados positivos.

2.2 Gestao de estoques

Existem muitas definicbes do termo estoque, pois tem uma abrangéncia
bastante vasta. Pode ser definido como um conglomerado de recursos materiais em
um complexo que passa por constantes modificagdes. Permite-se a utilizacdo desse
termo para descrever qualquer recurso armazenado. Nao existe regra para o que
deve ser armazenado como estoque, ou qual posicao ele ocupara no negdcio, pois a
estocagem existira enquanto houver despropor¢cao na velocidade entre o processo de
abastecimento e consumo (SLACK et al, 1997).

Junior e Corréa (2008), considera que estoque pode ser explicado, de uma forma
mais simples, como sendo tudo aquilo que pode ser acondicionado em algum lugar
de qualquer organizacao — seja ela de pequeno, médio ou grande porte — integrando
o rotativismo da empresa, fazendo com que esta seja rapida e efetiva. Em instituicoes
incomuns, o termo em questao pode significar um estoque de livros, de professores ou
dinheiro em banco. A partir dessa perspectiva, o autor define estoque como qualquer
material ou produto que seja reunido para ser utilizado no futuro, permitindo que
seus clientes tenham suas requisicées atendidas e o estoque é gerado porque nao
pode prever uma demanda com precisao; e, uma reserva para ser consumida em um
momento conveniente.

2.2.1 Controle de estoques

Atualmente, a organizacdo tem como principal objetivo minimizar custos e
aumentar a lucratividade com sua producédo. Sendo assim, analisar minuciosamente
cada setor ou processo da empresa é essencial para alcancar resultados e metas
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definidas, com éxito. Tendo em vista, o encolhimento de capital para consumo, a gestao
de estoques deve ser receber atencao especial de engenheiros, administradores e
todos que estdo comprometidos com os setores de producdo (BORGES e ALVES;
2015).

Observa-se que a gestdo de estoques exerce papel fundamental para que as
organizagdes consiga controlar seus recursos com éxito e esse tipo de gestdo deve
ser considerado um processo importante para o sucesso empresarial, pois segundo
Viana (2009), gestao € uma associacao de processos que tem como objetivo principal,
através dos requisitos estipulados para estoque, atender as demandas da organizacéo
com maior produtividade e custos reduzidos fazendo com que o capital gasto com
investimentos em materiais tenham retorno. E Dias (1995), acredita que administrar
os estoques € essencial para aumentar em nivel maximo o retorno das vendas e de
grande valia para regular e analisar todas as etapas do processo de producéo.

Ainda existem muitas empresas que apresenta problemas quando o assunto é
gestao de estoques. De acordo com Borges e Alves (2015), gerenciar estoques consiste
em controlar e administrar requer um planejamento para local de armazenamento,
delegacao de responsabilidade para alguém cuidar desse processo, além de outros
requisitos que tem papel elementar para seu constante aperfeicoamento.

Entre os requisitos que tem papel fundamental para o constante aperfeicoamento
da gestdo de estoques, Junior e Corréa (2008), lista o processo de controlar toda
entrada e saida de produtos do estoque, devendo ser essa movimentacdo de artigos
supervisionada e catalogada, independente do ramo de negbcio da empresa, ou porte
da mesma, ou do que € formado o estoque. Sendo que esse controle deve ser feito
através de um levantamento de informagbes da enumeragéo concreta de todos os
itens que formam o estoque, para que posteriormente esses dados sejam comparados
com os controles feitos pela empresa e se possam ver as diferencas.

E um processo bastante complexo, porém é extremamente importante que
seja eficiente visto que manter esse controle de entrada, estocagem e consumo
de produtos, vai influenciar no ritmo de reabastecimento e custo com o estoque. De
acordo com Beulke e Berté (2001), deve-se analisar o desenvolvimento progressivo
dos gastos e insumos de matérias-primas, separando os por classes e categorias e,
por artigos caracteristicos para que se consiga levantar os itens que tiveram maior
alteracdo de consumo, pois essa € outra forma de controle importante. Tal controle
tem grande influéncia no fluxo dos negécios, seja de uma empresa de grande porte
ou em um pequeno negdcio como, por exemplo, uma clinica odontolégica. Segundo
Martins e Alt (2009), para fazer a reposicao ou reabastecimento dos estoques séao
necessarios manter o controle entre a entrada e saida dos materiais, pois quanto
maior a quantidade retirada do estoque, maior sera a necessidade de compras para
reabastecimento.
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Uma escolha mais certa € manter o estoque somente com a quantidade
necessaria para uso, visto que Chopra e Meindl (2003), enfatizam que havendo faltas
ou excessos de produtos no estoque significa prejuizo para a organizacao, e sendo

assim administra-lo de forma correta € muito importante.

2.2.2 Modelos de Gestao de Estoque

Gerenciar estoques de diversos materiais requer um grau de complexidade, pois
nao existem muitos padroes que auxiliem a administracao desse setor e nesse aspecto
pode-se considerar a técnica de analise de curva ABC importante para administrar
estoques, visto que sua aplicacdo é simples e apresenta resultados satisfatorios
rapidamente (SLACK, 2002). Essa analise traduz-se examinar e designar o grau de
importancia que os itens estocados representam para a empresa e assim se dé maior
atencéo a esses materiais, pois demonstram maiores procura valorizada (demanda do
item, multiplicada por seu custo unitario) (TUBINO, 2000).

Devem-se ordenar os itens e depois classifica-los na curva ABC de acordo com
sua importancia para a empresa, da seguinte forma: na classe A, inserir os itens mais
importantes, com valores elevados e que sao essenciais para o processo de producao
e que requerem um investimento maior e controle rigoroso; na classe B, somente
0s itens que necessitam de um menor rigor em seu controle; e, na classe C os itens
menos importantes, que justificam um controle rotineiro (ARNOLD, 1999).

Entretanto, analisar exclusivamente a relacdo das classes A, B ou C pode
gerar interferéncias extremas, visto que essa forma de analisar ndo considera todos
0s processos da organizacdo como um todo. De acordo com Martins e Alt (2009), a
classificagdo mais correta leva em conta a falta de itens no estoque e seu impacto
para os processos da empresa e pode ser feita da seguinte forma: classe A, somente
os itens que em caso de falta poderao interromper todo um processo de producao ou
prestacao de servicos — como é o caso da clinica odontologica —, e que ndo pode ser
substituido; na classe B devem-se inserir os materiais que em caso de falta no curto
prazo, nao causarédo grandes impactos na producdo ou prestacdo de servicos aos
clientes; e na classe C todos os outros materiais.

Segundo Corréa e Dias (1998), os modelos de gestéo de estoques apresentam
diferencas entre si, por conta do nivel de mudancas consideraveis que representam a
realidade. Os modelos mais aplicados, sao aqueles que tém custo baixo ou razoavel e
que sao faceis de serem implementados na empresa: Modelo de Lote Econémico de
Compra (LEC) e Modelo de Revisao Periddica.

De acordo com os autores, no Modelo de Lote Econémico de Compra (LEC)
todas as vezes que o estoque alcanga o ponto de reabastecimento é emitida uma
autorizacao parareposicao. O modelo implica em sua utilizacdo uma grande quantidade
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de processos e cuidado para que seja gerenciado com sucesso. Dessa forma, seu
uso é mais apropriado em estoques de artigos que tem custos mais altos e que séo
essenciais para o resultado final de um processo da organizacao ou que sua falta pode
acarretar grandes prejuizos.

Ja no Modelo de Revisdo Periédica, Correa e Dias (1998), mostra que ha
certa diferenca do controle que € feito no LEC visto que para que ser administrado
corretamente nédo é preciso fazer um controle sistematico e continuado, mas apenas
analisar e controlar os numeros resultantes dos relatorios de verificacdo e inspecao,
que séo feitas entre determinados periodos de tempo para que sejam levantados 0s
valores exatos de materiais em estoque para que dessa forma possa ser estabelecido
0 numero adequado de produtos que deverao ser solicitados. Tal quantidade deve ser
0 numero correto para que o estoque atinja um ponto, determinado como o melhor e
mais elevado possivel.

Segundo Silver et al. (1998), o Modelo de Revisdo Periddica implica em
acompanhar os custos e niveis de estoques, que sdo verificados entre intervalos de
tempo e podem ser feitos de duas maneiras diferentes: um para definir a quantidade
o outro que determina o0 momento de se fazer reabastecimento. O tipo (T, S) analisa
frequentemente os numeros de itens estocados e repde o estoque até atingir seu
nivel maximo, sem considerar a quantidade que foi observada durante a revisdo. No
modelo (T, s, S) que € parecido com o anterior, s6 se faz o reabastecimento quando o
estoque estiver com quantidades que o colocam em ponto de reposi¢do, quando este
for revisado.

2.3 PDCA aplicado a gestao de estoques de materiais odontoldgicos

Uma clinica odontolégica, apesar de ser considerada uma empresa de pequeno
porte e que presta servicos, pode ser equiparada a uma fabrica artesanal. O seu
produto final é a realizacao dos processos odontolégicos que demonstram como €
imprescindivel a existéncia de uma gestdo de meios e materiais, que vai desde a
aquisicao de matéria-prima e a forma de negociar com seu provisor até o absoluto
contentamento do seu cliente (SILVA, 2004).

Tendo em vista que o mercado odontoldgico é bastante concorrido, a proporgcéao
dessa concorréncia deve ser colocada como um dos principais fatores a serem
considerados, visto que a se divide em duas grandezas: a habilidade do cirurgiao
dentista no exercicio de sua profissao e todas as partes que configuram o processo de
gestéo administrativa da clinica odontolégica (RIBAS et al, 2010).

Dessa forma, um gestor de clinica odontolégica deve possuir competéncias além
das técnicas-cientificas adquiridas por sua profissdo, pois deve saber administrar
inovando para se sobressair diante da concorréncia. E de acordo com Mezomo

(2001), a administracéo no setor de prestacéo de servigos de saude pode ser definida,
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em termos simples, como um processo que transforma um conjunto de fatores
(necessidades, procura etc.) em um conjunto de “artigos” ou “proventos” (servico e
atendimento prestado aos clientes) e independentemente dos resultados, deve haver
um feedback para que o processo seja realimentado. Além disso, a administracéo dos
processos de uma clinica odontologica € influenciada por diversos fatores cientificos,
sociais, ambientais e econdmicas, que podem trazer consequéncias positivas ou
negativas para os processos da clinica.

E um processo bastante complexo que envolve a administracdo de uma clinica
odontoldgica. Tal complexidade pode ser relacionada, de acordo com Dornelas (2009),
com a variedade de materiais e provedores que sao necessarios para abastecer e fazer
com que a clinica odontoldgica consiga prestar seus servigos — além, da quantidade de
especialistas competentes e grupo de assistentes. Todos esses coeficientes, quando
se relacionam inseridas no contexto dos processos da clinica e sdo singularizadas para
as exigéncias dos pacientes visto que esses necessitam de atendimentos diferentes,
conclui-se que ha a necessidade de utilizar todas as ferramentas que melhor véao
auxiliar o gerenciamento dos processos internos para que a prestacédo de servigco da
clinica odontolégica seja de excelente qualidade.

Porém, de acordo com Costa et. al (2015) a maioria dos profissionais da area néo
tem conhecimento algum sobre planejamento estratégico e administracdo de pessoal
e financgas, ou técnicas diferentes para melhor administrar os negocios, pois cirurgides-
dentistas ndo recebem qualquer informacé&o ou treino sobre essa area nos cursos de
graduacdo. Dessa forma, alia-se o fracasso de clinicas ou consultérios odontol6gicos a
falta de conhecimento de seu gestor e segundo Robles (2001), essa situagao deve ser
mudada o mais rapido possivel, pois ele defende que os cirurgides-dentistas devem
receber o preparo necessario para quando forem entrar nesse mercado, ou seja,
durante o curso de graduacéo devem ter matérias que de alguma forma se relacionem
com assuntos de controle de custos, administracao e escrituragao.

Tendo em vista a falta de conhecimento, temos um fator de extrema preocupacao.
Segundo Fernandes (2004), ndo importa qual seja o porte ou ramo de negocio de
uma organizagéo, tudo o que nela ocorre sdo consequéncias de escolhas feitas
pelo administrador. Dessa forma, pode-se notar o0 quéo importante é a gestdo de
administracdo de uma clinica odontologica, pois o gestor e suas decisbes séo
fundamentais para equipar os objetivos da organizagdo, os colaboradores e o0s
procedimentos, por meio de atividades, métodos e conhecimentos. Sendo assim, o
saber administrar esta em constante ligacao com o sucesso de uma empresa para que
esta consiga alcancar as metas desejadas e se sobressaia no mercado competitivo,
gue é o mercado odontolégico.

Nesse contexto, Las Casas (1997), pontua que quanto mais competitivo o
mercado, mais exigéncias receberéo dos clientes, pois 0s requisitos que sdo mais
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importantes ja sdo atendidos. E como o mercado odontoldgico esta crescendo a cada
dia, adquirir conhecimentos de administracao e ferramentas estratégicas para melhorar
0s processos internos é fundamental para melhorar o atendimento aos clientes/
pacientes e conseguir aumentar seus lucros. Portanto, de acordo com Silva (2001),
uma das formas mais satisfatdrias para o sucesso de uma clinica odontolédgica é ser
administrada como uma organiza¢cao que presta servicos de saude, pois o mercado
odontoldgico estd passando por constantes mudancas, transformando o periodo em
gue os dentistas trabalhavam baseados somente em seus conhecimentos técnico-
cientificos, no periodo em que o mercado exige que se adicionem ideias e principios
modernos para que os servigos prestados sejam satisfatérios.

E partindo desse ponto, Silva (2004), aponta que dentro do ramo odontoldgico
ainda nao entendem qual propor¢cao pode gerar o resultado de uma tomada de deciséo
errada, que néo foi baseada em investigacdes de dados e objetivos. E ainda nao
esta totalmente difundida a ideia de utilizar as ferramentas da Gestao da Qualidade,
para gerenciar e administrar os negécios, e néo disseminar essa ideia pode acabar
resultando no fracasso da clinica odontoldgica, visto que algumas ferramentas que
tiveram inicio nas fabricas industriais quando sao implementadas na odontologia
se tornam cruciais para produzir dados, que quando somados aos conhecimentos
técnicos dos dentistas e assistentes, vao servir como um diferencial de inovacéo de
melhoria continua para a organizacao.

Ainda segundo a autora, uma pesquisa realizada com profissionais que trabalham
no ramo da odontologia em 2001, na cidade de Niterdi, no estado do Rio de Janeiro,
gue buscava analisar o nivel de informacdes sobre a aplicacao da Gestao da Qualidade
Total nos negocios, concluiu que ainda existem duvidas sobre quando implementar
o uso das ferramentas de GQT para auxiliar como um método estratégico que os
levem a tomar decisdes acertadas nos negocios. E 85% dos entrevistados, mostraram
interesse em conhecer mais profundamente sobre 0 uso dessas ferramentas para
melhorar a pratica do seu trabalho.

Entre essas ferramentas, Silva (2004), cita o ciclo PDCA de melhoria continua
para ser utilizado na area odontolégica, podendo ser aplicado para aprimorar as
tarefas por meio de reformas nos processos e procedimentos, tornando possivel o
processo de aprender continuamente por meio de exames minuci 0sos e sistematicos,
por exemplo, uma auditoria, e por verificacdo do funcionamento. Afinal, a ferramenta
€ um recurso estratégico que vai proporcionar a elevacao do conhecimento e a busca
de melhorias constantes sera um auxilio para os gestores de clinicas odontologicas

diante do mercado competitivo.
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3 1 ANALISE DOS RESULTADOS

Observou-se, durante a revisao bibliografica, que o ciclo PDCA pode ser aplicado
com diversas finalidades e ndao ha restricbes para area ou local de aplicacdo dessa
ferramenta podendo ser utilizado em uma clinica odontol6gica para gerenciar processos
e tarefas como, por exemplo, a gestao de estoques.

Pode-se aliar a ferramenta PDCA ao gerenciamento de estoques de materiais
utilizados pela clinica, aplicando o ciclo para monitorar a movimentacéo de estoque
da empresa estudada. Para isso € importante utilizar o método da forma correta,
sem ignorar os cuidados que deve haver em cada fase do ciclo. Dessa forma, na
primeira fase, Plan (Planejar), € importante definir os objetivos e as mudancgas que se
deseja alcancgar nesse processo da clinica e também definir quais acdes deverao ser
executadas para atingir o controle da movimentacao desses materiais, ou seja, definir
qual técnica de gestao de estoque — curva ABC, Modelo de Revisao Periédica ou
Modelo de Lote Econémica de Compra (LEC) — se aplica melhor aos procedimentos
de mudanca pelo qual passara o setor até atingir o resultado desejado, pois tal
procedimento deve ser eficaz para auxiliar na verificagcdo da quantidade de materiais
em estoque e o fluxo dos mesmos. E recomendavel que essa fase seja demorada,
para que a proposta de mudanca seja bem elaborada de acordo com a realidade da
clinica odontologica.

Na etapa Do (Fazer), antes de colocar em execucédo as estratégias escolhidas
seria extremamente importante fazer um inventario da quantidade de materiais que
ja se encontram estocados, somente depois disso deve-se comecar a mudar 0s
processos de gerenciamento do estoque, em pequenas escalas até a mudanca total,
utilizando as acoes e técnica que foram estabelecidas como método para controlar os
fluxos de entrada e saida dos materiais.

Executadas as mudancas da etapa anterior, na fase Check (Verificar), dara inicio
a analise dos relatorios de controle que foram sendo elaborados durante o tempo de
execucao e implementagéo das mudancas e deve-se comparar com o primeiro relatorio
feito antes da execugéo da nova técnica de administracédo de estoques. Durante essa
analise, é extremamente significativo que seja pontuado as melhorias que houve nesse
controle, ou seja, avaliar se houve diminuicdo de desperdicios, a redu¢ao dos custos
com compras desnecessarias, se ainda existem alguns pontos falhos no processo de
controle do fluxo de entrada e consumo dos materiais odontolégicos estocados, ou
ainda, se a técnica utilizada gerou os resultados que se esperava e se ela foi eficiente
para esse tipo de estoque.

Caso ainda existam erros, na etapa Action (Agir corretivamente), € permitido
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corrigir os pontos de falha que atrapalharam a obtencao dos resultados esperados
podendo ser sugeridas novas a¢des para que se possa corrigir os erros. Porém, se o
resultado foi satisfatério, o ciclo PDCA permite que nessa fase os gestores da clinica
possam adicionar novas metas de melhorias para a gestao do estoque, para serem
avaliadas e executadas quando iniciar o préximo ciclo visto que esta ferramenta de
qualidade tem como objetivo a melhoria continua. Dessa forma, o estoque da clinica
pode ter sua administracado aperfeicoada de acordo com as mudangas no ritmo do
fluxo de materiais ou mudancas no valor do capital que pode ser investido nesse setor
da clinica, principalmente em momentos que o numero de atendimentos é menor que
o normal, ou quando essa margem de pacientes aumenta e o consumo de materiais
€ maior.

41 CONCLUSAO

Foi mostrado, através da aplicacéo da ferramenta PDCA ao estoque da clinica
odontoldgica, que pode existir um vinculo entre o processo de gestao de estoques e
a utilizacdo da ferramenta PDCA para melhorar a administracdo desse setor que é
extremamente importante para o funcionamento do atendimento da clinica.

Levando em consideracdo toda a questdo da gestdo da qualidade e a
competitividade que envolve o mercado, inclusive o mercado odontoldgico,
saber administrar de forma estratégica todos os processos de uma organizacao é
fundamental para o sucesso de uma empresa independente de porte ou ramo de
negécio. A preocupacéo dos gestores deve ser sempre buscar maneiras de reduzir
custos e aumentar os lucros, sem ignorar a qualidade total de servicos ou produtos.
Dessa forma, além de atingir as metas empresariais e se manter no mercado, garante
a satisfacao dos clientes internos e externos.

E como mostrado durante a revisdo bibliografica, um dos maiores problemas
entre os profissionais da area odontologica, é a ma administragcéo, pois os cirurgides-
dentistas ndo adquirem esse conhecimento especifico durante a graduacao e quando
abrem seu proprio negocio ficam sobrecarregados com essa funcéo visto que nao
possuem competéncias necessarias para gestédo de administracéo. E a falta dessa
habilidade se tornou uma das maiores causas de fechamento de clinicas e consultérios
odontoldgicos, porque seus gestores ndo conseguem controlar os custos do seu
negocio.

Quando se fala, sobre a reducdo de custos em uma clinica odontolégica,
podemos colocar o setor de estoque como um problema quando € mau gerenciado,
pois como ja visto na revisao bibliografica, o processo de estocar produtos pode gerar
grandes desperdicios de capital da organizacédo quando nao se tem um gerenciamento
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eficaz. E em uma clinica odontolégica esse desperdicio pode ser maior, porque 0s
materiais odontol6gicos tem um custo bastante alto quando comparado a outros tipos
de estoques.

Portanto, pode se concluir que o método PDCA de melhoria continua pode ser
utilizado como um recurso estratégico pela administracdo da clinica odontologica
para auxiliar desde o gerenciamento e controle de estoques — que € um dos dilemas
apresentado pela organizacdo em estudo — a totalidade de processos que fazem
o funcionamento da clinica acontecer, pois temos nessa ferramenta o beneficio de
poder aplica-la em qualquer local ou processo sem restricbes desde que se avalie
as possibilidades para seu uso. E deve-se utiliza-lo obedecendo as regras de cada
uma de suas fases, pois quando € aplicado com planejamento e estabelecimento de
metas e segue seu fluxo pode ser considerado um aliado para alcance de objetivos da
empresa.

Portanto, com base no que exposto na revisao da literatura, podemos concluir que
a ferramenta PDCA pode ser utilizada como um recurso estratégico de administracéo
na clinica odontoldgica em estudo, principalmente no que diz respeito a gestao de
estoques que é o grande problema apresentado pela organiza¢do. E como analisado
durante o artigo, o ciclo PDCA quando aplicado com planejamento e estabelecimento
de metas e segue seu fluxo, obedecendo as regras de cada fase pode ser considerado
um aliado para alcance de objetivos da empresa.
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