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A INFLUENCIA DA GOVERNANCA CORPORATIVA NA SUSTENTABILIDADE
DAS OPERACOES DE SERVICOS DE SAUDE

Resumo

O objetivo deste trabalho € identificar as acbes de Governanga Corporativa praticadas por um
Centro de Diagnostico que se tornou referéncia pelo atendimento personalizado que oferece a
seus clientes e por adotar praticas sustentaveis nas operacfes de servigcos de salde. Sendo
assim, foi formulada a seguinte questdo de pesquisa: as acdes de Governanca adotadas pelo
Centro de Diagndstico influenciam na sustentabilidade de suas operacdes de servigos de
salde? Para responder a esta questdo foi utilizado como método um estudo de caso de caréater
descritivo exploratdrio, que tem por objetivo verificar a relacdo entre a gestdo das operacbes
de servicos e as préaticas de Governanca. Foi realizada a coleta de dados a partir de dados
primarios, tendo sido utilizado questionarios baseado no Codigo das melhores praticas de
Governanca publicado pelo IBGC, e aplicados por meio de entrevistas abertas. Os resultados
evidenciaram que o Centro de Diagnostico adota os pilares de Governanga Corporativa. Estes
principios nortearam a pratica de acdes sustentaveis, o codigo de ética, o relacionamento com
todas as pessoas interessadas e a parceria da cadeia produtiva de satde. O estudo mostrou que
a sustentabilidade nas operacfes de servigos de saude foi influenciada sobremaneira pelas
boas praticas de Governanca Corporativa.

Palavras-chave: Governanga Corporativa, Sustentabilidade, Servicos de

Abstract

The objective of this study is to identify the actions of corporate governance practiced by a
diagnostic center that has become a benchmark for the personalized service it offers to its
customers and by adopting sustainable practices in the health care operations. Thus, the
following research question was formulated: Do the actions of Governance taken by the
Diagnostic Center influence the sustainability of its health care operations? To answer this
question was used as a method a case study of descriptive exploratory character, which aims
to determine the relationship between the management of service operations and governance
practices. Collecting data from primary data was performed, having been used questionnaires
based on the Code of best governance practices published by the IBGC, and applied through
open interviews. The results showed that the Diagnostic Center adopts the pillars of Corporate
Governance. These principles guided the practice of sustainable actions, the code of ethics,
the relationship with all interested people and the partnership of the production chain of
health. The study showed that sustainability in health care operations was influenced greatly
by good corporate governance practices.

Keywords: Corporate Governance, Sustainability, Health Services
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1 INTRODUCAO

O Centro de Diagndstico oferece servicos de radiologia, como exames de ultrassom e
ressondncia magnética, bidpsia de prostata, testes moleculares em oncologia e doencas
infecciosas, exames de eletrocardiograma, ecocardiograma, e exames laboratoriais, situado
em S&o Paulo, atende pacientes particulares e de planos de saide. O Centro de diagnéstico é
uma organizacdo de salde preocupada com o futuro do planeta e possui programa de
sustentabilidade aliado a todas as suas acOes de prestacdo de servicos de salde.

Podemos entender como processo de servigos de salde o resultado da interacdo entre
um individuo que procura cuidados e do profissional do sistema de salde, através do
atendimento em consultas médicas, hospitalizacdes, realizacdo de exames preventivos e
diagnosticos. O que determina a utilizagdo dos servicos de saude, sdo basicamente 05 fatores:
a necessidade de salde ou urgéncia da doenca; os tipos de usuarios quanto a idade, sexo,
perfil s6cio econébmico e cultural; os prestadores de servigos, ou seja, especialidades,
experiéncia profissional, remuneracdo; a organizacdo e as caracteristicas da oferta
(disponibilidade de médicos, hospitais e ambulatorios); e a politica do sistema de satde que
abrange o financiamento e a legislacdo (Pineault & Daveluy, 1986).

De acordo com a Pesquisa Nacional de Saude realizada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica [IBGE] a utilizacdo dos servicos de saude em 2013, apontou que as
proporcbes de pessoas que consultaram meédico foram superiores a media nacional para
mulheres (78,0%); nos grupos de idade de 40 a 59 anos (73,5%) e de 60 anos ou mais
(83,5%); e entre as pessoas com nivel médio completo ou superior incompleto (71,3%) e
superior completo (80,4%) (IBGE, 2013).

O Centro de Diagndstico € uma organizacgdo privada, sua missao é oferecer servigos de
exceléncia em medicina diagndstica de forma a proporcionar aos seus pacientes atendimento
personalizado e humanizado, aléem de prezar pela eficiéncia, qualidade nos processos de
servicos de saude e relacionamento sustentavel através de conduta e ética empresarial.

Atualmente o debate ético envolvendo a corrupgéo tem sido cada vez mais presente no
ambiente empresarial, esta € inclusive uma das preocupacdes das entidades representativas da
saude, que tem promovido discussdes acerca do tema e sugerido a criacdo de manuais de
conduta e ética empresarial (Balestrin & Baumer, 2015). Ainda segundo os autores, estima-se
que aproximadamente 20% de todas as despesas de salde sdo desperdicadas por ano, em
virtude da ineficiéncia e de préaticas antiéticas.

O codigo de conduta e ética estd inserido no codigo das melhores praticas de
Governanca do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa - IBGC, estes principios
aplicam-se a qualquer tipo de organizacao, independente do porte, natureza juridica ou tipo de
controle. Cada organizacdo deve avaliar quais praticas deve utilizar e a melhor forma de fazé-
lo, de modo que possa se adaptar a sua estrutura e realidade [IBGC] (2009).

A Governanca Corporativa (GC) pode ser considerada como uma série de medidas que
proporcionam transparéncia, ética, reponsabilidade pelos resultados, prestacdo de contas a
sociedade e direitos iguais entre 0s acionistas, expresso através de principios basicos (IBGC,
2009).

Nossa questdo de pesquisa baseia-se na investigacao de quais as acGes de Governanca
Corporativa adotadas por um Centro de Diagnostico influenciam na sustentabilidade de suas
operacdes de servicos de saude. Nosso objetivo principal é conhecer as acdes de governanca
corporativa praticadas pelo Centro de diagnostico e identificar a sustentabilidade nos
processos de servicos de saude.
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Este estudo subdivide-se em cinco segOes, incluindo esta introdugdo. Na se¢do 2
apresenta-se o referencial tedrico. Por sua vez, na se¢do 3, apresentamos a metodologia. Na
secdo 4 descreve-se a analise dos resultados. Finalmente na secdo 5, € apresentada a
conclusdo, seguida das referéncias bibliograficas.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Governancga Corporativa

Governancga corporativa € o conjunto de praticas adotadas pelas organiza¢gdes com o
objetivo de dar direcionamento e acompanhamento, envolvendo o relacionamento entre 0s
proprietéarios, conselho de administracdo, diretoria, auditoria independente e conselho fiscal
(IBGC,2009)

Uma das caracteristicas da Governanca Corporativa é a separacao entre propriedade e
gestdo. Assim temos a figura do gestor, individuo que tém capacidade para gerir 0 negocio e
que ndo € necessariamente o proprietario, e aquele que possui 0s recursos para implementa-lo
(Silveira, 2010).

A Transparéncia, um dos principios basicos da Governanca Corporativa, € a obrigacao
de informar e disponibilizar para as partes interessadas as informacbes que sejam de seu
interesse e ndo apenas aquelas impostas por disposi¢cdes de leis ou regulamentos. Resultando
em um clima de confianca, tanto internamente quanto nas relacdes da empresa com terceiros.
N&o deve restringir-se ao desempenho econdmico-financeiro, mas também aos demais
fatores, inclusive “intangiveis”, ou seja, aqueles que ndo tem existéncia fisica; que auxiliam
na gestdo e que conduzem a criagdo de valor. Outro principio é a Equidade, que reflete a
intencdo do tratamento justo a todos o0s sOcios, acionistas e demais partes interessadas, ou
seja, os stakeholders. A Prestacdo de Contas como principio da GC, demonstra a
obrigatoriedade de os agentes de Governanga prestarem contas de sua atuagdo, assumindo
integralmente as consequéncias de seus atos e omissdes. E, por fim a Responsabilidade
Corporativa, onde os agentes de Governanca devem zelar pela sustentabilidade das
organizacgdes, visando a sua longevidade, incorporando consideracbes de ordem social e
ambiental na definicdo dos negdcios e operacdes, é 0 que demonstra a figura 1.

Transparéncia Equidade

E o desejo de informar para
gerar um clima de confianca
interna e externa, e ndo
apenas uma obrigacao.

Tratamento justo, ndo apenas
entre sécios, mas também com
todas as pessoas interessadas.

Prestacdo de Contas

E o dever de prestar contas e
assumir a responsabilidade
de seus atos.

Responsabilidade
Corporativa

Zelar pela sustentabilidade,
visando sua longevidade.

Figura 1 - Principios bésicos
Fonte: IBCG (2009)
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Com excecdo as atividades reguladas e submetidas a determinacfes legais, como é o
caso das instituicOes financeiras e empresas de capital aberto listadas na Bovespa, as empresas
que se dispbe a avancar nos processos de Governanga sdo aquelas que tem o desejo de fazer
melhor e de tornar sua atuacdo mais confiavel, através de um modelo mais transparente, e de
buscar maior alinhamento entre sécios e dirigentes, desta forma as empresas conquistam
diversos beneficios como: maior transparéncia em processos de sucessao; monitoramento da
gestdo; identificacdo e avaliacdo de riscos; auxilio no processo de tomada de decisdes
estratégicas; facilidade no acesso a capital; além de propiciar alinhamento de interesses e
minimizar conflitos (IBGC, 2009), conforme mostra a Figura 2.

Importancia e beneficios

Identificar,

it Igar riscos

Albnbhar GDUE rnan’;a Facilitar acesso
Interesses Co rpo rativa a capital

IBGC Inst it Brasiled
Ciovermanca Ca 4|1|||'|IrL|

Figura 2 — Importancia e beneficios da Governanga Corporativa
Fonte: IBGC (2009)

O Cddigo das melhores praticas de GC foi desenvolvido pelo IBGC com o propdsito
de tornar o ambiente organizacional e institucional mais solido, justo, responsavel e
transparente. As recomendacdes que veremos a seguir tem o objetivo de contribuir para a
criacdo de melhores sistemas de governanca nas organizac@es, além de contribuir para seu
bom desempenho e longevidade.
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A entrevista realizada no Centro de Diagnostico foi baseada nos principios de Gestao e
Responsabilidade Corporativa do Codigo das melhores préaticas de Governangca Corporativa
(IBGC, 2009), relacionadas na Figura 3:

Gestéo Relacionamento com as partes interessadas (stakeholders): deve-se garantir um
(Atribuicdes do relacionamento transparente e de longo prazo com as partes interessadas;

Diretor- A comunicagdo deve ser feita com clareza, de modo a buscar uma linguagem acessivel
Presidente) ao publico-alvo;

As informacbes devem ser equilibradas e de qualidade e deve abordar tanto os
aspectos positivos quanto os negativos;

A organizacdo deve divulgar relatérios periodicos, ao menos em seu website,
informando aspectos de sua atividade empresarial, inclusive os de ordem
socioambiental;

Elaborar sistemas de controles internos a fim de monitorar o cumprimento dos
processos operacionais e financeiros;

Cadigo de conduta deve ser elaborado pela diretoria a fim de refletir a cultura da
empresa e seus principios, deve apresentar também os caminhos para dendncias ou
resolugdo de conflitos de ordem ética.

Responsabilidade | A sustentabilidade busca a viabilidade e longevidade da organizacéo, € importante que
Social estas consideracGes socio ambientais estejam incorporadas aos negdcios e as operacdes
Corporativa de servicos de salde;

Essa postura devera ser disseminada ao longo de toda a cadeia produtiva, por meio de
mecanismos formais como contratos ou acordos de parceria.

Figura 3 — Principios das melhores Préaticas de GC (Gestao e Responsabilidade Corporativa)
Fonte: Cdodigo de melhores praticas do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC, 2009)

2.2 Governanca Corporativa e Sustentabilidade

A sustentabilidade corporativa pode ser interpretada como uma estratégia empresarial
que gera uma vantagem competitiva a partir da busca de melhores resultados sociais e
ambientais. E possivel observar que empresas estdo incluindo a sustentabilidade na estratégia
e na gestdo de seus negocios, neste contexto surgiram, modelos de negdcios gque visam o
equilibrio entre o capital material e o humano (BM&F BOVESPA, 2010). Somente através de
boas praticas de GC é que uma companhia consegue ter credibilidade, atrair capital e se
diferenciar no mercado (Ferreira, 2004).

Assim, aparece um conceito novo de empresas orientadas para praticas de
sustentabilidade, cuja principal caracteristica é o esforco para reduzir os impactos sociais e
ambientais, atraves de adaptacdo de seus processos, seus produtos e de suas estruturas
organizacionais, tendo em vista as atitudes de diferentes atores para realizar negocios por
meio de atividades que respeitem e ndo impactem o meio ambiente (Schaltegger et al., 2003).

Segundo Alves (2001), o papel da empresa na sociedade ndo se restringe somente a
producdo de bens ou prestacdo de servicos, ndo se limita apenas a maximizacgédo do lucro para
0s acionistas, consiste na geracdo de riqueza em um sentido mais amplo, ou seja, na
manutencdo de empregos, no desenvolvimento de infraestrutura de pesquisa, no
desenvolvimento de comunicagfes. Neste contexto, a geracéo da riqueza comeca a incorporar,
a preservacdo dos recursos naturais ndo renovaveis, a promocao de direitos do trabalhador e a
protecdo dos interesses do consumidor.

Em uma segunda linha de estudos, Elkington (1997) considera que 0s gastos com
sustentabilidade empresarial seriam na realidade investimentos que permitiriam um retorno
maior ao acionista e aos interesses dos stakeholders, ao evitar riscos essenciais da natureza do
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negdcio de cada empresa, de modo a fortalecer a marca perante consumidores cada
vez mais sensiveis a questdes ambientais e de ética empresarial.

2.3 Operacdes de Servigos
2.3.1 Servicos e Diferenciacdo Competitiva

Pride & Ferrell (2001) definem servigos como um produto intangivel, que implica uma
acdo, uma atividade ou um esforco que ndo pode ser fisicamente possuido. Os servicos sdo
normalmente prestados por meio do uso de esfor¢cos humanos ou mecanicos dirigidos a
pessoas ou objetos.

Conforme Dias (2003) servigo € um bem intangivel, podendo ser entendido como uma
acdo ou um desempenho que cria valor por meio de uma mudanca desejada no cliente ou em
seu beneficio. As particularidades de um servico sdo seus componentes tangiveis e
intangiveis, avaliados ou assumidos pelo cliente.

Para o consumidor, servicos sdo quaisquer atividades colocadas a venda que
proporcionem beneficios e satisfacOes relevantes; atividades que o cliente ndo possa ou
prefira ndo realizar por si préprio (Bessom, 1973).

A diferenciagdo competitiva, segundo Kotler & Armstrong (1993), dentre outros e a
inovacdo na prestacdo dos servicos, pode ser transmitida aos clientes através de trés fatores:

. Pessoas, funcionarios mais capazes e confiaveis que os dos concorrentes;

. Ambiente fisico, que deve transmitir a impressdo de qualidade, sendo um dos
componentes basicos da “atmosfera de loja” arranjo fisico e disposi¢ao das instalagdes fisicas,
inclusive sons, cores, odores, etc, que, em seu conjunto, sdo responsaveis por grande parte das
sensacOes e impressdes que sentem os clientes da organizacgéo;

. Processo, conjunto de atividades e procedimentos de execucdo dos servicos, que deve
ser feito de modo a ser percebido pelos clientes como mais eficaz que o processo dos
concorrentes.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2009), os critérios competitivos, mais
usuais na literatura sdo: custos, qualidade, velocidade, confiabilidade e flexibilidade. Assim
temos que, 0 preco dos produtos e servigos visa a reducdo dos custos de producdo. A
qualidade significa que um produto possa ter caracteristicas ou desempenho ndo disponiveis
em outros produtos. A confiabilidade se relaciona com a certeza que os produtos funcionardo
conforme a especificacdo. E a flexibilidade significa ser capaz de alterar a operacdo de forma
a produzir uma grande variedade de novos produtos e servicos. A velocidade representa
agilidade de atendimento, a rapidez no tempo de entrega é vista como vantagem competitiva,
pois pode proporcionar reducdes de custo, reducdo de estoque, qualidade e racionalizacdo dos
processos (Teixeira & Paiva, 2008).

2.3.2 Estruturacdo da operacao de servico

O nivel de contato que uma empresa de servigo pretende ter com seus clientes é o fator
primordial que influencia na definicdo do sistema de servicos. Partes deste sistema sdo
“visiveis” para os clientes, enquanto que outras ndo (LOVELOCK e WRIGHT, 2002).
Denomina-se de front office a parte “visivel” do sistema, a qual inclui atividades em que
existe contato entre o cliente e os elementos que compde o servigo. Ja a parte “invisivel” ¢é
chamada de back office, a qual engloba as atividades que ocorrem sem contato com o cliente e
que estdo na retaguarda da operacao de servico. Ainda que as atividades de retaguarda (back
office) sejam, em geral, “invisiveis” para os clientes, o seu desempenho impacta diretamente
na percepcao da qualidade do servico pelo cliente. Portanto, é importante que estas atividades
possuam niveis de servigo aderentes as necessidades das atividades de front office.
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As atividades de retaguarda, por outro lado, tém como fungGes principais dar suporte
para que as atividades em que existe contato com o cliente tenham sucesso e aumentar o nivel
de eficiéncia nessas atividades para reduzir os custos e aumentar a lucratividade da empresa
(Corréa e Caon, 2002).

Lovelock e Wright (2002) pontuam que a estruturacdo da operacdo de servigcos
depende de decisdes tomadas quanto ao posicionamento de mercado da empresa, Seus
objetivos e estratégias. Estas decisdes estabelecem o publico-alvo, necessidades que se
pretende atender e padrdes de desempenho que devem ser obtidos. E com base nestas decisdes
que se definem os processos, a tecnologia, 0s recursos humanos e 0s materiais necessarios
para realizacdo das atividades.

2.3.3. Pacote de Valor para o cliente

O pacote de valor para o cliente descreve a composi¢do da oferta da empresa para
atender as necessidades dos clientes. Tal oferta € formada por um produto basico (bem ou
servico) e por elementos que acrescentam valor para o cliente (Albrecht,1992).

Lovelock e Wright (2002) prop6em que a oferta do servico seja formada pelo servico
basico e que 0s servicos suplementares, possam acrescentar valor adicional ao cliente. “Uma
estratégia de adicdo de beneficios para aumentar as percepcOes de qualidade do cliente
provavelmente exigira mais servicos suplementares (e consequentemente um nivel mais
elevado de desempenho sera necessario) do que uma estratégia de competicdo com base em
precos baixos”.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para responder a questdo de pesquisa, que € investigar quais
as acdes de Governanca Corporativa adotadas por um Centro de Diagnostico influenciam na
sustentabilidade de suas operacdes de servicos de saude, € um estudo de caso de carater
descritivo exploratorio, visto que procurou verificar a relacdo existente entre a gestdo das
operacdes de servicos do Centro de Diagndstico e as praticas de Governanga Corporativa, por
meio de entrevistas abertas baseadas nos preceitos do Codigo de melhores préticas do IBGC.

A entrevista ¢ uma fonte de dados de suma importancia para o estudo de caso, pois é
através dela que o observador obtém informacgdes sobre o que as pessoas sentem, fazem ou
sabem, a respeito do assunto proposto (Yin, 2010) e (Gil, 2009).

Yin (2010) esclarece que o estudo de caso € uma investigacdo empirica que investiga
um fendémeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente
quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo sdo completamente evidentes. Para Yin
(2010), o estudo de caso Unico tem como meta ndo fazer uma analise particular, e sim
generalista.

3.1 Coleta de dados

Nesta pesquisa, foi realizada uma entrevista, baseada no codigo das melhores préaticas
de governanca publicado pelo IBGC, composto de 12 perguntas, agrupadas em 3 (trés) blocos
que abordam: a Gestdo; a Transparéncia e a Sustentabilidade. A entrevista foi realizada junto
aos atuais diretores e principais gerentes ligados a gestdo da empresa, sendo gravadas e
transcritas, tendo um tempo de duracdo de 2 horas. Teve como objetivo: a) identificar as
possiveis praticas de governanca adotadas pela empresa; b) conhecer os meios de
comunicacdo e 0s métodos utilizados na divulgacdo das informacdes; c) Permitir que o
pesquisador pudesse identificar se a Sustentabilidade das operacbes de servicos estad sendo
influenciada pela pratica de alguma acdo de Governanga do Centro de Diagndstico.
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As Figuras 4 a 6 apresentam as questdes abordadas e quais os resultados obtidos:

Questdes: A Gestdo

Resultado obtido

A administracdo do Centro de Diagnostico esta
empenhada em desenvolver e implantar controles
internos para melhorar a eficiéncia nos processos
e evitar riscos?

A empresa possui controles internos de forma a
monitorar a eficiéncia operacional e financeira.

Para avaliar o desempenho da empresa e
identificar possiveis pontos de melhoria, a
administracdo utiliza Relatdrios Periddicos ?

A empresa elaborou relatérios periodicos para
acompanhar o desempenho em diversos aspectos como:
financeiro, econdmico, operacional, social, ambiental e
de governanca corporativa. Utilizando inclusive para a
tomada de deciséo.

Existe plano de sucessdo para 0s atuais
executivos?

Ha um plano em fase de consolidacdo para um futuro
processo de sucessdo familiar.

Existe plano de carreira para motivar e valorizar
os colaboradores da empresa?

Sim. Acreditamos que as pessoas fazem a grande
diferenca na consolidacdo dos negécios e oferecemos
oportunidades para o desenvolvimento dos nossos
colaboradores.

A administracdo mantem um relacionamento de
transparéncia com os stakeholders e definiu uma
estratégia de comunicacdo com este publico?

O relacionamento com o0s stakeholders primarios
(colaboradores, clientes, concorrentes, fornecedores,
investidores e proprietarios) sdo realizados através de
reunides, palestras, conferéncias, e-mails e intranet local,
além de contato com clientes através de telemarketing. Ja
a comunicacdo com os stakeholders secundarios
(imprensa, comunidade, governo e instituicBes
financeiras) sdo realizados através da internet por meio
do website e pelas redes sociais.

Figura 4 — Questdes quanto a Gestao

Fonte: Adaptado de Guimardes, A.S. O estudo das praticas de governanca corporativa e estrutura de capital em
uma empresa de capital fechado: o caso BIPACEL. Dissertacdo (mestrado) Universidade federal de Pernambuco.
CCSA. Administragdo, Recife (2009) e Cadigo das melhores praticas de governanca corporativa (2009).
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Questdes: A Transparéncia

Resultado obtido

A empresa elabora e divulga relatdrios
financeiros? Com que frequéncia sdo publicados
ou distribuidos?

A empresa divulga os relatérios financeiros em
conformidade com a legislagéo vigente e esclarece sobre
todos os aspectos de sua atividade empresarial.

Todos os relatorios financeiros divulgados sao
por causa de exigéncia legal? Existem relatérios
produzidos e divulgados que ndo sdo exigidos
legalmente? Quais?

Sim. Divulgamos relatérios do Programa de
Sustentabilidade, com as informagBes das acdes de
preservacdo do meio ambiente.

Os relatérios financeiros abrangem apenas
informacgdes econdmico-financeiras ou
contemplam também os demais fatores, como
acOes estratégicas, qualidade, eficiéncia nos
processos e praticas de Governanca adotadas e
acOes que possam nortear a empresa a criacdo de
valor?

A empresa divulga na internet através de seu website um
video que demonstra todos 0s processos de servicos de
salde e a criacdo de valor existente entre eles, além de
enfatizar a preocupacdo com um atendimento de
qualidade, personalizado, humanizado e eficiente. Os
principios de Governanca Corporativa podem ser
observados na transparéncia, nos relacionamentos com
os stakeholders, na prestacdo de contas e na
responsabilidade social e ambiental da organizagéo.

No website da empresa na Internet aparecem
dados sobre a historia da empresa, principios e
valores?

A historia da organizacdo desde a fundacédo até 2013 é
mencionada no website, inclusive a conquista da
certificacdo ONA, sua missdo e valores.

Figura 5 — Questfes quanto a Transparéncia

Fonte: Adaptado de Guimarédes, A.S. O estudo das praticas de governanca corporativa e estrutura de capital em
uma empresa de capital fechado: o caso BIPACEL. Dissertacdo (mestrado) Universidade federal de Pernambuco.
CCSA. Administracdo, Recife (2009) e Cadigo das melhores préticas de governanca corporativa (2009).

QuestBes: A Sustentabilidade

Resultado obtido

As consideracBes s6cio ambientais

servicos de saude?

estdo
incorporadas aos negécios e as operaces de

Nossa preocupacdo com a preservacao do meio ambiente
comeca nha utilizacdo de materiais ecologicamente
corretos (reciclados) e na pratica de acOes sustentaveis,
como a coleta seletiva, presente em todas as nossas
unidades.

A postura de

responsabilidade  s6cio  ambiental

de toda cadeia produtiva de saide?

sustentabilidade e de
estdo
disseminadas nos contratos e acordos de parceria

A empresa firma contratos e acordos de parceria com
fornecedores que possuem a mesma preocupagdo com o
meio ambiente, com a responsabilidade socio ambiental
e as praticas sustentaveis.

principios a empresa possui
conduta e ética?

A fim de refletir a cultura da empresa e seus
um codigo de

Sim, o cddigo de ética contém normas de conduta
funcional no relacionamento interno e externo. E vedado
a todos o uso do cargo para obtencdo de qualquer forma
de favorecimento, ndo sera tolerada qualquer conduta
gue possa ser caracterizada como assédio sexual ou
moral, discriminatéria em funcdo da cor, origem e
procedéncia, classe social, sexo, religido, idade ou
aspecto fisico.

Figura 6 — Questdes quanto a Sustentabilidade

Fonte: Adaptado de Guimardes, A.S. O estudo das praticas de governanca corporativa e estrutura de capital em
uma empresa de capital fechado: o caso BIPACEL. Dissertacdo (mestrado) Universidade federal de Pernambuco.
CCSA. Administracdo, Recife (2009) e Cadigo das melhores praticas de governanga corporativa (2009).
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3.2 Estudo de Caso: Centro de Imagem e Diagnostico

O caso estudado é um Centro de Imagem e Diagnéstico com 35 anos de historia,
fundado em 1977 pelos atuais socios. Localizado na cidade de S&o Paulo, possui 03 unidades
nos bairros de Moema, Jardins e Paraiso. A empresa foi escolhida por se destacar entre as
outras organizacdes de servicos de diagndsticos, pelo atendimento personalizado a pacientes,
por adotar praticas de Governanca Corporativa e adotar como principio a sustentabilidade nos
relacionamentos com os stakeholders. A empresa tem o objetivo de oferecer o melhor
diagndstico, ndo apenas com qualidade de imagem mas principalmente com profissionais
capacitados em interpretar pois um laudo correto é decisivo para a vida de um paciente.

O Centro de Diagnostico trabalha somente com profissionais altamente qualificados, a
equipe é formada por médicos graduados e pds-graduados nas melhores universidades do
pais. Todos sdo vinculados a atividades académicas na universidade, congressos nacionais e
internacionais e revistas cientificas. Isto faz com que a atualizacéo seja permanente.

O Centro de diagnostico possui certificacdo 1QG Health Services Accreditation pela
Organizacdo Nacional de Acreditacdo e PALC — Programa de Acreditacdo para Laboratorios
Clinicos. Sua missdo é oferecer servicos de exceléncia em medicina diagnostica aliando
conhecimento, tradicdo e confianga com os melhores equipamentos, com uma visao de futuro
de liderar a medicina diagndstica extra-hospitalar conciliando pioneirismo tecnologico e
atendimento humanizado, mantendo os principios de qualidade e precisdo nos resultados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A primeira parte da andlise se concentrou em verificar se 0 Centro de Diagndstico
adota alguma pratica de Governanga Corporativa. As entrevistas foram realizadas junto aos
principais diretores e gerentes ligados a Gestdo, as respostas coletadas foram compiladas e
transcritas para facilitar o estudo. O roteiro da entrevista foi dividido em 3 partes, sendo a
primeira sobre a Gestdo. O cddigo das melhores préaticas do IBGC destaca a fundamental
importancia da Gestdo no contexto da Governanga, pois o diretor-presidente em conjunto com
0s outros diretores e demais areas, é o responsavel pela elaboracdo e implementacdo de todos
0s processos, tanto financeiro, comercial e operacional, inclusive salienta a importancia do
conceito de segregacdo de fungbes em todos os processos. Foram identificados na analise
fatores positivos de Governanga como a existéncia e manutencdo de controles internos; a
utilizacdo e elaboracdo de relatérios periddicos; a percepcdo da necessidade de um
planejamento sucessorio; e a preocupacado e o respeito no relacionamento com os stakeholders
internos e externos, detectado claramente pela politica de carreira dos colaboradores e pela
estratégia de comunicacdo adotada pela empresa.

A segunda parte da analise se dedicou a observar a existéncia de indicios de um dos
pilares da Governanga, a transparéncia. O codigo das melhores praticas orienta que a
administracdo deve assegurar que a comunicacdo seja clara, através de uma linguagem
acessivel a todos os publicos. A comunicacdo deve abordar os fatores positivos e 0s
negativos, a fim de prover aos interessados a correta compreensdo da organizacdo. Na analise
dos resultados obtidos foram identificadas diversas acdes que denotam a adog¢do das préticas
de Governangca como: a divulgacdo e distribuicdo dos relatorios financeiros e de
sustentabilidade; a comunicacdo através da internet com um video que enfatiza a preocupacéo
com a qualidade, a eficiéncia e a criacdo de valor dos servicos de saude; e a historia da
organizacdo desde sua fundacao até os dias atuais.

Por ultimo buscou-se analisar se as acGes de Governanca adotadas pelo Centro de
Diagndstico influenciam na sustentabilidade dos servicos de salde. Conforme os preceitos do
Caodigo das melhores praticas do IBGC a administracdo deve incorporar nos negocios e nas
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operacdes consideragdes socio ambientais, a fim de buscar a viabilidade e a longevidade da
organizacdo. Os resultados obtidos na entrevista possibilitaram a observacdo das préticas
adotadas de preservacdo do meio ambiente; da postura sustentavel disseminadas nos contratos
e acordos de parceria em toda cadeia produtiva de salde; e principalmente na criacdo e
implantagdo de um codigo de ética que norteia todos os relacionamentos internos e externos
da organizagéo.

5 CONCLUSAO

Foi possivel concluir neste estudo de caso, primeiramente que, o Centro de
Diagnostico adota as praticas de Governanca contidas no codigo das melhores praticas de
Governanca do IBGC, principalmente no que diz respeito a gestdo, a transparéncia e a
sustentabilidade. Também foi possivel concluir a notavel contribuicdo que a adocdo destas
praticas propiciaram a organizacdo, quanto a responsabilidade sécio ambiental, as acdes
sustentaveis e a utilizacdo de um cddigo de ética nos relacionamentos com os stakeholders.

Estas praticas foram evidenciadas na analise de resultados obtidos através de
entrevistas realizadas junto aos diretores e gerentes da organizacdo. Em resposta a nossa
questdo de pesquisa, concluimos que as praticas de Governanca Corporativa influenciam na
sustentabilidade das operacbes de servicos de saude, tendo em vista que estes principios
nortearam a pratica de acdes sustentaveis, o codigo de ética, o relacionamento com todas as
pessoas interessadas e a parceria da cadeia produtiva de saude.

O trabalho apresentado possui algumas limitacbes quanto ao universo de
entrevistados, pois em virtude da dindmica de atendimento aos pacientes, ndo foi possivel
coletar as informacdes de todos os colaboradores da organizacéo.

O presente artigo pode contribuir com outras organiza¢des de saude que pretendam
incorporar estes conceitos de boa Governanca aliados a uma responsabilidade social de
conduta e ética empresarial, tanto nos relacionamentos comerciais quanto profissionais, de
forma a melhorar a eficiéncia e a equidade do sistema de saude.
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