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RESUMO: Este artigo tem como objetivo analisar a aplicagdo de ferramentas de
organizagdo, sistemas e métodos, especificamente manuais e estudo de layout, visando
qualidade no atendimento em uma sala do empreendedor, localizada no Estado de
Pernambuco. Foi realizada uma pesquisa exploratdria e descritiva, de abordagem qualitativa,
conduzida por revisdo sistematica de literatura e observacdo. Os resultados apontam que a
organizacao estudada necessita de melhorias quanto ao layout, de modo a atender o minimo
de recursos, conforto e seguranca para colaboradores e clientes e, dessa maneira, contribuir
para um atendimento de qualidade. Para futuros trabalhos, sugere-se realizar estudos
comparativos em outras salas do empreendedor do Estado de Pernambuco, observado
convergéncias e divergéncias relativas ao layout € manuais, bem como buscar compreender
a percepcdo dos clientes quanto ao layout disponivel e uso de manuais tanto para
funcionarios, visando agilidade no atendimento, quanto para empreendedores acessarem
informagdes e procedimentos importantes.

PALAVRAS-CHAVE: Arranjo Fisico. Layout. Manuais. Qualidade no Servigo. Revisao
Sistematica de Literatura.

APLICATION OF ORGANIZATION, SYSTEMS AND METHODS TOOLS
AIMING QUALITY SERVICE: AN STUDY AT A ROOM OF ENTERPRISING

ABSTRACT: This article aims to analyze the applicability of organization, systems and
methods tools, like manual and layout study, aiming quality service at a room of enterprising
from Pernambuco Estate. Was realized an exploratory, descriptive and qualitative research,
conducted by systematic literature review and observation. The results showed that
organization studied needs improve layout to attend the minimum of conditions to activity
realizations with necessary resources, comfort and security to employers and clients and
contributes to quality service. It’s Recommended realizes comparative studies with others
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rooms of enterprising from Pernambuco State, presenting convergences and divergences
relatives to layout and manuals to employers, aiming efficiency service, and to enterprising
to access procedures and important information.

KEYWORDS: Physical Arrangement. Layout. Manuals. Quality Service. Systematic
Literature Review.

INTRODUCAO

A satisfagdo, fidelizagdo de clientes e desempenho financeiro positivo dependem da
qualidade no atendimento, sendo este um principio essencial para sobrevivéncia das
organizagdes (Almeida et al.,2026). O ambiente no qual ocorre o atendimento ¢ fundamental
para desenvolvimento de um vinculo sadio com os clientes (Barbieri et al., 2024). Este

ambiente apresenta caracteristicas fundamentais para exceléncia no atendimento, conforme

Dantas (2004 apud Souza et al., 2019).

Dantas (2004 apud Souza ef al., 2019) afirma que a exceléncia no atendimento
apresenta as seguintes caracteristicas: tratamento gentil e educado; transmitir impressao de
que a organizagdo se sente feliz com a presenca do cliente e se esforcard para atender as
expectativas do mesmo, com sinceridade e empatia; ter profissionais qualificados,
competentes (adequadamente selecionados e treinados), capazes de solucionar problemas,
considerando as peculiaridades de cada situagdo, e tratando os clientes como gostariam de
ser tratados; dispor de um ambiente confortavel, limpo, seguro fisicamente e

psicologicamente, com adequada decoracdo e sinalizacdo, acessivel, pratico.

Nessa perspectiva, Costa, Santana e Trigo (2015) afirmam que os clientes esperam
um atendimento no qual haja receptividade, colaboradores atenciosos e prestativos, eficiéncia
e ambiente agradavel. Nesse contexto, a aplicagdo de manuais e o estudo de layout podem
contribuir para melhoria da qualidade do atendimento, conforme constatado nos estudos de
Ebling e Santos (2024), Medina ef al. (2018), Bordin e Reatto (2015), Bertolo et al. (2014),
Menezes e Barbosa (2013), Belluce Junior e Matsuda (2012), Luna et al. (2011), Cecatti e

Calderdn (2005), tendo em vista que uniformizam agdes e procedimentos e aperfeicoam o
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fluxo e as condigdes de trabalho, visando o bem estar de clientes internos e externos,

eficiéncia e produtividade (Oliveira, 2013).

Nesse contexto, este trabalho objetivou analisar a aplicagdo de ferramentas de
organizacdo, sistemas ¢ métodos (OSM), especificamente manuais e estudo de layout,
visando qualidade no atendimento em uma sala do empreendedor, localizada no Estado de
Pernambuco. A sala do empreendedor ¢ um ambiente que dispde de uma variedade de
servigos destinados ao empreendedor, no qual é possivel abrir, alterar, dar baixa e resolver
questdes relativas ao licenciamento de negocios, sendo oferecido suporte técnico e
capacitagdes no intuito de contribuir para formaliza¢do de pequenos negdcios (Brasil, 2026a;
Maciel, 2022). Os referidos espagos realizam um papel importante ao implementarem
processos de aberturas de empresas, regularizagdo e baixa de boletos, assim como servigos
exclusivos para os donos de pequenos negdcios, como baixa de notas fiscais para

recebimentos (Santos; Zen, 2022).

Para realizagdo deste estudo, foi operacionalizada uma pesquisa exploratoria e
descritiva, de abordagem qualitativa, conduzida por pesquisa bibliografica, revisdao
sistemdtica de literatura e observacdo. Do ponto de vista tedrico, este estudo contribui na
medida em que no ambito da Administragdo existem poucos estudos sobre aplicacdo de
ferramentas de OSM, especificamente manuais e estudo de layout visando qualidade no

atendimento, conforme constatado na revisao sistematica realizada no presente estudo.

Dentre os estudos identificados na revisdo sistematica, 25% foram desenvolvidos na
area de Administragdo, 63% na area de saude e 12% na érea de sociologia, expressando a
necessidade de estudos sobre esta tematica na area da Administracdo, considerando a
relevancia do tema para o desenvolvimento das organizagdes. Além disso, a maioria dos
estudos trata de manuais relacionados a qualidade no atendimento, indicando poucos estudos
sobre layout com essa mesma finalidade de qualidade no atendimento. Dentre os oito estudos
incluidos, apenas 1 foi publicado nos ltimos cinco anos, mostrando necessidade de mais
pesquisas para atualizacdo sobre o tema estudado, corroborando a importancia do presente
estudo.
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Quanto a importancia pratica, serve de fonte de informacgao para gestores da sala do
empreendedor estudada e de outros ambientes similares. Este estudo justifica-se na medida
em que serve como fonte de informagao para tomadores de decisdo, além da importancia dos
servicos prestados pela sala do empreendedor que protege constitucionalmente direitos
fundamentais inerentes a sobrevivéncia do cidadao microempreendedor que € o direito “aos
valores sociais do trabalho e da livre iniciativa” como principio constituinte do direito

democratico do art. 1, inciso IV, da Constitui¢ao Federal de 1988 (Brasil, 1988, online).

FERRAMENTAS DE OSM VISANDO QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Conforme apresentado por Barbieri et al. (2024) e Dantas (2004 apud Souza et al.,
2019), a qualidade no atendimento também ¢ afetada pelo ambiente no qual a prestacdo do
servigo ¢ realizada. Oliveira (2013) e Llatas (2011) entendem esse ambiente fisico no qual
ocorre a prestacdo de servicos como layout ou arranjo fisico, que compreende desde a
organizacao de moveis e equipamentos ¢ fluxo de trabalho, alocacdo racional e estratégica
de setores, até aspectos como iluminagdo, temperatura, limpeza, seguranga etc., visando
eficiéncia, produtividade e o bem-estar das pessoas. Conforme Leite et al. (2024), a
eficiéncia, o fluxo de trabalho e a qualidade no atendimento sdo aspectos afetados pelo

layout.

Nesse sentido, ¢ importante buscar meios que possibilitem o aprimoramento do
ambiente no qual sdo prestados servigos, de modo a garantir o conforto e o bem estar de
clientes internos, externos e outros publicos que tenham acesso a organizacdo (Oliveira,
2013). No entendimento de Oliveira (2013), Llatas (2011) e Ballestero-Alvarez (2015) essas
melhorias no ambiente de prestagdo de servigo podem ser feitas por meio do estudo de layout

e aplicac¢do de manuais.

Conforme Ballestero-Alvarez (2015), o layout organizacional que aperfeigoa os
fluxos de atendimento esta relacionado a disposicao fisica dos recursos humanos, ou seja,

dos colaboradores, bem como materiais e tecnologias dentro de um ambiente de trabalho,
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sendo que um dos seus principais objetivos ¢ efetivar melhores condi¢des para a realizagao
das atividades, reduzindo deslocamentos desnecessarios, facilitando a comunicagdo entre

os setores e promovendo maior eficiéncia operacional.

O estudo do layout integra as atividades de racionaliza¢do administrativa, que t€ém
como proposito eliminar desperdicios tanto de materiais como também de trabalhos
desnecessarios durante o atendimento, minimizar custos operacionais € aumentar a
produtividade (Oliveira, 2013), sendo este conceito aplicavel a sala do empreendedor. Nesse
sentido, Alencar et al. (2019) alertam que um dos fatores que podem afetar os resultados
organizacionais ¢ o layout, de modo que organizacdes publicas e privadas, visando atender
adequadamente os publicos com os quais se relacionam, realizam estudos de layout

objetivando também melhoria de desempenho.

No estudo de layout, Llatas (2011) recomenda levar em consideracdo o tamanho do
ambiente (deve ser adequado as necessidades das atividades que estdo sendo realizadas).
Além disso, Oliveira (2013) e Llatas (2011) afirmam que também devem ser considerados
aspectos como: temperatura (agradavel a todos e adequada as necessidades do ambiente);
iluminagao (posicionada de modo a nao prejudicar o desenvolvimento das atividades ou visdo
dos colaboradores e clientes); limpeza de mdveis e equipamentos (para evitar deterioragdo e
problemas de saude para as pessoas); aproximacao de setores complementares (visando
reduzir o desgaste do colaborador com movimentagdes); alocagdo adequada de setores
estratégicos dos quais outros setores dependem (secretaria, almoxarifado, copa, sanitérios,
banheiros etc.) facilitando o acesso aos colaboradores e clientes; disponibilizacdo de
bebedouros em até dez metros de distancia do posto de trabalho; sinalizagdo de seguranca
adequada e extintores de incéndio dentro do prazo de validade; moveis, equipamentos e

materiais necessarios a adequada realizacdo das atividades.

Nessa perspectiva, Bordin e Reatto (2015), em um estudo sobre satisfacdo no
atendimento em um guiché de atendimento, consideraram aspectos relacionados ao estudo
de layout (Oliveira, 2013), tais como: condigdes de seguranca, iluminagdo, limpeza,
adequacgdo do horério de atendimento, sinalizacdo adequada.
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Um estudo de layout no qual foram identificadas necessidades de mudangas foi
realizado por Tomboly, Maciel e Inoue (2013), no qual foi realizado um diagnoéstico e
apresentadas sugestdes de melhoria para a central de atendimento aos estudantes da
Universidade Sao Francisco. Outra pesquisa envolvendo estudo de layout em uma Unidade
Basica de Satude (UBS) com proposito de melhorar o atendimento a populagao foi realizada
por Frossard e Silva Junior (2023), os quais identificaram necessidades de melhoria quanto
a acessibilidade, bem como segurancga e fluxo de trabalho. O estudo de Gausmann, Beuren e
Dierich (2015) trata da readequacdo do layout como uma das estratégias para reduzir
problemas na empresa, porém ndao menciona que esta readequacao esta diretamente

relacionada a qualidade no atendimento.

Além do estudo de layout, os manuais organizacionais auxiliam na realizacdo das
atividades, proporcionando uniformizagado e agilidade, sendo um importante mecanismo de
controle, podendo ser utilizado também em treinamentos e como ferramenta de apoio para
aprendizes e funcionarios pouco experientes, conforme Oliveira (2013) e Llatas (2011).
Ballestero-Alvarez (2015) ressalta que os manuais devem ser elaborados de forma clara e

objetiva.

No estudo de Ebling e Santos (2024), que mostra a aplicagdo de manuais em uma
unidade basica de saide (UBS), o manual ¢ utilizado para estabelecer normas sobre
vestimenta, comportamento e horarios. J& o estudo de Medina et al. (2018) faz a analise das
capas de 17 manuais constatando que as caracteristicas do produto ndo condizem com as
especificidades apresentadas nos manuais, o que implicitamente afeta a percepgdo de

qualidade.

Um exemplo importante de manual criado no intuito de contribuir para qualidade no
atendimento na saiude publica consta no estudo de Bertolo et al. (2014), que apresenta uma
metodologia para elaboragdo de um manual do centro de medicagdo de alto custo (CEDMAC),
do Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de Campinas, bem como descreve a
estrutura do manual desenvolvido, destacando ser uma ferramenta didatica, elaborado de forma
participativa e multidisciplinar, alinhado as normas institucionais e divulgado eletronicamente.
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Outros estudos que destacam a importancia dos manuais na area da saude, no intuito de
proporcionar qualidade no atendimento, sdo as pesquisas de Cecatti e Calderon (2005) e
Menezes e Barbosa (2013), os quais abordam, respectivamente, a importancia de manuais
como ferramenta orientadora nos partos normais visando adequado atendimento e cuidados
para maes e bebés (Cecatti; Calderon, 2005), bem como nas orientacdes relativas aos cuidados
paliativos que os profissionais da saude devem ter com criancas e adultos acometidos por

doengas gravissimas, sem expectativa de melhora (Menezes; Barbosa, 2013).

Belluce Junior e Matsuda (2012) apresentam um estudo mostrando a criagdo de
manuais e protocolos como uma das agdes utilizadas pelo enfermeiro na implantacdo do
Acolhimento com Classificagdo de Risco (ACCR), visando melhorar a qualidade no

atendimento ao cidadao.

O estudo de Luna et al. (2011) alerta que a oferta de um servigco de imunizacao de
qualidade, visando erradicacdo e controle de doencas imunopreveniveis, depende da
experiéncia, atualizagcdo dos profissionais de saude (enfermeiros, técnicos) etc., bem como
da qualidade dos recursos disponiveis para que estes profissionais realizem adequadamente
suas tarefas. Luna et al. (2011) mostraram que o meio de atualizacdo utilizado por estes
profissionais envolve consulta a livros, manuais e internet, porém foram constatadas falhas
quanto a estrutura fisica de prestacdo de servico, verificacdo do registro e mapa de
temperatura, € orientacdes sobre efeitos que as vacinas podem causar nas pessoas, sendo esta
uma falha que afeta a qualidade no atendimento e pode dificultar erradicagdo e controle de

doengas.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, foi realizada uma pesquisa exploratoria e
descritiva, de abordagem qualitativa, conduzida por pesquisa bibliografica e observacao (Gil,

2019), bem como revisao sistematica de literatura (Galvao; Ricarte, 2020).
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A pesquisa foi realizada em uma sala do empreendedor localizada no Estado de
Pernambuco, tendo em vista a importdncia de organizagdes como esta para o
desenvolvimento do empreendedorismo no Brasil. Dessa forma, estudos que se preocupam
com o aperfeicoamento de salas do empreendedor, de modo a contribuir para um atendimento

adequado aos cidadaos, sao validos.

O estudo bibliografico fundamentou-se em livros, artigos cientificos, legislagdo e
demais publicagdes relacionadas a qualidade no atendimento, organizagdo administrativa,
layout organizacional e manuais organizacionais. A pesquisa bibliografica ¢ desenvolvida
com base em materiais ja elaborados, permitindo ao pesquisador ampliar o conhecimento
sobre o tema e construir uma fundamentagao tedrica consistente para a analise da realidade

investigada (Gil, 2019).

A pesquisa qualitativa possibilita compreender processos sociais complexos em seus
contextos naturais, permitindo ao pesquisador interpretar significados, comportamentos e
experiéncias dos participantes (Yin, 2016). Na sala do empreendedor estudada foi possivel
observar aspectos relacionados ao layout e uso de manuais no intuito de obter eficiéncia e

bem estar para as pessoas.

Em relacdo aos objetivos, o estudo possui carater exploratorio, pois, segundo Vergara
(2015), as pesquisas exploratdrias sdo apropriadas quando o pesquisador pretende aprofundar
o conhecimento sobre determinado problema e levantar informagdes que subsidiem futuras
intervengdes. Nesse caso, foram apresentadas as principais falhas ou oportunidades de
melhoria relacionadas ao layout e uso de manuais em uma sala do empreendedor localizada
no Estado de Pernambuco. Quanto a pesquisa descritiva (Gil, 2019), foram descritas varios

aspectos relacionados ao layout da sala do empreendedor.

Como procedimento técnico, foi utilizada a observacao (Gil, 2019), considerando que
foram observados detalhadamente o layout e funcionamento da sala do empreendedor com

foco no atendimento ao cliente.
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Foi realizada uma revisdo sistematica de literatura (Galvao; Ricarte, 2020) nas seguintes
bases de dados: portal de periddicos da Capes; Scielo; Spell, tendo em vista a importancia das
mesmas para o tema tratado nesse trabalho. No quadro 1, abaixo, constam detalhes dos

procedimentos utilizados na revisao sistematica de literatura.

Quadro 1 — Procedimentos aplicados na revisao sistematica de literatura

. . Base de dados/local de .
String de busca aplicada . Resultados obtidos
aplicacio e busca
“manuais” e “layout” ou “arranjo
fisico” e “qualidade no Scielo/ Todos os indices. Nenhum.
atendimento”
“manuais” ¢ “layout” ou “arranjo ,
e . Spell/ Busca por titulo e
fisico” e “qualidade no p uscap Nenhum.
. - palavra-chave.
atendimento
“manuais” e “layout” ou “arranjo
fisico” e “qualidade no Spell/ Busca por resumo. 1 estudo.

atendimento”

“manuais” e “layout” ou “arranjo
fisico” e “qualidade no
atendimento”

Portal de periodicos da
capes/ Busca em qualquer
campo.

5 estudos, dos quais 1 de
acesso restrito e trés nao
utilizados, porque ndo
contribuem para o objetivo
do presente artigo. Dois
estudos utilizados.

“manuais” e “qualidade no
atendimento”

Scielo/ Busca em todos os
indices.

6 estudos, dos quais 3
utilizados, 1 repetido dentro
da base e 1 ndo aplicavel,
porque ndo contribuem para o
objetivo do presente artigo.

Scielo/ Busca em todos os

3 estudos, dos quais 2

“manuais” e “qualidade no servigo” indices. utilizados e 1 repetido dentro
da base.
« . C o« . Portal de periodicos da
arranjo fisico” e “qualidade no
S capes/ Busca em qualquer Nenhum.
Servigo
campo.
Portal de periodicos da
“layout” e “qualidade no servi¢o” capes Busca em qualquer Nenhum.
campo.
Portal de periddicos da
“manuais” e “qualidade no servigo” | capes/ Busca em qualquer Nenhum.

campo.

“manual” e “qualidade no servi¢o”

Portal de periddicos da
capes/ Busca em qualquer
campo.

2 estudos ndo aplicaveis,
porque ndo contribuem para o
objetivo do presente artigo.

“manual” e “qualidade no
atendimento”

Portal de periddicos da
capes/ Busca em qualquer
campo.

2 estudos nao aplicaveis,
porque ndo contribuem para o
objetivo do presente artigo.
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“ Y ~ Portal de periddicos da
layout” e “qualidade na prestacdo
. capes/ Busca em qualquer Nenhum.
do servigo
campo.
« » 1 ~ Portal de peridédicos da
manual” e “qualidade na prestagdo
- capes/ Busca em qualquer Nenhum.
do servigo
campo.
« e . Portal de peridédicos da
manuais” e “qualidade na
~ . capes/ Busca em qualquer Nenhum.
prestacdo do servigo
campo.
“arranjo fisico” e “qualidade no Spell/busca por titulo/
. Busca por resumo/ Busca Nenhum.
servico
por palavra-chave.
« » 1 - Spell/ Busca por titulo/
layout” e “qualidade no servigo Busca por resumo/ Busca Nenhum.
por palavra-chave.
“manuais” e “qualidade no servi¢o” Spell/ Busca por titulo/
d ¢ Busca por resumo/ Busca Nenhum.
por palavra-chave.
“manual” e “qualidade no servigo” Spell/ Busca por titulo/
q ¢ Busca por resumo/ Busca Nenhum.
por palavra-chave.

Fonte: Dados da pesquisa (2026)

Como ¢ possivel observar no Quadro 1, mesmo utilizando varias estratégias de busca
identificaram-se poucos trabalhos, dos quais poucos foram utilizados. De um total 18 estudos
identificados nas referidas bases de dados, foram incluidos oito, tendo em vista que contribuem

para o objetivo do presente trabalho.

Os dados foram analisados considerando os processos de reducdo, exibicdo e

verificagdo, conforme Gil (2019).

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esse estudo teve como objetivo analisar a aplicagao de ferramentas de organizacao,
sistemas e métodos (OSM), especificamente manuais e estudo de layout, visando qualidade

no atendimento em uma sala do empreendedor, localizada no Estado de Pernambuco.

Foi realizada uma revisao sistematica de literatura no intuito de identificar os estudos

sobre aplicacdo de ferramentas de organizagao, sistemas e métodos (OSM), especificamente

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no @ @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, @
jul./set., 2026.

BY NG ND

402



REVISTA NEXUS INTERDISCIPLINARES

v.1, n.3 jul./set. 2026 DOI: 10.47538/RNI-2026.VIN3
ISSN: 3086-4402

manuais ¢ estudo de layout, visando qualidade no atendimento. Conforme procedimentos
apresentados nos procedimentos metodologicos foram constatados os estudos apresentados

no Quadro 2, abaixo.

Quadro 2 — Estudos incluidos na revisdo sistematica sobre aplica¢do de ferramentas de organizagao, sistemas e
métodos, especificamente manuais e estudo de layout, visando qualidade no atendimento

Autor (es) Area do estudo Breve descri¢cdo do estudo

Os autores descrevem as ferramentas de
Organizacdo, Sistemas e métodos utilizadas
de modo formal (formularios e manuais) ou
informal (arranjo fisico e arranjo fisico).
Conforme esses autores, essas ferramentas
contribuem para um atendimento eficiente.
Esses autores descrevem, de forma criativa e

Ebling e Santos (2024) | Administragdo Publica

irénica, o desalinhamento entre
caracteristicas reais dos produtos e
Medina et al. (2018) Sociologia informagoes disponiveis sobre eles nas capas

dos manuais que os acompanham, o que
implicitamente afeta a qualidade do
atendimento.

Esses autores alertam que um atendimento de
qualidade deve satisfazer necessidades e
expectativas dos clientes e, nessa perspectiva,
Bordin e Reatto (2015) Administragao apresentam um estudo no qual descrevem
aspectos que afetam a satisfagdo de clientes,
dentre os quais: arranjo fisico, condi¢des de
seguranca, iluminacdo, limpeza etc.

Esses autores apresentam uma metodologia
para elaboragdo de um manual do centro de
medicacdo de alto custo (CEDMAC), do
Hospital das Clinicas da Universidade
Estadual de Campinas, bem como descreve a
estrutura do manual desenvolvido, destacando
ser uma ferramenta didatica, elaborado de
forma participativa e multidisciplinar,
alinhado as normas institucionais e divulgado
eletronicamente.

Esses autores apresentam manuais como
mecanismos de contribuigdo para qualidade
no atendimento, na medida em que oferecem
Saude orientagdes relativas aos cuidados paliativos
que os profissionais da satide devem ter com
criancas e adultos acometidos por doengas
gravissimas, sem expectativa de melhora.
Estes autores apresentam um estudo
mostrando a criacdo de manuais e protocolos
Satde como uma das agdes utilizadas pelo
enfermeiro na implantagdo do Acolhimento
com Classificagdo de Risco (ACCR), visando

Bertolo et al. (2014) Saade

Menezes e Barbosa
(2013)

Belluce Junior e
Matsuda (2012)

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no @ @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, @
jul./set., 2026.

BY NG ND

403



REVISTA NEXUS INTERDISCIPLINARES

v.1, n.3 jul./set. 2026 DOI: 10.47538/RNI-2026.VIN3
ISSN: 3086-4402

melhorar a qualidade no atendimento ao
cidaddo.

Esses autores relatam que os manuais sdo um
dos meios utilizados para atualizagdo de
profissionais da satde responsaveis por

Luna et al. (2011) Saude . . L .
servigos de imunizagdo, de modo que seja
realizado um servigo de qualidade para
populacio.

Esses autores abordam a importancia de

Cecatti e Calderén , manuais como ferramenta orientadora nos

Saude o .
(2005) partos normais visando adequado atendimento

e cuidados para maes e bebés.

Fonte: Dados da pesquisa (2026)

Com base no Quadro 2, a maioria dos estudos incluidos abordam os manuais como
mecanismo que contribui para qualidade no atendimento, mostrando que ha escassez de
estudos relacionado ao layout visando qualidade no atendimento. Além disso, dentre os oito

estudos incluidos, apenas 1 estudo foi publicado nos ultimos cinco anos.

Dentre os estudos apresentados no Quadro 2, um exemplo importante de manual criado
no intuito de contribuir para qualidade no atendimento na satde publica consta no estudo de
Bertolo et al. (2014), que apresenta uma metodologia para elaboragdo de um manual do centro
de medicagao de alto custo (CEDMAC), do Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de
Campinas, bem como descreve a estrutura do manual desenvolvido, destacando ser uma
ferramenta didatica, elaborado de forma participativa e multidisciplinar, alinhado as normas

institucionais e divulgado eletronicamente.

Outros estudos que destacam a importancia dos manuais na area da satide, no intuito de
proporcionar qualidade no atendimento, sao as pesquisas de Cecatti e Calderén (2005) e
Menezes e Barbosa (2013), os quais abordam, respectivamente, a importancia de manuais
como ferramenta orientadora nos partos normais visando adequado atendimento e cuidados
para maes e bebés (Cecatti; Calderon, 2005), bem como nas orientagdes relativas aos cuidados
paliativos que os profissionais da saude devem ter com criangas e adultos acometidos por

doengas gravissimas, sem expectativa de melhora (Menezes; Barbosa, 2013).
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O estudo de Luna et al. (2011) alerta que a oferta de um servico de imunizacao de
qualidade, visando erradicagdo e controle de doencas imunopreveniveis, depende da
experiéncia, atualizacao dos profissionais de saude (enfermeiros, técnicos) etc., bem como
da qualidade dos recursos disponiveis para que estes profissionais realizem adequadamente
suas tarefas. Luna et al. (2011) mostraram que o meio de atualizagdo utilizado por estes
profissionais envolve consulta a livros, manuais e internet, porém foram constatadas falhas
quanto a estrutura fisica de prestacdo de servigo, verificagdo do registro e mapa de
temperatura, e orientagdes sobre efeitos que as vacinas podem causar nas pessoas, sendo esta
uma falha que afeta a qualidade no atendimento e pode dificultar erradicagao e controle de

doengas.

Além da revisdo sistematica de literatura, foi realizado um diagnostico quanto ao uso
de manuais e ao layout na sala do empreendedor estudada. O diagnostico foi realizado por
meio da observagdo. Constatou-se que a sala do empreendedor estudada ¢ um espago com
uma estrutura simples, porém com iluminagdo natural e um piso em bom estado de
conservagao; a sala tem uma mesa para atendimento com computador e cadeiras destinadas
aos empreendedores. Também dispde de armario de apoio, cortinas, um ventilador de mesa

e material de divulgacdo institucional.

A andlise teve como foco o layout da sala do empreendedor, bem como a utilizagao
de manuais administrativos, considerando os principios da Organizagdo, Sistemas e Métodos
(OSM), que buscam racionalizar processos, otimizar recursos € elevar a qualidade dos

servigos prestados (Ballestero-Alvarez, 2015; Oliveira, 2013).

No que diz respeito aos manuais administrativos, observou-se que os procedimentos
sdo realizados principalmente com base na experiéncia € no conhecimento técnico dos
colaboradores, ndo sendo identificada a existéncia de um manual interno padronizado
contendo rotinas administrativas, fluxogramas dos servicos, procedimentos operacionais e

orientagdes para o atendimento ao publico (Ballestero-Alvarez, 2015; Oliveira, 2013).

Além da auséncia de manuais, foram identificadas algumas limitagdes relacionadas

ao layout. Observa-se que as cadeiras destinadas aos usuarios estdo posicionadas
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lateralmente, dificultando uma recep¢ao mais acolhedora e organizada durante periodos de

maior demanda.

Além disso, a disposicdo do mobilidrio nao delimita claramente a area de espera da
area de atendimento, podendo ocasionar desconforto aos usudrios e interferir na privacidade

durante a presta¢ao de informagdes relacionadas aos empreendimentos.

Como foi possivel observar, a sala do empreendedor estudada ndo dispde de
bebedouro internamente, nem nas proximidades da sala. Além disso, ndo dispde de arquivo

para organizagdo de materiais e telefone fixo.

Outro aspecto observado refere-se a auséncia de comunica¢do visual interna mais
ampla. Embora existam banners institucionais com informagdes sobre os servigos
oferecidos, ndo foram identificados materiais informativos contendo orientagdes praticas
sobre abertura de empresas, regularizacdo do MEI, emissao de documentos, organizagao dos
estabelecimentos comerciais ou fluxos de atendimento. Essa situagdo faz com que muitos
usudrios dependam exclusivamente das explicacdes dos atendentes, aumentando o tempo

médio de atendimento e a repeticdo das mesmas orientagdes ao longo do expediente.

Diante desse diagndstico, identificou-se como situacdo-problema a necessidade de
aperfeicoar a organizacao fisica do ambiente e fortalecer a padronizagdo dos procedimentos
administrativos, visando proporcionar maior qualidade no atendimento prestado aos
microempreendedores. Como proposta de intervengdo, recomenda-se a reorganizacao do
layout da sala, com melhor distribuicdo do mobiliario e defini¢do dos espagos de atendimento
e espera, bem como a elabora¢do de um manual administrativo simplificado e de um folder
informativo contendo orientacdes basicas aos usuarios sobre os principais servicos oferecidos
pela Sala do Empreendedor. Essas agdes poderao contribuir para a otimizagao dos processos,
redu¢do do tempo de atendimento, melhoria da comunicagdo com o publico e fortalecimento
da eficiéncia dos servigos prestados. No Quadro 3, abaixo, consta plano de agao apresentando

nivel de urgéncia de cada acdo e como pode ser realizada.

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no @ @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, @
jul./set., 2026.

BY NG ND

406



REVISTA NEXUS INTERDISCIPLINARES

v.1, n.3 jul./set. 2026 DOI: 10.47538/RNI-2026.VIN3
ISSN: 3086-4402

Quadro 3 — Detalhamento do plano de a¢do para melhorias na sala do empreendedor estudada

Acio de melhoria Como pode ser realizada Nivel de urgéncia
Providenciar Ambiente reservado para
atendimento, de modo a garantir a | Alternativa 1 (mais recomendada):
privacidade das pessoas que procuram a | Solicitar outro ambiente para Prefeitura, no
sala do empreendedor, considerando | qual seja possivel atendimento reservado.
que alguns assuntos sdo sensiveis, | Alternativa 2 (recomendada): desenvolver
podendo causar constrangimentos tanto | um  sistema de atendimento  por
nos funcionarios quanto nos | agendamento, por meio de um projeto de
empreendedores, podendo gerar, além | extensdo junto aos professores e alunos de
da reducdo do desempenho no | instituigdes de ensino que disponham

Muito urgente
(realizar acao

. . . imediatamente)
atendimento e na procura do servigo, | desses conhecimentos.
problemas mais sérios para gestdo da | Alternativa 3 (menos recomendada):
sala do empreendedor e para prefeitura, | posicionar bancos de espera externos a
tendo em vista legislacdo sobre riscos | atual sala do empreendedor, de modo que
psicologicos no ambiente de trabalho e | quem estiver aguardando ndo ouga as
situagdes nas quais os empreendedores | conversas de quem esta sendo atendido.
se sintam constrangidos.
Desenvolver manuais de procedimentos . .
S Alternativa 1: desenvolver parceria com o

para funcionarios e empreendedores, . ~

. . curso de Administragdo de alguma
visando apresentar procedimentos com Urgente

instituicdo de ensino superior para
desenvolvimento de um projeto de
extensdo, visando desenvolvimento dos
manuais gratuitamente.

esclarecimentos  importantes  para
empreendedores e  procedimentos
especificos para funciondrios, visando
qualidade no atendimento.

Alocar bebedouro gelagua para clientes
e funcionarios na sala do empreendedor,
tendo em vista legislacdes trabalhistas

(realizar acdo em
até trés meses)

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar gelagua e abastecimento (galdes

. i de 4gua) da prefeitura, calculando a média Muito urgente
para garantir o minimo de conforto no . ~
. . de consumo mensal. (realizar acdo
ambiente de trabalho e realizar . . . .
Alternativa 2 (menos recomendada): pedir imediatamente)

adequada recepcdo para clientes,
preservando a qualidade no
atendimento.

Adquirir copos biodegradaveis para
pessoas que procuram a sala do | Alternativa 1 (recomendada): solicitar que
empreendedor e incentivar  aos | a prefeitura compre os copos descartaveis
funcionarios uso de mesmo copo, desde | biodegradaveis, considerando a média de

apoio a outros 6rgdos publicos para doagdo
do equipamento.

Urgente (realizar
acdo em até trés

que no local ndo existem riscos de | consumo mensal. meses)
contaminag¢do por insetos como moscas.

Alocar uma impressora para impressdo ¢ | Alternativa 1 (mais recomendada):

digitalizacdo de documentos, como | solicitar impressora da prefeitura e troca de

forma de garantir o minimo de | cartuchos, toner ou tinta dependendo do

equipamentos que os colaboradores | tipo de impressora. Muito urgente
precisam para trabalhar com | Alternativa 2 (menos recomendada): pedir (realizar acao
atendimento ao publico e realizar o | apoio a outros 6rgaos publicos para doagao imediatamente)

servico rapidamente, contribuindo, | do equipamento e solicitar da prefeitura
dessa forma, para qualidade no | compra mensal de cartuchos, toner ou tinta
atendimento. dependendo do tipo de impressora.

Alocar cadeira de escritorio para
atendentes, tendo em vista legislagdo
trabalhista sobre riscos ergondmicos no

Muito urgente
(realizar acdo
imediatamente)

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar cadeira de escritorio da prefeitura.
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ambiente de trabalho, considerando
quantidade de horas e necessidade de
garantir o minimo de conforto para os
funciondrios da sala do empreendedor.

Alternativa 2 (menos recomendada): pedir
apoio a outros 6rgaos publicos para doagdo
do equipamento.

Alocar apoio para os pés na mesa de
computador, para garantir o conforto do
trabalhador e  evitar  problemas
ergondmicos.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar apoio para os pés da prefeitura.
Alternativa 2 (menos recomendada): pedir
apoio a outros 6rgaos publicos para doacao
do equipamento.

Urgente
(realizar agdo em
até trés meses)

Alocar mouse com apoio para o punho
na mesa de computador, para garantir o
conforto do trabalhador e evitar
problemas ergonomicos.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar mouse com apoio para o punho da
prefeitura.

Alternativa 2 (menos recomendada): pedir
apoio a outros 6rgaos publicos para doacdo
do mouse com apoio para o punho.

Urgente
(realizar acdo em
até trés meses)

Inserir um arquivo vertical para guarda
e organizacdo de documentos e
materiais de escritorio.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar arquivo vertical/pasta para
organiza¢do de arquivos da prefeitura
(pasta com compartimentos separados).

Alternativa 2 (menos recomendada): pedir
apoio a outros 6rgdos publicos para doagdo
de arquivo vertical/pasta para organizacao
de arquivos (pasta com compartimentos

separados).
Alternativa 3 (recomendada): digitalizar
todos os  documentos  impressos

(organizando-os em pasta (s) de arquivo (s)
na area de trabalho do computador e
solicitar pasta (s) fisica para organizagéo e
arquivamento, especificando na (s) pasta
fisica (s) os tipos de documentos
arquivados, como forma de identifica-los
com facilidade e agilidade posteriormente.

Muito urgente
(realizar acao
imediatamente)

Alocar um ventilador de pé ou um
climatizador de modo a esfriar todo
ambiente de modo eficiente e eficaz,

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar ventilador de pé ou climatizador
da prefeitura.

Alternativa 2 (menos recomendada): pedir

Muito urgente
(realizar acdo

atendendo o minimo de conforto para . .~ 1 ~ imediatamente)
. apoio a outros 6rgaos publicos para doagao
colaboradores e clientes. .
do equipamento.
Alternativa 1 (mais recomendada):
Posicionar uma cortina persiana | solicitar cortina persiana horizontal de Ureente
horizontal de PVC para adequado | PVC da prefeitura. &

controle da luminosidade e reflexo na
tela do computador.

Alternativa 2 (menos recomendada): pedir
apoio a outros 6rgdos publicos para doacao
da cortina persiana horizontal de PVC.

(realizar agdo em
até trés meses)

Realizar palestras para
microempreendedores.

Alternativa 1: solicitar ambiente da
prefeitura e profissionais do Sebrae para
realizagdo das palestras.

Urgente
(realizar acdo em
até trés meses)

Inserir um espago para lanches de
funcionarios e clientes.

Alternativa 1: solicitar da prefeitura um
espaco (copa) para lanche/refeicdes de
funciondrios e inserir um pote com

Urgente
(realizar acdo em
até trés meses)
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biscoitos (sachés individuais, por exemplo,
clube social etc.) e outro pote com
bombons, caramelos, pagocas e pirulitos
para consumo de funcionarios e clientes,
sendo solicitado que a prefeitura realize a
compra dos potes e o abastecimento
mensal desses produtos.

Fonte: A autora (2026)

Diante do exposto no quadro 1, constata-se que 46% das recomendagdes de melhoria
sdo muito urgentes, necessitando a¢do imediata da sala do empreendedor estudada, como
forma de evitar problemas de dificil resolugdo e garantir a qualidade no atendimento. Além
disso, 54% das recomendag¢des de melhoria sdo de carater urgente, tendo um prazo de até trés
meses para realizacdo. Tendo sido atendidas essas sugestdes, tem-se uma expectativa de
melhoria consideravel no bem estar do colaborador e na qualidade no atendimento das

pessoas que procuram a referida sala do empreendedor.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar a aplicacdo de ferramentas de
organizagdo, sistemas e métodos (OSM), especificamente manuais e estudo de layout,
visando qualidade no atendimento na sala do empreendedor, localizada no Estado de
Pernambuco, identificando oportunidades de melhoria que contribuam para a eficiéncia dos
servicos prestados aos microempreendedores e melhoria do bem-estar dos colaboradores.
Diante do exposto nos resultados, considera-se que o objetivo proposto foi alcancado, uma
vez que foi possivel compreender o funcionamento da unidade, diagnosticar os principais
desafios encontrados e elaborar propostas de intervencdo compativeis com a realidade da

Instituicado.

Os resultados evidenciaram que a qualidade do atendimento depende de fatores como
capacitacdo dos colaboradores, comunicagao eficiente, padronizacdo dos procedimentos e

organizacao adequada do ambiente de trabalho.
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A implementacdo das sugestdes propostas podera proporcionar diversos beneficios a
instituicdo, como a melhoria da qualidade do atendimento ao publico, maior agilidade na
realizagdo das atividades, padronizagdo dos procedimentos administrativos, otimizagao do
espago fisico e fortalecimento da imagem institucional perante os usuarios. Além disso,
espera-se que essas agdes contribuam para elevar o nivel de satisfagdo dos funcionarios e dos
microempreendedores atendidos, favorecendo o desenvolvimento do empreendedorismo

local e a oferta de servigos publicos mais eficientes, humanizados e acessiveis.

Durante o desenvolvimento do estudo, algumas dificuldades foram identificadas,
especialmente a limitagdo do tempo disponivel para acompanhar todas as rotinas
administrativas da unidade e para avaliar, em longo prazo, os resultados decorrentes da
implementagdo das propostas elaboradas. Também houve restricdes relacionadas a
disponibilidade de informacgdes institucionais ¢ a impossibilidade de acompanhar periodos
distintos de atendimento, o que poderia ampliar a analise sobre as demandas e necessidades

dos usuarios.

Destarte, recomenda-se que futuras pesquisas aprofundem a avaliagdao da qualidade
dos servigos oferecidos pela Sala do Empreendedor por meio da aplicagdo de questionarios
de satisfacdo aos usudrios, entrevistas com os colaboradores e andlises comparativas com
unidades de outros municipios. Sugere-se, ainda, a realizacdo de estudos voltados a
transformagao digital dos servigos, a utilizacdo de indicadores de desempenho, ao impacto
das capacitagdes oferecidas aos microempreendedores e a efetividade das intervengdes
propostas, permitindo acompanhar seus resultados ao longo do tempo e contribuir para o

aperfeigoamento continuo da gestao publica municipal.

REFERENCIAS

ALENCAR, Icaro Ronney Cavalcante et al. Melhoria do atendimento ao publico numa
universidade federal a partir da aplicacao do planejamento sistematico de layout (SLP):
um estudo de caso. In: Anais... XXXIX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE
PRODUCAOQO, Santos, Sao Paulo, Brasil, 15 a 18 de outubro de 2019.

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no @ @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, @
jul./set., 2026.

BY NG ND

410



REVISTA NEXUS INTERDISCIPLINARES

v.1, n.3 jul./set. 2026 DOI: 10.47538/RNI-2026.VIN3
ISSN: 3086-4402

ALMEIDA, et al. Qualidade no atendimento ao cliente: um diferencial competitivo. Revista
Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacdo. Sao Paulo, v. 12, n. 3, mar. 2026.
ISSN: 2675-3375.

BALLESTERO-ALVAREZ, Maria E. Manual de Organizaciao, Sistemas e Métodos:
Abordagem Teorica e Pratica da Engenharia da Informacao, 6 edigao. Rio de Janeiro: Atlas,
2015. E-book. p. 191. ISBN 9788522493265. Disponivel em: https://integrada.
minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788522493265/. Acesso em: 10 abr. 2026.

BARBIERI, ef al. Gestdo de qualidade: a qualidade do atendimento no servi¢o publico.
Revista DELOS, Curitiba, v. 17, n. 60, p. 01-16, 2024.

BELLUCI JUNIOR, José Aparecido, MATSUDA, Laura Misue. Implantacdo do
acolhimento com classificacdo de risco em servi¢o hospitalar de emergéncia: atuagdo do
enfermeiro. Ciéncia, Cuidado e Saude. v. 11, n. 2, p. 396-401, 2012.

BERTOLO et al. Constru¢cdo do manual de processos de trabalho e técnicas do Centro de
Dispensacdo de Medicamentos de Alto Custo (CEDMAC) do Hospital de Clinicas da
Unicamp. REV BRAS REUMATOL, 54(3) :185-191, 2014.

BORDIN, Fabia Martins de Oliveira; REATTO, Diogo. Oral 10: Qualidade do atendimento
na Secdo Técnica de Graduacdo da FOA/UNESP: foco no binomio cliente-
cidadio. ARCHIVES OF HEALTH INVESTIGATION, /S. L], v. 4, 2015. Disponivel
em: https://www.archhealthinvestigation.com.br/ARCHI/article/view/863. Acesso em: 17
jul. 2026.

BRASIL. Constitui¢do (1988). Constitui¢cdo da Repiiblica Federativa do Brasil de 1988.
Brasilia, DF: Presidéncia da Republica, 1988. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/
ccivil 03/constituicao/constituicao.htm. Acesso em: 06 jul. 2026.

BRASIL. Sala do empreendedor. Empresas e Negocios, 2026a. Disponivel em:
<https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor/entes-federados/sala-do-
empreendedor> Acesso em: julho 2026.

CECATTI, José Guilherme; CALDERON, Iracema de Matos Paranhos. Intervengodes
benéficas durante o parto para a prevencdo da mortalidade materna. Rev Bras Ginecol
Obstet. V. 27,n. 6, p. 357-65, 2005.

COSTA, Ariana de Sousa Carvalho; SANTANA, Lidia Chagas de; TRIGO, Antonio Carrera.
QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CLIENTE: UM GRANDE DIFERENCIAL
COMPETITIVO PARA AS ORGANIZACOES. Revista de Iniciacdo Cientifica — RIC. v.
2,n.2,p. 155-172, 2015. ISSN 2258-1166.

EBLING, E.; SANTOS, C. A. F. Anélise das rotinas administrativas de uma Unidade Basica
de Satde em um municipio do Rio Grande do Sul. Revista Praticas de Administracio
Publica - PAP, Santa Maria, v. 7, e. 3, p. 1-19, 2024.

FROSSARD, Julia Ferreira; SILVA JUNIOR, Roberto Paduam da. Estudo de layout e dos
processos de uma Unidade Basica de Satide no municipio do Rio de Janeiro. Projeto de

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no ® @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, @
jul./set., 2026.

BY NG ND

411



REVISTA NEXUS INTERDISCIPLINARES

v.1, n.3 jul./set. 2026 DOI: 10.47538/RNI-2026.VIN3
ISSN: 3086-4402

graduagdo em engenharia de producao apresentado ao departamento de engenharia industrial,
Pontifica Universidade Catélica (PUC — RIO), Rio de Janeiro, 2023.

GALVAO, Maria Cristiane Barbosa; RICARTE, Ivan Luiz Marques. REVISAO
SISTEMATICA DA LITERATURA: CONCEITUACAO, PRODUCAO E PUBLICACAO.
LOGEION: Filosofia da informagao, Rio de Janeiro, v. 6, n. 1, p. 57-73, set.2019/fev. 2020.

GAUSMANN, Estela;, BEUREN, Andréia; DIEDRICH, Hélio. PROPOSTA DE
MELHORIA NO PROCESSO DE DEVOLUCAO AO FORNECEDOR DA EMPRESA
ALPHA LTDA. Revista Destaques Académicos, Lajeado, RS, v. 7, n. 1, 2015.

GIL, Antonio C. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social, 7* edi¢ao. Rio de Janeiro: Atlas,
2019. E-book. p.i. ISBN 9788597020991. Disponivel em: https://integrada.minha
biblioteca.com.br/reader/books/9788597020991/. Acesso em: 27 out. 2025.

LEITE et al. Layout: importancia do layout adequado no setor de atendimento ao cliente:
estudo de caso em uma empresa situada na cidade de Ampére, no Sudoeste do Parana.
Revista Académica Online, Brazil, v. 10, n. 54, p. 01-18, 2024.

LLATAS, Maria Virginia. OSM: uma visdo contemporanea. Academia Pearson: Pearson
Prentice Hall, 2011.

LUNA, et al. Aspectos relacionados a administra¢ao e conservagao de vacinas em centros de
satde no nordeste do Brasil. Ciéncia e Satide Coletiva. V. 16, n. 2, p. 513-521, 2011.

MACIEL, Roberto Cirico. Sala do empreendedor: manual de apoio a gestdo. / Roberto
Cirico Maciel - Vitoria: SEBRAE/ES, 2022.

MEDINA, Camila; DOMICIANO, Cassia Leticia Carrara; LANDIM, Paula da Cruz;
MEDOLA, Fausto Orsi. LA CAPA DE PAPEL: como roubar a aten¢ao do observador em
manuais instrucionais para educacdo em saude. InfoDesign, /S. ./, v. 15, n. 2, p. 229-246,
2018. DOI: 10.51358/id.v15i2.665.

MENEZES, Rachel Aisengart; BARBOSA, Patricia de Castro. A constru¢do da “boa morte”
em diferentes etapas da vida: reflexdes em torno do idedrio paliativista para adultos e
criangas. Ciéncia & Satde Coletiva, v. 18, n. 9, p. 2653-2662, 2013.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Sistemas, Organizacdo e Métodos: Uma
Abordagem Gerencial. 21. ed. Rio de Janeiro: Atlas, 2013. E-book. Capa. ISBN
0788522482115. Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/
9788522482115/. Acesso em: 10 abr. 2026.

SANTOS, Carlos A. F. D.; ZEN, Aurora C. Criacdo e captura e valor em ecossistemas de
inovagdo: uma revisao sistematica da literatura entre 2010 ¢ 2021. /n: ENCONTRO DA
ANPAD, 46., 2022, [s. 1.]. Anais [...]. [s. I]: [s. n], 2022. p. 2177-576. Disponivel em:

SOUZA, et al. A importancia da qualidade do atendimento ao cliente. RICADI, Vol. 07, p.
118-135, ago./dez. 2019.

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no ® @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, @
jul./set., 2026.

BY NG ND

412


http://www.google.com/search?q=%22Menezes,%20Rachel%20Aisengart%22
http://www.google.com/search?q=%22Barbosa,%20Patricia%20de%20Castro%22

REVISTA NEXUS INTERDISCIPLINARES

v.1, n.3 jul./set. 2026 DOI: 10.47538/RNI-2026.VIN3
ISSN: 3086-4402

TOMBOLI, Eduardo Hehnes; MACIEL, Lucas Reis; INOUE, Tiago Kenji. Melhoria na
central de atendimento da USF. Trabalho de Conclusao de Curso. Curso de Engenharia de
Producdo. Universidade Sao Francisco, Campinas/SP, 2013.

VERGARA, Sylvia C. Métodos de Pesquisa em Administracio, 6° edicao. Rio de Janeiro:
Atlas, 2015. E-book. p.Capa. ISBN 9788522499052. Disponivel em: https://integrada.
minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788522499052/. Acesso em: 27 out. 2025.

YIN, Robert K. Pesquisa qualitativa do inicio ao fim. Porto Alegre: Penso, 2016. E-book.
p.- 2. ISBN 9788584290833. Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/
reader/books/9788584290833/. Acesso em: 27 out. 2025.

Submissao: fevereiro de 2026. Aceite: margo de 2026. Publicagdo: julho de 2026.

ARAUIJO, I.A.S.; FEITOSA, M.I.S. Aplicacdo de ferramentas de organizagdo, sistemas e métodos visando qualidade no @ ® @@
atendimento: um estudo em uma sala do empreendedor. Revista Nexus Interdisciplinar, Natal/RN, v. 1, n. 3, p. 393-413, AT
jul./set., 2026.

413



