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RESUMO

Empreender atualmente torna-se um dos principais fatores de sustentabilidade de uma empresa,
seja de pequeno ou grande porte. Diferentes profissionais estdo envolvidos nesse processo e as
empresas de consultoria contribuem para que proprietarios possam agilizar essa etapa de
transformacao oferecendo um servigo profissional especializado. O presente relato de experiéncia
pretende apresentar a equipe de assessoria empresarial, no tocante de implementacéo de processos
administrativos, em uma clinica de assisténcia a salde no interior do estado de Alagoas com
grande representatividade local. A partir de visitas técnicas e realizagdo de reuniGes com a equipe
de trabalho e gestores foi possivel utilizar ferramentas administrativas para apresentar 0s pontos
fortes e fracos da clinica aos colaboradores e seus usuérios, potencializando o que ha de melhor
na empresa e propor melhorias para reduzir as falhas de processos. Dessa forma foi possivel
demostrar a importancia da atuacdo da consultoria técnica para implementar processos
administrativos e inovar a apresentacdo de uma empresa buscando inovacgao e novos clientes em
um ambiente diferenciado.
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ABSTRACT

In today's world, entrepreneurship has become one of the main factors in the sustainability of a
company, whether small or large. Different professionals are involved in this process, and
consulting firms help owners to speed up this stage of transformation by offering specialized
professional services. This experience report aims to present the business consulting team
regarding the implementation of administrative processes in a health care clinic in the interior of
the state of Alagoas with a large local presence. Through technical visits and meetings with the
work team and managers, it was possible to use administrative tools to present the clinic's
strengths and weaknesses to employees and users, enhancing the company's best and proposing
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improvements to reduce process failures. In this way, it was possible to demonstrate the
importance of technical consulting to implement administrative processes and innovate the
presentation of a company seeking innovation and new customers in a differentiated environment.

Keywords: Business consulting. Microenterprise. Administration. Health

INTRODUCAO

Consultoria na area de gestéo faz parte de um importante processo de construgdo
e implementacdo de empresas em desenvolvimento. O melhoramento de processos visa
preparar a rotina para realizacdo de servicos e entregarem produtos de qualidades para
seus clientes, a partir de objetivos concretos, superando obstaculo em um mercado

competitivo.

Criar e manter uma empresa ativa nunca foi uma misséo facil ao longo do tempo,
muito pelo contrario é necessario esforco envolvendo diferentes riscos como financeiro,
social e psicolégico (Hirsch, 2009). Para empreender e manter a empresa ativa no
mercado competitivo requer muito esforgo, conhecimento e equilibrio nas tomas de
decisbes de modo a compor as fases do empreendedorismo e evitar causar acidentes para
empresa (Hisrich, 2009).

O Servico de Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas relatam desde
1998 a preocupacdo pela sobrevivéncia sustentavel no comércio no Brasil, com foco na
melhoria do processo de conhecimento na area e de conhecimento administrativo,

desequilibrio financeiro e falta de investimento dos ativos que as organizac¢des adquiriam.

Empreender em diversos locais dos continentes surge da necessidade de inovar
em buscar de oportunidades no final do século XX na busca de reduzir a taxa de
desemprego (Puga, 2000; Soares, 2005; Carloni; Michel, 2006; SEBRAE, 2008).
Portanto, busca por conhecimentos sdo colocados em pratica, onde teorias contribuem
para o fortalecimento e crescimento de instituicGes. O estudo da area comercial e a
existéncia da concorréncia na expectativa de obter informacdes concretas para superar as
barreiras que muitas das vezes o mercado impde e a busca por inovacao; devem ser rotinas

dos empreendedores, gestores e investidores (Vian, 2024).
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Por outro lado, o0 que néo se pode evitar € a integracdo, ou melhor, a participacéo

e contratacdo de profissionais especialistas na area de administracdo e gestdo para que

empresas possam ser auxiliadas nas tomadas de decisbes e assim atingir 0s
objetivos esperados sdo de grande importancia para um retorno investidor (Oliveira,
2008).

Cenario do estudo — Percurso metodoldgico

O presente trabalho teve como base a experiéncia profissional de consultoria e
assessoria realizada em organizacgdo privada do setor salde, clinica médica de pequeno
porte no interior da Zona da Mata. O ambiente de atuacéo referente a oferta para consultas
com médico clinico geral e obstetra, realizacdo de exames laboratoriais e
ultrassonografia, além de possuir em sua dindmica de trabalho a participacdo de empresa
terceirizadas para a finaliza¢ao de servicos prestados.

Foram realizadas visitas técnicas e coleta de dados com foco na busca para
conhecer os pontos fortes e fracos da clinica de satude. Em seguida foi realizado um
diagndstico organizacional para identificar oportunidades de melhoria na empresa

propondo assim, uma apresentacao renovada da empresa.

Ferramentas administrativas

Desenvolver um organograma € tdo importante em uma empresa quanto a busca
pelos resultados desejados, pois 0 objetivo é construir, dinamizar e apresentar de modo
sisttmico os setores ou mesmo as hierarquias (como funcdes e responsabilidades). A
apresentacdo gréfica permite expor de forma separada entre setores e classificar os
servicos de modo que aperfeicoe a estrutura interna, proporcionando uma boa
comunicagdo entre os colaboradores e contribuir com o plano de carreira dos

colaboradores para evitar os erros de pessoas em setores errados.
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Para apresentar a estrutura operacional da empresa utilizamos o modelo de
organograma vertical por ter uma leitura facil, sendo ferramenta bastante conhecida e
eficaz, ou mesmo insubstituivel, que foi o organograma. Desse modo ficou melhor a
compreenséo da estrutura interna da empresa e a comunicagéo interna entre os setores e
colaboradores deixando claro as hierarquias. Figura 1 apresenta a proposta hierarquica da

clinica.

Figura 1. Organograma da empresa.
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FONTE: Autores, 2024.

Um dos grandes desafios encontrados na organizagdo se refere a construcéo da
identidade da empresa que até entdo nao foi realizado. Conhecer e compreender 0s pontos
fortes e fracos, ameacas e oportunidades da empresa. Treinar profissionais responsaveis
pelo atendimento, ofertando aperfeicoamento em busca da qualidade, atraindo clientes e

potencializando habilidades profissionais.

Ferramenta de gestéo: construcéo dos pilares de uma empresa

Misséo, Visdo e Valores sdo essenciais para identificar, desenvolver e manter a

identidade de uma empresa, além de contribuir para alcancar seus objetivos e metas. E
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também importante para servir como guia para ajudar os colaboradores a operar suas
atividades com o mesmo propdsito da empresa em si, e, com isso, permite aos clientes
externos conhecer o motivo da sua existéncia, a visao onde pretende chegar e os valores

e principios que regem as decisdes do negdcio.

Tendo em vista 0 proposito e cultura da empresa, foram desenvolvidos, com a
direcdo da empresa, a Missao, Visdo e Valores (MVV). Foi a partir desse processo que
permitiu-se divulgar entre funcionarios o proposito da sua existéncia e onde a empresa
pretende chegar como metas e objetivos, além de encontrar os valores que governam o

negocio.

Para a construcdo do MVV, foi realizada uma pesquisa com todos os funcionarios,
entre eles gerente e proprio diretor para conhecer melhor as caracteristicas, rotinas,
propositos de todos como integrante da empresa e metas como funcionario (Aradijo;
Barros 2021). A partir do registro das informaces coletadas foi reestruturada em partes
0 que cada uma representava: Misséo, Visdo e Valores e com o diretor construimos a

identidade da empresa (figura 2).

Além desses resultados, podemos afirmar que os funcionarios passaram a
desenvolver suas tarefas com foco na identidade da organizacdo de forma que eram mais
produtivos, pois sabiam que suas atitudes e emogdes alcancar 0s objetivos estabelecidos,
refletindo no contato mais seguro com os clientes externos que puderam sentir mais
seguranca ao ter conhecimento dos valores que regem a empresa.

Figura 2. Misséo, Visdo e Valores da empresa
Garantir a satide através do | Ser reconhecido no pais pela | Etica, Respeito, Seguranca e
atendimento humanizado aos qualidade e eficiéncia dos | Credibilidade; Humanizacéo;

pacientes e promover a servigos prestados aos Inovacdo; Saude; Equidade;

seguranca e 0 bem-estar. pacientes e familiares. Responsabilidade Social.

Pontos fortes e fracos da empresa: Aplicacdo da ferramenta Matriz de Swot

Conhecer os fatores internos e externos que podem comprometer negativa ou

positivamente a salde da organizacéo, € crucial para evitar grandes riscos e para alcancar
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0 sucesso. Para conhecer e identificar estes fatores é importante fazer um planejamento e
utilizar as ferramentas ideais, como, por exemplo, a Matriz Swot, ou no portugués, matriz
fofa que para o Sun Tzu (544 — 496), general e autor do livro “A Arte da Guerra”, trazia
uma referéncia em sua obra para serem utilizadas em uma guerra: “Concentre-Se Nos
pontos fortes, reconheca as fraquezas, agarre as oportunidades e proteja-se contra as

ameacas” (Pugliesi, 2005).

Como a empresa ndo tinha o conhecimento dos fatores internos e externos que
poderiam ou estavam comprometendo a saude financeira diretamente na receita e no
lucro, fizemos uma andlise do ambiente externo e interno para identificar esses fatores.
Apds esta andlise foi possivel identificar os pontos fortes, fracos, fraqueza e

oportunidades e fizemos um planejamento para garantir a salde da empresa.

Para melhor compreender o processo da anlise fizemos o registro dos fatores e
dividimos em ambiente interno e externo nestes estdo contidos os fatores como mostra a

figura 3.
Figura 3. Matriz SWOT/FOFA

MATRIZ SWOT/FOFA

OPORTUNIDADES Q

Ampliar consultas e exames com

FORGA

Atendimento  excelente; Boa
localizagao; Estrutura ideal:

mais especialista; Desenvolver pés
venda com os clientes.

q
Concorréncia com os mesmo

produtos e maior publicidade:
Investimento da sadde publica.

de exames e consultas.

o FRAQUEZA
FATORES INTERNOS

Pouca especializacdo atendendo;
Pouca influéncia no marketing;
Falta de treinamento: Falta de
planejamento estratégico.

AMEACAS

FONTE: Autores, 2024.

Conhecendo o ambiente de trabalho para o planejamento de intervencéo

Em reunides conhecer algumas realidades como desafios e dificuldades da
empresa e assim tracar o diagnostico que seriam a base para a construcdo de planejamento

estratégico.
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Esse tipo de diagnostico é importante para a tomada de decisdo, pois permite que

0 gerente e os colaboradores observem causas das falhas, dificuldades e a necessidade de

buscar melhorias para o crescimento organizacional e profissional. Criar
estratégias asseguram as empresas ou administradores a atingirem seus objetivos e

resultados

esperados, isso porque a estratégia dar a condicdo de identificar e intervir nos
pontos fortes e fracos, ameacas e oportunidade que os ambientes (interno e externos)

podem apresentar a organizacao (Guimaraes, 2022).

Para Oliveira (2008), focar em acles estratégicas envolve agir com fatores
controlaveis ou ndo, como oportunidades e as ameagas ambientais ou externas perante as

fragilidades e virtudes da empresa.

A coleta de informacdes sobre o ambiente externo e interno contribuiram para
uma avaliacdo abrangente da organizagéo, o foco do estudo envolve os processos das
atividades voltadas ao impacto no setor financeiro.

E um dos maiores desafios para as organizacdes € o uso de métodos de
precificacdo de preco, pois se ndo houver um estudo, analise do mercado e um
planejamento para estabelecer preco dos produtos ou servigos, pode ocasionar um

prejuizo ou até mesmo comprometer o financeiro da empresa.

Ledo (2008), confirma o que anteriormente foi afirmado sobre a importancia do
conhecimento da precificacdo dos precos; que a maior causa de algumas empresas
permanecerem ativas em exercicio é a deformacdo, anomalia de preco de seus produtos e

Servigos.

Portanto, a lucratividade e sustentabilidade de uma empresa depende muito do
planejamento estratégico, seja para o conhecimento do ambiente interno e externo ou,
para estabelecer metas e objetivo, ou ainda, para precificar preco de servigos e produtos.
Podemos observar o que Milan et al. (2016) destaca sobre estratégias para precificacao
de preco que sdo importantes o posicionamento adequado no mercado competitivo. Logo

em seguida, Canever (2008) defende que, é necessario conhecer os objetivos da
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de preco.

Para compreender a importancia do planejamento, Chiavenato (2004, p. 39)
reforca que estratégia empresarial envolve padrdo ou plano que integra as principais

metas, politicas e sequéncias de a¢bes de uma organizacdo com foco empresarial.

Apds o conhecimento do mercado, estudo da concorréncia e as avaliacdes dos
impostos e de todas as despesas fixos e variaveis observamos que alguns precos de alguns
exames laboratoriais estavam fora do mercado, preco muito acima e outros um pouco

baixo do mercado. Foi feito o ajuste para que ficasse o pre¢o mais ideal e atraente para 0s

clientes de forma que o preco ideal ndo prejudicasse na receita, como, por
exemplo, lucro e pagamento das despesas.

Ferramentas administrativas e tratamento de dados

A porta de entrada de uma empresa de atendimento a populagéo pede que seus
profissionais da recepcéo estejam treinados e capacitados. A ferramenta administrativa
conhecida como Ciclo PDCA, tem como principal objetivo o aprimoramento constante
dos processos para alcancar os resultados desejados e implementar as mudancas

necessarias para o desenvolvimento e melhoria da empresa (figura 4).

Figura 4 Estrutura operacional da ferramenta Ciclo PDCA!:

CICLO PDCA
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FONTE: Autores, 2024

Ao aplicar a ferramenta foi possivel observar a necessidade de treinar a equipe de
recepcdo com os temas: gestdo de demandas, Comunicacdo Nao Violenta (CNV) e
técnicas de recepcdo, na pratica (UVAGP, 2017). A falta de conhecimento da base da
organizacdo e os riscos, oportunidade existente, além de corrigir erros no processo
administrativo. A capacitacdo contribui para implementar método eficiente para a gestdo
de pessoas e de processos, contribuindo com o aperfeicoamento e exceléncia do
atendimento e das demais atividades operacionais de toda a equipe, mudando ainda os

costumes ou habitos dos profissionais.

Foi selecionada, a ferramenta 5W2H, para auxiliar na construcdo de acgdes de
incentivo aos colaboradores para que tomassem uma postura pré ativa, adotando novas
praticas, descobrindo habilidades e aperfeicoar vocacdes em atividades de modo eficiente
e objetivo, bastante utilizada em plano de acdo e em treinamento e desenvolvimento o

(T&D) de pessoas e equipes.

Esta ferramenta foi estruturada da seguinte maneira:

e What (O que sera feito?): Diagnostico da realidade e necessidade da equipe e
treinamento.

e Why (Por que essa atividade serd executada? Isto é, qual objetivo pretende se
atingir?): Para melhorar e aperfeicoar com foco na qualidade do atendimento e da
prestacao de servico aos mesmos.

e Where (Onde o trabalho sera realizado?): Sera realizado na prépria empresa em
espaco adequado.

e When (Quando sera feito? Quais séo as datas de inicio e término do ciclo?); de
imediato no periodo de 5 dias.
Who (Quem sera a pessoa responsavel pela atividade?) Equipe de consultoria.

e How (Como o procedimento sera conduzido? Quais séo as a¢oes especificas para
concluir a tarefa?): De forma acessivel para todos sem causar transtorno, ou seja,
no fim do expediente. A cada dia serdo realizados um treinamento especifico para

cada setor.
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e How much (Quanto vai custar? Qual serd o orcamento disponivel?): Todo esse
servico ndo terd despesas financeiras. Apenas exige tempo dos colaboradores

utilizando materiais da propria empresa.

Iniciamos os treinamentos e desenvolvemos a equipe para prestar servigos com
exceléncia, com novos métodos, habilidades e eficiéncia. Os resultados s6 foram
possiveis serem positivos gracas aos colaboradores que estiveram abertos para
aprenderem e colocarem em pratica todo o conhecimento adquirido pela equipe de
consultoria. Apos a observacdo dos agentes, realizamos um planejamento para fortalecer
ainda mais as forgas e aproveitar as oportunidades, assim como trabalhar a fraqueza e

ameacas evitando que estes agentes viessem afetar a empresa.

Consideracoes Finais

Com essa ferramenta conseguimos fortalecer e captar novos clientes que antes
eram vistos como impossivel de fidelizar ou mesmo atendé-los devidos os agentes
externos que era visto como barreiras. Aprimorando as atividades com foco na qualidade
da assisténcia do atendimento e servico prestado aos clientes, consequentemente
conseguimos de imediato atrair mais clientes para empresa. A consultoria de profissionais
especializados permite implementar e otimizar processos conforme 0 meio e o desejo dos

gestores, tracando novas metas e buscando resultados para crescimento da empresa.
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