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APRIMORAMENTO CONTINUO NA GESTAO DE PROCESSOS: ESTUDO EM
UMA CLINICA DE SAUDE DO MUNICIPIO DE CAMPINA GRANDE - PB

Mateus Vieira da Silval
Larissa Daiana de Macédo?
RESUMO

Em um mercado cada vez mais competitivo, a busca pelo melhor diferencial,
é destaque em um momento saturado com tantas op¢des de servicos e produtos, 0
mapeamento e a padronizacdo de processos, tem se tornado boas referéncias para
0s gestores que buscam inovacdo. O presente estudo tem como objetivo principal
realizar uma consultoria em uma Policlinica situada em um determinado bairro no
municipio de Campina Grande — PB, identificando possiveis pontos de melhoria
sobre os processos internos e propor acées de melhorias. Logo, este estudo trata-se
de um relatério com as percepcdes levantadas a partir de uma visita in loco, com
carater de consultoria. Utilizou-se um questionario pré-elaborado envolvendo
questdes referentes as oito dimensdes do Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG),
0 qual visa avaliar as praticas inovadoras e identificar os pontos de atencdo e
gargalos de melhoria por meio de um diagnostico. Como principais resultados
destacamos que a gestdo de processos impacta positivamente, com beneficios para
pacientes e profissionais. A adocao de préticas eficazes, alinhadas com os objetivos
da organizacdo e com a colaboracédo de diferentes areas, contribui para a exceléncia
na gestao da saude.

Palavras-chave: Gestédo de processos. Policlinica. Modelo de Exceléncia da Gestédo
(MEG). Consultoria organizacional.

ABSTRACT

In an increasingly competitive market, the search for the best differential is
highlighted in a time saturated with so many service and product options, the
mapping and standardization of processes has become good references for
managers seeking innovation. The main objective of this study is to carry out a
consultancy in a Polyclinic located in a certain neighborhood in the city of Campina
Grande - PB, identifying possible points of improvement in internal processes and
proposing improvement actions. Therefore, this study is a report with the perceptions
raised from an on-site visit, with a consultancy nature. A pre-prepared questionnaire
was used, involving questions related to the eight dimensions of the Management
Excellence Model (MEG), which aims to evaluate innovative practices and identify
points of attention and bottlenecks for improvement through a diagnosis. As main
results, we highlight that process management has a positive impact, with benefits for
patients and professionals. The adoption of effective practices, aligned with the
organization's objectives and with the collaboration of different areas, contributes to
excellence in health management.

Keywords: Process management. Polyclinic. Management Excellence Model (MEG).
Organizational consulting.

1 Graduando em Administracdo. matheus.vdsilva@gmail.com
2 Orientadora. Mestre em Economia Aplicada pela Universidade Federal de Alagoas (2018) e
Graduada em Ciéncias Econdmicas pela Universidade Federal de Campina Grande (2011).


mailto:matheus.vdsilva@gmail.com

1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, houve um aumento significativo das clinicas populares
em todo o pais e este € um fendbmeno que merece atencdo especial. Este tipo de
empreendimento corresponde a instituicdbes de salde privadas que proporcionam
consultas e procedimentos médicos a custos reduzidos, abarcando tanto pessoas de
renda mais baixa, mas que podem pagar por consultas a precos mais acessiveis e
que ndo pode por muitas vezes aguardar pelas demandas do Sistema Unico de
Saude (SUS), como também clientes insatisfeitos com o atendimento dos planos
de satde. E notdrio também que é uma opcdo positiva para a classe médica que
podem obter bons niveis de lucros por menores investimentos e custos operacionais.

E neste contexto de crescimento de mercado que surge o interesse de
investigar melhor o comportamento deste tipo de empreendimento, também por ter
sido o ambiente de um estagio supervisionado durante o desenvolvimento do curso.

Neste sentido, o presente estudo tem como objetivo principal realizar uma
consultoria em uma Policlinica situada em um determinado bairro no municipio de
Campina Grande - PB, identificando possiveis pontos de melhoria sobre os
processos internos e propor acées de melhorias.

Especificamente, buscou-se investigar os processos internos, analisando se
esses estdo contribuindo para uma gestao eficiente da policlinica e propor sugestdes
de melhoria para a empresa, com base no levantamento das evidéncias.

E importante ressaltar que em um mercado cada vez mais competitivo, a
busca pelo melhor diferencial, gerando destaque em um momento saturado com
tantas opcbGes de servicos e produtos, o0 mapeamento e a padronizacdo de
processos, tem se tornado boas referéncias para os gestores que buscam inovacao.

Tendo em vista o tema abordado, a presente pesquisa tem se justifica pela
necessidade de orientacdo para proprietarios de clinicas deste porte, uma vez que
grande parcela sdo especialistas da area de salde e ndo possuem tanto
conhecimento em gestdo, o que pode ser um risco para o empreendimento mesmo
estando em um mercado aquecido, pois acaba ndo desenvolvendo estratégias
suficientes para se manterem no mercado. Desta forma, a consultoria organizacional
acaba sendo de grande valia para esse perfil de empreendimentos.

Por fim, ressaltamos que esse estudo é composto por essa breve introducéo,
desenvolvimento (referencial tedrico, estrutura do questionario, resultados e
discusséo, sugestbes de possiveis acdes a serem implementadas) e consideracdes
finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico do presente estudo buscou apresentar de forma sucinta
a contextualizacdo do setor o qual foi desenvolvida a consultoria que é o de
policlinicas populares, destacando seu conceito e as perspectivas para esse setor.
Posteriormente, desenvolvera o conceito de consultoria, a importancia desta para as
empresas e como a consultoria em gestdo de processos pode contribuir para os
negécios, principalmente entre aqueles em que ndo ha formagdo em gestado por
parte dos gestores. Por fim, destacara o Modelo de Exceléncia em Gestdo — MEG, o
qgual sera a base para estruturar a consultoria realizada na policlinica em questao.



2.1 Conceito e cenério das clinicas populares

O crescimento das clinicas populares é um fenbmeno que merece atencdo
especial. Nas ultimas décadas, houve um aumento significativo desse tipo de
empreendimento, em todo o pais, especialmente nas regides Nordeste e Centro-
Oeste e ainda ha potencial para uma expansao ainda maior.

De acordo com levantamento da Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS) em 2023, o setor de planos de saude totalizou 51.081.018 usuarios em planos
de assisténcia médica. Ja os planos exclusivamente odontol6gicos registraram
32.668.175 beneficiarios. Os demais, cerca de 152 milhdes de pessoas, conta com o
sistema publico — o Sistema Unico de Salde (SUS) - que acaba deixando parte da
populacao desassistida, que € o publico- alvo das clinicas populares.

Conforme Chaves (2023), as clinicas populares sao instituicbes de saude
privadas que proporcionam consultas e procedimentos médicos a custos reduzidos,
com o objetivo de atender predominantemente as classes econdémicas C e D e uma
parte da classe E.

Essencialmente, a clientela das clinicas populares € composta em grande
parte por usuarios insatisfeitos com a qualidade do atendimento do SUS, mas que
podem pagar por consultas a precos mais acessiveis. Tradicionalmente, esse
publico recorria ao Sistema Unico de Salde (SUS) devido a falta de alternativas
econdbmicas, ou seja, tém dificuldade em pagar por um plano de saude, mas
conseguem custear tratamentos esporadicos.

Ademais, esse mercado atinge também os usudrios de planos de saude, uma
vez que a insatisfacdo destes com o0s servi¢cos prestados contribui para tornar esse
mercado cada vez mais relevante (CHAVES, 2023).

Podemos considerar entdo que hd um amplo mercado, pois enquanto o
cenario da saude ndo mudar no sentido de ampliar investimentos no sistema publico,
as clinicas médicas populares tém muito espaco para atuar e se estabelecer em
todo o pais.

Ademais, Souza Junior et al (2021) destacam que ha no mercado uma grande
insatisfacdo por parte dos médicos que atuam filiados aos planos de saude devido a
baixa remuneracdo. Estes pagam, em média, R$ 30,00 a R$ 60,00 por consulta. Em
contrapartida, as clinicas populares criaram um modelo para atrair os descontentes.
Elas repassam aos médicos, normalmente, entre 50 e 60% da receita das consultas,
e bancam todas as despesas, ofertando assim vantagens para essa classe que
podem obter bons niveis de lucros por menores investimentos e custos operacionais.
(Morsch, 2021).

O autor ainda destaca que além da abrangéncia e acessibilidade do modelo
como pontos positivos das clinicas populares, pode-se ressaltar ainda os servigcos
ofertados que abrangem varios tipos de consultas, em praticamente todas as
especialidades médicas, além da oferta de exames que também pode ser enorme.
Ademais, esse tipo de negocio pode contar com o0 suporte de equipes
multidisciplinares fisioterapeutas, nutricionistas, psicologos, dentistas, entre outros
especialistas, conforme as necessidades e perfil dos clientes.

O atendimento pela clinica popular podem ser presenciais, via telefone ou
digitais e quase sempre trabalha com agendamentos que, em média ndo ultrapassa
0s 7 (sete) dias de espera.

Este crescimento e popularizacéo das clinicas propiciou a construcdo de uma
regulamentacdo propria pelo Conselho Federal de Medicina (CFM) em 2017, que é a
Resolucdo n°2.170, a qual determina critérios especificos para esse formato de



atendimento, tornando-o mais confidvel por parte dos clientes. Assim esse formato
de clinica deve seguir algumas regras, pois ndo basta apenas ofertar precos
acessiveis, mas também deve ofertar uma boa infraestrutura de atendimento, contar
com uma equipe qualificada para atender as principais demandas dos pacientes, 0
local e os profissionais devem ser reconhecidos pelo CRM, entre outras
(FEEGOWCLINIC, 2022).

Percebemos, portanto, que em relacdo ao mercado este modelo de negdcio
se apresenta como bastante vantajoso como também altamente competitivo.
Todavia, cabe destacar que normalmente a abertura de clinicas se da pelo
profissional que possui conhecimento especifico na area, mas nao adianta apenas
ser qualificado e ter paixao pela profissédo, é essencial que o empreendedor também
possua dominio sobre a gestdo do negdcio. E esse processo nem sempre é tao
tranquilo e eficaz.

Iniciar e sustentar um empreendimento sdo desafios enfrentados por todos os
empresarios, independentemente do segmento ou setor de atuacdo e a
sobrevivéncia de uma empresa e sua eventual transformacdo em um sucesso
dependem de uma gestéo eficiente. No entanto, quando os gestores ndo possuem a
qualificacdo adequada para lidar com essas questdes, eles frequentemente recorrem
a alternativas como a consultoria empresarial. Além disso, a consultoria também
serve como suporte para empresas que buscam amadurecer de maneira
estruturada.

O préximo tépico abordara a importancia da consultoria e como esta pode
contribuir para as empresas, principalmente a estudada neste trabalho.

2.2 Consultoria organizacional

Como dito anteriormente, a consultoria organizacional desempenha um papel
crucial nas organizagles, pois estas frequentemente necessitam de apoio para
desenvolver uma gestdo adequada, ja que, na maioria das vezes, o0 préprio gestor
nao possui essa capacidade, como € o caso de clinicas — objeto deste estudo.

A consultoria empresarial € caracterizada como um processo interativo
conduzido por um agente externo a empresa, cuja responsabilidade € ajudar os
executivos e profissionais da organizacdo na tomada de decisbes, sem, contudo,
exercer controle direto sobre a situagdo (OLIVEIRA, 2001).

As empresas de consultoria empresarial podem ofertar uma ampla gama de
servigos as empresas/clientes, e além de executar essas atividades, proporcionam
também um aprimoramento das tarefas ja existentes nas empresas.

Conforme Lombardi (2010), as organizac¢des utilizam a consultoria como uma
atividade que auxilia os gestores na tomada de decisdes. Esse apoio se caracteriza
como um servico de aconselhamento para aqueles que desempenham essas
funcdes, e frequentemente, essa ajuda pode ser vista como uma vantagem
competitiva para a organizagao.

Nesta perspectiva, observou-se a necessidade de desenvolver a consultoria
em relacdo a gestdo de processos internos, pois buscara auxiliar na avaliacédo e
analise dos fluxos de trabalho, oferecendo uma perspectiva sistémica da
organizacdo, o que permite um melhor gerenciamento do desempenho e dos
resultados. Além disso, beneficia os usuarios do servigo ao proporcionar uma melhor
qualidade dos servigos prestados.

De acordo com Cohen et al (2021), a identificagdo e o mapeamento dos
processos fornecem elementos essenciais para o planejamento adequado das



atividades, a definicdo de responsabilidades e a otimizacdo do uso dos recursos
disponiveis. Dessa forma, a Gestao por Processos facilita a compreensao sistémica
da organizacdo e a disseminacdo de seus modelos para todas as partes
interessadas.

O BPM CBOK (2013) afirma que o gerenciamento de processos tem
vantagens, uma vez que permite a analise e avaliagdo dos fluxos de trabalho,
proporcionando uma visdo geral da organizacdo e permitindo um controle mais
eficaz do desempenho e dos resultados alcancados. Ao mapear os procedimentos,
os funcionarios podem atender melhor as demandas e expectativas dos clientes,
melhorando a qualidade dos produtos e servicos. Isso resulta em um melhor
planejamento e projecdo de acdes, além de otimizar o desempenho da equipe e 0
uso dos recursos pelos gerentes. Dessa forma, as pessoas envolvidas nos
processos adquirem uma compreensdo mais clara de suas responsabilidades,
ganham uma visdo mais ampla do processo como um todo e contribuem de maneira
mais significativa para os resultados gerais da organizacao.

Neste sentido, a consultoria se baseou nos principios pregados pelo Modelo
de Exceléncia em Gestdo — MEG, que € uma metodologia que incentiva as
organizacbes a manter-se atenta as necessidades e expectativas das diversas
partes interessadas, utilizando essas informacdes para elaborar o planejamento
estratégico e seus desdobramentos. No préximo tépico, buscaremos descrever
melhor o modelo.

2.3 Modelo de Exceléncia em Gestdo — MEG

Em resposta a demanda das organizacdes brasileiras por um modelo de
gestdo voltado para a busca da exceléncia, a Fundacdo Nacional da Qualidade
(FNQ) criou o chamado Modelo de Exceléncia da Gestdao (MEG). Este modelo de
referéncia € aplicavel a organizacdes de qualquer tipo ou porte e pertence a
categoria de modelos “padronizados e genéricos”, que servem como referéncia para
os tomadores de decisao sobre as praticas a serem implementadas nas operacdes e
processos organizacionais (PAGLIUSO; CARDOSO; SPIEGEL, 2010).

Conforme os autores, o modelo fundamenta-se em uma abordagem sistémica
de compreensao, abordando as interdependéncias e seus variados impactos na
organizacdo. Além disso, inclui a projecdo e andlise de possiveis cenarios e
tendéncias que podem afetar diretamente a organizacdo a curto e longo prazos,
permitindo a avaliacdo e adocao das estratégias mais adequadas.

Essencialmente, o MEG é baseado em uma série de principios que guiam as
organizacdes no esforco para alcancar a exceléncia em seus processos e
resultados, a saber: Pensamento sistémico; Aprendizado organizacional e inovagéao;
Lideranca transformadora; Compromisso com as partes interessadas;
Adaptabilidade; Desenvolvimento sustentavel; Orientagdo por processos; e Geracao
de valor. A seguir, detalharemos cada um destes com base na 212 edicdo do MEG
(FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE - FNQ, 2021).

Um dos fundamentos essenciais € o pensamento sistémico, que aborda as
interdependéncias e seus impactos entre os diversos componentes da organizagao e
entre estes e o ambiente.

A visdo para o futuro € um principio crucial que envolve a proje¢cédo e a
compreensao dos cenarios e tendéncias provaveis do ambiente, assim como seu
potencial impacto na organizacdo a curto e longo prazo, avaliando opcbes e
escolhendo as melhores estratégias. A inovacdo também desempenha um papel
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importante, permitindo criatividade, experimentacdo e implementacdo de novas
ideias, o que pode resultar em ganhos de competitividade e desenvolvimento
sustentavel.

O objetivo do aprendizado organizacional € aumentar a eficiéncia e a eficacia
dos processos por meio da percepcao, reflexdo, avaliacdo e compartiihamento de
conhecimento e experiéncias. A lideranca transformadora inspira e motiva outros em
torno de objetivos, principios e valores, atuando de forma inspiradora, exemplar e
realizadora.

A valorizagdo da cultura e das pessoas cria um ambiente favoravel e seguro
para o crescimento pessoal, focando na melhoria do desempenho, diversidade e
fortalecimento de crencas, habitos e comportamentos que promovem a exceléncia. A
orientacdo por processos visa aumentar a eficacia e a eficiéncia dos processos que
compdem a cadeia de valor, agregando valor para os clientes e outras partes
interessadas.

A responsabilidade social impde a organizacdo o dever de responder pelos
efeitos de suas atividades na sociedade e no meio ambiente, contribuindo para a
melhoria das condi¢cbes de vida por meio de comportamento ético e transparente,
com foco no desenvolvimento sustentavel. A geracdo de valor busca atingir niveis
de exceléncia nos resultados econdmicos, sociais e ambientais, atendendo as
necessidades das partes interessadas.

A agilidade é a capacidade de se adaptar rapidamente as necessidades das
partes interessadas e as mudancas no ambiente, considerando o ciclo de processos
e a assimilagdo. As decisbes fundamentadas sdo baseadas em discussdes sobre o
que fazer e como fazer, utilizando dados coletados de medi¢cGes, avaliacbes e
andlises de desempenho, riscos, feedbacks e experiéncias.

O modelo sugere que a lideranca € responsavel pelas préaticas gerenciais
relacionadas a promocdo e analise de desempenho, abrangendo oito areas. A
gestao, incluindo as relacdes entre a organizacéo e os clientes, € acompanhada por
planos e estratégias, além da preocupacdo da empresa com o desenvolvimento
sustentavel.

A utilizacdo da informacdo e do conhecimento organizacional é crucial. O
processo de capacitacdo, desenvolvimento e qualidade de vida dos
individuos envolvidos, incluindo colaboradores e clientes, é o foco dos estudos mais
recentes.

Segundo o modelo, a lideranca deve tratar das praticas gerenciais
relacionadas a promocao e analise de desempenho, englobando oito esferas. As
praticas gerenciais, incluindo a relacdo entre a organizacdo e os clientes, séo
verificadas com planos e estratégias, além da preocupacdo da empresa com a
sustentabilidade.

O uso das informacdes e do conhecimento organizacional é um aspecto
importante. Estudos recentes abordam o processo de capacitacéo, desenvolvimento
e qualidade de vida dos colaboradores e clientes.

Finalmente, a analise dos processos organizacionais envolve todos os ciclos
da empresa, sejam eles econdmico-financeiros, e o0s resultados nos ambitos
econdbmico-financeiro, de clientes e mercado, da sociedade, das pessoas, dos
processos e dos fornecedores.

3.0 Estrutura do Questionéario

O questionario foi elaborado a partir de questionamentos pré- estabelecidos
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buscando abranger os processos de gestédo da clinica com base nas oito dimensdes
exploradas no MEG. A Tabela 1 a seguir, apresenta as principais questdes
realizadas junto a proprietaria da clinica:

Tabela 1: Estrutura do questionario aplicado na consultoria

DIMENSOES DO MEG

PERGUNTAS RELACIONADAS

Lideranca

1. A missdo da empresa esta definida e é conhecida pelos
colaboradores e por todos os envolvidos?

2. 0 comportamento ético é incentivado pelos dirigentes nas
relacbes internas e externas? Definidas informalmente ou
escritas e difundidas?

3. O desempenho da empresa é analisado pelos dirigentes?
Feita ocasionalmente ou regularmente?

4. Os dirigentes compartilham informagfes com
colaboradores? Regularmente? Abrange todos?

5. Os dirigentes investem em seu desenvolvimento gerencial
e aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa?

Estratégias e planos

1. A visdo da empresa estd definida e é conhecida pelos
colaboradores e por todos?

2. As estratégias que permitem alcancar os objetivos da
empresa estado definidas? Sao definidas formalmente?

3. Os indicadores e metas relacionados as estratégias estao
estabelecidos?

4. S&o desenvolvidos planos de agéo visando alcancar as

metas da empresa?

Clientes 1. A empresa ja identificou ao menos uma necessidade n&o
atendida de seus clientes? 2. J& identificou a0 menos um novo
mercado? 3. Desenvolve alguma acdo de fidelizacdo junto
aos clientes?

Sociedade 1. As exigéncias legais para o funcionamento da empresa

séo conhecidas e atualizadas?

2. Os impactos negativos que podem causar danos ao meio

ambiente s&o tratados?

3. A empresa desenvolve ag¢des junto a comunidade por meio
de projetos sociais?

Informacdes e
conhecimentos

1. H& informacgdes necessérias para realizar um planejamento,
tomar decisbes? Essas informacBes sdo repassadas para 0s
colaboradores?

2. H& promogéo de compartilhamento de conhecimento entre os
membros da equipe? De forma registrada em
Procedimentos Operacionais Padréo?

Valorizag&o de pessoas

1. Os colaboradores séao capacitados para a funcéo?

e cultura 2. Os perigos e riscos relacionados a salde e seguranca do
trabalho s&o identificados e tratados?
3. O bem estar e a satisfacdo dos colaboradores séo
promovidos?
Processos 1. A empresa adotou uma ou mais praticas de gestao?

2. CertificacOes.

3. A empresa adotou ou atualizou algum software de gestao
para a gestdo administrativa/produgdo ou com propdsito
especifico de diferenciacao?
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Resultados 1. Os resultados da empresa séo analisados? Com base em
que?

2. E utilizado o software de gestdo para acompanhar os
resultados da empresa?

FONTE: Elaboracao prépria, com base no MEG.

Ademais, para complementar a analise, foi estipulado um conceito (1, 3 ou 5)
para cada dimensdo, como uma forma de demonstrar se a empresa desenvolve
alguma atividade em cada dimensdo investigada. Logo, se a empresa nao
desenvolve nenhuma acao/atividade recebe conceito 1; se faz alguma
acao/atividade, mas de forma incipiente recebe o conceito 3; e realiza de forma
estruturada acdes na dimensdo especifica. A atribuicdo desses conceitos visa a
mensurar as acoes e traduzir graficamente as percepcoes levantadas.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A presente sessao apresenta as principais observacdes e percepcdes acerca
da consultoria realizada em uma policlinica situada em um bairro do municipio de
Campina Grande no dia 31 de maio de 2024. Inicialmente destacara um breve
histérico de atuacdo da empresa, seguido da analise das dimensdes abordadas na
consultoria e por fim, apresentara sugestdes de possiveis acfes a serem realizadas
pela empresa para buscar melhorar seu desempenho.

4.1 Descricdo e historico da policlinica

A policlinica é considerada uma micro empresa que atualmente conta com
apenas um colaborador e varios profissionais especializados, parceiros que prestam
servico. E dirigida pela proprietaria que é uma profissional da area de satde e oferta
varios servicos e especialidades da area da salde com parceiros das areas de
pilates, fisioterapia, estética, medicina integrativa, dentista e uma parceria com um
laboratorio de andlises clinicas que possui filial na prépria clinica.

A clinica em questao iniciou suas atividades em 2011 ofertando inicialmente o
servico de pilates e, logo em seguida, em 2012 incrementou com a oferta da
especialidade de fisioterapia e alguns procedimentos estéticos. No ano de 2020,
ocorreu a inauguracao da clinica com diversas especialidades, e em um contexto de
pandemia, a organizacdo teve um grande desafio e acabou fechando por um
periodo, precisando assim inovar em alguns servicos e reorganizar a sua
metodologia de trabalho.

Ao longo dos anos de existéncia a clinica efetuou algumas parcerias com
alguns profissionais, porém como nao ha por parte da direcdo formacdo em gestao,
a mesma encontrou algumas dificuldades. Ocorreu que a empresa montou uma
estratégia para poder priorizar as especialidades que davam mais lucro, como por
exemplo, uma parceria entre a clinica e uma empresa de exames laboratoriais e a
parceria com um médico, com a especialidade de medicina integrativa, do Estado
de S&o Paulo que vem a cada quinze dias a clinica atender de forma agendada.

A segquir, destacaremos o grafico no formato de radar, visando a apresentar
de forma geral os principais resultados da policlinica, destacando os pontos positivos
e 0s pontos de melhoria.
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4.2 Analise das dimensdes avaliadas na policlinica

Através da obtencdo de medidas que foram mensuradas para cada dimensao
abordada na consultoria, procedeu-se a analise da organizacdo com o questionario.
Este grafico proporciona uma representacao visual do desempenho relacionado a
gestao das diversas atividades e setores da policlinica analisada.

Podemos verificar por meio da analise que nas dimensdes sociedade,
pessoas, lideranca, informacfes, foram constatadas com a pratica de acdes
relevantes que geram pontos positivos para a policlinica, contribuindo para bons
resultados. Todavia, as demais dimensdes, a saber: clientes, processos, resultados
e estratégias foram classificados com o conceito, ou seja, ndo ha a¢des voltadas a
estas dimensdes na empresa. Para uma melhor analise, destacaremos a seguir, de
forma pontual, cada dimenséo.

Verificamos que a missao da empresa é bem definida € por parte da gestédo e
conhecida pelos colaboradores. O comportamento ético é incentivado pelos gestores
com as relacbes internas e externas pois também se trata de atendimento ao
publico, porém as mesmas nao sdo formalizadas apenas difundidas. O desempenho
da empresa é analisado pela gestao e séo feitas reuniées de forma trimestral onde
séo discutidos padrdes e avancos do periodo. Ademais, analisamos que a empresa
acertadamente compartilha informacées com seus colaboradores, com o0s
profissionais especializados parceiros e também com servigos terceirizados. Cabe
destacar que as atividades gerenciais da empresa sdo executadas por parte da
proprietaria, que ndo possui formacao especifica na area de gestdo, porém vemos
gue a mesma estd buscando se capacitar, inclusive esta indo participar de uma
imersao em gestdo em outro pais e também possui inteira disponibilidade para os
servigos da gestao.

Também verificamos que se busca por melhoria nos servigos, porém sao
melhorias feitas de forma pouco eficaz. Pois ndo ha um método definido, também hé
insuficiéncia de metas e também escassez de recursos. Mas devemos destacar que
a empresa implementou servicos de exames laboratoriais por um parceiro renomado
na cidade, o que pode ser considerado positivo.

Como citado anteriormente a visdo da empresa é bem difundida ou parte da
gestdo, porém as estratégias executadas pela mesma ndo tém trazido resultados
satisfatorios, o que pode estar relacionado ao fato de ndo haver um plano de acéo
para a organizacdo. Existe metas pessoais por parte da gestdo, porém as mesmas
nao sao formalizadas, os indicadores ndo estdo bem definidos consequentemente
por efeito da falta de estratégias para os processos da organizagdo. Os planos de
acao na organizacao além de néo estarem bem definidos se tornam ineficazes, pois
ndo sao tracadas as estratégias e analise de indicadores.

O empreendimento foi langado em um bairro bastante populoso do municipio
ao identificar a necessidade de deslocamento dos moradores do birro para o centro
da cidade para realizacdo de servicos basicos de saude. Isso ja € um ponto positivo
para ganhar notoriedade e destaque junto aos moradores do bairro e possiveis
clientes. Porém, a proprietaria relata que ndo ha um fluxo muito grande de clientes
do bairro, pois acredita que eles ainda preferem outros locais mais renomados.
Percebe-se que ndo ha estratégias de marketing bem definidas e ndo séo
desenvolvidas estratégias tanto para atrair novos, quanto para manter os clientes.
Por fim, ndo tem sido feito uma analise rotineira para melhoramento continuo
aproveitando dos pontos positivos de forma a tragcar metas para atingir os clientes.

Foi questionado acerca dos interesses da empresa em relacédo a estratégias
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de desenvolvimento sustentaveis de forma a pensar no meio ambiente onde
ficou evidenciado que a mesma tem contrato com uma empresa de descarte de
residuos hospitalares. Onde mostra comprometimento da organizacdo com as
exigéncias legais, bem como com o meio ambiente. Além disso a empresa
desenvolve acdes sociais semestrais na comunidade local, ofertando servigos
gratuitos em colaboracdo com seus parceiros. Com o objetivo de tornar a empresa
destacada pela comunidade.

Foi evidenciado que as decisfes sdo tomadas de forma remediativa, ou seja,
sdo tomadas apoOs ocorrer algum problema, pois segundo a proprietaria, ndo resta
muito tempo para se antecipar aos possiveis riscos. Em relacdo ao repasse de
conhecimento entre os membros da equipe, ndo ha.

Como principal evidéncia verificamos que a gestdo promove o bem estar dos
colaboradores por meio de reunides diarias com o objetivo de um realizar um
momento devocional e de compartilhar algumas situacdes de forma mais informal.
Quanto aos riscos, estes sao conhecidos e tratados, como por exemplo, 0
recolhimento do lixo por parte de uma empresa especializada em lixo hospitalar.

Verificamos que a empresa nos Ultimos anos tem investido em sistemas de
gestdo para a melhor gestdo dos processos na organizacdo. O sistema conta com
as funcbes de agendamento de procedimentos, a langcamentos financeiros
melhorando também no controle de produtividade dos profissionais principalmente 2
setores de odontologia e fisioterapia que sao os que tem mais atendimentos.

Em relacdo aos resultados podemos considerar que existem acdes para
desenvolvimento e interacdo dos colaboradores, dos prestadores de servico e dos
profissionais. Mas ndo ha levantamento de resultados de forma registrada, apenas
de alguns setores de forma incipiente como é o caso do setor financeiro.

4.3 Sugestdes de melhorias para a policlinica

O objetivo dessa secédo € deixar algumas sugestbes de possiveis acdes que
futuramente a policlinica pode pensar em efetuar, visando a melhorar sua gestéo e
atuacao.

Neste sentido, elencamos algumas possiveis acfes, a saber:

- Utilizacado fidedigna do software de gestdo para contribuir para registro e
acompanhamento de clientes, do setor financeiro, ou seja, explorar mais e melhor
uma ferramenta que ja existe na empresa e é subutilizada.

- Promover capacitacéo para os colaboradores e parceiros.

- Desenvolver os POP’s das principais funcdes da empresa, uma vez que nao
h& definido.

- Elaborar um plano de marketing para a empresa, visando a se tornar mais
conhecido no bairro, alcangar mais clientes, interagir mais com os clientes das redes
sociais. Cabe lembrar que esta € uma acdo que deve ser realizada de forma
continua, de forma a chamar a atencao dos possiveis clientes.

- Ampliar as especialidades ofertadas, ampliando também as parcerias.

Enfim, h4 uma série de oportunidades de melhoria na empresa em analise
gue esperamos que possam ser colocadas em pratica, ampliando 0os processos
organizacionais.



15

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo buscou realizar uma consultoria em uma Policlinica situada
em um determinado bairro no municipio de Campina Grande — PB, identificando
possiveis pontos de melhoria sobre 0s processos internos e propor acdes de
melhorias.

Conforme os resultados, foi verificado que, € crucial que as clinicas de saude
adaptem suas estratégias para oferecer o melhor atendimento possivel aos clientes,
levando em consideracdo sua localizacdo e publico-alvo. Coincidente a andlise, foi
evidenciado que a empresa enfrenta perdas significativas na sua influéncia como
instituicdo, em sua visibilidade na efetivagcdo da sua imagem e financeira pois 0s
resultados ndo tem atendido as expectativas devido a falta de métodos eficazes de
gestédo de processos.

Uma recomendacédo essencial para a clinica seria a implementacdo de novos
canais de comunicacao e a melhoria do acesso aos servigcos oferecidos. Estratégias
como a introducdo de formularios personalizados para os clientes podem né&o
apenas aumentar a eficiéncia operacional, mas também fortalecer a competitividade
e melhorar o relacionamento com os pacientes.

Além disso, explorar o potencial dos parceiros em midias sociais pode ser
uma maneira eficaz de aumentar o engajamento e a visibilidade da clinica no
mercado. A adocdo de um método de gestdo estruturado, similar ao apresentado no
estudo, permitiria a clinica identificar areas de melhoria e promover ajustes
necessarios Nos processos internos.

Em resumo, a implementacdo de uma gestdo eficiente e a adaptacéo
estratégica as necessidades especificas do mercado sdo essenciais para 0 sucesso
sustentavel das clinicas de salde. Isso ndo apenas otimiza a operacdo da empresa,
mas também promove uma experiéncia mais satisfatéria para os clientes e fortalece
sua posi¢cédo competitiva no setor.

E importante ressaltar também que a metodologia usada na consultoria, é de
extrema importancia para as empresas perceberam o quanto precisam avancatr,
aplicar inovacdes, melhorando sua gestdo e, consequentemente, ampliando suas
possibilidades.

Nesse sentido, sugerimos como trabalhos futuros a possibilidade de aplicar
posteriormente esse estudo nesta empresa com o0 objetivo de identificar as
transformacdes das sementes plantadas nesta policlinica, visando o crescimento e
sustentabilidade no mercado.
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