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Resumo

Este trabalho apresenta um diagndstico empresarial desenvolvido na clinica RISOS
Odontologia Premium, localizada em Cuiaba (MT), com o propésito de identificar gargalos
operacionais, fragilidades estruturais e oportunidades de melhoria nos principassqeoce
organizacionais. A pesquisa caracteseacomo um estudo de caso, de natureza qualitativa,
com abordagem exploratéria e explicativa, fundamentada em autores classicos da gestéo por

processos e da melhoria continua.

A metodologia foi estruturada em etapas sequenciais que incluiram revisdo
bibliografica, observacao direta, entrevistas com colaboradores, analise documental e aplicacéo
de ferramentas gerenciais como arquitetura de processos, diagrama de escopo, analise
comparativa, lista de dores organizacionais, Matriz GUT e mapeamento dos fluxos AS IS e TO
BE. Esse conjunto permitiu compreender com precisao o funcionamento interno da clinica e
identificar as principais fragilidades que comprometem a eficiéncia opeabeiarexperiéncia

do paciente.

Os resultados evidenciaram assimetria na maturidade entre as areas analisadas.
Enquanto lideranca e equipe demonstram altos niveis de engajamento, autonomia e
competéncia técnica, 0s processos apresentam baixa formalizac&o, auséncia de padronizacao ¢
poucaintegracdo entre setores. Foram identificadas dores relacionadas a desmotivagao interna,
falhas no controle de estoque, erros contratuais, baixa qualificacdo de leads e ineficiéncias no

posatendimento, reforcando a necessidade de uma gestao orientdddqsoe por indicadores



de desempenho.

Concluise que a RISOS possui forte potencial de crescimento, mas depende da
consolidagcdo de processos claros, padronizados e monitoraveis. A implementacdo das
melhorias propostas nos fluxos TO BE especialmente nos setores de Marketing, Recursos
Humanos é&estdo de Materiais tende a elevar o nivel de maturidade organizacional, aprimorar
a eficiéncia dos fluxos internos e fortalecer a competitividade da clinica no mercado
odontoldgico. O diagndstico, portanto, configgeacomo um instrumento estratégicogpar
apoiar decisdes, promover melhorias continuas e sustentar o desenvolvimento da organizacao

no longo prazo.

Palavraschave: Diagndstico empresarial. Gestdo por processos. Maturidade

organizacional. Clinica odontolégica. Indicadores de desempenho. Melhoria continua.

Abstract

This study presents a business diagnosis carried out at RISOS Odontologia Premium, a
dental clinic located in Cuiaba (MT), with the purpose of identifying operational bottlenecks,
structural weaknesses, and improvement opportunities within its main @tamét processes.

The research is characterized as a qualitative case study with an exploratory and explanatory
approach, grounded in classical authors of process management and continuous improvement.

The methodology was structured in sequential stages, including a literature review,
direct observation, interviews with employees, document analysis, and the application of
managerial tools such as process architecture, scope diagrams, comparative, analysis
organizational pain list, GUT Matrix, and the mapping of AS IS and TO BE workflows. This
set of met hods enabled a precise understan
identification of the main weaknesses that compromise operational rdficaand the patient
experience.

The results revealed an asymmetry in maturity among the analyzed areas. While
leadership and staff demonstrated high levels of engagement, autonomy, and technical
competence, the processes showed low formalization, lack of standardization, and limited
integration between departments. Organizational pains were identified in areas such as internal
demotivation, stock control failures, contract errors, low lead qualification, and inefficiencies
in postservice communication reinforcing the need for dhtaen management supported by
performance indicators.

It is concluded that RISOS has significant growth potential but depends on the

consolidation of clear, standardized, and measurable processes. The implementation of the



proposed TO BE improvements particularly in the Marketing, Human Resources, and Materials

Management sectors tends to increase organizational maturity, enhance the efficiency of

internal workflows, and st r engtnasket Thefefere,c | i n

the diagnosis serves as a strategic tool to guide degrsduing, promote continuous

i mprovement, and suppesmdevelopment. or gani zati onads
Keywords: Business diagnosis. Process management. Organizational maturity. Dental

clinic. Performance indicators. Continuous improvement.
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1. Introducéo

Em um ambiente empresarial cada vez mais competitivo e orientado por resultados, a
capacidade de compreender profundamente os processos internosséoumaudiferencial
estratégico para organizacfes que buscam eficiéncia, crescimento sustentavel eéareelén
entrega de valor ao cliente. No setor de servicos em saude, essa necessidade é ainda mais
evidente, considerando que fatores como qualidade de atendimento, padronizacéo operacional,
previsibilidade e integracdo entre areas impactam diretamenteeaéexya do paciente e a
reputacao institucional.

A RISOS Odontologia Premium, localizada em Cuiaba (MT), des&gaor sua
atuacao em reabilitacdo oral e estética, oferecendo tratamentos personalizados e de alto padrao
Entretanto, o crescimento acelerado da clinica ao longo dos ultimos anos revgkéncawe
uma andlise mais estruturada sobre seus fluxos internos, evidenciando desafios como
retrabalhos, variabilidade de praticas, falta de formalizacdo e dependéncia excessiva do
conhecimento tacito dos colaboradores. Tais fatores dificultam a elsdatibda operacao e
limitam o desenvolvimento de uma gestao orientada por indicadores, essencial para a tomada
de decisOes assertivas.

Diante desse cendrio, este trabalho prop&e a elaboracdo de um diagnostico empresarial
abrangente, com foco na andlise, mapeamento e interpretacdo dos prdtassaa RISOS.

A pesquisa fundament®e em referenciais classicos da gestao por processosReonmler e

Brache (1994) e Davenport (1994), que defendem que compreender 0s processos €
compreender o préprio funcionamento do negécio. Assim, o estudo combina técnicas de coleta
de dados, observacdo direta, entrevistas, andlise documental e aplicagimardentas
gerenciais como arquitetura de processos, diagrama de escopo, analise comparativa, matriz
GUT e modelagem AS IS e TO BE.

Além de identificar gargalos operacionais, fragilidades estruturais e dores
organizacionais, este diagnostico busca oferecer uma visdo sistémica e orientada para
resultados, apoiando a RISOS na construcdo de uma operagédo mais integrada, padronizada e
guiada por dados. Dessa forma, o presente trabalho ndo se limita a analise descritiva, mas
pretende contribuir de maneira préatica para o fortalecimento da gestdo interna da clinica,
fornecendo subsidios concretos para decisdes estratégicas e para a impleme mgidorias

gue sustentem o crescimento da organizagcdo no médio e longo prazo.



2. Projeto

2.1 Metodologia

A metodologia adotada neste estudo, caracterizado como um produto -técnico
tecnoldgico voltado para a elaboracdo de um diagnéstico empresarial, foi estruturada em oito
etapas sequenciais desenvolvidas ao longo de 2025, de forma a garantir rigor cientifico,
profundidade analitica e aplicabilidade pratica. Por se tratar de um produto técnico, a
metodologia buscou integrar referenciais tedricos, técnicas de coleta e analise de dados e
ferramentas de gestdo de processos, permitindo construir uma solucao apicaiizamente
fundamentada para a organizacdo estuffatla 2017; MAXIMIANO, 2015).

A primeira etapa ocorreu em marco de 2025 e consistiu na realizacdo de uma pesquisa
bibliografica inicial, cujo propdsito foi embasar teoricamente a analise. Foram consultados
livros, artigos cientificos, dissertacfes e materiais técnicos relacionadsifi@ dge qualidade,
arquitetura e modelagem de processos, andlise organica, definicdo de escopo e estudos focados
em servicos de saude, especialmente no contexto de clinicas odontqle4lda®NI, 2019;

SLACK; BRANDON-JONES, 2021)Essa fundamentacao teaiserviu como referéncia para

a escolha das ferramentas e para a conducao das etapas posteriores.

Na segunda etapa, realizada em janeiro de 2025, irseioiprocesso de coleta de dados
empiricos por meio de observagbes diretas do ambiente organizacional e entrevistas
semiestruturadas com colaboradores da clinica. Esse método foi selecionadoaacdade
de se adaptar a realidade social dos participantes, permitindo captar percepcdes, rotinas, falhas
operacionais, improvisos e praticas intrinsecas ao funcionamento da e(jiNsa021;
MARCONI; LAKATOS, 2019). Cinco colaboradores participararassa fase, contribuindo

com informac@es essenciais para compreender a dindmica interna dos processos.

A terceira etapa dedicese a sistematizacdo e analise dos dados obtidos nas fases
anteriores. As informacgdes foram organizadas e avaliadas com o intuito de identificar falhas,
gargalos, retrabalhos e dores organizacionais. Para isso, utihgardemrametas como
arquitetura de processos, escopo do diagrama, analise comparativa e compilacdo estruturada
dos dadogHARRINGTON, 1993; HAMMER; CHAMPY, 2015)Essa etapa resultou em um

diagndstico preliminar que serviu de base para a definicdo das prioridasktadin

Posteriormente, em agosto de 2025, desenvddgea quarta etapa, que consistiu na
elaboracdo e analise da Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia). Essa ferramenta
permitiu classificar e priorizar os problemas identificados, oferecendo uma visdseatiega
quais processos exigiam intervencao priorit@ANAANE, 2016) . A partir da priorizacédo

obtida, tornotse possivel avancar para as etapas de aprofundamento do diagnostico e de
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proposicao de melhorias.

Ainda no més de agosto, ocorreu a quinta etapa, que envolveu uma segunda rodada de
pesquisa bibliogréfica, desta vez direcionada a selecdo de novas ferramentas e metodologias
gue seriam aplicadas na fase final do projeto. Essa etapa foi essencial gareaagse o
diagndstico empresarial se apoiasse em instrumentos atualizados e alinhados as melhores
praticas contemporaneas de gestao de procgsAS€K; BRANDON-JONES, 2021).

A sexta etapa consistiu na coleta de dados primarios e secundarios da empresa, incluindo
documentos internos, registros operacionais, formularios e outras evidéncias administrativas
gue permitissem complementar e validar o diagndstico. A integracdo edtes e@mpiricos,
documentais e tedricos possibilitou uma viséo abrangente e realista da situagdo organizacional
(GIL, 2017).

Com base na priorizagdo estabelecida pela Matriz GUT e no conjunto de dados
coletados, desenvolvese a sétima etapa, que compreendeu a elaboracdo dos fluxogramas AS
IS, os quais representam a situacdo atual dos processos da clinica. Esses fluxogramas
desceveram como 0S processos realmente acontecem, incluindo etapas formais e informais,
falhas, retrabalhos, gargalos e boas pra(Bad. DAM; VALLE; ROZENFELD, 2020). O
mapeamento AS IS permitiu identificar de maneira precisa 0s pontos criticos queanerassit

de intervencao.

Finalmente, a oitava etapa consistiu na elaboracdo dos fluxogramas TO BE, que
representam o cendrio futuro desejado para os processos apés a implementacdo das melhoria:
propostas. Esses fluxos redesenhados incorporaram principios de eficiéncia, organizacao
padronizacdo e qualidade, constituindo um modelo orientador para a transformacdo dos
processos internos da clini(@ANTOS; MARTINS, 2022). Dessa forma, a metodologia
empregada permitiu a construcdo de um diagndstico empresarial, aplicado e tecnicamente
fundamentado, alinhando rigor académico a finalidade préatica de aperfeicoar os processos

organizacionais da instituicdo estudada.



11

llustracddd1i Procedimentometodoldgicoslo diagndstico

P q Elaboracio do Definicio de
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4—— diagnostico | ¢—

das melhorias
completo

dados bibliografica

Ftapa 8 Etapa 7 Etapa 6 Etapa 5

Fonte:Osautores(2025).

2.2 Justificativa

O crescimento da Clinica RISOS e a busca constante por exceléncia no atendimento
reforcam a necessidade de um olhar técnico sobre seus processos organizacionais. Diante desst
cenario, tornge essencial garantir que a operacdo esteja preparada paradesdalana
sustentavel, mantendo os altos padrdes de qualidade estabelecidos. A realizacdo deste
diagndstico visa ndo apenas identificar fragilidades, mas também fortalecer a base da gestao
por meio de praticas eficientes e estruturadas.

Apesar da RISOS ser uma empresa familiar, deve ser gerida a partir de dados, que para
Rotibo (2021) é considerado o novo petroleo, ao invés do gerenciamento baseado em
suposicdes, permitindo com que as decisbes possam ser tomadas com maior assertividade.
Conforme Oliveira e Oliveirdunior (1999) é imprescindivel que além da formacao técnica
cientifica, uma formacao administrativa que € tao significativa para qualquer setor de atividade
econdmica, o0 que néo exclui o ramo odontologico.

Churchill e Peter (2000), afirmam, que o planejamento estratégico comeca quando a

administracdo utiliza informacdes sobre o ambiente externo e os pontos fortes e fracos da



12

propria empresa para desenvolver uma visdo de longo prazo a missao. Visto isso 0 objetivo
deste trabalho visa fornecer as informa¢c6es do ambiente interno da empresa organizadas por
meio do diagnostico empresarial e contribuir para o planejamento estraquggcenidade da

RISOS no mercado inserido.

2.3 Objetivo Geral e Objetivos Especificos

Realizar um diagnostico dos processos da Clinica RISOS, identificando gargalos e
oportunidades de melhoria, a fim de apoiar a expansdo do negécio com base em uma gestao
orientada por resultados.

Objetivos Especificos:

1 Levantar informacgdes primarias e secundarias sobre o funcionamento dos processos da
clinica.
Mapear a arquitetura de processos da organizacao.
Construir diagramas de escopo dos proceskase.
Realizar a analise comparativa dos processos a partir de critérios de maturidade.
Elaborar a lista de dores organizacionais.
Aplicar a Matriz GUT para priorizagéo dos problemas identificados.
Desenvolver os fluxogramas AS IS (situacdo atual).

Propor melhorias representadas no modelo TO BE (situacéo futura).

=A =/ =4 =4 -4 -4 -4 -4

Consolidar o diagnéstico empresarial com base em evidéncias, analises e ferramentas

de gestao.

3. ReferencialTebrico

A base tedrica deste trabalho fundamesg@m autores classicos da gestéo de processos
e na aplicacdo prética de seus conceitos no contexto da &isas Odontologia Premium
Segundo Rummler e Brache (1994), compreender 0s processos internos € essencial para
entender o proprio negdcio, uma vez que € por meio deles que se materializam as estratégias e
se constroem o0s resultados organizacionais. Davenport (1994) reforca gquecessos
determinam n&do apenas o desempenho operacional, mas também a foon@aorganizacéo
compete no mercado, influenciando diretamente sua capacidade de inovar, reduzir custos e

entregar valor ao cliente.

Nesse sentido, a literatura aponta ferramentas comi@agméstico de processoa
arquitetura organizaciona mapeamento de processasnalise comparativaaMatriz GUT
como instrumentos essenciais para promover a eficiéncia, o alinhamento estratégico e a

melhoria continua. Conforme destaca Harrington (1993), qualquer tentativa de aprimoramento
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deve ser precedida por um entendimento detalhado de como o processo realmente funciona.

A aplicacdo dessas ferramentasRisos Odontologia Premiupossibilitou uma viséo
clara e estruturada do funcionamento interno da clinicea@eamento de procesgErmitiu
identificar gargalos e sobreposicbes de atividades, evidenciando pontos criticos de
comunicacdo e integracdo entre areasariilise comparativa de processosssibilitou
mensurar o nivel de maturidade de cada setor, revelando diferencas significativas entre areas
administrativas e clinicas. JaMatriz GUT serviu como método de priorizacdo das dores
organizacionais, indicando quais problemas exigiam intervencdo imediata e quais poderiam ser

tratados a médio prazo.

Com base nesses resultados, foi possivel compreender que, embora a clinica possuisse
uma equipe altamente engajada e tecnicamente capacitada, seus processos ainda careciam d
formalizacao e padronizacéo. A partir desse diagndstico, o estudo fornecdiosudusicretos
para o redesenho de fluxos internos, a definicdo de indicadores de desempenho e a
implementacéo de rituais de gestao, fortalecendo a governanca e a tomada de deciséo orientade
por dados. Dessa forma, o projeto consoldewndo apenas commuexercicio académico,
mas como uma contribuicdo pratica e estratégica para o aprimoramento da g&dtus da

Odontologia Premium

3.1 Diagnosticoempresarial

ComoafirmamRummlere Brache(1994,p. 30),i Swecéndoentendeseusprocessos,
voc?®° nN«o entende seu neg-sea oodsiderar &G diagnosticbo d
estruturado formulacdo empresarial. Nele, de acordo com Rosa (2001), Ha o levantamento e
analise das condi¢cdes de uma empresa em todos nds aspectos pararderigrau deaude
ou eficiéncia. Rosa chamar a atencédo para a importancia da formulagédo empresarial enquanto
auxilio importante para fornecer uma estrutura estavel que servira de base para a organizacéo
do procsso de tomada de decisbGes organizacionais. Terence (2001), por outro lado, continua
retratando o pensamento de Rosa, dizendo que o foco principal deve se¥ teterminar os

pontos fortes e fracos da empresa analisando isso.

Compreendenrsenestesaspectosiscapacidadesrganizacionaispu seja,aquiloquea
empresa faz muito bem, seu diferencial competitivo, recursos, servicos, distribuicdo, marketing,
tecnologia etc., os préprios produtos, tais como langamentos, embalagem, prazos, precos,
promocgdes, os empregados ou a forga de vendas em si, envolvamalodreo, remuneragao,
metas, clima organizacional, entre outros, a situagéo financeira, envolvendo fluxo de caixa,

lucratividade, orcamento etc., o gerenciamento de estoques, o0 atendimentatapotistos
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operacionais,0 proprio processoprodutivo. Para Terence(2004), cabe ao dirigente nao

apenas reconhecer as fraquezas para neutlatizénas também identificar e explorar as
potencialidades da organizacédo. Assim, o produto deste TCC € uma diagnose estratégica que,
por meio de levantamentos rapidos e uso de mecanismos eggeqiermite constatar a
situagdo atual da organizacéo e no futuro propor recomendagdes objetivas para priorizacao de
iniciativas. Assim, seu principal proposito é nortear esfor¢casalboria continua alinhada a
estratégia da empresa, contribuindo com a geracéo de resulaoiadir deste estudo sera
possivel sugestionar melhorias, partindo de duas abordagens bastante comuns ao empresariade
atual, a gestao por processos e a gestao por resukagestao por processos, por sua vez, se
preocupar em esquematizar, compreender e otimizar o fluxo de atividadampresa,
resultando em maior eficiéncia, padronizacédo methoriacontinua de processos ligados a
organizacdo (GONCALVES, 200. Ja a gestdo por resultados degieao alcance de metas
previamente estabelecidas, utilizando indicadores de desempenho para medir os avancos e
corrigir erros ao longo da execucdo das estratégias (OLIVEIRA, 20@®mbinacdo dessas
metodologias faz com que o diagnostico se destague no mercado por, a0 mesmo tempo ser
simples, agil, objetivo e contribuir tho abundantemente para a organizacao, ele é estruturado

em duas etapas principais:

1. Levantamento de informacdes: envolve a obtencdo de dados primarios e secundarios
com o objetivo de entender o negdcio, seus processos e as principais dores percebidas
pela equipe.

2. Anadlise: fase em que os dados levantadossatisados e organizados assertivamente

no documento: diagnostico empresarial

Conforme Crivellaro (2022) o mapeamento de processos tradicional é uma excelente
ferramenta para entender com profundidade o funcionamento de uma organizacdo, mas ele
exige um tempo consideravel para execucao, ja que o nivel de detalhamento varia de acordo
com a complexidade do negdcio. De acordo com Molero (2023), diagnosticar a eficiéncia é o
primeiro e mais importante passo para alcancar os melhores resultados com maior agilidade,
seguido do levantamento das principais dores e problemas na institaigiote dai entra o
trabalho de otimizacdo. Tendo como referéncia os dados apresentados, o diagndstico foi
escolhido como metodologia por oferecer uma alternativa mais rapida e enxuta, para melhor

aproveitamento de recursos sem comprometer a qualidadeaeses realizadas.
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3.2 Arquitetura de processos

Como argument a Davenpor't : AProcessos
relacionamento interno entre as entidades da empresa, mas também afetam diretamente o
comportamento da empresa no trabal ho, onde
Neste cenao, a arquitetura de processos € chave para a compreensdo empresarial ao
esquematizar uma organizacgéao, permitindo uma perspectiva sistémica e integrada aos objetivos
organizacionais. Diagnéstico empresarial € uma analise detalhada de uma organizacao para
identificar pontos fortes e fracos, avaliar oportunidades e ameacas e avaliar sua eficiéncia
interna e competitivaho mesmo tempo, a construcao de processos faz parte de um diagndstico
empresarial, que cria visibilidade do processo: como eles estdo organizados, interrelacionados
e geram ou néo valor. Assim ditto por Branco Imagem em Movimento. Souza e Oliveira (2022)
afirmam que a arquitetura de processos, ao ser bem implementada, resulioegficiéncia
operacional, promovendo ummbiente detrabalho m& agil, com menos desperdicio de
recursos e mais foco nas necessidades do cliente. Esses ganhos séo imperiosos para que
pesquisa va além de uma andlise descritiva e se transforme em um ponto de partida para

transformacdes significativas.

Por conseguinte, a adocdo da arquitetura de processos no contexto do diagndstico
empresarial simboliza uma evolucédo na forma como as empresas compreendem e gerenciam
seus procedimentos internos. Ao enfatizar a relacdo entre processos e desempenho
organiza®nal, ela cria as bases para uma gestdo mais integrada, sustentavel e centrada na

geracao de valor caracteristicas indispensaveis para organiza¢des que desejam se destacar.

3.3Diagrama de escopo

O diagrama de escopo é uma ferramenta primordial no &mbito do diagnostico
empresarial, pois permite ilustrar de forma estruturada e detalhada os elementos envolvidos em
um processo especifico. Seu principal objetivo é delimitar de forma objetiva os limites
processo, identificar seus componentes criticos e evidenciar as interagdes com outros processos
ou sistemas. Essa visualizagdo ndo apenas facilita o entendimento do funcionamento interno,
mas também respalda a identificacdo de lacunas, sobrepospriige®de melhoria durante a
fase diagndstica.

Na visdode Rummlere Brachg1994),paramelhoraro desempenhorganizacionalé
necessario primeiro compreender como 0s processos realmente funcionam. O diagrama de

escopocumpre exatamenteessepapel ao proporcionaruma visao precisae concretado
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processo analisado. Essa visdo é fundamental para a fase de diagndstico, que visa detectal
gargalos, desperdicios, retrabalhos e outros elementos que comprometem a performance da

organizacao.

No diagnostico empresarial, compreender profundamente o funcionamento dos
processog umaetapadecisivaparaelaboraum planode acaoefetivo.O diagramale escopo
cumpre esse papel ao oferecer uma visao clara do estado atual (AS IS) dos preEREsos,
como base para anadlises técnicas e estratégicas. Como reforca Gongalves (2000), a
representacdo visual dos processos permite identificar com mais clareza os pontos criticos e

facilita a comunicacéo entre os envolvidos.

Ele contextualiza o processo analisado dentro do sistema organizacional, revelando
fluxos de informacdo, entradas e saidas, responsabilidades e dependéralamentos
fundamentais para identificar causas de ineficiéncia e desvio de desempenho. PgrarDaven
(1994), um processo de negdcio € uma estrutura légica para organizar as tarpfadugem

valor para o cliente, e o diagrama de escopo contribui diretamente para essa organizacao logica.

A utilizacdo do diagrama de escopo também fortalece a comunicacdo entre os
stakeholders, ja que traduz tecnicamente os processos de maneira acessivel e visual. Isso
garante o alinhamento de expectativas entre areas e facilita a validacdo das informacdes
levantadas. Conforme destaca Harrington (1993, p. 10), melhorar um processo sem

compreenddo completamente € como tentar consertar um relégio com os olhos vendados.

Além disso, o diagrama torr&® um instrumento de padronizacdo do conhecimento
organizacional, conforme argumenta Hammer (1996), ao afirmar que o redesenho de processos
comeca com a compreensdo do processo atual, e ndo com suposi¢des. O alinhamento das
informacfes entre os responsaveis pelo processo evita subjetividades e reforca a consisténcia

da analise diagndstica.

Nos diagramas apresentados, constam apenas os elementos identificados durante os
encontros de levantamento e com base nos dados enviados pela equipe. O objetivo de cada
processo foi definido em conjunto com o responsavel da area durante as regségstando
aderéncia a realidade operacional da organizacdo. Segundo Paladini (2012), um diagndstico
empresaria¢ficazdependelaqualidades daprecisaalasinformacge®btidasno levantamento

inicial.
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Esse cuidado metodoldgico reforca a confiabilidade dos resultados do diagndstico e
contribui para a construcédo de solucdes alinhadas ao cotidiano da empresa. Como destacam
Slack et al. (2009), o entendimento profundo dos processos operacionais € epseacial

desenvolver melhorias eficazes.

Além disso, ao servir como ponto de partida para discussdes mais aprofundadas, o
diagrama de escopo permite a identificacdo de oportunidades de melhoria, sendo uma ponte
entre o diagnéstico e a posterior proposicdo de melhorias ou redesenho dos prbeessos.
acordo com Harrington e Lomax (2000), as ferramentas visuais de gestdo de processos séo
essenciais para promover o entendimento compartiihado e a melhoria continua. Essa
abordagem esta de acordo ao que defendem Brito e Oliveira (2016), ao certifioaram
objetividade na defini¢éo e visualizacdo dos processos € um dos pilares da gestao por processos
pois ela permite que o desempenho seja monitorado, avaliado e continuamente aprimorado de

forma ordenada.

Contribuindo, consequentemente, para uma andlise mais critica e objetiva, incentivando
a transformacéo organizacional baseado em dados reais e notaveis. A visualizac@o de escopo €
um dos fundamentos da abordagem de Business Process Management (BPMyuqa®, s
Dumas et al. (2018), comeca com o0 mapeamento e modelagem dos processos existentes comc

base para diagndésticos e reengenharia.

Em sintese, baseado no diagnéstico empresarial, o diagrama de escopo € uma
ferramenta de mapeamento tatico e estratégico, que possibilita uma compreensao visual e
colaborativa do funcionamento dos processos. Sua aplicacdo permite que decisdes sejam
tomadacommaiorassertividade fundamentadasmumavisdoamplae precisadarealidade

organizacional.

3.4 Anélise comparativa de processos

A analise comparativa de processos aparece como uma metodologia estratégica,
permitindo ndo somente a identificacdo de empecilhos e oportunidades de melhoria, mas
também o fortalecimento da vantagem competitiva da empresa no mercado. Ela vai além de
uma simples comparacdo de resultados, pois viabiliza a criagdo de benchmarks internos,
possibilitando confrontacbes entre areas e/ ou setores, facilitando a gestdo orientada por
resultados. Isso se torna muito relevante diante da evolu¢do continua das exi@ncias

mercado, que exigem agilidade, produtividade e reducédo de custos (PORTER, 1996).
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A andlise comparativa de processos oferece uma visdo sistémica da organizacéo,
propiciando a identificacdo de pontos fortes e fracos. Como destacado por Rummler e Brache
(1994), ias or g asncedidas-ow feasassanxpor calgauas Ipessoas, mas
sim por causa de seus processoso (p. 15) . F

0s riscos e facilita a replicagao dos pontos fortes.

Paragarantirumaavaliagdcabrangente padronizadaforamdefinidosquatrocritérios

principais de analise:

O primeiro critério referese a analise dos processos organizacionais propriamente ditos.
Processos bem definidos e otimizados sdo fundamentais para 0 sucesso da organizacao.
Segundo Hammer e Champy (1993), a reengenharia de processos visa reimagéimaas pr
organizacionais, com foco em eficiéncia e reducéo de custos. Isso implica na analise continua

e no aprimoramento dos processbave da organizacao.

A comparagédo dos procedimentos utilizados em cada area da organizacéo é primordial
para assegurar a uniformidade e eficdcia operacional. Neely et al. (1995) destacam que
procedimentos bem estabelecidos s@o necessarios para que as empresas mantenham :
consiséncia e qualidade nas suas entregas. A padronizacéo dos procedimentosftanititeem

o treinamento de novos colaboradores e assegura a qualidade do trabalho realizado.

Os indicadores de desempenho sdo ferramentas essenciais para medir e comparar a
assertividade de um processo. Kaplan e Norton (1996) sugerem que os indicadores operacionais
devem ser conectados a objetivos estratégicos, a fim de garantir que a exequo@e ko
esteja alinhadaom aestratégia déongo prazo darganizacaoA criacdo deuma "arvore de
indicadores" é um método eficaz para visualizacdo da conexdo entre desempenho operacional

e metas estratégicas, permitindo um controle mais assertivo.

O papel de lideranca e das equipes envolvidas na execucao dos processos também € um
critério indispensavel na andlise comparativa. Drucker (1999) aponta que 0 sucesso
organizacional esta diretamente ligado a uma gestao eficaz dos processos, que dexadser li
por equipes bem treinadas e alinhadas aos objetivos estratégicos da empresa. A capacitacao
continua e o apoio das liderancas séo cruciais para a execugdodeshua dos processos e

para a melhoria constante.

Tais critérios foram aplicados a todos 0s processos com base em informacgfes obtidas

por meio de alinhamentogom as equipesrealizadasem abril de 2025, além da analisede
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dados e documentos previamente disponibilizaleeguir, detalh@e cada um dos critérios e
0s respectivos parametros de avaliacdo usados para mensuracao da maturidade eéosficacia

processos estudados

Melhorar um processo sem uma visdo clara de onde se quer chegar e de onde a
organizacdo encontse é um equivoco. Para alcancar a melhoria progressiva, € essencial que
existam pontos de referéncia examinados, ou seja, o ponto inicial (PANT @ ponto final
(PONTO B) devem ser claramente determinados. Esses pontos ndo apenas indicam a situagéo
atual, mas também delimitam o tamanho do desafio e permitem uma viséo precisa sobre quando
0 objetivo sera alcancado. Como bem destacou Drucker)(1#99océ napode medir, vocé
nao pode gerenciar. Portanto, medir o desempenho de um processo € um passo fundamental
parapromovélo deformaeficaze comparansresultadosnternamentérazuma analise ainda

mais assertiva.

O sucesso de um processo operacional deve impactar positivamente os resultados
estratégicos do negocio. Uma maneira assertiva de visualizar essa jungdo é por meio de uma
"arvore de indicadores", onde os resultados, ao serem otimizados, tém a capacidade de
alavancar o desempenho estratégico do negécio. De acordo com Kaplan e Norton (1996), a
criacdo de uma ligacéo clara entre indicadores operacionais e objetivos estratégicos #ortalece

execucao da estratégia, tornaradmais focada e mensuravel.

3.5Lista de dores organizacionais

A lista de dores organizacionais consiste na identificacdo sistematica dos principais
pontos de insatisfacdo, gargalos, falhas e retrabalhos existentes no modelo atual de operacéo
(AS 1S), sendo uma ferramenta essencial dentro da etapa de diagnésticeagaipi®ua
construcao é indispensavel para o direcionamento eficiente das acées de melhoria, pois permite
gue a organizacao visualize, de forma clara e estruturada, onde estdo seus maiores entraves

operacionais.

Segundo Harrington (1993), um bom processo comecga com a identificacdo de seus
problemas, o que reforca a importancia de captar as dores diretamente do ambiente
organizacional, com base em dados empiricos e ndo apenas em percepc¢des subjetivas. A
eficacia desa ferramenta esta, sobretudo, na sua capacidade de quantificacdo: mais do que listar

problemas.¢é necessarianensurarsuafrequéncia,impacto e gravidade.Essaanalise
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cr2tica permite © organiza-«o0 compreender A

das acdes corretivas com foco em impacto real.

A abordagem proposta por Rummler e Brache (1994) também destaca que
Aorgani za-»es n«o t°m problemas, processos
do fluxo de atividades, compreendendo o processo sob a logica de entradas, transformacéo e
saida, o que permite maior assertividade na identificacdo dos pontos criticos que
comprometem o0s resultados estratégicos. A perspectiva sistémica, nesse sentido, €

imprescindivel.

A lista de dores tornae, portanto, um recurso gerencial orientado a deciséo estratégica,
como afirmam Goncalves (2000), ao enfatizar agierganizacfes de sucesso sao aquelas que
conseguem transformar suas fraquezas em oportunidades de melhoria continua. Ou seja, ao
reconhecer e registrar essas dores de forma estruturada, a empresa passa a desenvolver um

postura proativa frente aos seesafios.

Além disso, a metodologia Lean reintera essa logica ao propor a eliminacdo de
desperdicios e a valorizacdo do fluxo de valor. Womack e Jones (2003) defendem que o
primeiro passo para a melhoria € ver o desperdicio, e a lista de dores funciona comanitwstrume

de visibilidade sobre as ineficiéncias ocultas nos processos.

Outro ponto relevante é destacado por Davenport (1994), ao afirmar que ndo se pode
melhorar aquilo que néo se enterilelareza na identificacdo das dores € o0 que proporciona
entendimento profundo do processo e permite que as melhorias sejam direcionadas com

embasamento técnico, evitando acdes superficiais e ineficazes.

Por fim, a priorizacdo dessas dores deve considerar ndo apenas sua frequéncia, mas
também o impacto nos resultados do negécio. Segundo Hammer e Stanton (1999), as
organizacdes devem medir o desempenho de seus processos em termos de resultados para
cliente. Logo, dores que afetam diretamente a experiéncia do cliente ou a entrega de valor

devem receber atencgéo prioritaria no plano de agéo.

Em sintese, a lista de dores organizacionais, quando construida com base em dados,
visdo sistémica e mensuracao precisa, € um dos pilares do diagndstico empresarial. Ela fornece
nao apenasim retrato fiel da situacdo atual, mammbémos insumosnecessariopara a

transformacéo eficiente e estratégica dos processos.
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3.6 Gestdo de Processos de Negocio (BPM)

O mapeamento de processos foi utilizado como ferramenta fundamental para
compreender de forma sistémica o funcionamento da organizacdo. Segundo Crivellaro (2022),
0 mapeamento permite visualizar de maneira estruturada como as atividades-se inter
relacionam possibilitando identificar gargalos, redundancias e oportunidades de melhoria.
Davenport (1994) complementa que 0s processos de negoécio definem o relacionamento interno

entre as areas da empresa e afetam diretamente seu desempenho competitivo.

No presente estudo, 0 mapeamento foi empregado dentro da metodologia de diagndstico
empresarial, com foco na analise dos fluxos operacionais da clinica. Foram identificados
processos primarios (como atendimento clinico e diagnéstico), de apoio (maniestimgps
humanos e controle de estoque) e de gestédo (andlise de indicadores e planejamento estratégico)
conforme Dumas et al. (2018), que defendem a importancia do BPM como elo entre estratégia
e operacdo. Essa estrutura permitiu evidenciar pontossritiomo a falta de integracéo entre
areas e a auséncia de formalizacao dos fluxos, o que dificultava a padronizacao das atividades

e a mensuracao de resultados.

3.7Matriz GUT

A Matriz GUT foi utilizada como ferramenta de apoio a priorizacao das dores e gargalos
identificados durante o diagnostico organizacional. Desenvolvida por Kepner e Tregoe (1981),
a técnica baseise em trés critérios de analise, sédo etagidade, urgéncia e tndénciaque,
combinados, permitem classificar os problemas de forma logica e objetiva, auxiliando na

definicdo das acdes que devem ser tratadas com maior prioridade.

Segundo Maximiano (2011), a Matriz GUT é amplamente aplicada na gestdo de
processos e projetos por possibilitar a organizacao racional das demandas, evitando que os
esforcos de melhoria sejam direcionados a problemas de baixo impacto. Para cada situacao
identificada, sao atribuidas notas de 1 a 5 para cada critério, sendo o resultado final obtido pelo
produto entre eles. Essa sistematizagdo gera uma hierarquizagédo dos problemas conforme seu

potencial de impacto e necessidade de resolucéao.

No presente estudo, a ferramenta foi empregada ap0s o0 mapeamento dos processos e &
identificacdo das principais dores organizacionais, servindo como instrumento de priorizagédo
para o plano de melhorias. As dores levantadas nas areas de marketingsdineemaisos
humanos e atendimento clinico foram avaliadas segundo sua gravidade sobre os resultados, a
urgéncia de intervencéo e a tendéncia de agravamento caso ndo houvesse corre¢ao. Assim, &

Matriz GUT permitiu direcionar o foco da gestdo para os pootdicos que mais
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comprometiam a eficiéncia operacional e a satisfagcédo dos clientes.

De acordo com Goncalves (2000), a capacidade de priorizar adequadamente 0s
problemas é um dos fatores que mais impactam a eficacia da gestdo, garantindo que a
organizacdo concentre seus esforcos onde ha maior retorno. Portanto, 0 uso da Matriz GUT
neste ¢agndéstico ndo apenas otimizou a alocacdo de recursos, mas também fortaleceu a tomada
de decisdo com base em critérios técnicos e mensuraveis, assegurando maior coeréncia as agoe

estratégicas da clinica.

4. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

O diagnéstico empresarial € um instrumento fundamental para compreender com
profundidade o funcionamento interno de uma organizag¢do, permitindo identificar falhas,
ineficiéncias, riscos, potencialidades e oportunidades de melhoria. Para a empresa REOS, es
diagndstico foi estruturado como um produto téciémmoldgico, desenvolvido com rigor
metodoldgico e orientado a aplicagéo pratica. Ele reline analises detalhadas que oferecem uma
visao clara e integrada dos processos, servindo como base para destisdégicas e para o
aperfeicoamento continuo da geqt@icACK; BRANDON-JONES, 2021; MARCONI; LAKATOS,

2019).

A metodologia adotada composta por oito etapas realizadas ao longo de 2025
possibilitou combinar fundamentos tedéricos, técnicas de coleta de dados e ferramentas de gestéo
de processos. Por meio de pesquisa bibliogréfica, observacdes diretas, entrexdksas, a
documental e modelagem, foi possivel construir uma compreensdo abrangente da realidade
organizacional da RISOS. Essa abordagem estruturada permitiu gerar produtos analiticos
essenciais, como a arquitetura de processos, o diagrama de escopoe @n@iisativa dos
processos, a lista de dores organizacionais, a Matriz GUT para priorizacdo de problemas, o
mapeamento AS IS dos processos considerados criticos e, posteriormente, as proposicoes de
melhorias representadas pelos fluxos TO BHALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2020;
KANAANE, 2018).

O resultado desse trabalho consolidgeuno Documento de Diagndstico Empresarial da
RISOS, que reune todos esses elementos de forma clara, l6gica e tecnicamente fundamentada.
Nas paginas a seguir, o leitor encontrara a sintese completa das analisesygoaniias
desenvolvidos, a interpretacdo dos achados e as melhorias recomendadas, construidas a parti
da realidade observada e das melhores praticas de gestdo de pr&tesSkisBRANDON-

JONES, 2021; FALCONI, 2019Tratase de um material que une rigaadémico, profundidade
analitica e aplicabilidade imediata, oferecendo a empresa RISOS um guia soélido para sua

evolucao organizacional.
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A clinica se destaca no cenario odontolégico do Mato Grosso por oferecer tratamentos estéticos acessiveis, modernos e altamente
personalizados. Atuando com foco em reabilitacdo oral e exceléncia no atendimento, a empresa vem transformando vidas através do sorriso.

Missdo: A nossa missdo é te fazer sorrir por um preco justo e que caiba no seu bolso.

Visdo: Somos a clinica que mais entrega lentes de resina e porcelana do Mato Grosso e nosso objetivo é ser a maior referéncia na area da
estética dental no Brasil, transformando ndo apenas sorrisos, como vidas.

Somos responsaveis perante aos nossos clientes, funcionarios e toda a sociedade envolvida e consideramos o crescimento tanto para nos
como individuos quanto, em longo prazo, para a organizacao.

Acreditamos que devemos ajudar os pacientes a se reabilitarem em seu nivel mais alto, por isso ndao fazemos aquilo que nao siga nossos
elevados padrdes de qualidade.

Valores: Nos comprometemos a sempre usar materiais do mais alto padrao e tecnologia avancada, a fim de entregar tratamentos
reabilitadores inovadores e personalizados. Em razao disso, somos dedicados a qualidade: do produto, do servico, das relacées e das nossas
promessas. Somos honestos, coerentes e justos. Prezamos pela alta e incomparavel qualidade nos servicos prestados.

Com o objetivo de compreender de forma mais aprofundada as principais lacunas operacionais da organiza¢ao estudada e contribuir com
sua estruturacdo visando a expansdo e ao crescimento sustentavel, estabelecemos uma parceria com a empresa em questdo. Essa
colaboracao foi fundamental para a aplicacao pratica dos conhecimentos adquiridos ao longo da gradua¢do e para a constru¢ao de um
projeto que gerasse valor real ao contexto organizacional analisado.

Nossa atuacdo foi guiada por uma abordagem metodolégica centrada na gestdo de processos com foco em resultados. O produto
desenvolvido neste Trabalho de Conclusdao de Curso visa servir como base para a priorizacdo de demandas voltadas a reestruturacdo dos
processos organizacionais da empresa parceira. Dessa forma, buscamos garantir que as iniciativas de melhoria estejam sempre ancoradas
no desempenho como critério principal de avaliacdo, promovendo, assim, maior efetividade, alinhamento estratégico e exceléncia
operacional na conducao das acdes recomendadas.







Recrutamento e selecao

Treinamento RH
. Agendamento de consultas
Rescisao
Faturamento
) Anamnese
Emissao NF
_ ) . L X Avaliacao odontologica
Contas a receber Financeiro Administrativo financeiro Atendimento clinico

Solicitacdes de exames
Contas a pagar

Diagnostico

Fluxo de caixa

Plano de tratamento
Trafego

Marketing RISOS Procedimentos clinicos

Redes sociais

Agendamento de retorno

Controle de estoque de insumos r

Orientacdes ao paciente
Esterilizagao de instrumentos

Emissao de receita/Atestado

Agendamento
Confirmacao

Cadastro



N
RISOS

ODONTOLOGIA
PREMIUM

A arquitetura apresentada organiza os principais processos da empresa Rizzit em quatro grandes areas funcionais, oferecendo uma visao
sistémica das operacdes e dos fluxos de trabalho que sustentam as atividades da organizacdo. Essa arquitetura serve como base para o
entendimento, analise e posterior melhoria dos processos internos.

1. Administrativo-Financeiro
Essa area é responsavel por garantir o suporte organizacional e a viabilidade econémica do negécio, dividida em trés subareas principais:

‘RH (Recursos Humanos): Engloba os processos relacionados a gestao de pessoas, incluindo recrutamento e selecdo de novos colaboradores,
treinamento para capacita¢cdao continua e rescisao contratual, envolvendo desligamentos e obrigacdes legais.

‘Financeiro: Abrange as atividades ligadas a saude financeira da empresa, como faturamento e emissdao de notas fiscais (NF), contas a receber
e contas a pagar, essenciais para o controle de caixa e fluxo de caixa, instrumento chave para o planejamento financeiro.

‘Marketing: Responsavel por acdes de divulgacdo e posicionamento da marca como trafego, que se refere a atracdo de visitantes/clientes e
redes sociais, canais de relacionamento e divulgacao da empresa.

2. Atendimento Clinico
Refere-se ao nucleo da operacao, onde ocorre a prestacao direta dos servicos odontoldgicos, dividido em:

‘Agendamento de Consultas: Primeira etapa do contato com o paciente, composta por agendamento, confirmacdo e cadastro de novos
atendimentos.

‘Fase Clinica que compreende anamnese (levantamento inicial de informac8es sobre o paciente), avaliacdo odontolédgica e diagnodstico
(etapas que definem o quadro clinico), solicitacdo de exames, quando necessario, plano de tratamento (organizacdo das intervencdes
clinicas), procedimentos clinicos (execu¢do dos servigos odontolégicos propriamente ditos).
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3. P6s-Atendimento

Fase posterior a execucao clinica, essencial para a continuidade do cuidado e satisfacao do paciente contendo:

* Agendamento de retorno (programacao de consultas subsequentes).

Orientag¢des ao paciente (instrucdes de cuidados e uso de medicac¢ao).

Emissdo de receita ou atestado, conforme a necessidade clinica.
4. Gestao de Materiais e Esterilizacao
Area que assegura o funcionamento operacional e a biosseguranca da clinica dividida em:
e Controle de estoque de insumos.
L 4
e Esterilizagdo de instrumentos (processo critico para garantir a higiene e seguranc¢a nos atendimentos).
A estrutura apresentada proporciona uma compreensdo clara da empresa, desde o primeiro contato com o paciente até o encerramento

de seu atendimento. Essa divisdo por macroprocessos facilita a visualizagcdo das responsabilidades, permite identificar gargalos operacionais
e apoia a implementac¢ao de melhorias continuas orientadas a eficiéncia, seguranca e satisfacao do cliente.
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O processo de agendamento de consultas € um elo inicial critico entre o paciente e os servicos prestados,
configurando um gateway para a experiéncia do usuario. A estrutura atual contempla trés subprocessos
sequenciais: agendamento, confirmacao e cadastro. Cada etapa depende de interfaces humanas e tecnoldgicas
articuladas, incluindo o paciente, a recepcionista e o sistema de gestao odontolégica.

As entradas requerem dados cadastrais e a disponibilidade do profissional, enquanto os documentos aplicaveis
sdo o contrato de prestacao de servico e as rotinas de controle de agenda. A saida do processo € claramente
definida: confirmac¢do do agendamento, atualizacao da agenda e registro no sistema.

Os indicadores escolhidos refletem eficiéncia operacional (taxa de comparecimento) e risco de desperdicio de
capacidade (taxa de cancelamento). Trata-se de um processo com impacto direto na previsibilidade da agenda
clinica e na percepcao de confiabilidade por parte do paciente.

A confiabilidade do processo depende fortemente da atua¢ao da recepcionista e da acuracia dos dados operados
no sistema, sendo um ponto de possivel vulnerabilidade sistémica. O modelo atual ndo apresenta divisao entre
agendamentos novos e de retorno, o que pode comprometer a inteligéncia do planejamento clinico.



_ 5] DOCUMENTOS @ OBJETIVO DO ﬂpﬁf! INDICADORES DO
— APLICAVEIS PROCESSO PROCESSO
¢ Ficha de anamnse ¢ Inexistente e N3o é mensurado
* (Contrato
e Plano de tratamento
« CFO
« Normas da ANVISA

ATORE
% ENTRADAS PROCESSOS @ ENVOLv?Do:

Anamnese * Recepcionista

e Agendamento de consulta ° L , ;
e Dados Cadastrais * Avaliacdo odontologica e Paciente
e Ficha de anamnese * Solicitagdo de exames o Den.tista
e Exames Previos O Dlileile * Auxliar
e Prontuirio ¢ Plano de tratamento
* Procedimentos clpinicos
1 i 5
- SAIDAs (4% SISTEMAS/INSTRUMENTOS

Ficha clinica preenchida -
Plano de tratamento elaborado « Sistema de gestdo
aprovado

* Equipamentos Odontologicos

Recomendacgdes pos atendimento o
» Camera

Agendamento de retorno
Dados para faturamento

%
RISOS

ODONTOLOGIA
PREMIUM

8 INTERFACES DE
© ENTRADA

* Paciente
* Recepcionista
* Sistema de gestao

INTERFACES DE
b

SAIDA

Paciente
Recepcionista
Sistema
Financeiro



@
RISOS

ODONTOLOGIA
PREMIUM

Este processo configura o nucleo da cadeia de valor da clinica. A sua estrutura processual cobre desde a
recepcao clinica até a realizacdo dos procedimentos odontologicos. As entradas operacionais incluem
agendamento confirmado, dados cadastrais, ficha de anamnese, exames e prontuario. A diversidade dessas
entradas revela uma arquitetura complexa, altamente sensivel a integridade da informacao.

Os documentos regulatérios e normativos utilizados (normas da ANVISA, CFO, plano de tratamento) demonstram
uma configuracao aderente a legislacao sanitaria. A execu¢do é segmentada em seis subprocessos: anamnese,
avaliacdo, solicitacao de exames, diagnostico, plano de tratamento e procedimento.

O processo se apoia em uma estrutura multifuncional com quatro atores (paciente, recepcionista, dentista,
auxiliar) e diversos sistemas/instrumentos. As saidas documentadas incluem o plano de tratamento aprovado,
registro de procedimentos e dados para faturamento.

Indicadores como grau de satisfacdo, taxa de faltas e retrabalho sdo sensiveis a qualidade clinica e a gestdo do
relacionamento com o paciente. A coleta sistematica desses dados define o potencial do processo para ser
gerenciado por desempenho.



% DOCUMENTOS
J APLICAVEIS
Prontuario

Receita

Documento de pagamento

Pesquisa de satisfacdo
Normas da ANVISA e do CFO

% ENTRADAS

¢ Registro do atendimento
finalizado

¢ Prescricdo odontologica

* termo de entrega

1| saibas

e Retorno agendado

e Mensagem de acompanhamento
enviada

e NF emitida

@ OBIJETIVO DO ﬂ!‘f[ INDICADORES DO
PROCESSO PROCESSO

e |nexistente s N3o é mensurado

PROCESSOS

ATORES
@ ENVOLVIDOS
Dentista
Sistema
Paciente
Recepcionista
Auxiliar

Financeiro
Marketing

agendamento de retorno
orientacdes ao paciente
Emissao de receita/atestado
emissao de NF

[4%] SISTEMAS/INSTRUMENTOS

o B

s Sistema

e canais de comunicacdo
¢ maquina de cartdo

e computadores

N
RISOS

ODONTOLOGIA
PREMIUM

E INTERFACES DE
© ENTRADA

Dentista
Sistema
Paciente
Recepcionista
Auxiliar

AN INTERFACES DE
SAIDA

Sistema
Paciente
Recepcionista
Financeiro



5

N
RISOS

ODONTOLOGIA
PREMIUM

O processo de pos-atendimento é o fechamento formal do ciclo de cuidado, conectando o desfecho clinico com
os desdobramentos administrativos, financeiros e relacionais. E um processo de natureza transversal, pois exige
articulacao entre diferentes setores: dentista, sistema, financeiro, marketing, recepcionista e paciente.

As entradas incluem o registro do atendimento clinico, prescricdo odontolégica e termo de entrega, todos com
valor legal e assistencial. Os documentos aplicaveis (prontudrio, receita, pesquisa de satisfacdo) validam a
conformidade com normas sanitarias e de qualidade.

As atividades executadas sdo: agendamento de retorno, orientacdes ao paciente, emissao de receita/atestado e
emissdo de nota fiscal. As saidas esperadas incluem retorno agendado, mensagens de acompanhamento e
documento fiscal emitido.

O indicador operacional formalizado é a taxa de satisfacao do paciente. Embora relevante, ele cobre apenas uma
dimensdao qualitativa, deixando lacunas quanto a eficiéncia do fluxo e a continuidade assistencial. O nivel de
integracdo necessario entre sistemas e setores é elevado, fazendo desse um processo de alta criticidade.
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Este processo sustenta a biosseguranca e a continuidade dos atendimentos clinicos. Trata-se de um processo
operacional com forte dependéncia de conformidade regulatéria (ANVISA) e padronizacao documental. As
entradas incluem instrumentais usados, materiais novos e solicitacdes de reposicao.

A arquitetura funcional é composta por: controle de estoque, esterilizacdo, cotacdo e compras. Os sistemas
utilizados sdo diversificados (autoclave, seladora, sistema de controle, EPIs), refletindo um ambiente de controle
técnico critico.

Os atores incluem dentistas, auxiliares, fornecedores e setor de compras. A cadeia de valor é, portanto, sensivel
as falhas de comunicacdo e as interrupcdes logisticas. As saidas sdao materiais esterilizados, estoque atualizado e
materiais prontos para uso. E um processo que, quando desestabilizado, compromete diretamente a agenda
clinica.
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Processo administrativo-juridico voltado a gestdo de colaboradores. Suas entradas englobam dados sensiveis
como curriculos, informag8es contratuais, ponto e documentagdo de admissdo. A estrutura atual organiza-se em
torno do recrutamento, selecdo e treinamento.

As interfaces de entrada sao compostas por candidatos, colaboradores, medicina do trabalho, escritorio contabil
e legislacao trabalhista. Os documentos aplicaveis sao numerosos e requerem gestdao documental rigorosa
(contrato, holerite, folha de ponto, atestados).

As saidas incluem contrato assinado, folha processada, guias de encargos e registro de férias. A auséncia de
indicadores definidos limita a capacidade de gestao baseada em dados, embora o processo tenha alta carga
normativa e impacto organizacional.
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O processo financeiro da Rizzit é estruturado para controlar o ciclo econdmico da clinica, assegurando
conformidade fiscal, fluxo de caixa positivo e transparéncia nas informacdes contabeis.

As entradas incluem comprovantes, NFs, folha de pagamento, extratos e solicitacdes de reembolso. Os
documentos operacionais se estendem a relatérios, planilnas e guias fiscais. Os subprocessos se dividem em
contas a pagar, contas a receber e microprocessos auxiliares.

Atores envolvidos sdo o financeiro, recepcionista, contador, fornecedores, bancos e gestores. As saidas sdo
recibos, NFs, relatorios e guias pagas. Os indicadores operacionais incluem inadimpléncia, fluxo de caixa e
lucratividade.

A estrutura tecnolégica de suporte é ampla: sistema de gestdo, emissdao de NFs, planilhas, maquinas de cartdo e
calendario fiscal. Este € um processo critico-contabil cuja instabilidade pode comprometer a sustentabilidade da
clinica.
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