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ESTUDO DE CASO

RESUMO

O presente estudo teve como objetivo elaborar um plano de agao voltado a melhoria da
gestdo administrativa da empresa Decares Comércio Ltda., atuante no setor de
distribuicao farmacéutica em Manaus. A pesquisa buscou analisar os principais desafios
organizacionais identificados por meio de diagndstico empresarial, propondo
intervencoes estratégicas capazes de contribuir para a melhoria dos processos internos,
da comunicacdo organizacional e do desempenho operacional. Para o desenvolvimento
do estudo, utilizou-se uma metodologia de natureza aplicada, com abordagem quali-
guantitativa, carater descritivo e exploratorio, além do procedimento técnico de estudo
de caso. Os dados foram coletados por meio de entrevistas, observacdo e andlise
documental, possibilitando a identificacdo de fragilidades relacionadas a auséncia de
processos formalizados, deficiéncia na comunicacdo interna, centralizacdo das decisdes
e inexisténcia de indicadores de desempenho estruturados. A partir da andlise dos
resultados, foram utilizadas ferramentas de gestdo estratégica e qualidade, como
Andlise SWOT, Matriz GUT, 5W2H e KPIs, visando priorizar problemas e estruturar acoes
corretivas. Conclui-se que a implementacdo de praticas gerenciais estruturadas
contribui significativamente para o fortalecimento organizacional, promovendo maior
eficiéncia administrativa, alinhamento estratégico e melhoria continua dos processos.

Palavras-chave: Gestdo administrativa; Plano de acdo; Ferramentas gerenciais;
Indicadores de desempenho; Distribuicdo farmacéutica
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ABSTRACT

This study aimed to develop an action plan focused on improving the administrative
management of Decares Comércio Ltda., a pharmaceutical distribution company located in
Manaus. The research sought to analyze the main organizational challenges identified through
a business diagnosis, proposing strategic interventions capable of contributing to the
improvement of internal processes, organizational communication, and operational
performance. The study adopted an applied research methodology with a qualitative and
quantitative approach, descriptive and exploratory nature, and case study as the technical
procedure. Data were collected through interviews, observation, and document analysis,
enabling the identification of weaknesses related to the lack of formalized processes,
deficiencies in internal communication, centralized decision-making, and the absence of
structured performance indicators. Based on the analysis of the results, strategic management
and quality tools such as SWOT Analysis, GUT Matrix, 5W2H, and KPIs were applied to prioritize
problems and structure corrective actions. It was concluded that the implementation of
structured managerial practices significantly contributes to organizational strengthening,
promoting greater administrative efficiency, strategic alignment, and continuous process
improvement.

Keywords: Administrative management; Action plan; Management tools; Performance
indicators; Pharmaceutical distribution.
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1.1 INTRODUCAO

A distribuicdo de medicamentos desempenha papel estratégico no contexto
econdmico e social brasileiro, sendo essencial para garantir o abastecimento de insumos
e a continuidade dos servicos de saude. Em regides como Manaus, esse cendrio é mais
desafiador devido as limitagGes logisticas, altos custos operacionais e dificuldades de
infraestrutura, fatores que impactam diretamente a eficiéncia das empresas do setor.
Nesse ambiente, organizacdes atacadistas farmacéuticas precisam aliar controle
operacional, conformidade regulatéria e eficiéncia administrativa para se manterem
competitivas e sustentdveis. Além das pressdes externas, muitas empresas enfrentam
dificuldades internas relacionadas a auséncia de planejamento estruturado, falhas nos
processos administrativos e baixa utilizacdo de ferramentas gerenciais. Esses fatores
comprometem a tomada de decisdo e dificultam a capacidade de resposta frente as
demandas do mercado. Sob essa dtica, torna-se essencial transformar os dados obtidos
por meio do diagndstico organizacional em agbes praticas, direcionadas a melhoria
continua da gestdo. A elaboracdo de um plano de a¢do surge como um instrumento
fundamental para organizar e priorizar intervenc¢des, permitindo que a empresa atue de
forma estratégica sobre seus principais problemas. A utilizacdo de ferramentas como a
matriz GUT, voltada a priorizacao de problemas, e o 5W2H, que estrutura as a¢des de
forma objetiva, possibilita maior clareza na definicdo de responsabilidades, prazos e
recursos, contribuindo para a eficiéncia administrativa e operacional. Diante essas
dificuldades internas e auséncia de um planejamento, este estudo busca responder a
seguinte questdo: de que maneira a aplicacdo de ferramentas de gestdo estratégica,
como GUT e 5W2H, pode contribuir para a melhoria da gestdo administrativa da
empresa Decares Comércio Ltda.? O objetivo geral é elaborar um plano de acdo na area
administrativa, demonstrando como a estruturacdao de processos administrativos e a
organizacao das acles gerenciais contribuem para a sustentabilidade e competitividade
organizacional. Para tanto, o trabalho analisa a situacao atual da empresa com base no
diagndstico realizado, prioriza os principais problemas e propde intervencgdes praticas

voltadas a melhoria dos processos internos. Assim, busca-se evidenciar que a
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profissionalizacdao da gestdao é um fator essencial para o fortalecimento operacional, a

melhoria dos resultados e a competitividade no contexto amazénico.
2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao de processos organizacionais

A gestdo de processos organizacionais consiste no conjunto de praticas
voltadas ao planejamento, execugao, controle e melhoria continua das atividades
empresariais. Segundo Chiavenato (2014), os processos s3ao responsaveis por
transformar insumos em produtos ou servicos, agregando valor ao cliente e

contribuindo para o alcance dos objetivos organizacionais.

No contexto atual, caracterizado por elevada competitividade, a gestdao por
processos assume papel estratégico ao promover integracdo entre setores,
padronizacdo das atividades e reducdo de falhas operacionais. Hammer e Champy
(1994) destacam que a visdo por processos substitui o modelo funcional tradicional,

permitindo maior eficiéncia e foco nos resultados.

Dessa forma, a gestdo de processos torna-se essencial para organizacdes que
buscam melhorar desempenho, reduzir custos e aumentar sua competitividade,

especialmente em setores logisticos complexos, como o de distribuicdo farmacéutica.
2.2 Gestao de pessoas nas organizagoes

A gestdao de pessoas refere-se a administracdo do capital humano, sendo
considerada um fator determinante para o sucesso organizacional. Chiavenato (2014)
destaca que as pessoas sao o principal ativo das organizacdes, responsaveis pela

execucdo das estratégias e geracao de resultados.

Nesse sentido, praticas como recrutamento, selecdo, treinamento e avaliacao
de desempenho sdo essenciais para o desenvolvimento organizacional. Robbins e Judge
(2017) ressaltam que uma gestdao eficaz de pessoas contribui para o aumento da

produtividade, do comprometimento e da satisfacdao dos colaboradores.

2.2.1 Clima organizacional e cultura organizacional
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O clima organizacional esta relacionado a percepgao dos colaboradores sobre
o ambiente de trabalho, enquanto a cultura organizacional refere-se aos valores,

crengas e normas compartilhadas dentro da organizagao.

Segundo Luz (2003), o clima organizacional influencia diretamente o
desempenho e a satisfacdo dos colaboradores. Ja Schein (2009) afirma que a cultura

organizacional orienta comportamentos e praticas dentro da empresa.

Ambos os elementos sdao fundamentais para o desempenho organizacional,

pois impactam diretamente o engajamento, a produtividade e a retencdo de talentos.
2.2.2 Motivag¢ao no ambiente de trabalho

A motivacao é um fator essencial para o desempenho dos colaboradores e para

o alcance dos objetivos organizacionais.

Maslow (1954) propde que as necessidades humanas estao organizadas em
niveis hierarquicos, enquanto Herzberg (1968) distingue fatores motivacionais e

higiénicos, destacando a importancia do reconhecimento e do crescimento profissional.

No ambiente organizacional, a motivacdo contribui para o aumento da
produtividade, melhoria do clima organizacional e reducdo da rotatividade de

colaboradores.
2.3 Qualidade em Servigos e Distribuicao Farmacéutica

Falar em qualidade em servigos é, basicamente, falar sobre atender bem o
cliente — e fazer isso de forma consistente. Ndo basta fazer bem uma vez, é preciso

manter um padrdo.

De acordo com Lovelock e Wirtz (2016), os servicos possuem caracteristicas
préprias, como a intangibilidade e a variabilidade. Isso significa que eles ndo sao fisicos
e podem variar dependendo de como s3do executados. Por isso, o controle dos processos

se torna essencial.
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No setor farmacéutico, a qualidade é ainda mais critica. Ndo se trata apenas de
satisfacdo do cliente, mas também de seguranca. Os produtos precisam seguir normas

rigorosas, especialmente aquelas definidas por érgaos como a ANVISA.

Assim, manter a qualidade envolve ndo sé cumprir regras, mas também

garantir confianca e credibilidade no mercado.
2.4 Plano de A¢ao como Instrumento de Melhoria Organizacional

Depois de toda a analise feita no diagndstico, é necessario partir para a pratica
— e é ai que entra o plano de agdo. Ele serve justamente para organizar o que precisa

ser feito e como isso sera executado.

Oliveira (2013) destaca que um bom plano de a¢do deve ser claro, direto e bem
definido, com responsabilidades, prazos e recursos estabelecidos. Sem isso, as

melhorias dificilmente saem do papel.

Uma ferramenta bastante utilizada nesse contexto é o 5W2H. Apesar do nome
em inglés, ela é bem simples: ajuda a responder perguntas como o que sera feito, por

que, onde, quando, por quem, como e quanto vai custar.

No caso analisado, esse plano é essencial para resolver problemas como falhas
no controle de estoque, falta de integracdo entre processos e dificuldades no
planejamento estratégico. Com isso, a empresa consegue melhorar sua eficiéncia e se

posicionar melhor no mercado.
2.5 Plano de agao como ferramenta estratégica

O plano de acdo é um instrumento utilizado para transformar o planejamento
estratégico em acbes concretas. Segundo Oliveira (2015), ele consiste na definicdo de
objetivos, atividades, responsaveis, prazos e recursos necessarios para alcancar

resultados.

Essa ferramenta é fundamental para a implementacdo de melhorias

organizacionais, pois permite organizar as acdes de forma estruturada e acompanhar
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sua execugao. Além disso, o plano de agdo estd diretamente relacionado ao uso de

ferramentas como o 5W2H e o PDCA, garantindo maior eficiéncia e controle na gestao.

2.6 Ferramentas de gestao estratégica e da qualidade

As ferramentas de gestdo estratégica e qualidade sao instrumentos utilizados
para apoiar a tomada de decisdo e promover melhorias continuas nos processos
organizacionais. Conforme Slack, Brandon-Jones e Johnston (2020), tais ferramentas
possibilitam a identificacdo de problemas, o planejamento de ag¢des corretivas e o

monitoramento dos resultados.

A gestdo estratégica estd ligada as decisdes que direcionam o futuro da
empresa. Ndo é sé definir metas, mas entender como alcanga-las de forma eficiente e
sustentdvel. Para isso, algumas ferramentas sdo bastante utilizadas no ambiente
organizacional. Entre as principais estdo a Analise SWOT, a Matriz GUT, 5W2H, Balance

Scorecard (BSC) e Indicadores de Desempenho (KPlIs).

A SWOT, por exemplo, ajuda a ter uma visao geral da empresa, considerando

fatores internos e externos.

J4 a Matriz GUT é utilizada para priorizar problemas organizacionais com base
na Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, auxiliando a empresa na definicdo das a¢cdes mais

importantes e estratégicas.

Enquanto o 5W2H, detalha o planejamento, proporciona divisdo de fungdes e

uma visdo mais ampla do plano de acdo estratégico.

O Balanced Scorecard (BSC) permite acompanhar o desempenho
organizacional por meio de indicadores distribuidos em diferentes perspectivas da
empresa. Com isso, os Indicadores de Desempenho sdo os agentes necessarios para

medi¢cdo e mensuragdo dos resultados obtidos.

No estudo da empresa Decares, o uso dessas ferramentas foi importante para

identificar problemas e direcionar acdes mais eficazes.

2.6.1 Analise SWOT
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A andlise SWOT é uma ferramenta estratégica que permite avaliar o ambiente
interno e externo da organizacdo, identificando forgas, fraquezas, oportunidades e

ameacas.

Chiavenato (2014) afirma que essa ferramenta proporciona uma visao ampla
da organizacdo, sendo essencial para o diagndstico empresarial e para o planejamento
estratégico. Sua aplicagdo permite alinhar os recursos internos as condi¢des do

mercado, favorecendo a tomada de decisbes mais assertivas.
2.6.2 Matriz GUT

A Matriz GUT é uma ferramenta que facilita a priorizacdo de problemas e a
tomada de decisGes em organizacdes que a utilizam para diagndstico e melhoria
continua. Seu principal objetivo é auxiliar os gestores a determinar quais problemas
devem ser abordados primeiro, considerando trés critérios criticos: Gravidade, Urgéncia
e Tendéncias. Cada critério é avaliado em uma escala (geralmente de 1 a 5), e a
combinacdo desses numeros (G x U x T) produz um indice que determina a organizacao

das prioridades.

Especialistas na utilizacdo da ferramenta relataram que a proposta de Kepner
e Tregoe para uma Matriz GUT foi feita em 1981 como um meio de priorizagao no
contexto da resolucdo de problemas organizacionais. Nessa perspectiva, a GUT é
considerada uma ferramenta de qualidade que "prioriza agdes com uma abordagem
racional, levando em consideracdo a gravidade, a urgéncia e o progresso do fenémeno"

(Sotille, 2014, p. 1, adaptado).
As diretrizes sdo descritas a seguir:

Gravidade (G): Indica a seriedade do problema ou situacdo e as consequéncias que
podem ocorrer se nao for resolvido, considerando os efeitos sobre processos, pessoas e

resultados.

Urgéncia (U): E o tempo disponivel para corrigir o problema antes que ele se agrave.
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Tendéncia (T): Estima o potencial de melhoria ou deterioragao da situagao ao longo do

tempo, caso nenhuma agao seja tomada.

Apds determinar os valores para cada critério (por exemplo, em uma escala de
1 = baixa a 5 = alta), a prioridade de cada problema é calculada multiplicando-se os
valores atribuidos (G x U x T). Os itens com os valores mais altos representam os

problemas que precisam ser priorizados.

2.6.3 Metodologia 5W2H

O 5W2H é uma ferramenta de planejamento que auxilia na organizacdo de
acdes por meio de sete perguntas estruturadas: What (O qué?), Why (Por qué?), Where

(Onde?), When (Quando?), Who (Quem?), How (Como?) e How much (Quanto?).

De acordo com Oliveira (2015), essa ferramenta proporciona clareza na
definicdo das atividades, facilitando a execucdo e o acompanhamento das acdes. Sua
utilizacao é fundamental na elaborac¢do do plano de agdo, garantindo maior organizagao

e reducao de falhas na comunicagao interna.

2.6.4 Balanced Scorecard (BSC)

O Balanced Scorecard, desenvolvido por Kaplan e Norton, é um instrumento que
transforma os objetivos da empresa em indicadores claros. Ele trabalha com quatro
perspectivas que se complementam: financeira, clientes, processos internos e
aprendizado e crescimento. O BSC é util especialmente para empresas que ja possuem
metas, mas ainda precisam sistematizar e alinhar essas metas entre os setores.

O Balanced Scorecard, desenvolvido por Kaplan e Norton (1997), é uma das
ferramentas mais utilizadas no planejamento estratégico moderno. Para os autores, o
BSC “traduz a estratégia da organizacdo em objetivos, indicadores e metas distribuidos
em quatro perspectivas complementares”. Elas ajudam a empresa a monitorar ndo
apenas resultados financeiros, mas também fatores que sustentam o desempenho no
longo prazo. Maximiano (2012) destaca que o BSC facilita a comunicacdo da estratégia

entre setores, oferecendo uma visdo integrada da organizacao

2.6.4 Indicadores de desempenho (KPIs)
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Os indicadores de desempenho, conhecidos como KPIs (Key Performance
Indicators), sdo métricas utilizadas para mensurar o desempenho organizacional em

relacdo aos objetivos estratégicos.

Kaplan e Norton (1997) destacam que os KPIs sdo fundamentais para o
monitoramento dos resultados e para o alinhamento estratégico da organizacao. Esses
indicadores podem abranger areas como operagdes, finangas e gestdo de pessoas,

permitindo avaliar produtividade, eficiéncia e qualidade dos processos.

3.0 METODOLOGIA CIENTIFICA

Na metodologia, serdo apresentados os fundamentos metodoldgicos que
nortearam o desenvolvimento desta pesquisa, para garantir o rigor e validade cientifica
necessaria durante a elaboracdo, execucdo e apresentacdo da mesma. A metodologia
cientifica é compreendida ndo apenas como um conjunto de técnicas, mas como a
disciplina que estuda o caminho a ser percorrido, as ferramentas a serem utilizadas e os
principios que conferem validade ao conhecimento produzido (LAKATOS; MARCONI,
2022).

Utilizou-se o método de pesquisa aplicada, apresentando conceitos e
descrevendo a importancia e a construcdo de um plano de acdo para a empresa

analisada.

A pesquisa de natureza aplicada tem por finalidade, gerar conhecimentos com
vistas a aplicacdo pratica e a solucdo de problemas concretos e especificos (GIL, 2022).
Diferentemente da pesquisa basica, que se orienta pelo conhecimento em si, a pesquisa
aplicada é motivada por uma demanda real e busca resultados que possam ser
diretamente utilizados para aperfeicoar processos e tomada de decisdo, conforme

aponta Alexandre (2021).

Neste estudo, o carater descritivo visa precisamente descrever as ocorréncias
através dos dados coletados do diagndstico empresarial, analisar as caracteristicas da
empresa, estabelecer rela¢des (GIL, 2022) e propor a elaboracdo de um plano de acdo

dividido em Agentes, Atividades, Prazos e Indicadores, para a correcao ou melhoria das
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situagOes expostas. A pesquisa descritiva, como apontam Silva e Menezes (2005), é
essencial para proporcionar uma visao clara e detalhada da situagao-problema, servindo

de base para futuras intervencdes ou estudos mais aprofundados.

Soma-se com a pesquisa exploratdria ao realizar um aprofundamento para o
reconhecimento das problematicas e das questdes que norteiam a empresa estudada.
Como também verificar a viabilidade do que é proposto na pesquisa em questdo de
tempo, esforcos e recursos, bem como da aplicacdo adequada e equilibrada de recursos,

conforme pontua Juliano Milton (2023).

Ao trazer uma abordagem quali-quanti, a pesquisa busca obter uma
compreensao mais completa do objeto de estudo. A integracdao dessas abordagens
permite que a robustez dos dados numéricos seja complementada pela profundidade
da andlise de conteudo, garantindo uma interpretacdo mais rica e fidedigna dos

fendbmenos estudados.

A abordagem quantitativa é utilizada para mensurar os dados, permitindo a
generalizacdo dos resultados para uma populagao maior ou futuras geragdes, conforme
comentaram Lakatos e Marconi (2022). J4 a abordagem qualitativa é empregada para
explorar as percepg¢des e analisar o ambiente, buscando a profundidade e a riqueza dos

fenémenos, atribuindo sentido e significado aos dados (SILVA; MENEZES, 2005).

Como procedimento técnico, adotou-se o estudo de caso, conforme proposto

por Robert Yin, permitindo uma andlise aprofundada da realidade da empresa.

Para a coleta de dados, foi utilizado a pesquisa documental com o objetivo de
captar dados conceituais e quantitativos, entrevistas e processos de observacdo dos
acontecimentos, para a captacao de informacdes e dados apresentados no Diagndstico

Organizacional e na formulacdo do Plano de Acao.

O estudo iniciou-se por meio da revisdo bibliografica, através da leitura e estudo
de artigos, livros e conceitos de autores renomados na darea, relacionados ao tema do

trabalho e das ferramentas utilizadas.

Com base nos dados coletados, foi possivel realizar:
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Os dados qualitativos (transcricdes de entrevistas e notas de observagao) foram
submetidos a uma Analise de Conteludo. Este procedimento permitiu a
categorizacdo e a interpretacdo das comunicacgdes, revelando as unidades de
significado, as tendéncias e as inferéncias que sustentam as conclusdes

(ALEXANDRE, 2021).

Sendo assim, em carater qualitativo, as entrevistas sdo realizadas a fundo dentro
da organizacdo, obtendo percepc¢bes, experiéncias e opinides adversas. Em seguida,
com base na analise das problematicas com maior impacto na organizagdo, por meio
das ferramentas estratégicas a serem apresentadas, é necessario fazer a definicdo de
objetivos, onde serdo estabelecidas metas, sejam elas especificas e mensurdveis a

serem alcangadas.
4.0 RESULTADOS E DISCUSSOES

As ferramentas utilizadas no diagndstico organizacional foram fundamentais
para identificar as principais fragilidades administrativas e operacionais da empresa. Por
meio de entrevistas, andlise documental e observacdo dos processos internos, foi
possivel avaliar aspectos relacionados a comunicacao, lideranca, clima organizacional e
eficiéncia operacional. Além disso, ferramentas estratégicas como a analise SWOT e o
Balanced Scorecard (BSC) auxiliaram na interpretacdo dos dados coletados, permitindo
uma visdo mais ampla dos pontos fortes, fraquezas, oportunidades e ameacas da
organizacdo. A aplicacdo dessas ferramentas contribuiu para uma andlise mais precisa

da realidade empresarial e para a tomada de decisdes gerenciais mais assertivas.
4.1 Entrevista Organizacional

Nesta secdo, sdo apresentadas as respostas obtidas por meio da aplicacdo da
entrevista junto as geréncias e gestores administrativos e de Compliance, organizadas

em questdes abertas conforme as areas funcionais.

4.1.1 Estrutura Organizacional e Governanga
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Pergunta

Resposta

Qual a estrutura hierarquica da

empresa? O organograma
organizacional esta bem

localizado, ou seja, bem visivel a

todos?

Dois gestores indicaram estrutura mista enquanto outro gestor indicou
estrutura vertical.

Nao, o organograma nao esta visivel a todos, antigamente tinha visivel
porém ao retirarem para fazer ajustes ndo voltou ao local.

Como é feita a tomada de
decisao (estratégica e
operacional) na empresa?
Descreva esse processo.

1. Estratégica em conjunto com a diretoria e a operacional de forma
mista, puxando para a estrutura mista.

2. Diretor indica a estratégia central com base na sua visdo geral mas
pede opinides da equipe Staff (gerentes), e pede sugestdes de cada um
também. Semanalmente ocorrem reunides com a Staff.

3. De forma centralizada pelo Diretor fundador.

Os processos estao

documentados e sdo seguidos na

pratica?

Nao estdo documentados.
Porém os processos seguem as boas praticas adotadas pela empresa
nos ultimos anos.

Quais os principais desafios
relacionados a estrutura

organizacional? Como lidar com
esses desafios para um melhor

desempenho organizacional?

1. A clareza na definigdo de cargos, funcdes e o fluxo de atividades de
cada colaborador, ou entre os colaboradores; primeiramente deixar
visivel o organograma da empresa e a documentagéo de todos os
processos a serem desenvolvidos por cada colaborador e setor.

2. Realmente colocar em pratica atividades para alcancar as
estratégias, nao ficar apenas no papel; A auséncia do diretor na
empresa, ocasiona as vezes em decisdes menos assertivas, pela
estrutura vertical, alguns processos atrasam também com a auséncia
dele. Falta de colaboragao e de consenso entre os setores da empresa.
3. Descentralizagdo das tomadas de decisao e fortalecimento das
liderangas setoriais.Para o melhor desempenho organizacional seria
oportuno criar os mecanismos de descentralizagdo de forma que a
estrutura organizacional fosse mais horizontalizada, permitindo assim
que poucas decisdes ficassem centralizadas, isso ajudaria a empresa
ser mais produtiva e ter crescimento mais assertivo.

Quadro 1 — Respostas Entrevista sobre Estrutura Organizacional e Governanga
Fonte: Prépria dos Autores (2026)

4.1.2 Cultura Organizacional e Clima

Pergunta

Resposta

Como vocé descreveria a cultura
organizacional da empresa?
Vocé acredita que os
colaboradores estdo alinhados
com ela?

1/2. Compreende-se como uma cultura agradavel, uma vez que inserimos em
nosso cotidiano os ensinamentos cristdos que nos direcionam e ajudam a moldar o
comportamento dos funcionarios e ser reconhecida com uma empresa
diferenciada por trazer este principio como base; a maioria sim, contudo existe os
resistentes, nem todos os colaboradores estdo alinhados 100% com a cultura da
empresa.

3. A cultura organizacional da empresa € do tipo familiar, prezando por valores
cristdos na busca de ter um ambiente mais harménico e saudavel. 3. Acreditamos
que a maioria dos colaboradores estdo alinhados com essa cultura, o que torna o
ambiente empresarial diferente da maioria das empresas.

Existe um cdédigo de ética e
conduta? Se sim, ele esta
disponivel para os funcionarios a

1. Sim, Sim.
2. Sim, porém nao esta disponivel para todos.
3. Nao.

Como a empresa coleta feedback
dos colaboradores? Sao
coletados através de algum
programa ou plataforma? Ha um
planejamento de coleta desses
feedbacks ou s&o coletados
apenas quando ocorrem
problemas?

1. A empresa ndo coleta; sdo coletados apenas quando ocorrem problemas nao
solucionaveis.

2. Geralmente s6 quando ocorrem intercorréncias, antigamente havia uma caixa
para coleta de feedback, e também eram realizados avaliagdes de desempenho
peridédicas porém essas praticas nao foram continuadas.

3. A empresa tem um canal de cédigo de ética independente para que
colaboradores, clientes, parceiros e visitantes possam dar feedback sobre qualquer
assunto relacionado a empresa (reclamacgdes, sugestdes, elogios, etc). Porém ele
nédo é disponibilizado visivelmente e nem informado para todos os colaboradores,
ou seja a ferramenta ndo esta sendo utilizada adequadamente.

Os colaboradores se sentem
motivados e valorizados?

1/2. Nao, pelo que temos observado e conversado com alguns atualmente ndo se
sentem valorizados.
3. Acreditamos que a maioria se sinta motivados e valorizados.

Existem politicas para promover
um ambiente inclusivo e
saudavel? Se sim, elas estao
disponiveis? Os funcionarios
estdo cientes dessas politicas?
Cite ao menos duas dessas
politicas.

1/2. Nao existem politicas, mas, culturalmente falando a administragdo procura
criar um ambiente inclusivo e saudavel a todos os colaboradores.

Exemplos como Comemoragdes de Dia das Maes e Pais, Café da manha mensal
de Aniversariantes, Momento de Devocional e Louvor pela manha, Rodas de
conversa setoriais e intersetoriais toda semana.

3.Antigamente ocorriam mais politicas que integravam a empresa como todo,
porém esse ultimo ano nao tivemos nada. Ja fizemos uma programacéao para
promover Saude e Bem-estar, Outubro Rosa, Novembro Azul, Dia das Criangas
com visitagcdo dos filhos na empresa, entre outros. Poderiam ser realizadas mais
dinamicas nas rodas de conversa para promover o ambiente mais acolhedor.

Quadro 2 — Respostas Entrevista sobre Cultura e Clima Organizacional
Fonte: Prépria dos Autores (2026)

4.1.3 Gestao de Pessoa e Recursos Humanos
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Pergunta

Resposta |

Como é feito o recrutamento e selegéo
de novos colaboradores? Vocé acredita
ser um método aceitavel e eficiente?

E feito através do envio de curriculos para o rh, porém nao creio ser um método
efciente as vezes;

Culturalmente o recrutamento e selegdo na maioria das vezes é feito por meio de
indicacdes, o que torna o processo mais rapido e assertivo. Mas pode trazer
dificuldades quando n&o analisado bem o perfil do indicado, pois as vezes o
mesmo nao se encaixa totalmente para a vaga.

A empresa oferece programas de
capacitacdo? Quais sao eles? Ha uma
grande porcentagem de adesdo? Sao
obrigatérios?

Sim. Brigada de incéndio, treinamentos técnicos, desenvolvimento de liderangas.
S&o obrigatdrios mas nado a todos os colaboradores.

Ja houve programa de capacitacdo baseado nos pontos criticos da avaliagao de
desempenho que ocorria antigamente, porém foi descontinuado também.
(Capacitagdo em Excel)

Existe um sistema formal de avaliagcdo
de desempenho?

Nao

Como a empresa lida com a
rotatividade de colaboradores? Ha
plano de contengao de rotatividade?
Como ¢ feita essa gestdo de turnover?

A empresa nao possui uma alta rotatividade, devido a sua cultura familiar o turnover
acaba sendo um indice muito baixo para ser uma preocupagao da gestdo atual.
N&o ha planos de contencéo de colaboradores.

Os beneficios oferecidos sédo
adequados e motivadores? Estes
beneficios existem em todos os setores
e cargos?

2. Nao muito, podem ser melhorados um pouco. Plano de saude foi implantado
esse ano, porém o plano escolhido ha muitas reclamagdes, a alimentagdo no local
também sofre reclamagdes, ja houve sugestdes para ter a troca para Vale
alimentacéo ou Vale mercado, porém as sugestdes ndo foram acatadas. Mas ha
beneficios no final do ano, como a premiacédo de Natal.

1/3. Sim, os beneficios sdo adequados segundo a politicas de remuneracéo e
premiagado dos colaboradores. Acredita-se que a remuneragdo média da empresa
esta acima da média do setor.

Ha plano de carreira para os
funcionarios? Como funciona? E
apresentado no periodo de selegdo e
recrutamento ou apenas depois?

Nao ha. Porém as vezes surgem oportunidades de crescimento dentro da empresa.

Quadro 3 — Respostas Entrevista sobre Gestdo de Pessoas e Recursos Humanos
Fonte: Prépria dos Autores (2026)

4.1.4 Pessoas e Eficiéncia Operacional

Pergunta

Resposta

Os processos internos sdo bem
definidos e documentados? Ha
treinamento ou os colaboradores
possuem facil acesso a estes
processos?

N&o existem processos bem definidos e documentados, bem como ndo ha
treinamento. Inclusive, quando ha mudanga de fungéo ou setor dentro da empresa,
havia muita falha de treinamento. Algumas pessoas tem dificuldade em repassar
conhecimentos

Existem gargalos ou ineficiéncias que
impactam a produtividade? Cite
exemplos e os seus impactos.

1. Sim, a falta de treinamento de abordagens de cliente, por exemplo, impacta
diretamente nos resultados das vendas; no setor de compras, a falta de
proatividade impacta na falta de produtos no estoque.

2. Podemos citar que a falta de treinamento continuo prejudica, de certa forma, a
produtividade. Mas, isso ndo significa que a empresa seja consideravelmente
improdutiva.

3. Falta de treinamento, Falta de motivagéo

Ja ha um acompanhamento e
planejamento para a resolugéo dos
gargalos citados?

1. Nado
2. Sim, a gestao procura fazer o acompanhamento através de reunides periddicas,
na qual sdo discutidas as melhores solugdes para os problemas enfrentados

A empresa faz uso de tecnologia para
otimizar seus processos? Se sim,

acredita-se ter tido bons resultados? Se

nao, quais os desafios enfrentados, e
como podem ser solucionados?

1. Sim, nado; desafios de ndo atender ao que foi vendido (do sistema) e podem ser
solucionados adequando as funcionalidades a atender as demandas atuais da
empresa.

2. Sim, a empresa faz usos de sistemas de gestéo que auxiliam nas tomadas de
decisdes e na administragdo dos processos internos. Isso colabora relevantemente
na administragdo dos desafios e na busca de solu¢des adequadas

3.Sim, mais ou menos. Fazer o sistema trabalhar para atender completamente
nossas necessidades

Como séo tratadas as falhas e

melhorias nos processos internos? Os

conhecimentos adquiridos com eles
séo salvos para uso futuro?

1.Em alguns casos, as falhas séo tratadas pelos préprios gestores; sim.

2.A empresa entende que as falhas e melhorias fazem parte de um mecanismo de
aprimoramento. Assim, procura-se aprender com as falhas e potencializar as
melhorias e solugdes.

Quadro 4 — Respostas Entrevista sobre Pessoas e Eficiéncia operacional.
Fonte: Prépria dos Autores (2026)

4.1.5 Estratégia e Planejamento
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Pergunta Resposta
1. Nao.
2. O planejamento estratégico ndo e documentado. O plano estratégico que a
A empresa tem um planejamento empresa possui € idealizado pela administrag&o (Diretor Fundador) e colocado aos

estratégico documentado? Quais séo |lideres e colaboradores em reuniées. Os objetivos assim s&o definidos e levados
0s seus objetivos? Os colaboradores aos colaboradores para que possam se alinhar com eles.

estdo alinhados com os objetivos? 3. Nao documentado, mas geralmente esses objetivos estratégicos s&o repassado a
equipe Staff, e a partir deles o esperado € o estimulo e a obtengdo do alcance dos
mesmos

1. Avaliamos que a missao, visao e valores estdo bem alinhados com as praticas
Como vocé avalia o alinhamento entre a|internas, juntamente com o planejamento estratégico.

miss&o, visdo e valores e as praticas 2. Acreditamos que a empresa possui valores muito bem estruturados e claros, o
internas da empresa? que ajuda muito no cumprimento da missao, bem como auxilia na pratica interna da
empresa.

1. Através de numeros, pois trabalhamos com venda; sim; sim; através de reunido
de staff com os gestores, posteriormente aos colaboradores.

2. A empresa mede através de relatérios gerenciais, que auxiliam no
acompanhamento continuo. As metas sado gerais e individuais, e repassadas aos
colaboradores conforme o setor de cada um, e de acordo com suas
responsabilidades.

3. Nao ha um acompanhamento, mas os indicadores de faturamento e recebimento
ajudam a entender como esta a saude da empresa

Como a empresa mede o alcance de
suas metas? Ha acompanhamento
continuo? Ha meta geral e metas
especificas? Como sao repassados
esses objetivos para os colaboradores?

Existem indicadores de desempenho
(KPIs) bem definidos? Pode citar N&o existe. Existe apenas acompanhamento de metas.
alguns e o que eles medem?
Quadro 5 — Respostas Entrevista sobre Estratégia e Planejamento

Fonte: Prépria dos Autores (2026)

4.1.6 Comunicag¢ao e Fluxo de Comunicagao

Pergunta Resposta

1. Funciona através de emails corporativos, reunides, grupo de whatsapp e telefone
Como funciona a comunicag&o interna |corporativos; ndo; nao.

da empresa? Ela é eficiente? Ha 2. A comunicagao formal da empresa funciona de maneira direta em reunides com
canais eficazes para disseminar as todos os colaborares reunidos. Nos casos em que a informagéo néo é para todos,
informagoes? a comunicagao é feita setorialmente e individualmente.

3. Ha grandes falhas, Nao é eficente. Nao

1. Sim, muitos desafios, comegando pelas interagdes entre os setores e podemos
lidar através de reunides, alinhamentos, feedbacks e canais de comunicagéo
interna.

2. Sim, muito porque os colaboradores néo absorvem da mesma forma. E como a
comunicagdo é de uma forma mais direta e geral, pode ser que ocorra erros de
comunicagao devido a formagao cultural de cada colaborador.

3. Sim, interpretagao de informagdes, de tons de fala, clareza, resisténcia

Ha desafios na comunicagéo? Se sim,
quais sdo e como lidar com eles?

Os colaboradores tém acesso as 1/3. Sim
informagdes necessarias para seu 2. Sim, na maioria das vezes os colaboradores sdo munidos de informagdes
trabalho? diretamente pela lideranga do setor na qual o colaborador exerce sua atividade.

Quadro 6 — Respostas Entrevista sobre Comunicagao e Fluxo de Comunicagao.
Fonte: Prépria dos Autores (2026)
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4.1.7 Satisfagao do

Decares et. al.

Cliente e Qualidade do Servigo

Pergunta

Resposta

Como a empresa mede a satisfagdo do
cliente?

Através do pos-venda, via comunicagao ativa. Porém acredito que néo esteja sendo
executado no momento.

Existe um processo estruturado para
atendimento ao cliente? Ele estd
documentado? E feito no tempo certo?

1. Nao

2. Sim, existe. E utilizado um sistema parametrizado com BOT para o primeiro
atendimento e direcionamento do cliente. Porém n&o tem funcionado
adequadamente devido a ndo aderéncia do setor comercial da empresa.

Como a empresa lida com reclamagoes
e feedbacks dos clientes? Eles séo
resolvidos em tempo habil? Os clientes
percebem valor nos produtos/servigos
oferecidos pela empresa?

1. Quando ha reclamagdes, nossa responsavel técnico entra em contato para
averiguacao e resolugéo do problema; Sim; Sim.

2. Se estas reclamagdes e feedbacks foram registradas no Canal de Etica da
empresa. Eles serdo tratados por um comité que fica responsavel para dar a
tratativa necesséria ao caso.

Entendemos que os clientes percebem sim muito valor nos produtos oferecidos
pela empresa, principalmente devido ao atendimento e compromisso que temos
com nossos clientes.

Quadro 7 — Respostas Entrevista sobre Satisfagao do Cliente e Qualidade do Servigo.

Fonte: Prépria dos Autores (2026)

4.1.8 Inovagao e Tecnologia

Pergunta

Resposta

A empresa incentiva a inovagéo?
Através de quais métodos? Como a
ideias s&o incentivadas e
implementadas?

1. Sim; por meio da implantagéo de sistema tecnoldgicos e palestras sobre
tecnologia.

2. Sim, a empresa incentiva através de reunides periddicas os seus colaboradores
a utilizarem as ferramentas implementadas via sistema de gestédo (ERP) da
empresa. As ideias sdo comumente implementadas quando fazem sentido para a
gestdo da empresa.

3. Sim, inclusive os cursos que ja realizamos sao comentados nas reunides
periodicas e compartilhados com o restante da empresa.

Existe resisténcia a mudanga na
empresa? Como vocé enquanto gestor
lida com isso?

1. Sim, mostro as vantagens em relagdo a mudanga, otimizagdo de tempo e
melhorias.

2. Sim. Acreditamos que as pessoas naturalmente tém muita resisténcia a
mudangas. Lidar com isso, significa ter paciéncia, ter empatia e tentar mostrar
para os colaboradores que mudangas sa0 necessarias para uma empresa
dinamica e eficiente.

3. Sim, eu busco trazer flexibilidade incentivando as minhas colaboradoras a serem
flexiveis e buscarem aprendizado.

Como a tecnologia é utilizada para
melhorar processos e experiéncia do
cliente externo? E dos clientes

internos?

1. Ainda esta em desenvolvimento o B2B; Através de feedbacks internos.

2. A tecnologia é uma 6tima ferramenta de otimizagao de tempo, o que colabora
para que possamos melhorar nosso relacionamento com nossos clientes internos e
externos.

Quadro 8 — Respostas Entrevista sobre Inovagao e Tecnologia.

Fonte: Prépria dos Autores (2026)
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4.1.9 Saude Financeira e Sustentabilidade

Pergunta Resposta

1. Sim, através de relatérios mensais;

2. Sim. A empresa utiliza um sistema de controle financeiro muito eficiente, com
registro de saidas e entradas, integrados com os outros departamentos da empresa
como compras e vendas, além de possuir controle de acessos e validagéo de
operagdes por supervisao.

3. Tentamos sim, mas ainda nao é eficiente. Ha processos e tarefas a serem
melhorados ou até facilitados. No momento ndo tem sido eficiente, pois o volume de
trabalho aumentou mas buscamos dividir as fungdes da melhor forma.

A empresa tem um controle financeiro
eficiente? Como é feito? Como controla
e monitora a saude financeira?

Existem metas financeiras claras e
acompanhadas regularmente?

A empresa adota praticas de Sim, a empresa adota como reaproveitamento de agua e utilizagcdo de energia
sustentabilidade e responsabilidade solar.

Quadro 9 — Respostas Entrevista sobre Saude Financeira e Sustentabilidade.

Fonte: Prépria dos Autores (2026)

Sim, a empresa possui metas claras, mas o acompanhamento ainda tem a desejar.

4.2 Analise das Areas Funcionais

4.2.1 Administrativa

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIAGAO
- Ponto Ponto Ponto Ponto Ponto
ADMINISTRACAO muito . muito
forte4 | médio 3 | fraco2
forte 5 fraco 1
1 Conhecimento dos objetivos e metas da empresa pelos colaboradores X
2 Defini¢do de Missdo, Visdo e Valores e Alinhamento com colaboradores X
3 Fluxograma de Processos bem estruturado e a vista dos funcionarios X
4 Organograma e Hierarquia estruturado e a vista dos funcionarios X
5 Comunicagdo clara e fluida entre setores X
6 Ha um Cddigo de Etica e Conduta, e esta ao alcance de todos os colaboradores X
7 Processo de Tomada de Decisdo X
8 Planejamento estratégico documentado e engajamento dos colaboradores para atingir metas X
9 Acompanhamento continuo de resolugdo de problemas X
10 Existéncia de Indicadores de Desempenho bem difinidos X
TOTAL (3) 0 4 3 8 4
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0 0,4 0,3 0,8 04
DESEMPENHO DA AREA (5) TOTAL 19

Quadro 10 — Avalia¢do de Desempenho da Area de Administrac3o.
Fonte: Prépria dos Autores (2026)

A adrea de Administracdo obteve 1,9 como desempenho total, evidenciando um
nivel baixo de maturidade gerencial. Embora sejam identificados alguns elementos
estruturais na gestao administrativa, a maior parte dos aspectos analisados apresenta
fragilidades que demandam atencdo imediata. A organizacdo dispOe de praticas basicas

em funcionamento, contudo, ainda demanda de padronizacdo, formalizacdo de
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processos e alinhamento interno, fatores que impactam diretamente a eficiéncia

operacional, a comunicacdo organizacional e a capacidade de resolucao de problemas.

O conhecimento dos objetivos e metas pelos colaboradores foi avaliado como
ponto fraco, recebendo nota 2. Observa-se que a empresa possui direcionamentos
definidos, porém estes ndo sdo comunicados de maneira clara e abrangente a todos os
niveis organizacionais. Como consequéncia, os colaboradores executam suas atividades
sem uma compreensdao adequada dos objetivos estratégicos, o que compromete o

alinhamento das ac¢des e a eficicia dos resultados.

Devido a falta de definicdo de missdo, visdo e valores, bem como a auséncia de
alinhamento desses elementos com os colaboradores, verifica-se a inexisténcia de
formalizacdo e disseminacdo dessas diretrizes. Isso dificulta a construcdo de uma
identidade organizacional consistente e compromete o direcionamento das atividades
desenvolvidas. Essa fragilidade administrativa impacta diretamente o clima
organizacional e no direcionamento estratégico, sendo classificada como um ponto

muito fraco, com nota 1.

O fluxograma de processos estruturado e acessivel aos funcionarios também
foi evidenciado como ponto muito fraco, recebendo nota 1. A caréncia de um
mapeamento formal dos processos faz com que as atividades sejam conduzidas com
base no conhecimento tacito e individual dos colaboradores, resultando em falhas

operacionais, retrabalho e baixa padronizagao das rotinas.

Apesar de haver uma divisdo funcional das atividades, a falta de divulgacdo e
clareza dessa estrutura prejudica a compreensdao das relagdes de autoridade e
responsabilidade nos fluxos de trabalho, impactando a eficiéncia da coordenacao dessas
tarefas. A insuficiéncia dessas informacdes contribuiu para que o organograma e a

hierarquia organizacional fossem observados com nota 2.

A comunicacdo entre os setores ocorre de forma funcional nas atividades
diarias. Entretanto, nessa comunicacao é predominantemente informal e a caréncia de

canais estruturados, favorecendo falhas na transmissdao de informacgdes, ruidos e
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principalmente, retrabalhos. Por isso, tal aspecto foi considerado como mediano,

avaliado com nota 3.

A empresa ndao possui um codigo de ética e conduta acessivel aos
colaboradores, sendo esse aspecto caracterizado como ponto muito fraco, nota 1. Com
a omissdo desse instrumento impactando negativamente nas diretrizes
comportamentais, a tomada de decisdo e a cultura organizacional apresentam baixo
nivel de padronizacao e consisténcia, o que pode gerar interpretacdes divergentes,

conflitos internos e fragilidade nas relagdes internas.

O processo de tomada de decisdo foi enquadrado como ponto fraco, com nota
2. A gestdao apresenta elevado grau de centralizacdo no proprietdrio, caracteristica
comum em microempresas. Embora esse modelo contribua para a reducdo de conflitos
de responsabilidade e para um maior controle, ele limita a autonomia dos colaboradores

e reduz a agilidade na resolu¢ao de demandas operacionais.

A organizagao nao dispde de um planejamento formal estruturado, sendo as
decisdes tomadas predominantemente de forma reativa e intuitiva, o que compromete
o direcionamento de longo prazo e a sustentabilidade do negdécio. O planejamento
estratégico documentado e o engajamento dos colaboradores para o alcance de metas

registraram nota 1, um ponto muito fraco.

As agdes de monitoramento ocorrem de forma pouco estruturada e reativa,
sem a utilizacdo de métodos ou ferramentas que possibilitem a identificagdo sistematica
de causas e a implementacdo de melhorias continuas. O acompanhamento continuo das
atividades e a resolucao de problemas foram categorizados como ponto fraco, com nota

2.

A existéncia de indicadores de desempenho bem definidos foi classificada como
ponto muito fraco, recebendo nota 1. A auséncia de métricas formais dificulta o controle
das atividades, a avaliacdo do desempenho organizacional e a tomada de decisGes

baseada em dados, limitando a capacidade de gestdo estratégica da empresa.
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4.2.2 Area de Recursos Humanos

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIACAO
Ponto Ponto
RECURSOS HUMANOS ol || GO B SO
forte4 | médio 3 | fraco 2
forte 5 fraco 1
1 Plano de carreira X
2 Processo de entrevista e recrutamento estruturado X
3 Motivagdo dos funcionarios X
4 Planos de retengdo de funcionarios (Turnover) X
5 Beneficios e Prémios X
6 Sistema de Avaliagdo de Desempenho X
7 Programas de Capacitagdo X
8 Politicas de Inclusdo e Promogdo de Ambiente saudavel X
9 Clima organizacional X
10 Coleta de Feedback eficiente X
TOTAL (2) 5 0 6 8 3
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0,5 0 0,6 0,8 0,3
DESEMPENHO DA AREA (£) TOTAL 2,2

Quadro 11 — Avaliacido de Desempenho da Area de Recursos Humanos.
Fonte: Prépria dos Autores (2026)

A drea de Recursos Humanos apresentou desempenho total de 2,2,
evidenciando um nivel intermediario de maturidade. Embora existam algumas praticas
relacionadas a gestdo de pessoas, a maioria dos aspectos analisados demonstra
fragilidades estruturais, especialmente na formalizacdao de processos, politicas de
valorizacdo e desenvolvimento dos colaboradores, o que impacta diretamente o

engajamento, a retenc¢do de talentos e a eficiéncia organizacional.

O plano de carreira recebeu nota 3, como ponto intermediario. Observa-se que
existem possibilidades informais de crescimento dentro da organizacdo, porém essas
oportunidades ndo estdo estruturadas ou claramente definidas. Como consequéncia, os
colaboradores podem apresentar inseguranca quanto a progressao profissional, o que

impacta sua motivacdo e permanéncia na empresa.

As contratacdes ocorrem de forma reativa, sem critérios padronizados ou
etapas bem definidas, o que pode comprometer a qualidade da selecdo e o alinhamento
do perfil dos candidatos com as necessidades organizacionais. O processo de entrevista

e recrutamento estruturado foi categorizado como ponto fraco, com nota 2.
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O ambiente de trabalho e as relagdes interpessoais contribuem para um nivel
razoavel de engajamento; contudo, a auséncia de politicas estruturadas de incentivo
limita o fortalecimento da motivacdo a longo prazo. Por isso, como a motivacdo tende a
depender mais de fatores informais do que estratégicos, foi enquadrada como ponto

médio, recebendo nota 3.

Os planos de retencdo de funciondrios (turnover) foram avaliados como ponto
muito fraco, com nota 1. A organizagdo nao dispde de estratégias voltadas a retencao
de talentos, como planos de desenvolvimento e acdes de valorizacdo continua, o que
pode resultar em alta rotatividade, perda de conhecimento e aumento de custos

operacionais com novas contratagdes.

Verifica-se a inexisténcia de politicas estruturadas de beneficios e
reconhecimento, o que limita a valorizacdo dos colaboradores e reduz a atratividade
organizacional. Essa auséncia compromete o engajamento e a satisfacdo no ambiente
de trabalho, ao ndo reconhecer adequadamente o desempenho individual. Em
decorréncia disso, os beneficios e prémios foram enquadrados como ponto muito fraco,

com nota 1.

A auséncia de um processo estruturado de avaliacdo dificulta o
acompanhamento do desempenho individual e coletivo, comprometendo o
desenvolvimento dos colaboradores e a tomada de decisdes gerenciais. Critérios claros
e indicadores fracos dificultam a tomada de decisao nesse ambito. Diante disso, o

sistema de avaliacdo de desempenho foi enquadrado como ponto fraco, com nota 2.

Os programas de capacitacdo foram identificados como ponto médio, com nota
3. Embora existam oportunidades de aprendizado, estas ocorrem de forma informal e
sem planejamento estruturado, o que limita o desenvolvimento continuo das
competéncias dos colaboradores. O crescimento profissional acaba ndao ocorrendo

sistematicamente, podendo ndo atender as necessidades estratégicas.

As politicas de inclusdo e promog¢ao de um ambiente saudavel obteve nota 2,
ponto fraco. Apesar de ndo serem observados problemas criticos, a auséncia de

diretrizes formais impede a consolidacdo de um ambiente organizacional mais inclusivo
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e equilibrado. Logo, a organizac¢do dificulta a promocao de inclusdo e diversidade, um

dos valores internos.

O clima organizacional foi registrado como ponto médio, com nota 3. As
relagdes interpessoais sao relativamente estaveis, contribuindo para o funcionamento
das atividades; entretanto, ainda ha espaco para melhorias no engajamento e na

satisfacdo dos colaboradores.

A organizagdo demonstra abertura ao didlogo com os colaboradores,
favorecendo a identificacdo de melhorias e o fortalecimento das relagdes internas,
configurando-se como um diferencial positivo na gestdo de pessoas. A coleta de

feedback eficiente foi classificada como ponto muito forte, com nota 5.
43.1 APLICACAO DAS FERRAMENTAS NAS AREAS FUNCIONAIS

Com base na analise organizacional apresentada no estudo de caso, foram
identificadas fragilidades significativas nas areas administrativas e de recursos humanos
da organizacdo, especialmente relacionadas a auséncia de formalizacdo de processos,
falhas de comunicacdo, inexisténcia de indicadores de desempenho, deficiéncia no

planejamento estratégico e auséncia de politicas estruturadas de gestao de pessoas.

Para auxiliar na priorizacdo e resolucdo dessas dificuldades, foram utilizadas as
ferramentas gerenciais SWOT, Matriz GUT, 5W2H e BSC (Balance Scorecard), permitindo
identificar os problemas mais criticos e estruturar agdes praticas para melhoria continua

dos processos organizacionais.

A andlise de SWOT auxiliou para identificar fatores internos e externos que
influenciam, a matriz GUT permitiu priorizar os problemas conforme sua gravidade,
urgéncia e tendéncia, enquanto o 5W2H auxiliou na definicdo das acbes, responsaveis,
prazos e recursos necessarios. J& o BSC contribuiu para alinhar as acdes aos objetivos
estratégicos da empresa e acompanhar os resultados por meio de indicadores de
desempenho. Essas ferramentas favoreceram maior organizagdo, controle e eficiéncia

na gestdo administrativa da empresa.
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4.3.2 ANALISE DE SWOT

Ao identificar os problemas organizacionais a partir da andlise dos critérios
apresentados nas areas funcionais, empregou-se a andlise SWOT para compreender
estrategicamente os principais fatores internos e externos que impactam o desempenho
organizacional. A aplica¢do da ferramenta ocorreu com foco nos pontos considerados
mais criticos durante o diagndstico organizacional, permitindo identificar forgas,

fraquezas, oportunidades e ameacas relacionadas a realidade da empresa.

A definicao dos fatores analisados na matriz SWOT ndo ocorreu de forma
aleatdria, mas seguiu um fluxo metodoldgico estruturado para garantir que as acdes
propostas estivessem alinhadas as necessidades organizacionais. O processo de
construcdo da analise SWOT ocorreu em quatro etapas: definindo o que serd analisado,
o levantamento dos fatores internos, levantamento dos fatores externo e a organizagao

em matriz.

Inicialmente, por meio das entrevistas realizadas com os gestores da empresa,
foi possivel identificar os principais desafios enfrentados no cotidiano organizacional,
como falhas na comunicacdo interna, auséncia de processos formalizados, inexisténcia
de indicadores de desempenho e dificuldades no planejamento estratégico. Pelo
contrdrio, existem os aspectos positivos, como a cultura organizacional baseada em
valores éticos, o relacionamento interpessoal e o baixo indice de rotatividade de

colaboradores.

Posteriormente, essas informagdes foram submetidas a validagao técnica por
meio da Avaliagdo de Desempenho das Areas Funcionais, abrangendo os setores
Administrativos e Recursos Humanos. Nesta etapa, os processos analisados receberam
notas de 1 a 5, permitindo identificar os pontos fortes e as principais fragilidades
organizacionais. Para compor a andlise SWOT, foram considerados principalmente os
fatores classificados como Ponto Muito Fraco (Nota 1), Ponto Fraco (Nota 2), bem como

os aspectos considerados diferenciais competitivos da empresa.
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ANALISE SWOT DA ORGANIZAGCAO

FORCAS

Cultura organizacional baseada em valores
éticos e respeito.

Baixo indice de rotatividade de colaboradores.

Relacionamento positivo entre a equipe.
Comprometimento e engajamento da equipe
com os objetivos da empresa.

Experiéncia e conhecimento do mercado
farmacéutico.

@ OPORTUNIDADES

Figura 1 — Analise de SWOT da Organizagdo

Implantagao de ferramentas tecnolégicas para
gestao integrada.

Investimento em treinamentos e capacitacao
dos colaboradores.

Desenvolvimento do comércio B2B.
Expansao da carteira de clientes.
Parcerias estratégicas com fornecedores.

Aumento da demanda por distribuigao
farmacéutica na regido.

Fonte: Prépria dos autores (2026)

percepgdes da gestdo e os resultados obtidos na avaliagdo de desempenho
organizacional. Como forgas, destacaram-se a cultura organizacional baseada em
principios éticos e o baixo indice de turnover. Como fraquezas, constatou-se a auséncia
de planejamento estratégico documentado, falhas na comunicacdo interna, inexisténcia
de indicadores de desempenho e baixa formalizacdao dos processos internos. Em relacao
as oportunidades, notou-se potencial para implantacdo de ferramentas tecnolégicas,
treinamentos organizacionais e expansao do comércio B2B. Ja as ameagas estdao

relacionadas a competitividade do mercado, a centralizagdo das decisGes e as

Dessa forma, a andlise SWOT foi construida a partir do cruzamento entre as

6

FRAQUEZAS

« Auséncia de planejamento estratégico documentado.

Falhas de comunicacao interna entre os setores.

* Inexisténcia de indicadores de desempenho (KPIs).
« Baixa formalizagao e padronizagéo dos

processos internos.

» Centralizagao das decisoes na gestao.
+ Falta de ferramentas tecnolégicas integradas.

A)

AMEAGAS

Alta competitividade no mercado farmacéutico.

Instabilidade econdmica e variagdes nos custos
operacionais.

Mudangas na legislacéo e exigéncias regulatérias.

Dificuldades logisticas que impactam prazos
e entregas.

Dependéncia de poucos fornecedores.
Riscos relacionados a seguranga da informagao.

dificuldades operacionais que podem comprometer a eficiéncia da empresa.

trés critérios: Gravidade (G): impacto do problema para a organizacdo; Urgéncia (U):

necessidade de resolucdo imediata; Tendéncia (T): probabilidade do problema piorar

4.3.3 MATRIZ GUT

A Matriz GUT é utilizada para priorizar problemas organizacionais com base em

com o tempo.
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A classificagdo varia de 1 a 5, sendo: 1 = Baixo impacto; 5 = Impacto

extremamente alto.

O resultado final é obtido pela multiplicagdo: Gx U x T = Prioridade do Problema

Problema . a Tendéncia | Resultado -
Identificado Gravidade (G) | Urgéncia (U) () (GXUXT) Prioridade

Auséncia de
planejamento
estratégico
documentado

Falta de indicadores
de desempenho 5 5 4 100
(KPIs)

Processos nao
documentados e
auséncia de
fluxogramas

5 4 5 100

Comunicagao interna
ineficiente entre 4 5 4 80
setores

Centralizacdo das
tomadas de decisdo

Auséncia de
avaliagdo de 4 4 4 64
desempenho

Falta de treinamento
continuo

Auséncia de cddigo

s , 4 3 4 48 Média
de ética acessivel

Falta de politicas de
retengdo e 4 3 4 48 Média
valorizacdo

Processo de
recrutamento pouco 3 3 4 36 Média
estruturado

Quadro 12 — Matriz GUT Empresa Decares
Fonte: Prépria dos autores(2026)

A aplicagdo da matriz evidenciou que a Auséncia de planejamento estratégico

é o problema de maior criticidade, atingindo a pontuacdo maxima (125 pontos). A
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gravidade é alta pois a falta de estruturacao das estratégias impacta o funcionamento
do fluxo da empresa, do direcionamento de tarefas e metas organizacionais. A urgéncia
é imediata, visto que a produtividade da empresa estd sendo afetada e
consequentemente, as vendas e resultados também. A tendéncia é de agravamento
rapido, pois sem organizacao, ocorrerd a diminuicdo progressiva de resultados, além de
outros problemas surgindo exponencialmente com a movimentagdo diaria.

Embora as classificacbes de Média e Alta Prioridade sejam relevantes, a
resolucao da Falta de indicadores de desempenho (KPls), Processos ndao documentados
e auséncia de fluxogramas é pré-requisito para a estabilidade das demais areas.
Portanto, este problema sera o foco central para a aplicacdo da metodologia de Plano
de Acdo (5W2H) apresentada nas se¢des subsequentes.

Nesse sentido, a Matriz GUT contribui para uma tomada de decisdo mais
estratégica, permitindo analisar o nivel de gravidade de cada problema, a urgéncia para
sua resolucdo e a tendéncia de agravamento caso nenhuma acdo seja tomada. Assim, a
ferramenta auxiliou na organizacdo das prioridades da empresa, direcionando o foco
gerencial para as dreas mais criticas, como auséncia de planejamento estratégico, falta
de indicadores de desempenho e inexisténcia de processos documentados, fatores que
comprometem diretamente a eficiéncia operacional, o alinhamento organizacional e o

crescimento sustentavel da empresa.

4.3.4 FERRAMENTA 5W2H
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5W 2H
What? Who? When? Where? Why? How? How Much?
0 QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? POR QUE? como? QUANTO?
Implantar planejamento ) i -
L. . . . . Melhorar alinhamento  |Reunides estratégicas | _ .
estratégico Diretoria e Gestdo 90 dias Todos os setores . . Baixo custo
organizacional e documentagdo
documentado
Criar indicadores de . . i . Administrativo, |Melhorar controle e Defini¢do de metas e L
Gestdo Administrativa |60 dias . . L. Médio custo
desempenho (KPIs) RH e Comercial |tomada de decisdo métricas
Criagdo de
Mapear e documentar ; . . Reduzir falhas e ¢ L
) Lideres setoriais 120 dias Todos os setores fluxogramas e Médio custo
processos internos retrabalho X
manuais
Estruturar comunicagao i
i . Melhorar fluxo de ReuniGes e canal .
interna e estabelecer  [RH e Gestores 45 dias Toda a empresa | . . Baixo custo
. informagdes oficial atual.
um canal de comunigdo
Descentralizar tomadas Aumentar agilidade Delegagdo de
. Diretoria 90 dias Gestdo e setores X & gac o Sem custo relevante
de decisdo operacional responsabilidades
Implantar avaliagdo de Desenvolver Avaliages periddicas
p ‘ RH 60 dias Todos os setores SRl Baixo custo
desempenho colaboradores e feedbacks
Criar programa continuo Melhorar competéncias |Treinamentos e L
P g N RH e Gestores 30 dias Todos os setores | , . P Médio custo
de capacitagdo técnicas workshops
Revisar e Divulgar . Revisdo do Codigo
L L. . _ Padronizar ) . .
cddigo de ética e RH e Compliance 45 dias Toda a empresa atual e divulgagdo aos|Baixo custo
comportamentos
conduta colaboradores
Desenvolver politicas de Beneficios,
Volvi itic L
retencio P RH e Diretoria 90 dias Todos os setores [Reduzir turnover Reconhecimento e Médio custo
¢ Politicas de incluséo.

Quadro 13 — Matriz GUT Empresa Decares
Fonte: Prépria dos autores(2026)

A ferramenta 5W2H foi utilizada com o objetivo de estruturar de maneira clara
e objetiva as a¢des necessarias para solucionar os problemas identificados pela Matriz
GUT. Sua aplicacdo permitiu definir detalhadamente o que sera feito, por que sera
realizado, onde ocorrera, quando devera acontecer, quem sera responsavel, como sera
executado e quais os custos envolvidos, proporcionando maior controle e organizacdo

na implementagao das melhorias.

Dentro desse contexto, os resultados esperados com as acdes propostas
envolvem a melhoria da comunicacgdo interna, maior alinhamento estratégico entre os
colaboradores, padronizacao dos processos organizacionais, fortalecimento da gestao
de pessoas, reducao de falhas operacionais e aumento da produtividade. Além disso,
espera-se que a implantacdo de indicadores de desempenho, treinamentos continuos e
politicas de valorizacdo contribuam para decisdes mais assertivas, maior motivacao dos

colaboradores e crescimento organizacional sustentavel.
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Dessa forma, o 5W2H demonstra sua importancia como uma ferramenta
pratica de planejamento e execugdo, auxiliando a empresa na transformagao das
estratégias em a¢des concretas e mensuraveis.

4.3.5 Balance Scorecard
O Balanced Scorecard (BSC) foi desenvolvido com base nas informagdes obtidas no
diagnodstico organizacional, utilizando como suporte as ferramentas SWOT, Matriz GUT
e 5W2H. A andlise SWOT contribuiu para identificar as forgas, fraquezas, oportunidades
e ameacgas da organizagdo, enquanto a Matriz GUT auxiliou na priorizagdao dos
problemas mais criticos. Ja a ferramenta 5W2H foi utilizada para estruturar as acées do
plano estratégico, definindo de maneira objetiva o que sera realizado, por que sera
executado, quem serd responsavel, onde ocorrerd, quando sera aplicado, como serd
desenvolvido e quais recursos serdo necessarios.

Perspectiva Objetivo Indicadores Meta Acgdo Proposta
BSC Estratégico
Financeira Melhorar o controle Reducdo de Reduzir falhas Implantagdo do PDCA e KPls
administrativo retrabalho e custos em 20% financeiros para acompanhamento
operacionais mensal
Clientes Melhorar a satisfacdo | indice de satisfagdo Aumentar Estruturar canais de atendimentos
dos clientes no poés-vendas satisfacao dos e pesquisas de satisfagcdo por CRM
clientes
Processos Formalizar processos Quantidade de Documentar os Utilizar organogramas e
Internos e comunicag¢do processos setores fluxogramas bem como a existéncia
documentados prioritarios de POPs
Processos Melhorar Existéncia de KPIs Implantar Execuc¢do do Balance Scorecard
Internos acompanhamento de definidos indicadores de (BSC) e dashboards gerencias para
resultados desempenho monitoramento
Aprendizado e Desenvolver os Numeros de Realizar Aplicagdo de treinamento internos,
crescimento colaborados treinamentos treinamento avaliagdo de desempenho e plano
realizados periddicos de capacitacdo continua
Aprendizado e Melhorar o clima indice de satisfacdo Aumentar Utilizacdo de pesquisa de clima
crescimento organizacional interna engajamento organizacional, feedback 360° e
dos programa de reconhecimento
colaboradores interno
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Quadro 14 - Aplicagdo do BSC
Fonte: Propria dos autores (2026)

A construgdo do BSC teve como finalidade transformar os principais problemas
identificados na organizacdo em objetivos estratégicos mensurdveis, distribuidos entre
as quatro perspectivas: Financeira, Clientes, Processos Internos e Aprendizado e
Crescimento. A aplicacdo integrada dessas ferramentas permitiu alinhar as acdes do
plano de agdo as necessidades organizacionais, favorecendo maior controle e
direcionamento estratégico.

Os problemas relacionados a auséncia de processos documentados,
retrabalhos e falhas operacionais foram inseridos na perspectiva de Processos Internos.
J4 as dificuldades relacionadas a comunicacdo com clientes, atendimento e
acompanhamento péds-venda foram direcionadas a perspectiva do Cliente. As
fragilidades envolvendo treinamentos, comunicacdo interna e desenvolvimento
profissional foram enquadradas na perspectiva de Aprendizado e Crescimento. Por fim,
a auséncia de indicadores gerenciais e acompanhamento estratégico foi associada a
perspectiva Financeira.

Para cada objetivo estratégico foram definidos indicadores de desempenho
(KPls) compativeis com a realidade da empresa, priorizando métricas simples e de facil
acompanhamento. As metas foram estabelecidas considerando a necessidade de
melhorias continuas nos processos administrativos e operacionais.

e Perspectiva Financeira: A analise organizacional evidenciou limitacdes no
acompanhamento financeiro e na utilizacdo de indicadores estratégicos para
apoio a tomada de decisdo. Dessa forma, esta perspectiva busca aprimorar o
controle gerencial da empresa por meio da implanta¢ao de métricas financeiras
e ferramentas de monitoramento de desempenho. O objetivo é proporcionar
maior previsibilidade administrativa, permitindo acompanhar custos,
faturamento, margem de lucro e resultados operacionais de maneira mais
eficiente e estratégica.

e Perspectiva do Cliente: As fragilidades identificadas no atendimento, na
comunica¢dao e no acompanhamento pds-venda demonstraram a necessidade
de fortalecer o relacionamento com os clientes. Assim, esta perspectiva tem

como finalidade elevar a qualidade do servico prestado, garantindo maior
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agilidade e eficiéncia no atendimento. Para acompanhar os resultados, serao
utilizados indicadores relacionados ao tempo de resposta, nivel de satisfacdo e
guantidade de reclamacdes registradas pelos consumidores.

e Perspectiva dos Processos Internos: Os problemas relacionados a auséncia de
padronizacao, falhas operacionais e retrabalhos evidenciaram a necessidade de
melhorias nos processos internos da organizacao. O objetivo desta perspectiva é
estruturar e formalizar as atividades administrativas e operacionais, reduzindo
falhas e aumentando a produtividade. Para isso, propde-se a implementacdo de
fluxogramas, Procedimentos Operacionais Padrdao (POPs) e ferramentas de
melhoria continua, visando maior integracdo e eficiéncia entre os setores.

e Perspectiva de Aprendizado e Crescimento: Considerada a base de sustentagdo das
demais perspectivas, esta area busca fortalecer o desenvolvimento dos colaboradores
e melhorar a comunicac¢do interna da empresa. O diagndstico demonstrou a auséncia
de treinamentos estruturados e a dependéncia excessiva de conhecimentos individuais.
Diante disso, o objetivo é promover maior capacitagdo profissional, alinhamento

organizacional e compartilhamento de conhecimento, contribuindo para o

desenvolvimento continuo da equipe e para a melhoria do desempenho organizacional.

4.3.6 Indicadores de Desempenho (KPIs)

Considerando os problemas identificados no diagndstico organizacional da
empresa Decares Comércio Ltda., foram selecionados trés indicadores que apresentam
maior compatibilidade com a realidade da empresa e com os objetivos do plano de acdo
proposto. Esses indicadores estao relacionados a organizagao dos processos, eficiéncia

operacional e gestdo de pessoas.

Indicador Objetivo
Percentual de processos Medir a evolugdo da padronizacao e formalizacao
documentados dos processos internos

Tempo médio de resolucdo de ||Avaliar a eficiéncia operacional e agilidade na solucdo

problemas de falhas internas
indice de satisfacdo dos Verificar o nivel de motivacdo, engajamento e
colaboradores percepcdo do clima organizacional
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Indicador Objetivo

Quadro 15 - Indicadores de Desempenho
Fonte: Prépria dos autores (2026)

O percentual de processos documentados permitird acompanhar a
implementacdo das padronizagées administrativas e operacionais, reduzindo falhas,
retrabalhos e dependéncia de conhecimento informal. J& o tempo médio de resolucao
de problemas auxiliard no monitoramento da capacidade da empresa em identificar e
solucionar demandas internas de maneira eficiente, contribuindo diretamente para a
produtividade organizacional.

Por fim, o indice de satisfacdo dos colaboradores possibilitara avaliar aspectos
relacionados ao clima organizacional, motivacao e valorizagao profissional, fatores
considerados essenciais para o fortalecimento da gestdo de pessoas e melhoria do
desempenho da empresa.

Dessa forma, o acompanhamento continuo desses indicadores permitird a
organizacdo monitorar os resultados obtidos com a implementacdo do plano de acao,
identificando necessidades de ajustes e promovendo a melhoria continua dos processos

internos.

5.0 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo permitiu compreender a importancia da gestdao
administrativa estruturada dentro das organizacbes, especialmente em empresas do
setor de distribuicdo farmacéutica, que operam em um ambiente altamente competitivo
e dependente de processos eficientes. A partir da andlise realizada na empresa Decares
Comércio Ltda., foi possivel identificar fragilidades relacionadas a comunicacdo interna,
auséncia de processos formalizados, deficiéncia no acompanhamento de indicadores e
centralizacdo das tomadas de decisdo, fatores que impactam diretamente no
desempenho organizacional.

Com base nos dados obtidos através do diagndstico organizacional, verificou-
se que a utilizacdo de ferramentas de gestao estratégica e da qualidade pode contribuir
significativamente para a melhoria dos processos internos e para o fortalecimento da

gestdo empresarial. Ferramentas como a Analise SWOT, Matriz GUT, o 5W2H, Balanced
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Scorecard e os Indicadores de Desempenho demonstraram ser importantes
instrumentos de apoio a tomada de decisdo, prioriza¢cdo de problemas e monitoramento
dos resultados.

Além disso, observou-se que a implementacdo de um plano de agao
estruturado favorece maior organizacdo administrativa, alinhamento entre setores e
definicdao mais clara de responsabilidades, prazos e objetivos. A adogao dessas praticas
tende a proporcionar melhorias na produtividade, na comunicac¢do organizacional e na
eficiéncia operacional da empresa.

Dessa forma, conclui-se que a profissionalizacdo da gestdo administrativa
representa um fator essencial para a sustentabilidade, competitividade e crescimento
organizacional, especialmente em empresas que enfrentam desafios operacionais e
estruturais. Recomenda-se que futuros estudos aprofundem a analise da aplicacao
continua dessas ferramentas e avaliem os impactos praticos das acdes implementadas

ao longo do tempo, contribuindo para o aperfeicoamento da gestao empresarial.
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