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1 INTRODUCAO

O ensino superior no Brasil vem crescendo ao longo dos anos, de 2007 a 2017 houve
um crescimento de 56,4% no namero de matriculas na educacéo superior conforme o Censo da
Educacéo Superior (INEP, 2017). Nessa mesma linha, com 0 aumento no nimero de discentes,
a competicdo no mercado de trabalho so tende a crescer.

A grade curricular dos cursos se diverge em cada instituicdo de ensino superior, a fim
de atender as necessidades do mercado. Com isso, a experiencia também se faz fundamental na
insercdo desse mercado de trabalho competitivo. Dessa forma, o estagio supervisionado no
curso de Administracdo é uma ferramenta que permite combinar o aprendizado tedrico
adquirido na universidade com a vivéncia pratica na empresa. Esse cruzamento do pensamento
critico e da prética € de extrema importancia para o profissional da area, ja que o aprendizado
gerencial se da através das experiéncias, como afirmam Mintzberg e Gosling (2003).

A competicdo por sua vez ndo fica s6 por conta dos trabalhadores. As empresas precisam
cada vez mais se tornarem diferenciadas no mercado para poder se sobressair. Nesse ponto
entram as empresas que prestam servigos para outras empresas, como € o caso das consultorias.
A D’or Consultoria de Seguros e Beneficios faz esse papel, auxiliando seus clientes com planos
de saude, seguros de vidas e demais beneficios para os colaboradores.

Por sua vez, até mesmo empresas que prestam servigos para outras, como é o caso de
uma corretora de seguros, uma consultoria e etc. precisam se destacar no mercado para ter
sucesso. Ha algumas formas de se destacar, como fazer a aquisicdo de novas empresas para
estar sempre crescendo e estar atento as novidades do mercado para se renovar.

Aquisicdo de empresa é quando uma organizagdo compra e passa a ter o controle das
decisbes de uma outra empresa. Esse processo tem se tornado muito comum e traz consigo
alguns debates. De toda forma, € um processo que expande a dimensdo da organizagédo, podendo
ser tanto em material fisico e humano como em parcela de mercado, ajudando na
competitividade da empresa, conforme exposto por Pardini (2004).

A empresa analisada no estudo trabalha bem nessa vertente, trabalhando como uma
aceleradora de pequenas corretoras que ela compra, agregando todo know-how que adquiriu ao
longo dos anos e dessa forma aumenta sua carteira de clientes, 0 que impacta também no seu
faturamento.

No presente estudo foi abordado a principio a empresa citada acima, contando um pouco

de sua historia e seus servicos. Posteriormente foram relatadas as atividades realizadas durante
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0 periodo de estagio, bem como solu¢des encontradas para melhorias. Por fim, as consideracfes
finais.

O relatorio a seguir tem o objetivo de apresentar as atividades realizadas na D’or
Consultoria, especialmente na area de relacionamento, em S&o Paulo, durante os meses de

fevereiro a julho de 2019.

2 DESCRICAO DO LOCAL DE ESTAGIO

A D’or Consultoria ¢ uma empresa de corretagem de seguros e beneficios, pertencente
a Rede D’or Sao Luiz, que foi fundada em 2015. A empresa atua em 4 estados (SP, MG, RJ e
BA) no momento, com 0 objetivo de expandir para outros estados, atendendo mais de 300

clientes e administrando mais de 1,5 milhdes de vidas.

2.1 Caracterizagdo da empresa

Fundada em 2015 a D’or Consultoria ja se tornou uma das principais empresas do ramo
no Brasil. Prezando por um servigo inovador e personalizado, € a Unica do mercado que oferece
um sistema de gestdo completamente integrado para seus clientes. A empresa pertence ao maior
grupo hospitalar da América Latina, a Rede D’or Sao Luiz, que conta com mais de 40 hospitais,
mais de 700 consultérios médicos e 30 clinicas de oncologia, o que reflete na qualidade do
servico prestado.

Desde o inicio de suas atividades, a empresa vem crescendo a niveis consideraveis,
tendo aumentado em mais de 500% seu nimero de colaboradores e acumulando mais de 2
bilhGes de reais em prémio junto as principais operadoras e seguradoras de salude no pais.

Em 2017 a empresa iniciou um processo de aquisi¢do de outras corretoras, a fim de
aumentar sua carteira e se fortalecer no mercado. No ano seguinte a iniciativa ganhou um novo
nome, o AceleraD’or. Esse novo e inovador modelo de negdcio (que foi destacado pela Forbes)
atua como um acelerador de corretoras menores, que passam a obter bons resultados em curto

prazo.

2.2 Descricao Fisica

O escritorio onde foram realizadas as atividades situa-se em S&o Paulo, no edificio Séo

Luiz em Itaim Bibi, ocupando o 7° andar das torres 3 e 4.
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O espago em questdo conta com um amplo espaco compartilhando pelas diversas areas
da empresa, com bancadas de trabalho totalmente abertas, favorecendo a cooperagéo entre os
funcionarios. Conta também com salas para reunides particulares ou mesas abertas, com
televisao e demais suportes técnicos necessarios. Uma copa para almoco e café, com geladeiras
e micro-ondas, possuindo também mesa de sinuca e video game para lazer, como apresentado

na Figura 1.

Figura 1 — Area de lazer na copa

Fonte: Foto tirada pelo autor (2019)

Além disso, a copa conta com uma parede retratil que é aberta para integracoes
mensalmente, como um bolo para 0s aniversariantes do més, pipoca para os colaboradores na
sexta, entre outros.

Ha patinetes normais e elétricos espalhados, como exposto na Figura 2, para locomogéo

na empresa, ja que os corredores sdo longos.
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Figura 2 — Patinetes para locomogédo na empresa

Fonte: Foto tirada pelo autor (2019)

O fato de ter esses patinetes na empresa também traz uma leveza e descontracao para o
ambiente. Trazendo a tona esse ambiente mais leve, algumas paredes possuem cartazes de

campanhas da empresa colados, o0 que ajuda a construir essa imagem.

2.3 Informagdes adicionais

A D’or Consultoria possui mais de 450 funcionarios, sendo a maioria do sexo feminino,
alocados em seus escritdrios ou nos postos de atendimento, que ficam dentro dos proprios
clientes.

Esse numero tende a crescer ainda mais, ja que a empresa passa por um momento de
aquisicdo de novas corretoras, 0 que aumenta sua carteira de clientes e o seu nimero de
funcionarios exponencialmente.

Na area de relacionamento, que é o elo empresa-cliente, a carteira de clientes ¢ dividida

em equipes de trabalho, que normalmente sdo compostas por gerente, coordenadores e
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consultores, podendo ser composta ainda por estagiarios. Acima dos gerentes ha o

superintendente e diretor da area.

3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A vigéncia do estagio foi de 18 de fevereiro de 2019 a 17 de julho de 2019, com duragéo

de 30 horas semanais. As atividades desenvolvidas estdo apresentadas na Tabela 1, bem como

uma breve descri¢cdo de cada uma com sua carga horéria total.

Tabela 1 — Atividades desenvolvidas no estagio

HORAS
ATIVIDADES ~
BREVE DESCRICAO TOTAIS
DESENVOLVIDAS
DEDICADAS
No primeiro momento na empresa foi realizada
Integracdo na empresa uma integracdo, para conhecimento das areas e 10
do espaco fisico
Treinamentos internos realizados para aprender
Treinamentos internos e sobre os programas utilizados pela empresa e 20
externos treinamentos com as operadoras para entender
seu funcionamento e seus produtos
o ] Visita aos clientes para reunides de alinhamento e
Visita aos clientes ) 30
apresentacdo de resultados
Rotinas diarias realizadas para os clientes como
_ o conferéncia e emisséo de faturas, reembolso,
Rotina de atividades ) . _
_ rateio, criagdo de cestos, atendimento aos 560
internas . x ~
colaboradores, movimentacéo cadastral, solucdes
de problemas e etc.
Estudos realizados para apresentar novas
proposta para os clientes, tendo uma base de
Estudo de mercado . o ) 40
mercado que auxilia na negociagao de servicos
prestados e valores
TOTAL 660

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Neste topico serdo descritas todas as atividades realizadas durante o estagio. Algumas
atividades sdo corriqueiras, realizadas praticamente todos os dias, outras aconteceram
eventualmente, de acordo com a necessidade.

Como a carteira de clientes da D’or é dividida por equipes de trabalho, as atividades
foram realizadas para duas empresas que atuam no mercado mundial, sendo uma delas uma
rede de materiais de construcdo e outra especializada em sementes e produtos para o

agronegocio.

4.1 Integracdo na empresa

No primeiro momento, quando um novo colaborador chega na empresa, é importante
gue 0 mesmo conhega o espaco onde vai desenvolver suas atividades, as pessoas com quem vai
conviver, além de entender a forma de trabalho naguele ambiente, ja que cada organizagédo
possui uma cultura.

A cultura organizacional pode ser compreendida como um sistema sociocultural, que
sofre influéncia das pessoas que estdo inseridas na organizacdo, do ambiente e da cultura local,
sendo assim uma identidade comum de um grupo de pessoas, como foi tratado no estudo de
Silva et al. (2009).

O contato inicial com a empresa ocorreu no dia 18 de fevereiro de 2019, no primeiro dia
do estagio. Nesse dia foram apresentadas as areas da empresa com seus respectivos
responsaveis e o que papel que cada uma tem na organizacdo, ja sendo possivel notar que é um
trabalho cooperativo onde a interacdo entre areas se faz necessaria a todo momento.

Houve também uma apresentacdo, de uma forma menos superficial que as demais, a
equipe de trabalho e as empresas que seriam desenvolvidas as atividades no periodo.
Posteriormente foram citadas as rotinas e a forma de atendimento para cada cliente.

Esse contato inicial se torna muito importante, ja que a pessoa esta se inserindo em um
meio totalmente novo e desconhecido, facilitando entdo sua convivéncia e adaptacdo na

empresa.
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4.2 Treinamentos internos e externos

Treinamentos sdo sempre importantes nas empresas, sendo uma forma de aprendizado
para um funcionario que acaba de se inserir naquele meio ou para um NOvVo pProcesso que sera
implantado. Para entender melhor sobre o conceito temos:

[...] o treinamento é considerado um meio de desenvolver competéncias nas
pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras a fim
de contribuir melhor para 0s objetivos organizacionais e se tornar cada vez
mais valiosas. Assim, o treinamento é uma fonte de lucratividade ao permitir
que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negécio. Nesses
termos, o treinamento é uma maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a
organizagdo e consequentemente aos clientes. (CHIAVENATO, 2014, p. 310)

Eventualmente, a fim de compreender os processos do cliente, o funcionamento de um
programa utilizado no dia a dia ou a carteira de produtos de algum parceiro da empresa, sao
realizados treinamentos.

Durante o periodo do estagio foram realizados diversos treinamentos, que em sua
maioria sdo abertos para toda empresa. Para compreensdo e realizacdo das atividades diarias de
cada empresa, foi necessario o aprendizado sobre 0 MOVE, que € um sistema utilizado
internamente para realizacdo de movimentacdes cadastrais e o Power BI, que fornece todas
informacdes e relatorios dessas movimentacdes.

As operadoras que prestam servicos dentro da necessidade dos clientes da D’or, por
vezes fazem treinamentos que sdo uma apresentacao da sua carteira de produtos, a forma como
trabalham e seus diferenciais perante a concorréncia. Esses treinamentos tém o objetivo de
mostrar o que esta sendo ofertado no mercado e as novidades de produtos que as operadoras
desenvolvem, para que se os clientes da empresa demonstrarem tais necessidades, a D’or possa

oferecer os servicos que atendam a essas demandas.

4.3 Visitas aos Clientes

Os servicos prestados aos clientes da empresa podem, em sua maioria, serem realizados
a distancia. Contudo é preciso estar sempre alinhado e por dentro dos processos do cliente.

Tendo em vista 0 exposto, eventualmente € necessario visitar o cliente, seja para
entender e melhorar 0s processos que ndo estdo funcionando perfeitamente, seja para
implementar um novo processo que foi solicitado ou simplesmente para reunifes de

apresentacdo de um resultado.
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Também existem pessoas que sdo funcionarias da D’or que trabalham dentro dos
clientes, nos chamados postos de atendimento. Essas pessoas sao o canal direto dos clientes que
necessitam uma informacao ou solucéo de alguma pendéncia. Algumas vezes se faz necessario
reunir com tais funcionarios, seja por mudancas nos processos ou alinhamento, o que pode

acarretar nessas visitas.

4.4 Rotina de atividades

Diariamente sdo realizadas algumas atividades para as empresas-clientes, onde a
maioria delas s&o bem operacionais e carecem de atengdo, conhecimento em Excel e
relacionamento interpessoal. Abaixo serdo descritas as atividades e a forma como séo

realizadas.

4.4.1 Conferéncia de faturas e pagamentos

Mensalmente as faturas sdo emitidas e enviadas para a D’or, quem tem a fungdo de
controlar e acompanhar os pagamentos por parte das empresas. Essas faturas podem ser em
forma de boleto, NFe e DANFE, cada qual com um caminho para serem enviadas.

As operadoras (Unimed Campinas, Mediservice, CNU, Epharma, Intermédica, Metlife
e etc) que prestam seus servigcos para as empresas-clientes da D’or emitem as faturas,
juntamente com um relatério de utilizacdo no periodo e encaminham para a area de
relacionamento, que faz a ponte entre a prestadora e quem utiliza. Quando essa informacao
chega é preciso enviar para a area de conferéncia, que analisa as informagdes e conferem se as
mesmas estdo lancadas corretamente. Havendo inconsisténcias € preciso informar a operadora
para que sejam feitas as devidas correcoes, se estiver tudo correto, a fatura € encaminhada para
a empresa-cliente que devera seguir com o pagamento.

Para que haja um acompanhamento do que as empresas estdo gastando, é realizado um
controle de faturamento onde séo langadas todas as faturas recebidas, que séo divididas por tipo
e competéncia. Essa informagdo é acumulada durante todo o ano e finalizada ao final do mesmo.
O ciclo e retomado no ano seguinte.

Os valores das faturas variam todos os meses, de acordo com a utilizagdo no periodo.
Dessa forma, junto com as faturas que sdo recebidas pela area de relacionamento, também se

recebe uma planilha com a quantidade de vidas usuérias do plano naquele més. Essa informacéo
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é absorvida e lancada numa das abas do planejamento estratégico, que é a de Receita, como
mostra Figura 3.

Figura 3 — Menu Planejamento Estratégico

Auditoria H v
e Sistemas D'Or

Relatdrio
Gerendial

Cross-selling Banco de Horas

Servigos
Contratados

Tumover

Fonte: Planilha Empresa (2019)

Alguns dos servigos que séo realizados pelas operadoras, especialmente os check-ups,
que sdo destinados a um publico especifico dentro das empresas, é necessario criar um cesto
que gera um numero do pedido.

Para isso, € preciso acessar 0 EasyProcure (Figura 4) que é o site onde sao realizadas
essas operacoes, e informar os dados do procedimento como data, nome da pessoa, o 1D e centro
de custo. A partir disso o responsavel pelo centro de custo precisa aprovar, 0 que gera um
numero do pedido, que é inserido na nota e enviado para um e-mail da empresa para ser

realizado o pagamento.
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Figura 4 — Site EasyProcure

10 do cesto ce cempros

Cestos de compre
Tacmantes fimero de encamencs
Entrada de mercadoria - Crindor de casto de comprosiine Q&
Captar Comprado Fodas Q&
eriicnd Ttuk
Personalizar
rcavicae T echar | Craota de dobis
[] Cestos de compras em processamento
Datade 1D do cesto -
e de compras stado do cesto de compras Somatério (liquido) ‘

16/05/2018 . Mowo cesto de compeas de Aine Siva e
1eaz3r T nerar 00 processamento pelo compradr fs257% WEl

2010472018 5, Nows cesto de compvas e Alne Silva
4 MEILS L eaperat 00 procassamento pelo comprader ryasseo0 W

Fonte: Print do site (2019)

Diariamente, semanalmente ou mensalmente € necessario estar sempre acompanhando
0s pagamentos das faturas, para que nunca fique com alguma pendéncia. Esse acompanhamento
pode ser feito através dos sites das operadoras e pelo sistema SAP (Figura 5). Para facilitar esse
controle, na planilha de controle de faturamento ha uma coluna com a data em que a nota foi
paga. Se ndo constar uma data de compensacao, é funcéo da area de relacionamento entrar em

contato com a empresa e cobrar o pagamento ou entender o motivo da pendéncia.

Figura 5 — Menu SAP

- SAP Easy Access SAPR/3
9 v« e SN DNL0 NHh om

SAP Easy Access SAPR/3
CE D Resd va

* 9 Favortos

* ¥t Admnstragdo -> Stema de nformagdo -> Ad hoc Guery
* B2 Menu SAP

» 31 Foundation de Repostdno Relatdnos

» [ Foundation Z-Table Mantenance

*» [ Escrréno

» [ Cross-Appication Components

v B3 Logitca

* [ Contabidade

* [ passodl

» [ Hospral

*» [ Onical System

» [ Insurance

* [ Telecommunications

» [0 utites Industry

» [0 sstemas nfo

» B3 Took

Fonte: Sistema SAP (2019)
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No sistema SAP também sdo aprovadas as faturas, antes delas irem para o pagamento.
Dessa forma € possivel controlar as notas que sdo langadas, para que ndo haja duplicidade ou

lancamento indevido.

4.4.2 Nao-localizados

Quando chega uma rotina de rateio ou coparticipacdo, que sdo formas de divisdo do
pagamento do plano por parte da empresa e do usuario, € encaminhado para a area de
conferéncia uma base com as informacdes de utilizacdo no periodo que é cruzada com uma
base de ativos da empresa. Algumas vezes aparecem inconsisténcias nesses cruzamentos, Como
0 caso de ndo encontrar um colaborador na base de ativos, que sdo os ndo-localizados. Essas
pessoas sdo enviadas de volta para o relacionamento, que precisa preencher as informacdes ndo
encontradas, bem como identificar se € uma pessoa desligada da empresa. Muitas vezes é
necessario entrar em contato com o RH das empresas antes de devolver para a area de

conferéncia.

4.4.3 Reembolso

Os colaboradores das empresas-clientes, que estdo ativos em algum plano de salde,
muitas vezes utilizam um servico e acabam pagando do proprio bolso. Posteriormente, para que
haja o0 ressarcimento, 0s postos de atendimento inclusos no préprio cliente captam todos os
documentos necessarios como os recibos e demais informacdes sobre o procedimento realizado
pelos funcionarios e encaminham um malote para a area de relacionamento.

E importante conferir os documentos e identificar se as datas, usuarios e valores estio
de acordo antes de enviar para a area de reembolso. A area em questdo também confere e
computa as informacgdes antes de enviar para as operadoras, que irdo fazer a devolugédo do

dinheiro para os usuarios, caso esteja tudo correto.

4.4.4 Bate Cadastral

Semestralmente € realizado um bate cadastral, que é a conferéncia das bases de ativos
da empresa e da operadora que presta o servigo. Nessa rotina sdo levantadas as inconsisténcias
das bases, como nomes diferentes, CPF diferente ou invalido, data de nascimento diferente e

etc. Com essa informacdo em maos, € necessario entrar em contato com o RH da empresa-
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cliente para identificar os dados corretos e dar andamento na atualizagdo dos mesmos na base
da operadora. As novas informagdes sdo inseridas em um layout e enviada para a area de
movimentagdo da D’or que sobe o arquivo no MOVE, um programa no Excel para efetuar as

movimentac6es, como mostra a Figura 6.

Figura 6 — P4gina Inicial do MOVE
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Fonte: Print do sistema (2019)

Esse processo as vezes se torna muito lento, passando por varios setores até se
concretizar. Para agilizar as movimentacGes, poderia ser considerado sempre os dados da base
da empresa, sem a necessidade de esperar um retorno do RH, tendo em vista que é mais rapido

corrigir um dado incorreto posteriormente, se necessario.

4.4.5 Apresentacao de Indicador

Todo primeiro dia do més é preciso cobrar dos postos o relatério de atendimento do més
anterior, que sé@o todos os atendimentos realizados por telefone, Skype, pessoalmente ou por e-
mail. Todos esses dados serdo necessarios para a elaboracéo da apresentacéo de indicador que
é feita mensalmente. Além dessas informagdes, retira-se um extrato das movimentagdes no
Power Bl do més em questéo, que fornece a quantidade de inclus&o, exclusao, reembolso e etc.
que houveram no periodo analisado.

Essas informagdes sdo colocadas em tabelas e graficos que comp@e a apresentagdo,
como mostra a Figura 7. Sdo considerados os Ultimos 12 meses para padronizacdo e elaboragdo

da media no periodo.
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Como os relatérios do Power Bl sdo bem detalhados, é possivel filtrar as informacGes
de acordo com a necessidade ou solicitagdo do cliente. Normalmente sdo separados os dados
de acordo com o procedimento (dental ou salde) e a sub da empresa. Também pode ser separado

por localidade, j& que as empresas atendem em varios territérios.

Figura 7 — Apresentacéo de Indicador
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Essa apresentacdo mensal tem como objetivo mostrar os resultados do periodo para o
cliente. Através dessas informacGes é possivel comparar os meses de maior utilizagdo, a maior

quantidade de exclusdes ou inclusdes e etc.

4.4.6 Mailing Clientes

Ter um bom relacionamento com o cliente é uma forma de obter vantagens perante seus
concorrentes. Com isso, fazer um trabalho mais individualizado na comunicacédo entre as partes,
sem discriminar um grupo ou outro, pode ser de grande valia. Dessa forma, faz-se necessario
utilizar um banco de dados com as informacdes pertinentes sobre os clientes (Oliveira et al.,
2009).

Trabalhar na area de relacionamento requer um contato proximo com os clientes, dessa
forma é necessario haver um meio de arquivar e inserir informacg6es (Figura 8) relevantes sobres
0S mesmos, como numero de telefone, cargo, e-mail e data de aniversario. Essas informacdes
facilitam o contato e podem ser usadas também para uma aproximacdo, como utilizar as datas

de aniversario para enviar uma mensagem ou mesmo um presente.
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Figura 8 — Imagem do Excel com os dados dos clientes
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Para facilitar o FUP pode-se utilizar o calendario do Outlook, como exposto na Figura
9. Essa ferramenta auxilia na visualizacdo das atividades a serem realizadas, como também
fornece um aviso no dia e horério que foi definido, fazendo com que cada tarefa ndo passe

despercebida.
Figura 9 — Calendario Outlook
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

E importante manter todos os dados sempre atualizados, para que ndo ocorra uma
situacdo constrangedora para ambas as partes. Um e-mail ou endereco incorreto pode levar uma
informacdo para uma pessoa que ndo era a pretendida, ou uma data de nascimento incorreta

pode fazer com que o ato de parabenizar ocorra de forma indevida.
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4.4.7 Negociagao de Reajuste

Os contratos das operadoras com os clientes da D’or sdo acordados por um determinado
periodo de tempo. Ao final desse periodo, sdo levantadas todas as informacGes de utilizacdo
entre outros dados, que serdo a base dos célculos de reajuste, como a sinistralidade, reajuste
monetério e etc. Com essa informacédo tem-se a no¢ao do quanto seria interessante aumentar ou
diminuir no valor disponibilizado para o proximo periodo, o que é definido em reunido de
negociacdo entre cliente e empresa. Posteriormente serdo calculadas as distor¢des na
negociacdo, o periodo de negociacdo, o reajuste real, que sdo langados no planejamento
estratégico do ano vigente.

4.4.8 Controle dos Pedidos

Uma das empresas-clientes trabalha com um limite monetério para cada tipo de servico
disponibilizado, como atendimento médico, dental e farmaco. Esse valor é definido no inicio
de cada ano e € reservado para cada utilizacdo ao longo do periodo. Dessa forma, para que ndo
haja um problema com os pagamentos de faturas, foi criado uma planilha que controla os gastos
de cada més, subtraindo sempre do montante destinado para a fungdo. Assim é possivel saber
quanto dinheiro ha disponivel, e caso necessario, sirva para negociar um valor maior para

determinada atividade.

4.4.9 Atendimento diario

Diariamente na realizacdo das atividades, seja por parte da empresa ou do cliente que
contratou o servico, ocorrem situacdes que necessitam um contato direto, podendo ser feito
através de e-mail, Skype, telefone e etc. Esses contatos podem ser para 0 envio de uma
documentacdo necessaria ou para esclarecer davidas que surgem no dia a dia, portanto é
necessario estar sempre disponivel e organizado, o que facilita todo esse processo.

Eventualmente também podem ocorrer problemas entre o usuario e o prestador do
servico, e sendo a D’or a intermedidria do processo, cabe ao pessoal do relacionamento atender
e resolver tais ocorridos. Esses problemas podem ser eventos simples, como algum funcionario
que precisa de atendimento e ainda ndo recebeu sua carteirinha de satide. Também pode ser a

realizacdo de um procedimento mais complexo que necessita autorizacéo.
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Dessa forma, € importante dar o suporte ao usuario e tentar solucionar tais medidas, bem

como informar e esclarecer as medidas deverdo ser tomadas pelo mesmo.

4.4.10 Carta de Maioridade

Os funcionérios das empresas-clientes, que sdo os usuérios dos beneficios, podem
incluir seus dependentes como beneficiarios. Contudo, ha regras de utilizacdo e de quem pode
ser incluido em tais beneficios. Mensalmente, fazendo o FUP, é preciso cobrar da area de
processamento quais pessoas ja ultrapassaram a idade maxima para estar em tais planos. Essas
cartas sdo enviadas para a empresa, que ira comunicar seus colaboradores sobre a exclusao de

determinados dependentes dos beneficios que 0 mesmo tinha.

4.4.11 Guia de Procedimentos

Basicamente todas as atividades que séo realizadas no dia a dia sdo compartilhadas,
passando de mdo em mao, por varias areas, até que seja concluida. Muitas vezes esse
compartilhamento acaba gerando duvidas de como prosseguir ou realizar tal processo. Vendo
a necessidade de facilitar essa rotina, foram criados guias de como realizar as atividades em
questdo como os reembolsos, os atendimentos de cada operadora e etc.

Como exposto na Figura 10, para facilitar o RH das empresas, foi elaborado um guia
com as particularidades de cada operadora que atende aquela organizacdo. Nesse guia foram
inseridas todas as informacdes pertinentes, 0 passo a passo de cada uma, as pessoas que

poderiam auxiliar e os contatos em casos de duvidas ou reclamacdes.

Figura 10 — Guia de RH

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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Como jé foi citado no presente estudo, uma atividade que é realizada pelas empresas e
pela D’or, ¢ a rotina de reembolso. Porém, cada operadora tem sua forma de reembolso, o que

gerou uma necessidade de criar um passo a passo explicando cada uma delas (Figura 11).

Figura 11 — Guia de reembolso
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Nesse guia foram inseridas todas as informacdes necessarias para realizacdo da
atividade e a forma de preenchimento. Esses guias foram elaborados para poupar tempo e
facilitar nas atividades do dia a dia.

4.4.12 Planejamento Estratégico

Muitas empresas utilizam o planejamento estratégico para acompanhar e mensurar as
atividades e objetivos que ela tem a curto, médio e longo prazo. Para facilitar no entendimento:

O planejamento estratégico abrange a organizacdo como um todo, envolve
objetivos e estratégias de longo prazo e constituem o ponto de partida para 0s
planejamentos téticos e operacionais. (NOGUEIRA, 2015, p. 12).

Uma das atividades realizadas é o preenchimento e acompanhamento do planejamento
estratégico. Como a imagem abaixo mostra, ha varias abas que séo preenchidas de acordo com

cada gerente e cada empresa. Algumas delas, como receita e reajuste, séo de responsabilidade
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do time de cada cliente, dessa forma o mesmo precisa estar atualizando sempre com as

informagdes recebidas.

4.4.13 Calendéario Cliente

Durante o periodo de estagio, foi notado que havia um desencontro de informacdes
perante as datas de cada rotina da empresa em questao, o que gerava um certo desgaste. Visando
um alinhamento das partes, foi criado um calendério, como exposta na Figura 12, com as datas
que deveriam ser entregues cada atividade, levando em conta os finais de semana, feriados e o
tempo necessario para cada uma delas. Esse calendario foi enviado para o cliente que poderia

entdo cobrar caso houvesse atraso na entrega.

Figura 12 — Calendério Cliente
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Como as rotinas sdo efetuadas por mais de uma area da D’or, as datas também foram
compartilhadas internamente para que os prazos fossem cumpridos, A partir do envio desse
calendario, fazer o FUP também ficou facilitado, ja que as datas foram previamente definidas.
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4.4.14 Movimentacgdo Cadastral

Os trabalhadores da D’or que ficam nas empresas, nos postos dentro dos préprios
clientes, sdo responsaveis por fazer as movimentacfes de acordo com a necessidade dos
funcionérios da mesma. Quando ha novas admiss@es e precisam incluir o grupo no plano, é
preenchido um layout com as informagdes dos novos usuérios. Essa mesma movimentagao de
inclusdo de grupo € usada pra incluir um dependente, que pode ser um filho que nasceu.
Também pode ser uma excluséo de um funcionario que foi demitido ou uma alteracdo de dados,
quando ha a necessidade.

Esses layouts sdo langados no MOVE e é necessario acompanhar todo o processo para
gue as movimentacdes sejam efetivadas. Dessa forma, cada layout que é encaminhado para a
area de movimentacao também é colocado em copia a equipe de relacionamento para que a
mesma possa acompanhar o processo. Todo arquivo é datado com o dia em que foi recebido,
sendo dividido mensalmente, como mostra a Figura 13.

Figura 13 — Acompanhamento das Movimentacdes
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Fonte: Print da pasta de movimentagédo (2019)
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Cada arquivo que é finalizado recebe um ok, até que toda pasta tenha sido concluida.
Assim é possivel acompanhar os processos e saber o que esta atrasado e necessita uma atencao

maior.
4.5 Estudos de Mercado

Para entender sobre o estudo de mercado, € importante compreender o seu significado
e como ele consiste:

O estudo consiste, especialmente, na recompilacéo, analise e interpretacéo das
informacBes disponiveis, assim como dos elementos expressamente
deduzidos dos censos, dados de distribui¢do, investigacdo sobre o consumo,
exame dos resultados contabeis dos comerciantes, etc. DEPE (2013, p. 2)

Cada contrato entre a empresa-cliente e a operadora possui uma data de vencimento,
portanto, chegando a data de vencimento se faz necessario uma renovagdo do mesmo ou um
novo contrato com uma operadora diferente. Quando essa data vai se aproximando, € necessario
realizar um estudo de mercado para apresentar no momento da negociagédo, visando sempre o
melhor para o cliente.

O estudo é iniciado com o pessoal do relacionamento, que levanta as informacGes
necessarias como todas as pessoas que fazem parte do plano, os cargos, se sdo titulares ou
dependentes, data de nascimento, 0 plano que a pessoa esta inserida e o seu valor, a cidade e
estado, se a pessoa estd ativa na empresa ou nao e etc. Depois de levantar todas essas
informacdes e preencher o arquivo (Figural4), o estudo é enviado para a area comercial que ira
fazer a cotacdo no mercado para identificar se ha melhores precos e servir de base na negociagédo

de um novo contrato.

Figura 14 — Base do estudo de mercado
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O arquivo também possui uma aba que é preenchida com alguns dados da empresa como
CNPJ, nimero da sub, nimero do contrato, a vigéncia do contrato, quantos casos de home care

ha na organizacéo e etc.

5 SUGESTOES DE MELHORIA

A D’or Consultoria ¢ uma das melhores empresas do ramo e tudo isso se deve pelo fato
de ter suas atividades bem planejadas e ajustadas a necessidade do cliente. Tendo em vista seu
crescimento e premiag@es nos Ultimos anos, podemos ver que € uma empresa séria e com 6timo
know-how.

Como toda empresa, do empreendedor individual as grandes corporacgdes, sugestfes de
melhoria sdo sempre necessarias. E importante estar sempre se desenvolvendo e melhorando o
que é possivel.

No periodo em que o estagio foi realizado muitas atividades foram observadas e
analisadas. Ha rotinas que ndo sdo necessarias mudancas, ja que funcionam bem e tem um
entendimento bom por parte dos funcionarios que a realizam. Outras rotinas, por sua vez, sdo
realizadas de acordo com a necessidade e vontade do cliente, j& que o servigo prestado €
totalmente especializado e sob medida.

Contudo, melhorias podem e dever ser pensadas. Algumas das atividades realizadas
tomam um tempo demasiadamente longo, ja que precisam passar por diversos setores antes de
ser concluida. Pensando em uma agilizacdo no processo, seria importante dar uma maior
autonomia para as areas, sem a necessidade de um respaldo de outra area para realizar uma
atividade.

Seguindo nessa mesma linha de rapidez nos processos, seria interessante unificar e
guardar as informacdes recebidas das empresas-clientes e demais setores da D’or. A utilizagao
de bases de funcionarios, bases de operadoras e etc. € muito recorrente, havendo sempre a
necessidade de solicitar o envio das mesmas para realizar um trabalho. Salvando essas
informacdes na rede, adiantaria algumas etapas do processo.

Uma atividade que gerava divergéncias e conflitos com um dos clientes era a data de
emisséo e envio de faturas, rateio, cartas de maioridade e etc. Um alinhamento dessas datas de
envio se fez necessario, ja que as duas empresas precisam inserir e planejar as atividades com
a sua agenda. Para que fosse possivel estar sempre em dia com o pagamento das faturas e demais

rotinas, foi elaborado um calendario com as datas de cada atividade a ser entregue. Esse
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calendario foi enviado para as areas da D’or envolvidas na rotina e para empresa-cliente, dessa
forma todos ficam cientes das suas responsabilidades e o prazo correto, sempre atento aos finais
de semana e feriados, que poderiam atrasar uma entrega.

Outro ponto que poderia ser melhor trabalhado, é fazer uma Gestdo do Conhecimento.
Conforme exposto no estudo de Gonzalez e Martins (2015), a GC serve para disseminar o
conhecimento e servir de base para outros individuos entenderem um processo sem que haja a
perda de informacdo por algum motivo, como a saida de uma pessoa chave da empresa.

Essa atividade foi sugerida quando os gestores se depararam com uma eminente saida
de férias de quem realizava um processo Unico da empresa, j& que os atendimentos aos clientes

sdo especializados, portanto ndo haveria ninguém para realizar.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O estagio é uma experiéncia de grande valia para o futuro administrador onde ele fica
imerso em um ambiente de atuacdo e resolucdo de problemas constantes, o que exige uma
responsabilidade e resiliéncia por parte do estagiario. Trabalhar em uma consultoria ou
corretora de seguros salienta ainda mais essas caracteristicas adquiridas, ja que esta lidando
muitas vezes com a vida das pessoas.

Essa nova etapa na vida do estagiario que inicia sua carreira é, além do desenvolvimento
profissional, um periodo de grande amadurecimento pessoal. Sair da sua zona de conforto, do
circulo de amizades ou da sua cidade natal, proporciona experiéncias que irdo agregar
positivamente em diversas situa¢fes ao longo da vida do cidaddo.

Naturalmente, quando ha uma mudanca desse patamar na vida de uma pessoa é normal
se sentir inseguro e desconfiante. Porém, com toda bagagem adquirida na universidade, foi
possivel realizar com tranquilidade todas atividades que surgiram no dia a dia.

O aprendizado na prética, por sua vez, traz a tona conhecimentos que seriam dificeis de
se absorver sem essa vivéncia, como na tomada de decisdo. Decidir o que deve ser feito resulta
em um impacto para a organizagéo, que é diferente de decidir sobre a prdpria vida. Esse tipo de
aprendizado so é possivel através de experiéncias como o estagio.

A cultura da empresa e as pessoas que fazem parte desse ambiente sdo fatores que
influenciam no desenvolvimento do estagiario. Como o trabalho € um lugar de convivio e
compartilhamento de informacdes, é possivel reparar e aprender com os demais colaboradores,

seja ele de um cargo semelhante ou um diretor que esta coordenando as atividades.
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Realizar a atividade na D’or Consultoria, na area de relacionamento, proporcionou um
maior conhecimento do setor de saude e como ele funciona, mas também do mercado como um
todo. Como a empresa trabalha para diversas organizacfes de diversos setores, foi possivel
compreender mais sobre aquelas que houveram um contato nesse periodo, seja para realizacao
de uma tarefa, um treinamento ou para uma visita presencial.

Para finalizar, o estagio é um periodo de extrema importancia para o profissional da
area, onde se realiza e coloca em pratica todo conhecimento adquirido ao longo da graduacéo,
além de desenvolver habilidades que sé € possivel através dessa experiéncia pratica. Vale
constatar que um bom administrador é aquele capaz de solucionar problemas e crescer com seus

erros e o erro de outros.
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