CIENCIAS
SOCIALMENTE
APLICAVEIS:

DAVID GARCIA MARTUL
(Organizador)

\ EDITORA
VOL1I LPV - ARTEMIS

2021



CIENCIAS
SOCIALMENTE
APLICAVEIS:

DAVID GARCIA MARTUL
(Organizador)

\ EDITORA
VOLII Lﬁ ARTEMIS

2021



2021 by Editora Artemis
Copyright © Editora Artemis
Copyright do Texto © 2021 Os autores
Copyright da Edi¢do © 2021 Editora Artemis

O conteudo deste livro estd licenciado sob uma Licenga de Atribuicdo Creative Commons Atribuigdo-

@ ®@@ Ndo-Comercial NdoDerivativos 4.0 Internacional (CC BY-NC-ND 4.0). Direitos para esta edigdo cedidos
BY NC ND a Editora Artemis pelos autores. Permitido o download da obra e o compartilhamento, desde que sejam
atribuidos créditos aos autores, e sem a possibilidade de altera-la de nenhuma forma ou utiliza-la para fins comercial. A
responsabilidade pelo conteldo dos artigos e seus dados, em sua forma, corregdo e confiabilidade é exclusiva dos autores. A

Editora Artemis, em seu compromisso de manter e aperfeigoar a qualidade e confiabilidade dos trabalhos que publica, conduz a
avaliacdo cega pelos pares de todos manuscritos publicados, com base em critérios de neutralidade e imparcialidade académica.

Editora Chefe Prof2 Dr2 Antonella Carvalho de Oliveira
Editora Executiva  M.2 Viviane Carvalho Mocellin

Diregdo de Arte M.2 Bruna Bejarano
Diagramagdo Elisangela Abreu
Organizadora Prof.Dr.David Garcia Martul

Imagem da Capa cienpies
Bibliotecario Mauricio Amormino Janior — CRB6/2422

Conselho Editorial

Prof.2 Dr.2 Ada Esther Portero Ricol, Universidad Tecnoldgica de La Habana “José Antonio Echeverria”, Cuba
Prof. Dr. Adalberto de Paula Paranhos, Universidade Federal de Uberlandia

Prof.2 Dr.2 Amanda Ramalho de Freitas Brito, Universidade Federal da Paraiba

Prof.2 Dr.2 Ana Clara Monteverde, Universidad de Buenos Aires, Argentina

Prof. Dr. Angel Mujica Sdnchez, Universidad Nacional del Altiplano, Peru

Prof.2 Dr.2 Angela Ester Mallmann Centenaro, Universidade do Estado de Mato Grosso

Prof.2 Dr.2 Begofia Blanddn Gonzélez, Universidad de Sevilla, Espanha

Prof.2 Dr.2 Carmen Pimentel, Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro

Prof.2 Dr.2 Catarina Castro, Universidade Nova de Lisboa, Portugal

Prof.2 Dr.2 Claudia Neves, Universidade Aberta de Portugal

Prof. Dr. Cleberton Correia Santos, Universidade Federal da Grande Dourados

Prof. Dr. David Garcia-Martul, Universidad Carlos Il de Madrid, Espanha

Prof.2 Dr.2 Deuzimar Costa Serra, Universidade Estadual do Maranh3o

Prof.2 Dr.2 Eduarda Maria Rocha Teles de Castro Coelho, Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro, Portugal
Prof. Dr. Eduardo Eugénio Spers, Universidade de Sdo Paulo

Prof. Dr. Eloi Martins Senhoras, Universidade Federal de Roraima

Prof.2 Dr.2 Elvira Laura Hernandez Carballido, Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, México
Prof.2 Dr.2 Emilas Darlene Carmen Lebus, Universidad Nacional del Nordeste/ Universidad Tecnoldgica Nacional, Argentina
Prof.2 Dr.2 Erla Mariela Morales Morgado, Universidad de Salamanca, Espanha

Prof. Dr. Ernesto Cristina, Universidad de la Republica, Uruguay

Prof. Dr. Ernesto Ramirez-Briones, Universidad de Guadalajara, México

Prof. Dr. Gabriel Diaz Cobos, Universitat de Barcelona, Espanha

Prof. Dr. Geoffroy Roger Pointer Malpass, Universidade Federal do Tridngulo Mineiro

Prof.2 Dr.2 Gladys Esther Leoz, Universidad Nacional de San Luis, Argentina

Prof.2 Dr.2 Gléria Beatriz Alvarez, Universidad de Buenos Aires, Argentina

Prof. Dr. Gongalo Poeta Fernandes, Instituto Politécnido da Guarda, Portugal

Prof. Dr. Gustavo Adolfo Juarez, Universidad Nacional de Catamarca, Argentina

Prof.2 Dr.2 lara Lucia Tescarollo Dias, Universidade Sdo Francisco

Prof.2 Dr.2 Isabel del Rosario Chiyon Carrasco, Universidad de Piura, Peru

Prof.2 Dr.2 Isabel Yohena, Universidad de Buenos Aires, Argentina

Prof. Dr. lvan Amaro, Universidade do Estado do Rio de Janeiro

Prof. Dr. Ivan Ramon Sanchez Soto, Universidad del Bio-Bio, Chile

| ; EDITORA ; i
Editora Artemi:
-€ ARTEMIS Curift)il:a-;Rer;rsasil

202" www.editoraartemis.com.br
e-mail:publicar@editoraartemis.com.br



https://orcid.org/0000-0002-1475-6277
http://lattes.cnpq.br/9172103976395213
http://lattes.cnpq.br/9172103976395213
http://lattes.cnpq.br/1208086522665870
https://orcid.org/0000-0003-2651-5996
https://orcid.org/0000-0002-7013-8780
http://lattes.cnpq.br/0250232822609557
https://orcid.org/0000-0003-1025-5675
http://lattes.cnpq.br/2877747717021833
https://novaresearch.unl.pt/en/persons/catarina-castro
https://www2.uab.pt/departamentos/DEED/detaildocente.php?doc=107
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4343894D0
https://orcid.org/0000-0002-0160-9374
http://lattes.cnpq.br/9349562924350573
https://orcid.org/0000-0002-5985-8875
http://lattes.cnpq.br/7800954800978254
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4764629P0
http://132.248.160.2:8991/pdf_f1501/000000049.pdf
https://orcid.org/0000-0002-9456-8742
https://orcid.org/0000-0001-5447-8251
https://orcid.org/0000-0002-1131-7199
https://orcid.org/0000-0002-1428-2542
https://orcid.org/0000-0003-1602-419X
http://lattes.cnpq.br/4326102798287137
https://orcid.org/0000-0003-0965-7087
https://orcid.org/0000-0002-1948-4100
https://orcid.org/0000-0003-1278-0369
https://drive.google.com/file/d/1G7lHLsXjBfKRPq3d25SzCBelWRrCHU2m/view
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4756041T8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4756041T8
http://udep.edu.pe/perfil/isabel-chiyon/
https://orcid.org/0000-0003-2047-9680
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771023P2
https://orcid.org/0000-0002-1564-3397
http://www.editoraartemis.com.br/

Prof.2 Dr.2 lvania Maria Carneiro Vieira, Universidade Federal do Amazonas

Prof. Me. Javier Antonio Albornoz, University of Miami and Miami Dade College, USA

Prof. Dr. Jesis Montero Martinez, Universidad de Castilla - La Mancha, Espanha

Prof. Dr. Joaquim Julio Almeida Junior, UniFIMES - Centro Universitario de Mineiros

Prof. Dr. Juan Carlos Mosquera Feijoo, Universidad Politécnica de Madrid, Espanha

Prof. Dr. Juan Diego Parra Valencia, Instituto Tecnoldgico Metropolitano de Medellin, Colombia
Prof. Dr. Julio César Ribeiro, Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro

Prof. Dr. Leinig Antonio Perazolli, Universidade Estadual Paulista

Prof.2 Dr.2 Livia do Carmo, Universidade Federal de Goias

Prof.2 Dr.2 Luciane Spanhol Bordignon, Universidade de Passo Fundo

Prof. Dr. Luis Vicente Amador Mufioz, Universidad Pablo de Olavide, Espanha

Prof.2 Dr.2 Macarena Esteban Ibadfiez, Universidad Pablo de Olavide, Espanha

Prof. Dr. Manuel Ramiro Rodriguez, Universidad Santiago de Compostela, Espanha

Prof. Dr. Marcos Augusto de Lima Nobre, Universidade Estadual Paulista

Prof. Dr. Marcos Vinicius Meiado, Universidade Federal de Sergipe

Prof.2 Dr.2 Mar Garrido Roman, Universidad de Granada, Espanha

Prof.2 Dr.2 Margarida Marcia Fernandes Lima, Universidade Federal de Ouro Preto

Prof.2 Dr.2 Maria Aparecida José de Oliveira, Universidade Federal da Bahia

Prof.2 Dr.2 Maria do Céu Caetano, Universidade Nova de Lisboa, Portugal

Prof.2 Dr.2 Maria do Socorro Saraiva Pinheiro, Universidade Federal do Maranh3o

Prof.2 Dr.2 Maria Lucia Pato, Instituto Politécnico de Viseu, Portugal

Prof.2 Dr.2 Maritza Gonzalez Moreno, Universidad Tecnoldgica de La Habana “José Antonio Echeverria”, Cuba
Prof.2 Dr.2 Mauriceia Silva de Paula Vieira, Universidade Federal de Lavras

Prof.2 Dr.2 Odara Horta Boscolo, Universidade Federal Fluminense

Prof.2 Dr.2 Patricia Vasconcelos Almeida, Universidade Federal de Lavras

Prof.2 Dr.2 Paula Arcoverde Cavalcanti, Universidade do Estado da Bahia

Prof. Dr. Rodrigo Marques de Almeida Guerra, Universidade Federal do Para

Prof. Dr. Saulo Cerqueira de Aguiar Soares, Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Sergio Bitencourt Araujo Barros, Universidade Federal do Piauf

Prof. Dr. Sérgio Luiz do Amaral Moretti, Universidade Federal de Uberlandia

Prof.2 Dr.2 Silvia Inés del Valle Navarro, Universidad Nacional de Catamarca, Argentina

Prof.2 Dr.2 Teresa Cardoso, Universidade Aberta de Portugal

Prof.2 Dr.2 Teresa Monteiro Seixas, Universidade do Porto, Portugal

Prof. Dr. Turpo Gebera Osbaldo Washington, Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Peru
Prof. Dr. Valter Machado da Fonseca, Universidade Federal de Vigosa

Prof.2 Dr.2 Vanessa Bordin Viera, Universidade Federal de Campina Grande

Prof.2 Dr.2 Vera Lucia Vasilévski dos Santos Araujo, Universidade Tecnoldgica Federal do Parand
Prof. Dr. Wilson Noé Garcés Aguilar, Corporacion Universitaria Autdnoma del Cauca, Colémbia

Dados Internacionais de Catalogagao na Publicacéo (CIP)
(eDOC BRASIL, Belo Horizonte/MG)

C569  Ciéncias socialmente aplicaveis [livro eletronico] : integrando saberes
e abrindo caminhos: vol. Il / Organizador David Garcia Martul. —
Curitiba, PR: Artemis, 2021.

Formato: PDF

Requisitos de sistema: Adobe Acrobat Reader
Modo de acesso: World Wide Web

Inclui bibliografia

Edigéo bilingue

ISBN 978-65-87396-45-3

DOI 10.37572/EdArt_300821453

1. Ciéncias sociais aplicadas — Pesquisa — Brasil. |. Garcia Martul,
David.

CDD 300
Elaborado por Mauricio Amormino Junior - CRB6/2422

€ R0 e

202] www.editoraartemis.com.br
e-mail:publicar@editoraartemis.com.br



http://lattes.cnpq.br/1719336988574799
https://www.imdb.com/name/nm9018102/
https://orcid.org/0000-0002-0309-3367
http://lattes.cnpq.br/0756867367167560
https://orcid.org/0000-0003-3292-2176
http://scienti.colciencias.gov.co:8081/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001237730
http://scienti.colciencias.gov.co:8081/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001237730
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4481542Z5
http://lattes.cnpq.br/3822723627284619
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4756041T8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4756041T8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4130908A0&tokenCaptchar=03AHaCkAZATBRA7Jh_MlyMSAKLQluufjZD1uOSUW0ViDRjW3nwPleRXF6vyHxfESBGHcrDeKqw3BuugNe1-YUwIqDzC3ZtDdmRevpEvuoJmAxmsOZFOLnCiVwVED8oKj2iO29sB-DZJwCVYbYezAEClKJI35N4Q3CQjPFhDk_WpuRTh9XqWhtM3jvASOupuw24OwCI1sOD7r1ArrV8EBzuk-s16qFxrfU2OON_s47HGCW2tTpQyTnFqVt1dxi5xiE_PIx0HfGmLWAMxa0QECTXXoiP2O3b_0d4iBKpjAbXvQQB-ZuYOBsoAelhScNmU_w25OBBH_TnsaQ_YsF5Z_byS0WFhVFBefOONNLL38zu8p-DB_jccJZQvhxaQE-MTjMQbRtpA2H5XY8gp2s_Rf1-7ZS9ZUXN3CP8Fw
http://orcid.org/0000-0003-2203-3236
https://orcid.org/0000-0002-2246-4784
https://orcid.org/0000-0003-1516-7869
http://lattes.cnpq.br/7201928600704530
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4744415U9
https://orcid.org/0000-0002-1454-2471
http://lattes.cnpq.br/1795077420118200
http://lattes.cnpq.br/5730359043017612
https://www.cienciavitae.pt/pt/201A-4926-CC70
http://lattes.cnpq.br/1100319102837718
https://orcid.org/0000-0002-2286-4155
https://orcid.org/0000-0002-3994-037X
http://lattes.cnpq.br/5162301829062052
http://lattes.cnpq.br/6656933554814005
http://lattes.cnpq.br/3405645093765294
http://lattes.cnpq.br/7808313507417916
http://lattes.cnpq.br/8010434422032876
http://lattes.cnpq.br/0955565337333241
http://lattes.cnpq.br/4639320486261004
http://lattes.cnpq.br/1686957518540720
https://drive.google.com/file/d/1vlbt552OjbEjMt9cSrV04_nUqTZ86pWp/view
https://orcid.org/0000-0002-7918-2358
https://orcid.org/0000-0002-0043-6926
https://orcid.org/0000-0003-2199-561X
http://lattes.cnpq.br/7825092605305826
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4756041T8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4756041T8
http://lattes.cnpq.br/6470095241359182
https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001389538
http://www.editoraartemis.com.br/

PROLOGO - VOLUME II

La redaccion de un prologo nunca es una tarea facil, mas aun cuando se trata
de la presentacion de un libro de tematica interdisciplinar y transdiciplinar en el campo
de las ciencias sociales aplicadas. Es interdisciplinar porque los trabajos que aqui se
presentan utilizan un amplio abanico de técnicas de investigacion para investigar su
objeto de estudio especializado. Asi es comun encontrar trabajos que por la técnica
empleada podriamos pensar son propios de la Antropologia y la Sociologia. Sin embargo,
por el objeto de estudio tratado nos ha parecido mas pertinente situarlo en el campo
de la Comunicacién. Por tanto, hemos dado relevancia al objeto de estudio frente a la
metodologia investigadora para determinar el campo tematico de cada trabajo.

También consideramos que Ciéncias Socialmente Aplicaveis: Integrando
Saberes e Abrindo Caminhos es un libro transdisciplinar porque los resultados de las
investigaciones son aplicables a muy distintos campos del conocimiento; es decir, una
investigacion sobre alfabetizacion mediatica puede muy bien ser aplicada tanto al campo
de la Educacion como a los campos de la Comunicacion y la Sociologia.

Sin embargo, previa labor de preparacion de este prologo hemos llevado a cabo
una labor de andlisis de contenido tematico de cada uno de los trabajos aqui presentados.
Su resultado ha sido un indice desarrollado por un metodico trabajo de seleccion de
los descriptores mas acordes a la tematica y objeto de estudio de cada capitulo. Para
la seleccion de los descriptores hemos seguido una herramienta, consensuada por la
comunidad internacional, como es el Tesauro de la UNESCO; pues en él, se presenta
de forma homogénea y normalizada la manera de designar cada uno de los campos
del conocimiento. Y si bien debemos considerar toda herramienta de descripcion
como condicionada por el contexto ideoldgico, plasmado por sus sesgos y matices
socioculturales, de lainstitucion que lo edita pero que aporta un instrumento de navegacion
por las distintas materias que conforman el mapa de conocimiento de nuestro libro.

Es pues con ello que hemos procurado, de forma estructurada y sistematica,
facultar al lector para introducirse en los heterogéneos contenidos del libro de una
manera progresiva, armonica y légica.

En este Volumen Il se incluyen trabajos en las areas de Politicas Publicas-
Gestion de Conflictos, Empresa-Marketing y Turismo. Se ha optado por el criterio de
reunir materias relacionadas con el estudio del desarrollo de estrategias ligadas con
actividades econdmicas.

En el campo de Politicas Publicas-Gestion de Conflictos incluimos ocho trabajos

de investigacion que tratan desde aspectos ligados con la aplicacion de politicas de



gobernanza hasta aspectos mas especificos acerca de la aplicacion de la gestion politica
en situaciones de riesgo y conflictos.

El segundo bloque de materias en este volumen es el referido a trabajos
relacionados mas estrictamente con las iniciativas econdémicas y empresariales. En este
bloque vemos como las politicas y estrategias empleadas en la gestion del ambito de lo
publico pueden ser aplicadas en iniciativas empresariales y de marketing para la creacion
de una plusvalia en el sector privado. En este campo contamos con un primer grupo de
trabajos ligados a la gestidén corporativa. En un segundo grupo veremos herramientas
empleadas en la aplicacion de politicas corporativas y conductas del consumidor que
pueden ser de interés para la mas eficaz gestion de politicas corporativas, asi como
algunos casos practicos de andlisis en este sentido. Finalmente incluimos trabajos acerca
del marketing como producto efectivo de las politicas de gestion corporativa.

Finalmente afrontamos un tercer y ultimo bloque de seis trabajos en el campo
del Turismo como actividad econdomica especifica, con practicas eminentemente
empresariales sin menoscabo de las implicaciones que sobre la sociedad ejerce.

Esperamos que el presente volumen de Ciéncias Socialmente Aplicaveis:
Integrando Saberes e Abrindo Caminhos les resulten de interés pues busca
proporcionar una foto fija del estado de la investigacion a través de un grupo heterogéneo
de trabajos aplicados y previamente evaluados sobre distintos temas comprendidos en
este campo. Con ello procuramos al mismo tiempo sugerir futuras lineas de investigacion
a desarrollar a partir de los textos aqui publicados para todas aquellas personas ligadas
a la actividad académica.

David Garcia Martul

Universidad Rey Juan Carlos
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RESUMO: Pilares da Saude ¢ uma clinica
médica criada em janeiro de 2016, com o
objetivo de oferecer um servigo de qualidade a
nivel da saude fisica e psicologica. No decorrer
das suas atividades surgiram novos desafios
necessitando de solugcbes inovadoras com
vista a sua sustentabilidade. Foram efetuados
varios estudos, indicando que a resolucao
passava pelo aumento do volume de vendas e
o planeamento estratégico das suas atividades.
A metodologia utilizada teve como suporte
uma pesquisa de natureza aplicada e de
abordagem qualitativa, explicativa quanto os
fins, com recurso ao Estudo de Caso. Varias
medidas foram implementadas, resultando
no aumento do numero de consultas e
tratamentos e do volume de negocios. O
estudo permitiu a empresa construir um
quadro teodrico de referéncia denominado “Os
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Pilares da Sustentabilidade”, constituindo uma
funcao englobando as variaveis diferenciagao,
criacdo de valor percebido pelo cliente,
relacionamentos de longo prazo, organizacao,
planeamento e controle.

PALAVRAS-CHAVE: Organizagao.
Planeamento. Sustentabilidade. Pilares. Saude.

THE CHALLENGES OF SUSTAINABILITY -
FROM THEORY TO PRACTISE: THE PILARES
DA SAUDE CASE

ABSTRACT: Pilares da Saude is a medical clinic
created in January 2016, with the objective of
offering a quality service in the physical and
psychological health. Inthe course of its activities
new challenges arose needing innovative
solutions with a view to its sustainability. A
number of studies were carried out, indicating
that the resolution involved increasing sales
volume and strategic planning of its activities.
The methodology used was based on aresearch
of an applied nature and a qualitative approach,
explanatory as two the ends, with recourse two
the Case Study. Several measures have been
implemented, resulting in increased numbers of
consultations and treatments and turnover. The
study allowed the company to build a theoretical
frame of reference called “The Sustainability
Pillars”, constituting a function encompassing
the variables differentiation, creation of value
perceived by the client, long term relationships,
organization, planning and control.
KEYWORDS: Organization.
Sustainability. Pillars. Health.

Planning.
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1INTRODUCAO

A definicdo usual de sustentabilidade remete-nos para a “carateristica ou condicéo
de um processo ou de um sistema que permite a sua permanéncia em certo nivel, por um
determinado prazo”. (Wikipédia, 2018, p. 1). Este conceito esta geralmente associado a
um outro principio segundo o qual o uso dos recursos naturais para a satisfacdo das
necessidades presentes ndao pode comprometer a satisfagdo das necessidades das
geracdes futuras (Teixeira, 2018). Mesmo quando se trata de sustentabilidade empresarial
a tonica é colocada no “conjunto de acdes que uma empresa toma, visando o respeito
ao meio ambiente e o desenvolvimento sustentavel da sociedade”. (SuaPesquisa, s/d.,
p. 1). “Ou seja, uma empresa sustentavel € aquela que gera lucro para os acionistas, ao
mesmo tempo que protege o meio ambiente e melhora a qualidade de vida das pessoas
com guem mantém interacdes”. (Sebrae, 2017, p. 8). Na abordagem de sustentabilidade
economica (em termos macroecondémicos) esta € vista como:

A capacidade de produgéo, distribuicdo e utilizacdo equitativa das riquezas
produzidas pelo homem, em que o crescimento econémico sustentado refere-
se a um ciclo de crescimento econémico (medido em termos de crescimento do
PIB) constante e duradouro, porque assente em bases consideradas estaveis
e segura. Relaciona-se com os conceitos de desenvolvimento sustentavel,
entendido como sustentabilidade ambiental, social, econémico e politica.
(Wikipédia, 2017, p. 1).

Qualquer que seja a perspetiva adotada o conceito remete-nos para ideias
relacionadas com o meio ambiente e a utilizagao de recursos de forma sustentavel. Mesmo
quando a énfase é colocada na parte economica, geralmente recomenda-se a analise de
indicadores econoémico financeiros ou de indices de sustentabilidade empresarial, para se
auferir se esta sustentabilidade existe na organizacao. (Fernandez, 2011). Nao se indicam,
entretanto, as vias para se chegar a esse objetivo. O ponto de vista que se pretende adotar
aqui parte do principio que existem uma série de premissas tedricas que conduzem a
formulacao de um quadro tedrico proprio de sustentabilidade econdmico financeira (SEF)
de uma organizacéao, que se convencionou chamar de “Pilares da Sustentabilidade”, que a
serem satisfeitas conduzem a esse objetivo: Diferenciacdo (D) — o que faz a organizacao
gue a torna diferente das outras. Que recursos raros e valiosos tem que as pessoas estao
dispostas a pagar para adquirir o produto/servico; Valor percebido (VP) - oferta de algo
(produto/servico) que o cliente percebe/sente que tem valor e que vale a pena adquirir;
Relacionamento de longo prazo (RL) — pratica de acdes que visam fidelizar a clientela
a longo prazo e lhe permita desta forma obter recursos estaveis; Organizacdo (O) -
conjunto de agdes que permitam estruturar e organizar a empresa de forma a funcionar

normalmente ou acima do esperado; Planeamento e controle (PC) - organizacéo que faz
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planos para o seu futuro e obtém feedback das ocorréncias possibilitando corrigir os
desvios detetados. Sendo SEF = f (D, VP, RL, O, PC). Parte-se assim da premissa de que a
empresa que conseguir aplicar na pratica estes pressupostos, reline todas as condi¢des
para conseguir a sua sustentabilidade economica financeira a curto, médio e longo prazo.
E o que se pretende demonstrar com a sua aplicacéo na empresa Pilares da Saude. A
clinica Pilares da Saude foi criada em 2016 sem um modelo ou plano de negdcios que lhe
permitisse saber a partida como € que a empresa pretendia atingir os seus objetivos e criar
valor para si e para os seus clientes. Apesar da sua situagcdo econodmica financeira ndo
ser preocupante, a empresa tem sentido alguns problemas ao nivel da sua organizagao, e
das suas receitas, cujo nivel ndo permitia atingir a sustentabilidade desejada, impedindo
desta forma a profissionalizacédo a 100 % da sua fundadora como era desejado. Este
problema foi diagnosticado como “Que medidas implementar na Pilares de Saude de
forma a aumentar os seus rendimentos e ter sustentabilidade financeira”. Esta questao
pode ser reformulada em "por que e como se deve implementar medidas na Pilares da
Saude de forma a aumentar os seus rendimentos e ter sustentabilidade financeira”, que
configuram questbes mais explanatorias, portanto passiveis de serem explicadas com
recurso ao estudo de caso. A solugdo passara também pela utilizagcdo do modelo da
cadeia de valor de Porter, andlises swot e pestal, teorias de administracéo de Idalberto
Chiavenato, e o balanced scorecard. Feitas algumas analises e investigacdes ao nivel
das suas atividades criticas que sdo a Pré Consulta, as Consultas e Tratamentos, e o
Pos Consulta, foi apresentada a Resolugao que devera envolver a profissionalizagéo
por fases da socia gerente, o planeamento estratégico das atividades da empresa, e a
(re)organizacdo da empresa em termos de pessoal, atribuicbes e competéncias, bem
como a atualizagcao dos precos da consultas e tratamentos. Ao longo deste trabalho vai-
se procurar apresentar os caminhos percorridos que permitiram a empresa responder
aos desafios que enfrentava, e que permitiram ampliar o conhecimento sobre as vias que

podem conduzir uma empresa a sua sustentabilidade econémica e financeira.

2 A PILARES DA SAUDE

A clinica Pilares da Saude, foi fundada com o objetivo de oferecer um servigo
de qualidade a nivel da saude fisica e psicologica, promover o estudo e a pesquisa das
correlacdes biopsicossociais do ser humano e suas aplicacdes na promogao da saude,
investindo na competéncia profissional a fim de proporcionar uma medicina preventiva e
curativa de forma personalizada. A clinica fica situada na Amadora, e pratica a atividade

dos estabelecimentos de salude com internamento, pratica de medicina de clinica geral
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em ambulatorio, atividade médica de clinica especializada, formacgao profissional, e outras
atividades de saude humana educativas. A empresa conta com 3 colaboradores fixos e
colaboradores em regime de part-time. O volume de vendas foi de 50.137,13 euros em
2016, 72.788,72 euros em 2017, e 208.403,26 euros em 2018. Sendo uma microempresa,
a mesma tem uma estrutura reduzida, organizada por fungdes, de acordo com o grau
de desenvolvimento da empresa. Os principais produtos/servicos da Pilares da Saude
sdo as consultas, (donde se destacam as varias especialidades médicas, medicina
preventiva e anti envelhecimento, nutricdo clinica avancada e personalizada, medicina
tradicional chinesa), os tratamentos (mesoterapia, ozonoterapia, acupunctura, massagem
terapéutica chinesa, terapia quantica), servicos diversos (analises clinicas, avaliacdo da
composicao corporal, servicos gerais de enfermagem), e formacao (Workshops, cursos
de curta duragdo). Estes produtos satisfazem clientes que procuram qualidade de vida,
bem-estar e emagrecimento, sendo estas as motivacées de compra. No futuro pretende-
se atingir um publico que procura ter uma longevidade saudavel, por outras palavras
que procura ter uma vida saudavel apoés os 65 anos de vida. Quanto a concorréncia, no
concelho de Amadora existem cerca de 55 clinicas oferecendo as mais diversas valéncias.
Estas clinicas dado ao tipo de servicos que oferecem ndo sédo todavia consideradas
concorrentes diretas da Pilares de Saude Lda. Dado que a maioria dos clientes da Pilares
da Saude sao oriundos de Lisboa, existem uma série de clinicas privadas nessa regiao,
que podem ser consideradas de facto concorrentes da empresa, na medida em que
oferecem servicos similares, e com abordagens ao mercado quase idénticas. A empresa
tem também clientes que sado de Angola, Cabo Verde e dos Agores.
A Saude em Portugal caracteriza-se pela existéncia de um sistema de cuidados
de saude de elevada qualidade (classificado como o 9° melhor da Europa e 120
melhor do Mundo), permitindo ao pais atingir boas posi¢cdes em diversos indices
de saude (Wikipédia, 2019, p. 1).
“Portugal foi identificado como um centro de competéncias nas atividades ligadas
a saude, com o potencial de se tornar num polo de exceléncia de vocacgao internacional”.
(Wikipédia, 2019, p. 2).

3 O PROBLEMA

A medida que a clinica ia desenvolvendo as suas atividades, com o tempo
surgiram novos desafios que necessitavam de solugdes inovadoras no sentido de
criacao das bases para a sua sustentabilidade financeira. O método ABP (Peixoto et. al.,
2006), método de aprendizagem baseado em problemas, foi a metodologia usada para

a resolucao do problema formulado. Vai-se enumerar neste ponto os diferentes passos
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que foram sendo dados e que permitiram chegar & Questédo: A) Reconhecer assuntos em
potencial: sinto que a empresa tem falta de gerar outros rendimentos; tenho que deixar
de ser a Unica fonte geradora de rendimentos da empresa; a empresa esta com falta de
se organizar melhor; a gestdo de stocks tem sido negligenciada; ndo tem havido tempo
para vermos potenciais parceiros estratégicos; a clinica precisa de ser auto sustentavel;
a clinica possivelmente precisava de um gestor. B) Levantar conexdes e definir o espaco

do problema: a matriz de conexdes vai conduzir-nos ao espago do problema:

Tabela 1 - Matriz de conexdes

R o G.S PE S GC Total
Rendimentos - R X X X 3
Organizagéo - O X X X X 5
Gestéo de stocks - G.S X X 2
Parceiros estratégicos - PE X X X 3
Sustentabilidade - S X X X 3
Gestor de clinica- G.C X 2
Total 3 5 2 3 3 2 18

Como se pode ver, da matriz de conexdes resultou um espago do problema
principal (Organizagdo) e trés espacos secundarios (Rendimentos, Parcerias
Estratégicas, Sustentabilidade). Desses espacos foram escolhidos os espacos
organizagao e rendimentos, por serem os que melhor traduzem o problema em estudo.
C) Formular perguntas especificas - Espaco do problema Organizag&o: quais os objetivos
da organizacdo; que fatores podem contribuir para a consolidacdo da organizacao;
quais as atividades que podem ser melhoradas. Espago do problema Rendimentos:
como é realizado o controlo financeiro; qual a proposta de valor para os clientes; que
medidas tomar para a sustentabilidade da empresa. D) Definir e especificar o foco
- Espacgo do Problema Organizagado: Foco 1 - consolidacdo da organizacao; Foco 2 -
tarefas e responsabilidades devidamente identificadas, definidas e atribuidas; Foco 3
- planeamento estratégico das atividades. Espaco do Problema Rendimentos: Foco 1 -
controlo financeiro; Foco 2 — qual a proposta de valor que a empresa tem para os clientes;
Foco 3 - quais as vantagens competitivas da empresa. Estes focos deram origem as
seguintes questodes relevantes: que habilidades e competéncias devem ser desenvolvidas
dentro da organizacdo? Qual o modelo de planeamento estratégico a utilizar que da uma
melhor resposta as necessidades da empresa? Que medidas devem ser tomadas para
aumentar os rendimentos da organizagao visando a sua sustentabilidade financeira? De
entre estas foi escolhida a seguinte Questao: "que medidas implementar na Pilares de

Saude de forma a aumentar os seus rendimentos e ter sustentabilidade financeira?” A
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mesma foi escolhida porque inclui no seu seio todas as restantes questoes inventariadas.
A problematica da sustentabilidade financeira foi o motor que impulsionou o desenho
das grandes medidas que deveriam ser tomadas de forma a aumentar os rendimentos
da empresa. A empresa percebeu quais os desafios que tinha pela frente em termos
de organizacao e planeamento estratégico das suas atividades, que impactavam o seu
crescimento e desenvolvimento a curto e médio prazo, e que tinham de ser ultrapassados.

4 CONCEITOS E MODELOS

Comeca-se por relembrar aqui qual foi a solucdo concreta e definitiva que se
teve de escolher para a questdao que estava sendo escrutinada: “O aumento do volume
de vendas da empresa em 20% ano, durante os proximos trés anos, através de um
planeamento estratégico que tenha em conta as diversas perspetivas da empresa”. Varias
teorias, modelos e conceitos foram utilizados neste trabalho, e que tiveram um papel
fundamental no diagnéstico do ambiente interno e externo em que a empresa operava, e
no seu planeamento estratégico, contribuindo desta forma para a resolugao dos problemas
inventariados. Em relacdo a analise da empresa foram utilizadas a cadeia de valor de Michel
Porter, a analise swot qualitativa e quantitativa, que permitiram obter um conhecimento
melhor da empresa ao nivel das suas atividades, as suas forcas e fraquezas. Ao nivel
do setor efetuou-se uma andlise swot do setor privado da saude, uma analise pestales
e swot do setor da saude em geral em Portugal, permitindo-nos ter um conhecimento
abrangente das oportunidades e ameacas existentes no setor. Quanto a organizacao da
empresa varias teorias e conceitos foram passados em revista, nomeadamente a teoria
geral da administracdo de Idalberto Chiavenato, que permitiram dotar a empresa de alguns
instrumentos para a resolugao de varios problemas existentes ao nivel da organizacao. O
modelo do balanced scorecard de Kaplan & Norton, foi aquele que foi utilizado para efeitos
do planeamento estratégico da empresa, tendo sido determinante para se perspetivar
o futuro da empresa. Por fim a metodologia ABP (Peixoto et. al, 2006) deu uma das
contribuicées mais importantes a este trabalho, na medida em que forneceu as bases
tedricas e praticas para a sua elaboragédo. Com este método aprendeu-se a localizar e
gerir informagao, desenvolver respostas razoaveis as questoes, providenciar suporte as

conclusdes e trabalhar competéncias ao nivel da tomada de deciséo.

5 A RESOLUGCAO

Como foi dito anteriormente uma vez diagnosticado o problema, o passo seguinte

passava por encontrar os caminhos que conduzissem efetivamente a sua resolugéo. Vai-se

Ciéncias Socialmente Aplicaveis: Integrando Saberes e Abrindo Caminhos Vol Il Capitulo 15 m



comecar por lembrar aqui o ponto de partida para a resolugdo do caso e que se
consubstanciou na seguinte questdo: “Que medidas implementar na Pilares da Saude de
forma a aumentar os seus rendimentos e ter sustentabilidade financeira?” Para se responder
a esta questdo o processo de resolugcdo passou numa primeira fase pela recolha de
informacdes ao nivel da empresa, do setor e da concorréncia, que permitisse ter um quadro
0 mais completo possivel do ambiente interno e externo em que a empresa operava. Para
este efeito as ferramentas utilizadas como a analise swot e pestales, e a cadeia de valor de
Porter, foram determinantes para se obter esse conhecimento. De seguida passou-se a
analise das demonstragdes financeiras e dos indicadores econdmicos e financeiros, dados
essenciais para perceber até que ponto as suas atividades eram condicionadas por esses
fatores. Foi feita depois uma abordagem aos recursos humanos da empresa, para se auferir
do seu grau de engajamento, suas motivacdes, grau de satisfacéo e o que esperavam da
empresa. Finalmente passou-se a analisar as areas que foram consideradas criticas para o
bom desempenho da empresa, que sdo a Pré Consulta, Consultas e Tratamentos, Pos
Consulta e Formagao. Ao nivel da Pré Consulta, que é a area do primeiro contato do cliente
com a clinica, algumas fragilidades foram encontradas ao nivel da organizagédo, e no
atendimento dos utentes. Era necessario fazer a equipa funcionar como um todo coerente,
atribuindo-se tarefas e responsabilidades bem definidas e que fossem assumidas por toda
a equipa. Era preciso ainda criar-se instrumentos de apoio a gestao na forma de relatorios
e outros documentos que servissem de suporte as decisdes a serem tomadas nas mais
variadas matérias. Fazia-se sentir ainda a implementagéo de uma politica de comunicagao
que fosse entendida e aplicada em toda a organizacao. A area das Consultas e Tratamentos
gue é onde os utentes sao atendidos para efeitos de prestacéo dos servicos solicitados,
era a parte que necessitava de um cuidado especial. Isto porque a faturagdo da mesma
dependia em grande parte da presenca da sua soécia gerente e diretora clinica, e da
existéncia a tempo inteiro de uma enfermeira que se ocupasse dos tratamentos. Em ambos
0s casos esta situagdo nao estava ainda resolvida a contento da empresa. A socia gerente
prestava servicos em outros hospitais o que dificultava a sua prestagcao na clinica, com
reflexos menos positivos em termos financeiros e organizacionais. Quanto ao Pos Consulta
que é fase que se segue as consultas e onde o utente vai dar sequéncia a todas as
recomendacoes e prescricoes feitas pelo médico, foram detetadas fragilidades ao nivel do
marketing de relacionamento, que necessitava de ser reforgado, no sentido da fidelizagao
dos seus clientes e refor¢co da imagem da empresa. “E ndo existe nada mais importante e
essencial do que o relacionamento que vocé constréi com os seus pacientes”. (Trotta, 2016,
pA). Por fim ao nivel da Formagao, outras das areas que a empresa queria atuar de forma

mais intensa, detetaram-se caréncias nao s6 em termos financeiros para se investir nesse
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campo, como de falta de tempo da socia gerente para se envolver mais nesse projeto.
Estes dois factos condicionaram o desenvolvimento das atividades da empresa nessa area.
A aposta na formacgédo online dependia da efetivacdo de alguns investimentos que a
empresa nao dispunha nesse momento. Das conclusdes e constatacdes feitas em cima a
resposta a questado levantada consistiu no seguinte: “O aumento do volume de vendas da
empresa em 20% ano, durante os proximos trés anos, através de um planeamento
estratégico que tenha em conta as diversas perspetivas da empresa”. Analisadas as
atividades e respetivos pontos criticos, chegou-se ao processo de resolugdo, que envolve
duas componentes: 1) o aumento do volume de vendas que passava pela combinacéo das
varias alternativas apresentadas de uma forma integrada, nomeadamente na
profissionalizacdo faseada da sécia gerente, contratacdo de uma enfermeira a tempo
inteiro, (re)organizacdo da empresa em termos de pessoal, atribuicdes e competéncias,
atualizacdo dos precos das consultas e tratamentos praticados, continuar a aposta na
formagéao, melhorar o marketing de relacionamento; 2) fazer o planeamento estratégico das
atividades da empresa de modo a dotar a clinica deste importante instrumento de gestao.
A profissionalizagdo faseada da socia gerente era uma aposta que tinha que ser feita,
porque para funcionar sem sobressaltos a empresa necessitava de uma maior presenca da
mesma na clinica. Este facto iria induzir melhorias no funcionamento da organizagéo, com
reflexos positivos a nivel da faturacdo e sustentabilidade. Sendo que grande parte da
faturagéo da clinica dizia respeito a sua prestacdo na empresa, significava que era um
recurso valioso que a empresa tinha a sua disposicao e que devia ser aproveitado na sua
plenitude, sendo por outro lado também um dos fatores de diferenciacéo da clinica, a par
dos precos praticados e dos servicos prestados. Os ganhos diretos com esta medida sao
na ordem dos 4.500 euros, que foi o que a clinica passou a usufruir em termos de horas de
presenca, com a desvinculagao dos hospitais aonde a sécia gerente prestava servicos. A
contratacdo de uma enfermeira a tempo inteiro era também um imperativo, na mediada em
gue a situagao que se vivia era um fator de alguma instabilidade na clinica, que dificultava a
programacéao dos tratamentos dos utentes, o que se refletia também nas suas receitas. Era
decisivamente um ponto importante a ter em conta em termos de recursos humanos da
empresa. Note-se que a empresa definiu como linhas estratégicas continuar a prestar um
servico de qualidade e diferenciado de forma a dar uma resposta terapéutica adequada e
eficaz aos seus clientes. O custo desta medida é de 1.300 euros més, que foi o que se
passou a pagar a enfermeira contratada a tempo inteiro. (Re)organizar a empresa em
termos de pessoal, atribuicbes e competéncias, iria permitir uma maior autonomia e
assunc¢ao de responsabilidade por parte dos trabalhadores, com reflexos positivos no

funcionamento da organizagdo. A empresa tem uma estrutura reduzida que esta de acordo
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com o grau de desenvolvimento da mesma. Sendo uma microempresa ha que se aproveitar
todas as potencialidades do seu pessoal, no sentido de se evitar contratagoes
desnecessarias e ter o pessoal estritamente necessario ao seu bom funcionamento. A
restruturagao feita ao nivel do front office teve esse objetivo. A poupanca neste campo foi
de 650 euros, que se ficou a dever a transferéncia de uma funcionaria do front office, para
a area de suporte, em vez de se contratar mais uma pessoa. Quanto a atualizagéo dos
precos das consultas e tratamentos insere-se no quadro da sua sustentabilidade, que
passa pelo alinhamento dos seus precos com os dos concorrentes mais diretos, na medida
em que 0s precos atuais que a empresa pratica sdo bastante inferiores aos praticados
pelos seus principais concorrentes. Isto aliado aos descontos que sao feitos aos clientes
tem um impacto negativo ao nivel das suas receitas. A implementacao desta medida foi
acompanhada com a introducéo de pacotes de tratamentos a escolha dos clientes, na base
do valor percebido pelos mesmos. Estas medidas combinadas trouxeram ganhos para a
empresa na ordem dos 12.000 a 20.000 euros nos trés primeiros meses da sua
implementacéo. A aposta continuada na formagao pode ser uma via para o futuro, pese o
fato de ser a area que menos tem contribuido para os resultados da clinica, o que tem a ver
com a falta de um projeto estruturado que indique claramente os caminhos que se tem de
seguir para transformar o mesmo num bom negocio. A aposta na formagao online esta
dependente de investimentos cujo capital a empresa nado dispde neste momento,
nomeadamente na aquisicao de uma plataforma de venda online, automatizada, com vista
a adequar-se as exigéncias que este tipo de atividade requer. A construgcdo de
relacionamentos de longo prazo tem sido uma aposta da clinica, todavia nem sempre
executada de forma continuada, pelo que foi necessario dotar o pessoal de instrucoes
concretas sobre esta matéria que faz parte do Pds Consulta, visando melhorias neste
sentido. Para concretizar todos os objetivos que foram definidos, foi necessario o recurso
ao planeamento estratégico das suas atividades com base na metodologia do balanced
scorecard de Kaplan & Norton. Neste caso o planeamento teve como finalidade programar
as atividades da empresa de modo a alcancar os objetivos previamente definidos. Estes
objetivos por seu lado tém de estar em consonancia com a estratégia que a empresa
selecionou, para viabilizar a sua concretizacédo. Esta medida tendo sido levada a efeito pela

equipa de trabalho, ndo teve custos para a empresa.

6 AS MEDIDAS DE IMPLEMENTAGAO

Uma vez delineados os caminhos a seguir e explanado o processo de resolucéao,

ha que se pdr na pratica um plano de acdo que tenha como objetivo impulsionar a
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implementacao das medidas preconizadas. Esta parte tem por finalidade mostrar de que
forma a Resolucao foi assim posta em pratica. No plano da agdo comecgou-se por analisar
quais os pontos criticos da resolucao e os grandes eixos da implementagdo a serem
revistos e melhorados. Os pontos criticos da implementacédo consistiam no seguinte: a
disponibilidade de tempo por parte da sdcia gerente a ser afeta ao projeto; a necessidade
de contratacdo de uma enfermeira a tempo inteiro; 0 engajamento dos colaboradores na
implementacao das medidas preconizadas. Quanto aos grandes eixos de implementagao
estas consistiram nas areas da Pré Consulta, Consultas e Tratamentos, Pés Consulta,
Formagao e Atividades de Suporte. As medidas implementadas abrangeram praticamente
todas as areas da empresa, com particular destaque para as seguintes: Pré Consulta -
restruturacao da equipe no front office, com o intuito de melhorar a comunicagéao com
os clientes e robustecer a imagem da clinica. Ganhos na ordem dos 650 Euros més;
elaboracao e implementacado de um manual de competéncias e tarefas das assistentes
administrativas, com a finalidade de dar mais autonomia as pessoas, a melhoria dos
processos, e 0 aumento da eficacia e eficiéncia dos servigos. Sem custos para a empresa,
tendo sido elaborado pela equipa de trabalho. Consultas e Tratamentos: contratacao
de uma enfermeira a tempo inteiro com o objetivo de estabilizar o quadro do pessoal,
conseguir-se uma melhor planificacédo dos tratamentos a serem feitos e aumentar-se as
receitas - custos na ordem de 1.300 euros més; atualizacdo dos pregos das consultas
e tratamentos, como forma de aumentar-se por essa via o volume de vendas. Essa
atualizagao foi acompanhada pela introdugdo ao mesmo tempo de varios pacotes de
tratamentos, que podiam ser escolhidos pelos clientes, criando-se desta forma valor
para o cliente e para a empresa. Aumento da faturagdo na ordem de 12.000 a 20.000
euros, nos trés primeiros meses da sua implementacao, com referéncia a fevereiro 2019.
Atualizagéo da politica de descontos da empresa. Tendo em conta os muitos descontos
que a empresa fazia, foi necessario racionalizar esta medida, para os casos que se
revelassem estritamente necessarios. Estimativa de ganhos na ordem de 1.500 euros
més. Profissionalizacao a tempo inteiro por fases da sécia gerente, o que tem permitido
aumentar-se o numero de consultas efetuadas, para além de outras atividades que se
refletem no melhor funcionamento da clinica. Ganhos diretos na ordem de 4.500 euros
més. Pos consulta: Reforco do marketing pos consulta, elaborando-se diretivas concretas
neste sentido a serem seguidas pelas assistentes administrativas, visando a fidelizagao
dos clientes. Sem custos para a empresa, elaborado em conjunto pela equipa de trabalho
e a soOcia gerente da empresa. Elaboragao e introdugao de um modelo de relatorio de
acompanhamento dos utentes, que permitisse seguir a sua trajetoria na clinica. Elaborado

pela equipa de trabalho, portanto sem custos para a empresa. Formagao: manter a aposta
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na prestacao de servigos a terceiros que venham a necessitar do know how da clinica em
matéria de formagdo como ja aconteceu no passado. Suporte: melhoraria dos documentos
de prestacéo de contas transformando-os em verdadeiros instrumentos de gestéo e de
informacao financeira. Sem custos para a empresa. Elaborado e implementado pela equipa
de trabalho. Promocéo de uma reuniao mensal entre a sécia gerente e os colaboradores
com o objetivo de se obter o feedback dos mesmos sobre a situacdo daempresa, e melhorar
o clima organizacional. Introducdo de um novo modelo de gestao estratégica através da
metodologia do Balanced Scorecard, que se veio a revelar de grande importancia para a
vida da empresa. Sem custos para a empresa, elaborado e implementado pela equipa de
trabalho. Implementacao da elaboragao de relatérios mensais de atividades, como forma
de por essa via a sécia gerente ter informacéo fidedigna, da situagéo financeira da clinica
e do seu funcionamento em tragos gerais, permitindo-a tomar agdes corretivas la aonde
se mostrar necessario. Elaborado e implementado pela equipa de trabalho, sem custos
para a empresa. O processo de implementacéao vem decorrendo de forma normal com

ganhos substanciais para a empresa a todos os niveis.

7 OS RESULTADOS

Tendo em conta tudo o que ja foi feito pode-se afirmar neste momento que
praticamente todas as medidas delineadas foram implementadas. Os resultados
apresentam-se bastante animadores devido aos ganhos ja obtidos. Muito trabalho foi feito
em matéria de organizagao e planeamento, tendo esses esforgos se traduzido no aumento
substancial do volume de negdcios da empresa. A implementacéo das medidas decorreu
num clima normal, e continua nessa trajetoria, sendo necessario alguma flexibilidade para
acomodar imprevistos que sempre ocorrem. Deste modo ja se conseguiu neste momento
a profissionalizacao integral da sécia gerente, o que ndo acontecia antes, a contratacdo
de uma enfermeira a tempo inteiro para a clinica, o reforco do marketing pds consulta que
era uma grande preocupacgao pelo impacto que tinha ao nivel da retengao de clientes, e a
melhoria do ambiente organizacional. Estas eram as grandes preocupacodes que existiam
a nivel da organizagdo. A implementacéo destas medidas traduziu-se em termos de
resultados no aumento do nimero das consultas e tratamentos efetuados, no aumento
da faturacdo da clinica decorrente desse aumento das consultas e tratamentos. Por fim
no aumento do volume de vendas, impulsionado pelo aumento dos precos, pelo aumento
das consultas e dos tratamentos, bem como pela introdugcao de pacotes de tratamentos
com descontos, que foi posto a disposicao dos clientes. A metodologia aplicada foi o do

planeamento estratégico da empresa na medida em que “as empresas que praticam o

Ciéncias Socialmente Aplicaveis: Integrando Saberes e Abrindo Caminhos Vol Il Capitulo 15 237




planeamento estratégico tendem a ter um melhor desempenho do que aquelas que nao
o fazem”. (Harrison, 2005, p. 26). Os quadros que a seguir se apresentam elucidam de

forma clara os resultados obtidos até agora:

Tabela 2 - Evolugao do nimero de consultas e tratamentos, e da faturagao

Semestre N°. de Consultas e Tratamentos Faturagao das Consltas e
Tratamentos
2° Semestre 2017 348 19.62418 €
1° Semestre 2018 420 59.064,86 €
2° Semestre 2018 678 86.071,69 €
Tabela 3 - Evolugao das vendas e prestacao de servigcos
Anos Vendas e prestacao de servigos A
2016 5013713€ | e
2017 7278873 € 45,18%
2018 208.403,26 € 168,31%

O ano de 2016 foi o da criagao da clinica e de apoio a algumas atividades da sécia
gerente. A abertura da clinica ao publico aconteceu no 2° semestre de 2017. Os resultados
obtidos em 2018 indicam que a empresa caminha rumo a sua estabilidade financeira. No
curto e no médio prazo espera-se a melhoria continua dos servigos, o aumento sustentado

do volume de vendas, a sustentabilidade da organizagao, e a estabilidade da empresa.

8 AVANCO DO CONHECIMENTO

Em se tratando de um trabalho de investigacdo aplicada vai-se agora analisar
como decorreu a aplicacdo dos conceitos e modelos mais importantes que sustentam
a Resolugado do Caso. O modelo da cadeia de valor de Porter permitiu identificar e
analisar as areas de atividades criticas da empresa, possibilitando encontrar-se solugbes
para os problemas detetados, tendo-se mostrado um instrumento util de gestdo de
empresas. Conseguiu-se desta forma ver quais as atividades que agregavam mais
valor para a empresa e tomar as melhores decisdées no sentido de se aproveitar essas
potencialidades. E um modelo que se ajustou perfeitamente ao problema em estudo. As
teorias de Administracéo de ldalberto Chiavenato deram um grande contributo para a
organizagao da empresa, nomeadamente no que tange aos processos e procedimentos a
utilizar, tarefas, responsabilidades, atribuicdes e estruturacao, confirmando a sua validade
e aplicabilidade nas organizagcées. O modelo do balanced scorecard foi o instrumento
utilizado no planeamento estratégico da empresa, fixando metas e objetivos a serem

atingidos, permitindo o aumento da faturacéo e do volume de negécios da empresa. E um
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modelo que se revelou de grande utilidade, de boa aplicabilidade, e com bons resultados.
A utilizacao do modelo pestal serviu para fazer um balanceamento das oportunidades
e ameagas existentes no setor, tendo sido um guia util no planeamento das atividades
da empresa. Globalmente pode-se dizer que os resultados superaram as expetativas,
tendo os modelos correspondido ao que se esperava dos mesmos Por fim foi necessario
construir um quadro tedrico proprio que enquadrasse a problematica da sustentabilidade
econodmico financeira da empresa, que se denominou de “Os Pilares da Sustentabilidade”,
e que serviu de pano de fundo ao trabalho que se levou a efeito, sendo esta a principal

contribuicdo em termos de constru¢cao de conhecimento.

9 IMPLICACOES NA GESTAO EMPRESARIAL

A Pilares da Saude nao teve na sua génese um plano de negdcios a sustentar a
sua criacao e tao pouco tinha planos elaborados que suportassem as suas atividades
rotineiras. Com a elaboragao deste trabalho a empresa ficou dotada de instrumentos
de gestao que Ihe permitiram fazer o acompanhamento das suas atividades, em termos
de organizacdo e planeamento estratégico, e alavancar os seus resultados rumo a tao
almejada sustentabilidade. Foram passos muito importantes e espera-se que continuem a
ter efeitos positivos muito para além do periodo deste trabalho. Para os diferentes agentes
econdmicos as conclusdes a extrair passam pela constatacdo de que a sustentabilidade
econdémico financeira de uma organizacao se insere no quadro de uma metodologia de
acao, como a que foi utilizada neste trabalho, cuja aplicabilidade pode conduzir qualquer

empresa a atingir este objetivo maior e desejavel.

10 LIMITACOES E INVESTIGACAO FUTURA

A principal limitagdo que se encontrou na elaboracao deste trabalho foi a distancia
em relagdo ao objeto de estudo. Esta realidade dificultou em alguns momentos a obtencao
de elementos para efeitos de anadlise, e atrasou de certo modo a implementacao de algumas
medidas. Estas limitagdes foram ultrapassadas através do recurso as novas tecnologias, que
permitiram o contacto com a empresa praticamente todas as semanas, superando-se dessa
forma os obstaculos encontrados pelo caminho. Outro recurso utilizado foram as visitas in
loco a empresa, que permitiram o contacto mais pessoal com todos os intervenientes nesse
processo. Durante os trabalhos verificou-se a necessidade de se aprofundar a problematica
da nova geracgéo e a influéncia da educacao na saude, em contrapartida a antiga geragéo
(maioria dos clientes atuais da Pilares da Saude). E importante que se aprofunde este tema,

de forma a aferir-se do papel da educacao em termos de saide em ambas as geracoes,
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e ver como este conhecimento pode contribuir para o delineamento de uma estratégia de

marketing da empresa na atragao de novos clientes.
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Economia social 170, 440, 463, 466, 469, 470, 478

Educacion superior 186, 187, 188, 189, 190, 191, 194, 197, 198, 199, 200, 506
Empreendedorismo 184, 340, 448, 449, 450, 451, 455, 457, 460, 461, 463, 465, 466,
467, 478, 480

Empreendedorismo rural 448, 449, 450, 451, 457, 460

Empresas 38, 40, 41, 44, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 74, 98, 126, 130, 131, 134, 135, 137, 138,
139, 145, 146, 151, 155, 156, 157, 162, 163, 164, 168, 185, 195, 201, 237, 238, 240, 243, 248,
250, 251, 252, 253, 254, 256, 258, 259, 260, 261, 262, 263, 264, 265, 278, 294, 300, 302,
3083, 304, 305, 306, 307, 308, 309, 310, 311, 312, 313, 322, 347, 349, 350, 351, 365, 366,
370, 376, 386, 387, 388, 392, 393, 394, 395, 409, 413, 415, 417, 418, 419, 420, 425, 426,
427,433, 436, 438, 449, 450, 451, 460, 479, 489, 502, 503, 505, 507, 508, 510, 514
Ensino Universitario 141

ERM 2017 266, 267, 269, 270, 272, 273, 274, 275, 277

Escolha de universidade 172

Estado e sociedade civil 1,2, 3,5, 6, 8,9,12,13, 14

Estrategia 4, 98, 105, 126, 127, 128, 130, 131, 132, 133, 136, 138, 195, 198, 503
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Estratégia de Internacionalizagao da Marca 365
Extensao do self 172,173, 174,177,180, 182, 183

Externalidades do capital humano 201
F

Financial frauds 266, 267
Funcéao de producdo 201, 258
Funcion cognoscitiva 186, 196
Funciones universitarias 186, 199
Funcion ideologica 186, 198

G

Games 38, 39, 40, 41, 43, 44, 45, 47, 49, 50, 51, 53, 54, 56, 57, 58, 62, 63

Gastronomia tipica 483, 484, 487

Gerencia 125, 126, 127, 128, 131, 135, 138, 139, 140, 190

Gestao de Equipas Empresariais-Comerciais 300

Gestao publica 10, 19, 76, 481

Gestion del riesgo 96, 99, 106

Globalizacion 139, 187,189, 199, 503

Governanga 1,2,3,4,5,7,8,9,10, 11,12, 13, 14, 15, 16, 17, 250, 431, 436, 439, 446, 448,
469

Governangada AML 1,2, 3,4, 8,9,10, 11,12, 13,14

H
Home bias 346, 347, 349, 350, 351, 352, 353, 360, 361, 362, 363, 364
|

Imperativo tecnologico 241

Industria criativa 38, 40, 57, 58

Informacion 109, 110, 111, 112, 113, 114, 117, 122, 123, 127, 128, 135, 136, 190, 193, 200, 503,
504, 505, 506, 507, 508, 509, 511, 512, 523

Innovacién 96, 98, 99, 100, 101, 102, 103, 105, 125, 126, 129, 139, 140, 186, 188, 200, 506,
514

Innovacion social 96, 98, 99, 100, 101, 103, 105

Investimento estrangeiro 346, 347, 348, 350, 351, 352, 353, 354, 355, 360

ISO 31000 266, 267, 272, 273, 274, 275, 277
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J

Justica 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 74, 76, 80, 83, 163, 167, 469

L

Lideranga 33, 300, 303, 304, 310, 311, 313, 314, 315, 316, 367, 368, 385, 386
M

Marketing de conteudo 387, 391, 420

Marketing de rede 372, 376, 384, 385, 386

Marketing digital 372, 387, 388, 390, 393, 395, 397, 398, 399, 416, 417, 419, 420, 424,
426, 427

Marketing multinivel 372, 376

Marketing publico 300, 365, 372, 387, 388, 395, 397, 401

Marketing relacionado com causas 372

Marketing social 372, 401, 408, 409, 413, 414

Marketing turistico-publico 387

Mercado de trabalho 160, 161, 166, 169, 248

Mercado imobiliario 319

Metodologias ativas 241, 242, 250

Mobile Marketing 387, 388, 392, 401, 402, 409, 410, 411, 414

Modelos de andlise de decisao 252

Mudanca 19, 53, 70, 77, 160, 161, 163, 166, 168, 169, 184, 244, 251, 310, 314, 344, 375,
388, 409, 445, 469

Municipio 9, 12,13, 14,19, 21, 23, 24, 34, 64, 67, 68, 69, 449, 457

o)

Organizacéo 4,5, 10, 11, 16, 26, 27, 28, 30, 31, 32, 33, 34, 48, 67, 70, 74, 142, 144,145,157,
160, 161, 162, 163, 164, 165, 167, 168, 169, 170, 174, 175, 227, 228, 229, 231, 232, 233, 234,
237,238, 239, 245, 256, 261, 294, 306, 311, 312, 313, 315, 330, 344, 372, 374, 412, 413,
419, 420, 429, 431, 442, 446, 450, 454, 457, 468, 483, 485, 500

P

Paticipacao 1
Percepcion social del riesgo 96, 99, 100, 102, 104, 105

Pesquisas relevantes 278
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Pilares 167,227, 228, 229, 230, 231, 233, 239, 242, 484

Planeamento 8, 9, 16, 227, 228, 229, 231, 232, 234, 235, 237, 238, 239, 314, 437, 438,
439, 441, 449, 452, 486

Politicas culturais 38, 40, 42, 44, 51, 56, 58, 468, 481

Politica social 15, 71, 168, 345

Politicas publicas 1, 2, 3, 4, 5,7, 13, 14, 15,17, 18, 38, 40, 42, 43, 44, 47, 51, 56, 58, 62, 63,
65, 67, 68, 69, 70, 72,75, 76, 77,78, 79, 84, 85, 92, 256, 294, 339, 340, 345, 431, 434,
436, 437, 440, 463, 468, 479, 518

Portugal 1, 2,10, 15, 16, 17,108, 161, 166, 168, 201, 202, 203, 204, 212, 223, 225, 226, 227,
230, 232, 240, 266, 300, 314, 346, 348, 353, 354, 365, 368, 372, 375, 379, 387, 395, 401,
408, 428, 429, 430, 434, 435, 436, 437, 438, 439, 440, 442, 443, 444, 445, 446, 447,
448, 449, 451, 454, 457, 461, 463, 464, 466, 470, 472, 473, 480, 481, 482, 483, 484, 485,
486, 487, 489, 490, 499, 500

Previdéncia social 71,75, 76,78, 79, 80, 81, 83, 84

Produtor de maracuja 328

Publicidade e Propaganda 141, 143, 144, 146, 147,148, 152, 156, 157, 158

Q
Qualidade em saude 19, 37
R

Regiao de Montemuro 448, 449, 454, 460, 477

Responsabilidade social 141,142, 143, 144,145, 146, 147, 148, 149, 150, 151, 152, 153, 154,
156, 157, 158, 159, 160, 162, 163, 170, 365, 366, 369, 372, 401, 408, 413, 414, 415
Responsabilidade Social Corporativa 141, 142, 143, 145, 149, 152, 157, 158, 401, 408
Restaurativa 64, 65, 67, 68, 69, 70, 89

S

Saude 10, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 31, 32, 33, 37, 75, 76, 166, 169, 227, 229, 230,

231, 232, 233, 239, 240, 283, 332, 336, 342, 345, 372, 374, 376, 401, 408, 409, 412, 441,
454

Sector de moldes 201

Seguranca 6, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 73, 75, 76, 166, 169, 243, 253, 307, 311, 318, 394,
441,444,472, 488

Sexual 515, 516, 517, 518, 519, 520, 521, 522, 523, 524

Situagao socioeconémica 328, 330, 331, 336
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Sociedades desiguales 86

Sudameérica 86

Sustentabilidade 2,144, 147,148, 150, 157, 227, 228, 229, 230, 231, 232, 233, 234, 235,
238, 239, 240, 330, 428, 433, 437, 444, 457, 468, 478, 486, 497

T

Tecnologia 25, 26, 39, 45, 76, 93, 185, 187, 189, 190, 200, 201, 241, 242, 243, 244, 245,
250, 300, 307, 344, 394, 399, 409, 414, 427, 428, 433, 437, 438, 444, 450, 460, 479,
503, 506

Tendéncias 70, 136, 191, 201, 281, 291, 318, 319, 387, 388, 390, 391, 395, 398, 400, 422,
435, 446, 487, 488, 500

Territorio 2,5, 8,10, 12, 14, 16, 18, 26, 102, 196, 366, 411, 428, 433, 436, 437, 438, 443,
444, 446, 451, 457, 463, 464, 465, 473, 475, 478, 479, 483, 484, 485, 486, 487, 488, 489,
495, 497, 498, 513, 520

Territorios baixa densidade 463

Trabajo Social Forense 86, 87, 90, 95

Transformacion adaptativa 96

Transtorno da Compra Compulsiva 278, 294

Triaje 109

Turismo 40, 192, 200, 340, 395, 397, 398, 400, 428, 429, 430, 431, 432, 433, 434, 435,
436, 437, 438, 439, 440, 441, 442, 443, 444, 445, 446, 447, 449, 457, 460, 468, 478,
482, 483, 484, 485, 486, 487, 491, 497, 499, 500, 502, 503, 504, 505, 506, 507, 508,
509, 510, 511, 512, 513, 514, 516, 519, 520, 523, 524

Turismo gastronémico 482, 483, 484, 485, 486, 497, 499

Vv

Victima 89, 111, 114, 115, 118, 516, 517, 518, 519, 521, 522, 524

Ciéncias Socialmente Aplicaveis: Integrando Saberes e Abrindo Caminhos Vol Il indice Remissivo m






	0_Folha de  Créditos Ciências Socialmente Aplicáveis_VOL II_pg 1_16x23.pdf
	Conselho Editorial




