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RESUMO

O estudo realizado por meio do Estagio Supervisionado, visa diagnosticar a empresa
utilizando-se do método exploratério, e as ferramentas da administracdo como matriz
SWOT, BCG e ANSOFF, método 5W2H, organogramas, fluxogramas, o layout da
empresa, verificar sua situacao financeira, utilizando o balanco patrimonial, fluxo de
caixa, e indicadores financeiro, ponto de equilibrio entre outras ferramentas que serao
descritas ao longo deste, seréo realizados com base na literatura no ambito do tema
ora proposto. O objetivo da pesquisa € ampliar a capacidade de gestéo estratégica da
empresa por meio da identificacdo de problemas organizacionais, propondo assim um
plano de acéo estratégico para a empresa Clinica Cirdrgica L. L. Toledo. O presente
trabalho caracteriza-se como uma pesquisa exploratdria que visa analisar a empresa,
buscar por um problema ou situacdo a fim de fornecer informacdes e maior
entendimento por meio de um estudo de caso aplicado nesta empresa. Os resultados
encontrados foram que a empresa possui grande potencial de crescimento apesar de
apresentar alguns problemas internos que serdo mencionados ao longo deste
trabalho. Espera-se que com as pesquisas realizadas e as acbes propostas
desenvolvidas, a empresa estudada alcance sua exceléncia no mercado.

Palavras-chave: MEDICINA. SAUDE. ANALISE DE MERCADO. ANALISE
ESTRATEGICA. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL. VIABILIDADE OPERACIONAL E
FINANCEIRA.



FRANCISCO, Renato Bueno. NOGUEIRA, Gabriel da Silva.
Clinica Toledo Business Diagnosis. 107 p. Business Technical Report. Graduate in
Administration of the Faculdade de Apucarana. Apucarana-PR. 2021.

ABSTRACT

The project carried out through the Supervised Internship, aims to diagnose the
company through the exploratory method, using administration tools such as a SWOT,
BCG and ANSOFF matrix, 5W2H method, organization charts, flowcharts, company
layout, verifying its financial situation, using the balance sheet, cash flow, and financial
indicators, a balance point among other tools that will be described throughout this
one, will be carried out based on the literature within the scope of the theme proposed
herein. The objective of the research is to expand the company's strategic
management capacity through the identification of organizational problems, thus
proposing a strategic action plan for the company Clinica Cirdrgica L. L. Toledo. This
work is characterized as an exploratory research that aims to analyze the company,
seek a problem or situation in order to provide information and greater understanding
through a case study applied in this company. The results found were that the company
has great growth potential despite having some internal problems that will be
mentioned throughout this work. It is expected that with the research carried out and
the proposed actions developed, the studied company will reach its excellence in the
market.

Keywords: MEDICINE. HEALTH. MARKET ANALYSIS. STRATEGIC ANALYSIS.
BUSINESS DIAGNOSIS. OPERATIONAL AND FINANCIAL FEASIBILITY.
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1 INTRODUCAO

O tema principal desse trabalho é diagnosticar a empresa Clinica Cirargica L.
L. Toledo para que em cima dos problemas encontrados possamos tracar solucdes
para que ela atinja sua exceléncia no mercado. Baseando-se no objetivo principal da
pesquisa € que a ampliacdo da capacidade de gestdo estratégica da empresa por
meio da identificacdo de problemas organizacionais.

A empresa foi fundada em 2007 pelo Dr. Leandro Luis Toledo, na época era
apenas um consultério particular, e em 2014 apds 7 anos tornou-se clinica, com
excecdo do Dr. Leandro que é cirurgido plastico também existiam outras 3
especialidades a fisioterapia, pediatria e cirurgia pediatrica, para um melhor
funcionamento interno percebeu-se entdo a necessidade de expansdo, bem como
para trazer novas especialidades, foi entdo em 2017 que a empresa se mudou para
um espaco maior.

Tendo em vista que nos dias atuais, cada vez pessoas tem procurado em
investir em estética e na saude visando uma melhor qualidade de vida. A referida
empresa visa uma melhor colocacdo no mercado, motivo pelo qual sera realizado um
diagnéstico empresarial.

O Diagnoéstico Empresarial € um instrumento usado para levantar todos os
aspectos da empresa como as vendas, estoques, processos produtivos, acdes de
marketing, posicionamento mercadoldgico, situacao financeira e esses levantamentos
e avaliacbes devem compor uma série historica para comparativo interno, com 0s
dados anteriores da empresa, e externos, dentro do setor onde ela atua. (DAL-RY,
2009).

Propde-se um modelo baseado em analise dos balancos da empresa,
levantamento da estrutura de custos, analise mercadoldgica, analise do equilibrio da
empresa, do capital de giro e, por fim, elabora o diagndstico com as recomendagoes.
Nas duas primeiras fases, faz-se uma analise financeira completa da organizacao
primeiramente analisando balancos, complementando com um comparativo da
estrutura de custos. (BERTI, 2001)
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2 ANALISE DE MERCADO

Segundo Cruzio (2003) a analise de mercado ela divide-se em duas partes a
andlise da estrutura de mercado e a analise do consumidor. Na primeira parte todo e
qualquer tipo de mercado possui diferentes publicos, com diferentes necessidades,
percepcdes ou preferéncias.

Ainda no pensamento de Crazio (2003) ele nos diz que na segunda parte,
mesmo que a organizacdo tenha assumido uma posi¢ao de segmento no publico alvo,
a organizacao devera obter informacfes atualizadas sobre os publicos do segmento
em questdo, ou seja, precisard conhecer detalhadamente suas necessidades,
percepcdes ou preferéncias.

De acordo com os dados obtidos da ANS (Agéncia Nacional da Saude, 2019),
o Brasil tem cerca de 76% da populacdo sem nenhum tipo de plano de saude, sendo
0 SUS (Sistema Unico de Saude) o Gnico meio de acesso ao atendimento médico
desta populacao.

Ainda segundo a ANS, desde 2014 as operadoras de planos de salde vém
registrando um aumento no numero de beneficiarios ativos, o que faz com que cada
Vez mais pessoas passem a procurar os servicos privados, sejam eles para consultas,
exames, procedimentos e até mesmo as cirurgias.

O CRM (Conselho Regional de Medicina, 2020), ndo soube informar qual é o
namero ou a porcentagem de profissionais que possuem clinicas particulares. Ja o
IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2018), estima que em 40 anos 0
namero de homens e mulheres na terceira idade triplique no Brasil, passando dos 25
milhdes para 66,5 milhdes de pessoas.

Considerando essas projecOes das amostras do IBGE, é provavel que nos
proximos 25 anos a populacdo brasileira chegue a tendéncia de diminuir,
considerando a reducdo da natalidade de 6,2% no ultimo ano de 2020. Contudo, a
populacao idosa continuara a crescer, sendo necessaria uma atencéo especifica a
este grupo, nos ultimos anos o IBGE ja confirmou um aumento de 18% no numero de

idosos.
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2.1 Anéalise Macroambiental

Na visdo de Braga e Monteiro (2005) a analise macro ambiental, o significado
de uma informacdo depende do contexto em que ela esta inserida, ou seja, que a
validade da informacao dependera somente da percepcao de quem ira utiliza-la.

Um macroambiente bem marcante na empresa é a economia, pois como se
trata de uma empresa prestadora de servigos estético, e como seus servi¢cos tem um
alto valor agregado e uma vez em que a economia fica desestabilizada ela traz um
efeito extremamente negativo, pois o cliente prefere esperar a economia voltar a
crescer.

Entretanto devido ao seu posicionamento na cidade de Apucarana, onde a
cidade é sede de uma Regido Metropolitana com 23 cidades e sede de todo o Vale
do Ivai com 26 cidades faz com que os clientes procurem por estes servicos ha cidade,
0 que em certo ponto ajuda a aumentar a sua cartela de clientes e consequentemente

o seu faturamento também.

2.2 Apresentacéao Setorial

Através da interpretacdo de Cruzio (2003) a apresentacao setorial engloba o
entendimento da dindmica do mercado, assim como diversos fatores que dizem
respeito ao mercado que sdo informados de forma objetiva, identificacdo dos fatores
de risco e oportunidades de investimento.

Ainda de acordo com Cruzio (2003) como o conhecimento das forgas atuantes
na competicdo da industria, avaliagdo de desempenho no setor, tendéncias, canais
de distribuicéo, estrutura, enfim, todos os fatores que descrevem as caracteristicas de

um setor de mercado, devem ser levados em consideragédo na apresentacao setorial.
2.2.1 Cinco Forcas de Porter
Segundo Zenone (2007) estas forgas estdo diretamente ligadas a estrutura de

cada organizacdo e sdo dependentes de uma série de avaliacdes, seja da politica

governamental, dos custos das mudancas, da diferenciacéo ou a identidade da marca.
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Para Porter (2005) os fatores de rivalidade entre concorrentes, poder de
negociacdo dos clientes, poder de negociacdo dos fornecedores, ameacas de
produtos substitutos, ameaca de novos entrantes podem influenciar fortemente o fluxo

de qualquer negdcio dentro do mercado.

2.2.1.1 Rivalidade entre os concorrentes

A rivalidade entre empresas de um mesmo segmento € um ponto crucial a ser
analisado. Portanto, saber exatamente quem s&o seus concorrentes diretos, além de
acompanhar suas estratégias e desenvolvimento. Estudar seus concorrentes é algo

primordial e que deve ser feito com frequéncia. (ANDRADE, 2017)

2.2.1.2 Poder de negociacédo dos clientes

Na visdo de Casarotto (2020) o poder de negociacao dos clientes é mais uma
forca que atua no setor e determina o seu nivel de competitividade. Quanto maior for
o poder de negociacdo dos clientes, mais eles podem pressionar os vendedores a
baixarem o preco ou aumentarem a qualidade do seu produto. Os clientes sempre
querem comprar mais, mas pagar menos. Assim, eles jogam o0s concorrentes uns

contra os outros na disputa pelo mercado.

2.2.1.3 Poder de negociacéo dos fornecedores

De acordo com Casarotto (2020) o poder de negociacao dos fornecedores
determina o quanto a sua posicdo no mercado fica nas maos de quem fornece
matéria-prima e mercadorias. Dependendo da sua forca no setor, os fornecedores
podem aumentar os pre¢os ou reduzir a qualidade do que oferecem e pressionar a
rentabilidade das empresas, ou seja, ou elas aumentam o seu preco final aos

consumidores, ou elas reduzem seus ganhos.
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2.2.1.4 Ameaca de produtos substitutos

No pensamento de Casarotto (2020) a ameaca dos produtos substitutos
mostra que precisa ficar atento também nas empresas de outros setores, que nao
vendem o mesmo produto que o seu setor. Porém, elas podem vender produtos que
0 substituem, ou seja, que atendem a mesma necessidade ou desempenham a
mesma funcao que o seu produto e, nestes casos, podem impactar diretamente o seu

negacio.

2.2.1.5 Ameaca de novos entrantes

Na visédo de Casarotto (2020) os novos entrantes podem causar uma agitacao
no mercado, pois eles chegam com for¢ca, novidades para mostrar aos clientes,
grandes investimentos e desejo de ganhar participacdo de mercado. Essa ameaca
gue 0S novos entrantes representam para o setor, depende dareagcdo dos

concorrentes ja existentes e das barreiras de entrada no mercado.

2.3 Anédlise do Segmento

Na visdo de Paixdo (2018) a andlise de segmento € de extrema importancia
dentro do contexto de mercado, pois ela possibilita a reducéo dos custos e 0 aumento
da produtividade. A evolucao tecnoldgica, dos meios de producdo e o0 consequente
acirramento da concorréncia tornaram cada vez mais dificil a obtencédo daquele que é
0 objetivo basico de qualquer empresa: o lucro.

Ainda de acordo com Paixao (2018) fatores como alinhamento estratégico,
relevancia, valor numérico, acessibilidade, custo de aquisi¢do por cliente (CAC) e
rentabilidade devem ser levados em consideragdo em uma analise de segmento

eficaz.

2.3.1 Mercado Consumidor

Na visdo de Paixao (2018) o mercado tem algumas subdivisdes, e entender o

mercado consumidor € uma tarefa importante para nortear as acdes de mercado e 0s
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empresarios. O mercado € um ecossistema formado por vendedores e compradores,
em que se estabelece uma relacéo entre oferta e procura por um produto ou servico.

Seguindo ainda o pensamento de Paixdo (2018) onde considera-se como
mercado consumidor um grupo de pessoas (homens, mulheres, adultos e criangas)
ou organizacbes (instituicbes publicas ou empresas privadas como ONG’s,
associacfes), que estdo a procura de bens ou servicos que um negécio tem a
oferecer.

Em continuidade ao pensamento de Paixdo (2018) formado pelos possiveis
compradores, ou publico-alvo, de uma mercadoria ou utilizadores de um servigo, o
mercado consumidor deve guiar todo e qualquer empreendimento ou empresa, pois 0
cliente é a alma de todo negdcio. Acreditando nesse fato, deve-se entender o quéo
essencial é conhecé-lo para ser bem-sucedido.

2.3.2 Mercado Concorrente

Para Seleme e Paula (2019) o mercado concorrente é formado por empresas
que fornecem produtos ou servicos idénticos aos seus. E importante saber quem s&o
0S seus concorrentes, quais sao seus diferenciais, o publico, valores, estratégias,
produtos e servigos.

Ainda de acordo com Seleme e Paula (2019) realizar um estudo completo
sobre o mercado concorrente com certeza ira ajudar no entendimento do estagio em
gue seu negocio se encontra, assim como no desenvolvimento de acdes estratégicas.

Em continuidade a visdo de Seleme e Paula (2019) a concorréncia néo é
necessariamente algo negativo, mas pode ser algo estimulante, pois
consequentemente acaba impulsionando a economia e o0 crescimento de
empreendimentos. Dentro deste cenario é interessante para qualquer organizacéo
comecar a atuar em uma area onde nao existem ofertas do seu segmento.

Ainda no pensamento de Seleme e Paula (2019) se existir um mercado
concorrente, procurar por diferenciais e conceitos personalizados para determinado
negécio, € um grande diferencial para ocupar posicdo de destaque perante outras

empresas que oferecem servigos similares.
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2.3.3 Mercado Fornecedor

Para Seleme e Paula (2019) o mercado fornecedor € indispensavel para que
uma empresa se mantenha atuando de forma positiva. Ele € composto pelos
fornecedores que oferecem matéria-prima, equipamentos, embalagens e outras
mercadorias necessarias para o funcionamento da empresa.

Ainda seguindo o pensamento de Seleme e Paula (2019) é de extrema
importadncia a escolha desses fornecedores, por parte de qualquer organizacao
mercado fornecedor que vira as bases para construcdo de produtos ou até mesmo

equipamentos necessarios que ira contribuir para a oferta de servicos.
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3 ANALISE ESTRATEGICA

De acordo com o pensamento de Hiriyappa.B (2019) a andlise estratégica se
refere ao estudo do ambiente interno e externo de uma empresa, com 0 objetivo de
avaliar seus componentes do presente e do futuro. Dessa forma, as oportunidades e
areas que precisam de melhorias sejam facilmente visualizadas, e assim com o0s

setores da empresa onde tem o melhor desempenho possam ser aprimorados.

3.1 Matriz BCG

Para Paixdo (2012) a matriz BCG, € atécnica utilizada para analisar o
desempenho dos produtos ou servigos de uma determinada empresa em relacdo a
sua aceitacdo pelo consumidor. Apesar de ser muito utilizada atualmente, essa
ferramenta € antiga.

Ela foi criada em 1970, por Bruce Henderson, para a empresa de consultoria
empresarial americana, “Boston Consulting Group”. Desde entdo, elafaz com
gue empresarios tenham uma visao sistémica de seus produtos ou servicos, podendo
redobrar a atencédo para aqueles que potencializam o fluxo de caixa e ignorando outros
gue demandam muito esfor¢o, mas nao trazem o resultado desejado.

Na figura 1, sera apresentada a matriz BCG da Clinica Cirurgica L. L. Toledo,
nela podemos observar quais especialidades séo estrela, interrogacao, vaca leiteira,
ou um abacaxi. Ao todo sdo 15 (quinze) especialidades divididas em 2 (dois) setores,

o setor de clinica médica e o setor de pediatria e nutricao.
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Figura 1: Matriz BCG Clinica Cirargica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

Como foi observado na figura 1, foram dispostas as 15 especialidades onde
foram classificados pela sua procura e volume de consultas mensal, e por serem
servicos optou-se classifica-las dessa forma na matriz BCG, as especialidades
consideradas Estrelas foram a cirurgia plastica e a endocrinologia, pois juntas
carregam o maior fluxo e procura por consultas.

As especialidades consideradas Vaca Leiteira foram as de fisioterapia e
microfisioterapia, pediatria, cirurgia pediatrica, urologia e psiquiatria, pois além de seu
fluxo e procura serem grandes elas ndo sdo destaques dentro da empresa, mas
trazem um retorno financeiro.

Em relacdo as especialidades em Interrogacdo que sdo a cirurgia vascular,
nutricdo esportiva, cirurgia toraxica, hematologia, neurologia e dermatologia tem uma
procura mediana em relacédo as demais, e os que foram considerados Abacaxis foram
a nutricdo clinica e a nutricdo materno infantil, pois elas além de ter uma procura baixa,
elas também tém baixo fluxo de clientes.
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3.2 Matriz SWOT

Nas palavras Paixdo (2018) ela é uma ferramenta que permite fazer um
diagnoéstico estratégico da empresa no meio em que esta implantada. As
letras SWOT referem-se a Strenghts (Forcas), Weaknesses (Fraquezas),
Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas).

Ainda nas palavras de Paixdo (2018) a andlise SWOT ou Analise FOFA
(Forcas, Oportunidades, Fragquezas e Ameacas) em portugués, € uma técnica de
planejamento estratégico utilizada para auxiliar pessoas ou organizacfes a identificar
forcas, fraquezas que se referem ao ambiente interno, e as oportunidades e ameacas
que se referem ao ambiente externo, e também séo relacionadas a competicdo em
negdécios ou planejamento de projetos.

Na figura 2, sera apresentada a matriz SWOT da Clinica Cirdrgica L. L.
Toledo, podemos observar quais sdo suas forcas, oportunidades, fraquezas e

ameacas.
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Figura 2: Matriz SWOT Clinica Cirurgica L. L. Toledo

FORCAS FRAQUEZA
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]
c
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© | espago para ampliagcdo economia atual

Fonte: autores do trabalho (2020).

Como foi observado na figura 2, podemos dizer que com a utilizagdo da matriz
SWOT, foram identificadas as forcas, fraquezas, oportunidades e as ameacas da
Clinica Cirargica L. L. Toledo. As forcas identificadas foram os servi¢os exclusivos que
podem ser encontrados na empresa como, por exemplo, ter um mini centro cirdrgico
dentro da empresa onde varios procedimentos pequenos podem ser feitos na
empresa ao invés de ter que depender do hospital.

E por ser uma clinica multi especialidades podem ser encontrados varios
servigos, o que facilita tanto para os clientes quanto para os profissionais, pois podem
encaminhar para outra especialidade dentro da propria empresa.

Ja em relagcdo as fraquezas temos a localizacdo em que a empresa esta
atualmente que é em um bairro mais residencial o que as vezes acaba atrapalhando
nao s6 em termos de expansdo de sua estrutura como para 0s proprios clientes
localizarem, além de um clima organizacional instavel onde acontecem conflitos que
ficam sem solucgdao.

No que diz as oportunidades temos o crescimento, pois existem salas com

horéarios vagos o que podem ser preenchidos com novos profissionais, e tem espaco
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para ampliacdo da empresa, e que no ano de 2021 iniciou a ampliacdo da empresa
com a construcao de hospital cirdrgico.

Quando falamos em ameagas temos varias clinicas proximas e que em
algumas delas prestam 0s mesmos servicos, temos também como ameaca a
economia atual, pois a pandemia fez com que a demanda de clientes diminuisse e

consequentemente reduzir o seu faturamento.

3.3 Matriz ANSOFF

Segundo Paixdo (2018) € um planejamento estratégico que capacita
determinado negdcio para que alcance os melhores resultados. Esse planejamento
acaba fazendo com que o negécio se transforme no melhor em comparagdo ao
mercado que ele atua.

Criada na década de 50 pelo consultor Harry Igor Ansoff, a Matriz Ansoff, pode
ser considerada uma metodologia utilizada para o planejamento de estratégias nas
empresas. Dentro deste método, quatro acdes devem ser tomadas para impulsionar
o crescimento de um empreendimento.

Na figura 3, sera apresentada a matriz Ansoff da Clinica Cirargica L. L. Toledo.
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Figura 3: Matriz ANSOFF Clinica Cirurgica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

Como foi observado na figura 3, em relagdo ao mercado existente com
servigcos novos ser inovador e buscar novas tecnologias que nada mais é do que
sempre buscar por atualiza¢des para que possam ser prestados os melhores servigos,
ainda mais por se tratar de empresa que cuida de satude da populagéo, a inovagéo é
algo muito mais de essencial para se manter no mercado.

Ja quando falamos na ideia de mercado novo com servico novo temos o
hospital cirdrgico que atualmente no ano de 2021 iniciou sua construcao o que sera
totalmente novo dentro da empresa, e é também algo novo para toda a regido norte
do Parand, pois sera a primeira a fornecer este tipo de servico, e que se espera um

fluxo grande de novos clientes.
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4 IDENTIFICACAO DE OPORTUNIDADES

Para Razzolini Filho (2012) é que o empreendedor deve estar sempre atento
as circunstancias favoraveis que se apresentam no seu ambiente de atuacéo, ou seja,
que é preciso estar permanentemente em monitoramento do ambiente de forma a
assegurar a identificacdo favoravel ao negocio.

J& para Marques (2018) saber reconhecer e identificar oportunidades de
negécios €é, sem davida, uma das principais caracteristicas dos
grandes empreendedores, que ficam atentos a todas as situacfes ao seu redor, em
busca de algo ou alguma ideia que possa Ihes oferecer chances de lancar um novo
produto ou servigo no mercado, que atenda com exceléncia as necessidades de seu
publico-alvo.

Devido a pandemia mundial do novo corona virus (COVID-19) e com o
isolamento social ndo foi possivel realizar com tempo habil todas as pesquisas
necessarias para obter informacfes sobre a empresa para que fosse desenvolvida a
identificacdo das oportunidades.
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5 ORGANIZACAO

Na visao de Guerrini et al. (2014) a organizagédo passa a ser um fim em si
mesma. Ela nunca deixa de existir, na l6gica racional competitiva, adaptando-se as
mudancas e se mantendo no mercado. A pequena empresa, nesse caso, dispensa a
organizacédo, pois a comunicacdo se da de forma natural. No caso de uma grande
empresa, é necessario formalizar um plano e declarar objetivos organizacionais para

comunicar as intengdes da empresa.

Entende-se por organizagéo as relacdes que devem se dar entre 0s
componentes de um sistema para que este seja reconhecido como
membro de uma classe especifica. Entende-se por estrutura os
componentes e as relagbes que concretamente constituem uma
determinada unidade e realizam sua organizagdo. (MATURANA,;
VARELA, 1995, p. 87)

De acordo com Fernandes (2014) as novas formas de organizagdo com uma
nova combinacdo das fontes do conhecimento da transformacéo e producéo e do
posicionamento dos servicos sao 0 novo pulmao da competitividade empresarial, em
gue cada vez mais as empresas estdo sendo identificadas pela sua atividade como

empresas do conhecimento.

5.1 Historico da Organizacao

A empresa foi fundada em 2007 pelo Dr. Leandro Luis Toledo, na época era
apenas consultorio, e em 2014 apds 7 anos se tornou uma clinica, com excec¢éo do
Dr. Leandro que é cirurgido plastico também existiam outras 3 especialidades a
fisioterapia, pediatria e cirurgia pediatrica.

Logo percebeu-se a necessidade de expansédo para o melhor funcionamento
interno como também para trazer novas especialidades, foi entdo em 2017 que tudo
comecgou a mudar com a transferéncia da empresa para um espaco maior.

Onde agora passou a contar com um centro cirargico, cinco salas de
consultério, sala de exames, sala de fisioterapia, administracdo, duas recepcoes
sendo uma para atendimentos clinicos e a outra para atendimento infantil e nutricional.

Atualmente no ano de 2020 a empresa conta com 12 especialidades, e se vé

novamente com a necessidade de expansédo, onde esta sendo feito uma pesquisa
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pela prépria empresa de viabilidade de expansao das estruturas para que assim possa

contar novas salas de consultorios.

5.2 Estrutura Organizacional

Nas palavras de Rezende (2008) a estrutura organizacional esta relacionada
com a formalizacdo das responsabilidades, autoridades, comunicacdes e decisdes
das unidades organizacionais da organizacao, projetando, ordenando, padronizando
e coordenando as atividades e os relacionamentos dos seus niveis hierarquicos e
suas decisoes.

Também requer a distribuicdo das pessoas nas posicdes e papéis a serem
desempenhados pelas mesmas por meio da estruturacdo dos seus processos para
produzir os produtos ou elaborar 0s servicos, atingir os objetivos organizacionais e
facilitar seu negocio ou atividade.

Ainda segundo Rezende (2008) algumas organizagbes possuem em sua
estrutura organizacional desmembrada em muitos niveis hierarquicos, principalmente
as grandes organizacdes. Ja outras possuem sua estrutura reduzida, principalmente
nas pequenas organizacfes ou empresas individuais.

De acordo com Rezende (2008) um organograma da organizacdo, onde
contém os cargos e ou funcdes, é uma representacdo visual da estrutura
organizacional. Este organograma determina a estruturacéao de atividades, divisdo de
trabalho, formalizagéo da hierarquia de poder, determinacao de autoridade, definicdo
de responsabilidades e outras formalidades.

Na figura 4 € apresentado o organograma da Clinica Cirdrgica, onde sera
demonstrada toda a sua estrutura basica interna de funcionamento, como quem sao
os departamentos da chefia, departamentos terceirizados que é subordinado direto

ou indiretamente a chefia, além dos demais departamentos.
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Figura 4: Organograma Clinica Cirurgica L. L. Toledo

Equipe
Multiprofissional

Diretoria

Geréncia

{ Assessoria Juridica |

Recepcdo

Senvicos Geral

Gestdo Financeira

Gestdo Recursos
Humanos

Gestdo de Materiais
e Suprimentos

=~ Agendamentos

Limpeza &
Higienizagdo

= Contabilidade

i

Cliente

|| Atendimento ao

Lavanderia &
Rouparia

|_| Atendimento ao
Profissional

~{ Esterilizacio

s ]

Contabilidade

Compras

Manutendo | | Marketing

Predial e I
Mobiliario |
_____ 4
-
Equipamentos
Hospitalares
]
IR

! Jardinagem |

e |

1 Tl |

Prestacdo de
Senicos de Apoio

Legendas

administragdo direta
= = = Senvicosterceirizado

servigos de apoio (pdblicos e privados)

Fonte: autores do trabalho (2020).

— SAMU

Corpo de
Bombeiro Militar

= Hospital

Laboratdrios de
Andlises Clinica

Laboratdrios de
Imagem




35

Apesar do Organograma da Clinica Cirargica L. L. Toledo ter esta aparéncia
de ser uma estrutura burocratica, ela é uma organizacdo que funciona de forma
autbnoma onde seus funcionarios podem tomar suas proprias decisbes e
posteriormente informar seus superiores.

A diretoria tem seu papel de autoridade maxima, onde a equipe
multidisciplinar e a geréncia respondem diretamente a ela, ja ho caso da assessoria
juridica ela € um servico terceirizado prestado a empresa onde ela responde
diretamente a diretoria e a geréncia. A recepcao € supervisionada pela geréncia, mas
tem sua propria rotina de trabalho, assim como também o setor de servi¢os gerais.

Os demais setores sdo desempenhados pela prépria pessoa que faz a
geréncia, sendo eles gestao financeira e gestdo de recursos humanos que contam
com o apoio do servigo terceirizado do escritério de contabilidade, e o setor de gestédo
de materiais e suprimentos que € gerido exclusivamente pela gerente.

Ainda existem alguns setores, mas estes séo totalmente terceirizados e que
a empresa depende deles para que ela continue funcionando, que sdo os setores de
manutencdo, marketing, vigilancia e seguranca e a tecnologia da informacdo. Além
destes setores terceirizados tem a prestacao de servicos de apoio que no caso Sao o
SAMU, Corpo de Bombeiros Militar, Hospitais, Laboratérios de Andlises Clinicas e

Laboratérios de Imagem.

5.3 Unidades Organizacionais

Nas palavras de liba (2011) Unidades Organizacionais trazem consigo um
grupo de pessoas destinadas a atingir um proposito ou meta em comum, este
propésito pode ser funcional, significando que as pessoas em questao compartilham
um conjunto comum de habilidades e conhecimentos, ou servem em um mercado em

particular.

Diretoria: € o setor responsavel por toda a administracdo e geréncia da
empresa, ela dirige, planeja, organiza e controla as atividades, fixa as politicas
estratégicas de gestdo dos recursos financeiros, administrativos e adequacao
de processos, além de todas as informacgdes e assuntos serem passados por

ela.
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Equipe Multiprofissional: € o quadro clinico onde a equipe é composta de

fisioterapeuta, nutricionistas, e médicos de diversas especialistas.

Geréncia: é o setor responsavel pela gestdo da equipe, elaboracdo de
relatérios gerenciais, conducdo de reunides, de recursos materiais e
financeiros, gerenciar e supervisionar todos os departamentos da empresa.

Assessoria_Juridica: € um servico terceirizado em que um escritério de

advocacia presta uma assessoria juridica para a empresa em casos de
necessidade de questdes judiciarias burocraticas.

Recepcdo: é o setor responsavel por realizar todos os tipos de atendimentos,
desde os clientes até os profissionais, atender e fazer chamadas telefonicas,
cobrancas de consultas seja elas particulares ou convénio, manter salas de
atendimentos organizadas.

Agendamentos: é responsavel todos os dias pelos agendamentos e

confirmacdes das agendas da equipe multidisciplinar.

Atendimento _ao Cliente: é responsavel por realizar o preenchimento do

prontuério de cada cliente, além de orientar e sanar todas as suas duvidas.

Atendimento _ao Profissional: é responsavel por auxiliar os profissionais

durante o atendimento.

Servico Geral: € o0 setor responsavel por realizar a limpeza, higienizacéo,

alimentacao de funcionarios e clientes.

Limpeza e Higienizacdo: € responsavel por toda a limpeza interna e externa

da empresa, além da desinfeccdo das superficies.

Lavanderia e Rouparia: é responsavel pela lavagem e secagem dos materiais

utilizados em procedimentos e cirurgias, aléem de passar, dobrar e guardar.
Esterilizacdo: servico terceirizado responsavel pela esterilizacdo de todos os
materiais utilizados em procedimentos e cirurgias, como pingas, tesouras,
cautérios e etc.

Gestao Financeira: € o setor responsavel por todas as financas da empresa,

desde contas a pagar, contas a receber, vendas e etc.

Contabilidade: é um servico terceirizado responsavel por dar apoio e suporte

ao setor financeiro de formal mensal e anual.
Faturamento: recebe a documentacao e boletos para o faturamento do dia e

emite as notas fiscais da semana.
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Gestao Recursos Humanos: € o setor responsavel pelos colaboradores, que

envolvem a sua contratacdo ou demissao, folha de pagamento, controle do
reldégio ponto, ou seja, todo o trabalho relacionado ao RH.
Gestdo de Materiais e Suprimentos: é o setor responsavel em gerenciar 0s

estoques de materiais e suprimentos sempre observando para que estes
nunca faltem.

Setor de Compras: responsavel por fazer a cotacao de precos e realizacdo da

compra de todos 0s materiais necessarios para gque a empresa possa
continuar trabalhando sem nenhuma interrupcdo de seus servicos.
Manutencéo: € o setor responsavel em repassar todas as necessidades de
manutencao ao terceirizado competente a sua area de atuacao.

Predial e Mobiliario: servico terceirizado responsavel pela manutencdo da

estrutura fisica, elétrica e mobiliaria da empresa.

Equipamentos Hospitalares: servico terceirizado responsavel pelo conserto e

reparos dos equipamentos cirlrgicos.

Jardinagem: servicgo terceirizado responsavel pela limpeza e manutencao do
jardim interno e externo.

Marketing: € um servico terceirizado responsavel por realizar a divulgacao da
empresa por meio das redes sociais.

Vigildncia e Seguranca: servigo terceirizado responsavel pelo video

monitoramento, servi¢os de alarme 24 horas, além de disponibilizar equipe de
seguranca quando h& necessidade.

TI: servigo terceirizado responsével pela gestdo e reparo dos equipamentos
de telefonia e informatica.

Prestacdo de Servicos de Apoio: sdo servigos terceirizados de apoio sendo

eles atendimentos tanto no privado como no publico, eles sdo responsaveis
por dar suporte em casos de emergéncias ou quando encaminhados para
atendimento programado.

SAMU: servico publico de transporte de paciente em estado de urgéncia e
emergéncia para uma unidade hospitalar.

Corpo de Bombeiro Militar: servigo publico de transporte de paciente em

estado de urgéncia e emergéncia para uma unidade hospitalar.
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Hospital: unidade hospitalar privada que serve de apoio para execucdo de
cirurgias maiores e complexas, onde em casos de necessidade pode fornecer
suporte maior com a UTI.

Laboratérios de Andlises Clinica: prestadores de servicos a equipe

multidisciplinar através dos exames de analises clinicas, como os exames de
sangue, urina, fezes entre outros.

Laboratdrios de Imagem: prestadores de servigos a equipe multidisciplinar

através dos exames de imagem, como as USG, TC, MRI, Raios-X e outros.

5.4 Layout

De acordo com Galvao e Silva (2014) um dos fatores determinantes na
operacionalizacdo de espacos € a elaboracéo do layout do local, em que é possivel
visualizar a distribuicdo e o fluxo de pessoas e de servicos e as areas de ocupacao,

de operacdes e de circulagéo no local.

O estudo do layout fundamenta-se na planta baixa do local e deve-se
efetuar uma simulagcédo das operacdes e da circulacdo no ambiente,
incluindo o uso de equipamentos. Pela simulacdo de tempos e
movimentos seréo estabelecidos os fluxos operacionais adequados e
eficientes, evitando-se pontos de estrangulamento, sobreposicdo de
tarefas e movimentacdo desnecessaria de pessoal, e, ainda,
corre¢Bes no curso dos trabalhos, prejudicando seu andamento ou
funcionamento. (ZANELLA, 2010, p.46)

Na figura 5 é apresentado a Planta Baixa Térreo Clinica Cirargica L. L. Toledo
nela podemos ver a estrutura principal da empresa, € neste andar que esta
concentrado toda a empresa, contendo a maior parte de todas as salas da empresa.

Ja em relacdo a figura 6 é apresentado a Planta Baixa Pediatria Clinica
Cirargica L. L. Toledo nesta area fica exclusivamente para o atendimento infantil e
nutricional, sem nenhum setor administrativo apenas salas de atendimento e

recepgao.



39

Figura 5: Planta Baixa Térreo Clinica Cirurgica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).
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Figura 6: Planta Baixa Pediatria Clinica Cirurgica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).
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Apoés conversar com alguns colaboradores e a observar os espacos da
empresa e com a disposicdo dos moveis chegou-se a uma conclusdo que o
recomendado seria que na recepcdo da Figura 5 - Planta Baixa Térreo Clinica
Cirurgica L. L. Toledo o balcdo de atendimento fosse trocado para o lado do WC da
recepcao, pois assim teria um melhor aproveitamento do espaco, além de um
ambiente mais confortavel para os colaboradores.

J& em relagcéo aos demais espacos da Figura 6 ndo houve questionamentos
nas disposicfes de seus moveis e equipamentos, e na Figura 5 também nédo houve

relatos para que estes ambientes necessitassem de modificacdes.

5.5 Processos Operacionais

Nas palavras de Guerriniet al. (2014) Processos Operacionais sao
centralizados na organizacdo e viabilizam o funcionamento coordenado dos varios
subsistemas da organizac&o na busca de seu desempenho geral, garantindo o apoio
adequado aos processos do negécio.

5.5.1 Fluxograma Horizontal

Chiavenato (2007) diz que o fluxograma horizontal utiliza, na maioria das
ocasides 0os mesmos simbolos do fluxograma vertical e enfatiza os 6rgdos ou pessoas
envolvidas em determinado procedimento ou rotina. Em relacdo aos procedimentos e
rotinas que envolvem muitos 6rgaos ou pessoas permite visualizar a parte cabivel a
cada um e comparar a distribuicdo das tarefas entre todos os envolvidos para uma
possivel redistribuigéo.

Na figura 7 é apresentado o Fluxograma Horizontal Clinica Cirargica L. L.
Toledo nele é apresentado como funciona a estrutura basica de atendimento, que
passa Inicialmente pela recepcdo e posteriormente sdo encaminhados aos
consultérios para que assim seja dada continuidade no atendimento até a sua

finalizacéo.
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Figura 7: Fluxograma Horizontal Clinica Cirdrgica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

Na figura 7 foi observado o fluxograma horizontal da Clinica Cirdrgica L. L.
Toledo, nele foi visto como funciona sua estrutura basica de atendimento onde no
agendamento/atendimento séo feitos toda a parte de contato direto e indireto com os
clientes, pois € nele que se pega todas as informacdes dos clientes, como o telefone
para contato, e-mail, enderecos, nimeros de documentos.

Ja em relacao a parte de consulta refere aos atendimentos dos profissionais,
onde cada profissional tem seu dia, horéario e sala para atendimento, evitando assim
gue haja conflitos de agendas e no atendimento, nesta consulta elas podem ser de
carater clinico ou cirargico.
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No procedimento/cirurgia entra somente algumas especialidades da area de
estética ou cirurgides especialistas, onde dependendo de sua especialidade podera
ser realizada dentro do préprio centro cirdrgico da clinica ou em caso de

procedimentos de alta complexidade séo realizadas nos hospitais com suporte de UTI.

5.5.2 Fluxograma Vertical

De acordo com Chiavenato (2007) o fluxograma vertical retrata a sequéncia
de uma rotina por meio de linhas que traduzem as diversas tarefas ou atividades
necessarias para a execucao da rotina e de colunas que representam os simbolos
das tarefas e operacbes, os funciondrios envolvidos, ou opera¢des executadas,
espaco percorrido.

Ainda segundo Chiavenato (2007) o fluxograma vertical, também pode ser
denominado grafico de analise de processo, e ¢é utilizado para descrever
simbolicamente um procedimento executado por varios funcionéarios, onde cada qual
desempenha uma mesma tarefa ou tarefas diferentes.

Na figura 8 € apresentado o fluxograma vertical Clinica Cirargica L. L. Toledo
nele sera detalhado a estrutura do funcionamento entre o atendimento da recepcao-
clientes, clientes-profissional e profissional-recepcédo, aparentemente parece ser uma
estrutura simples, mas ela é bem complexa em seu funcionamento o que exige muita

atencao e dedicacéo do colaborador para que esta rotina de trabalho funcione.
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Figura 8: Fluxograma Vertical Clinica Cirargica L. L. Toledo

jocesso stgzgsto u Fluxograma de Processo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

Na figura 8 foi observado o fluxograma vertical da Clinica Cirargica L. L.
Toledo, nele foi visto como € sua estrutura de funcionamento, quando o paciente
chega na empresa ele é atendido pelos recepcionistas que fazem toda a parte
necessaria para o atendimento como por exemplo o prontuério, questionarios, termos
de autorizacao, orientacbes gerais, recebimentos, depois sédo orientados a aguardar
na sala de espera até seu atendimento.

Entdo cada profissional ira chamar seus pacientes na sala de espera, para
realizar seu atendimento de acordo com cada especialidade, e nos casos em que
tenha algum procedimento ou cirurgia serdo encaminhados ao setor financeiro para
finalizar o orcamento e receber os complementos pré-cirirgico e para agueles que sao
apenas casos clinicos tem alta a seguir, e 0s prontuarios séo arquivados automatico

no sistema.
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6 OBSERVACAO DA REALIDADE ORGANIZACIONAL

Neste capitulo de observacéo da realidade organizacional vai ser descrito, as
sete dimens0fes presentes na empresa estagiada no qual sera utilizado o diagrama de
Kiviat ou como é mais conhecido grafico radar. No grafico 1 analise geral da Clinica
Cirargica L. L. Toledo, € possivel observar a andlise geral da aplicacdo do diagnéstico

empresarial.

Gréfico 1. Analise Geral Clinica Cirargica L. L. Toledo

Analise Geral

Gestdo
110
100
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Quzlidade Inovacao

ProducSo o - 7 Marketing

Meio Ambiente Marketing Digital

Fonte: autores do trabalho (2020).

No gréfico 1, foi apresentada as sete dimensdes da realidade organizacional
sendo elas gestédo, inovagao de servigcos, marketing, marketing digital / virtual, meio
ambiente, producao, qualidade, como pode ser observado as dimensdes que mais se
destacaram foi a de gestédo, inovacao de servicos e a qualidade com uma pontuacéo
mediana.

Na dimensao gestao o que se destacou na avaliacdo foi o plano de agéo e o
desempenho da empresa, ja na parte de inovacédo de servicos o que fez ter uma
pontuacdo mediana foi o grau de importancia de inovagdo na empresa € O
planejamento de novos servicos.

Em relacdo as demais dimensdes elas tiveram desempenho inferior do que
as outras por estes motivos, no marketing o que deixou com a pontuacéo ruim foi que

nao existe um planejamento de marketing implantado. Ja4 na dimenséao de marketing
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digital / virtual ela apresenta uma pequena melhora em relacdo ao marketing, porém
ainda tem pontos que a deixaram com uma pontuacao baixa na avaliagdo como, por
exemplo, ndo possuir um site institucional e nem um marketing de video que € a falta
de um video institucional adequado.

Na dimensdo meio ambiente numa analise geral ele apresenta ter uma
avaliacao ruim, mas quando olhamos para esta dimensédo de forma individual vemos
que ela é a pior de todas, pois a Unica classificacdo que levou uma boa pontuacéo foi
0 armazenamento tempordrio dos residuos.

Por ser uma empresa prestadora de servigos esta dimensédo de producao
também ndo obteve um bom desempenho, os pontos que fizeram esta dimenséo
terem uma classificacao ruim, foram ter um espaco fisico amplo e a capacidade de
producdo que no caso desta empresa entra a capacidade de atendimento. Na
dimensado qualidade as funcdes e responsabilidades e a certificacdes foram os que

mais se destacaram mesmo estando ruim.
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7 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Neste capitulo de analise e discussdo dos dados serdo trabalhadas as
dimensdes de gestédo, inovacéao de servigos, marketing, marketing digital / virtual, meio
ambiente, producao, qualidade, onde foram resultantes da aplicacdo do diagnostico

empresarial nesta empresa.

7.1 Gestao

No conceito de Santos (2020) gestdo € o que conduz todas as atividades que
envolvem uma empresa, desde o seu planejamento até as suas atualizacdes
tecnologicas, e essa gestdo seja ela em uma multinacional ou uma empresa de
pequeno porte.

De acordo com Daychouw (2018) a missao, visao e valores séo as bases para
se estabelecer uma direcdo e uma orientacdo para uma organizagdo, mas para se
tornarem realidade tém que se traduzir em objetivos e orientacdes estratégicas.

Ainda segundo Daychouw (2018) diz que missdo € a razdo pela qual a
organizacado existe ou foi criada e sobre a fungéo ou tarefa fundamental que dela se
espera. Ele também diz que visdo € o que proporciona a organizacao um sentido e
uma orientacao consistente ao futuro, trata-se de onde a empresa quer chegar.

No gréfico 2 gestéo da Clinica Cirurgica L. L. Toledo, esta sendo demonstrado
o grafico da dimensao gestdo nele podemos observar que dois pontos atingiram sua
exceléncia, em comparacdo com os demais pontos, portanto devido a esta baixa
avaliacao sera desenvolvido um plano de acéo para os pontos de missdo da empresa

e visdo da empresa.
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Gréfico 2: Gestdo Clinica Cirdrgica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

No grafico 2 gestdo, foi apresentada onde a empresa tem seus pontos
positivos e negativos, podemos considerar os positivos com o plano de acéo,
desempenho da empresa, financas da empresa, praticas de gestdo e as estratégias
da empresa que ndo necessita nenhuma melhoria no momento.

Ja em relacéo aos pontos fracos podemos dizer que foram os seguintes, visdo
da empresa, missdo da empresa, objetivo da empresa, indicadores e metas,
desenvolvimento gerencial e a capacitacéo de colaboradores. Baseado nesses pontos
fracos foi escolhido os pontos de visdo e missdo da empresa para ser desenvolvido o
plano de acdo, pois por ser uma empresa de médio porte, acreditamos que estes

pontos sdo de extrema importancia para o crescimento e a evolu¢do da empresa.

7.2 Inovagéao de Produto

Tanaka e Melo (2002) diz que a inovacdo pode ser entendida como uma
juncao de técnicas e saberes ou de modos de organizacéo inéditos implantados sobre
técnicas, saberes e organizagcdo num determinado lugar.

Nas palavras de Bon (2013) a sugestédo faz acreditar nos fendbmenos mais
inacreditaveis, como as materializa¢des instantaneas de seres vivos, ou seja, 0 poder
de persuasao exercitado ndo apenas pelas ideias, mas por uma causa qualquer, a

afirmacdo, o prestigio e muitas outras.
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Ainda segundo Bon (2013) as ideias sozinhas e, sobretudo a argumentacao
tem uma virtude sugestiva muito fraca, convencer ndo é de maneira alguma sugerir.
Uma sugestao faz obedecer, uma argumentacdo pode persuadir, mas néo obriga a
ceder.

No grafico 3 inovacéo de servico da Clinica Cirdrgica L. L. Toledo, esta sendo
demonstrado o grafico da dimensao inovacéao de servico, nele podemos observar que
apenas um ponto atingiu sua exceléncia, em compara¢cdo com 0s demais pontos,
portanto devido a esta baixa avaliacdo na maioria dos pontos sera desenvolvido um
plano de acao para os pontos de sugestdes dos funcionarios e analise das sugestdes

dos funcionarios de forma que o processo seja formalizado.

Gréfico 3: Inovacgao de Servigo Clinica Cirargica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

No grafico 3 inovagéo de servico, foi apresentada onde a empresa tem seus
pontos positivos e negativos, podemos considerar o positivo com o grau de
importancia da inovacdo na empresa, e os medianos o brainstorm, planeja novos
servigos, Novos Servigos, parcerias, pois 0s mesmos ja tem uma evolucao boa dentro
da empresa.

Ja em relacdo aos pontos fracos podemos dizer que foram os seguintes,
estimulos a inovacédo, sugestdes dos funcionarios, analise das sugestdes dos
funcionarios, langa servi¢cos ou inova em servigos ja existentes, mudanca na estética

dos servi¢os e 0s materiais / equipamentos / insumos.
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Baseado nesses pontos fracos foi escolhido os pontos de sugestfes dos
funcionarios e a analise das sugestdes dos funcionarios para ser desenvolvido o plano

de acao, pois estes pontos j& existem dentro da empresa mais precisam de atencao.

7.3 Marketing

Para Silva (2005) ele descreve marketing como sendo um processo através
do qual as organizacdes criam mecanismos para dar conhecimento sobre o que séo,
onde estdo, o que fazem, como fazem e tem a oferecer, bem como estabelecer e
manter relacionamentos mutuamente benéficos com clientes e outros grupos de
interesse.

De acordo com Wood (2015) o planejamento de marketing é um processo
estruturado que visa determinar como gerar valor para os clientes, para a organizacao
e para os principais stakeholders por meio da pesquisa e andlise da situacao atual, do
desenvolvimento e do registro dos objetivos, das estratégias e dos programas de
marketing para alcancar tais objetivos.

No conceito de Bahia (1995) é preciso conhecer as peculiaridades de cada
meio de comunicacdo para fixar a forma das mensagens e medir a sua audiéncia,
também é necesséario distinguir audiéncia de publicidade. A assessoria de imprensa
ou de comunicagdo deve estar apta a informar o empresario e a empresa sobre as
diferencas entre uma e outra.

Ainda nas palavras de Bahia (1995) nas relagdes da empresa com 0S meios
de comunicagao, em particular, e na atividade dos departamentos de comunicacgéo ou
das assessorias de imprensa, em geral, quer se trate informacado empresarial ou de
outro tipo de informacéo especializada, € muito importante observar a transparéncia.

No gréfico 4 marketing da Clinica Cirargica L. L. Toledo, esta sendo
demonstrado o grafico da dimensdo marketing, nele podemos observar que apenas
dois pontos atingiram a pontuacdo mediana, em comparagao com os demais pontos,
portanto devido a esta baixa avaliacado sera desenvolvido um plano de acéo para os

pontos de planejamento de marketing e gestao de relacionamento com clientes.
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Gréfico 4: Marketing Clinica Cirargica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

No gréfico 4 marketing, foi apresentado onde a empresa tem seus pontos
positivos e negativos, podemos considerar 0s positivos com 0s seguintes pontos a
empresa conhece o perfil dos seus clientes e a relacdo com fornecedores.

Ja em relacdo aos pontos fracos podemos dizer que foram os seguintes,
planejamento de marketing, gestdo de relacionamento com clientes, comunicagao
com os clientes, meios de divulgacéo, marca, logomarca, catalogo, analise do ciclo de
vida do servico e a estratégia de preco.

Baseado nesses pontos fracos foi escolhido os pontos de planejamento de
marketing e gestéo de relacionamento com clientes, para ser desenvolvido o plano de
acao, pois nao existe nenhum plano desenvolvido sobre estes aspectos dentro da

empresa.

7.4 Marketing Digital / Virtual

O marketing digital envolve muitas estratégias aparentemente desconexas
para atrair o cliente, alguns desses objetivos sdo gerar novos clientes para a empresa,
monetizar os que ja tém, e criar uma comunidade de defensores e promotores da
marca. (DEISS; HENNEBERRY, 2019)

Para Armani (2008) uma estratégia muito eficiente para a mobilizacdo de

apoiadores individuais, que se bem conduzida, na utilizacao do site institucional como
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instrumento de atracdo, relacionamento e mobilizacdo de associados, mas uma
condicdo essencial para que este tipo de iniciativa funcione é a manutencdo de um
conteldo atraente e atualizado, o que leva ao aumento no numero de acessos e a
ampliacao de oportunidades.

Nas palavras de Deiss e Henneberry (2019) o marketing video é uma das
estratégias de marketing digital mais poderosa que existe, e 0 conhecimento técnico,
analitico e criativo tem demanda, ser capaz de aproveitar o storytelling visual para
fortalecer conexdes emocionais, niveis de engajamento e entender como todos esses
aspectos que se encaixam em funil de marketing de conteido é uma habilidade
valiosa que as empresas procuram ativamente.

No gréfico 5 marketing digital/virtual da Clinica Cirargica L. L. Toledo, esta
sendo demonstrado o grafico da dimensdo marketing digital/virtual nele podemos
observar que apenas dois pontos atingiram sua exceléncia, em compara¢do com 0S
demais pontos, portanto devido a esta baixa avaliacao sera desenvolvido um plano de

acdo para os pontos de site institucional e marketing video.

Gréfico 5: Marketing Digital / Virtual Clinica Cirtrgica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

No gréfico 5 marketing digital/virtual, foi apresentado onde a empresa tem
seus pontos positivos e negativos, podemos considerar 0s positivos com a estratégia
de marketing digital/virtual, planejamento de marketing digital/virtual, as redes sociais

e fanpage.
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Ja em relacdo aos pontos fracos podemos dizer que foram 0s seguintes, site
institucional, empresa on-line, equipe, ferramentas de gestdo, anuncios pagos via
Google ou redes sociais e 0 marketing video.

Porém neste tépico tem dois pontos em que a empresa ndo se enquadra que
€ a loja virtual / e-commerce, pois a empresa é uma prestadora de servicos e a
representatividade das vendas na internet.

Baseado nesses pontos fracos foi escolhido os pontos de site institucional e
marketing video para ser desenvolvido o plano de acao, pois atualmente a empresa
nao trabalha estes pontos, mas com a utilizacdo dos mesmos podem alavancar seu

faturamento.

7.5 Meio Ambiente

De acordo com Martins (2007) as caracteristicas do meio ambiente
determinariam as possibilidades de desenvolvimento da civilizagdo e forneceriam a
chave para a compreenséao da diversidade dos temperamentos humanos, em funcao
da variedade de climas, e quando é propicio e prodigaliza 0s seus recursos, gera
dificuldades para o avanco da civilizacao.

Nas palavras de Ferreira (2016) diz que a atividade de reciclagem de residuos
€ necessaria para a manutencao da vida no planeta terra, devendo haver politicas
publicas e legislagdo que incentive a ampliacdo da atividade de coleta seletiva e
reciclagem dos materiais, o processo de reciclagem pode ser entendido como
transformar um produto ja utilizado em novos produtos ou para que eles sirvam de
matéria prima de um novo produto.

Para Netto et al. (2010) os indicadores de desempenho séo entendidos como
valores numéricos que oferecem medida quantitativa ou qualitativa para avaliar o
desempenho do sistema, instituicdo ou programa, é o indicador que mostra a
informacgao das coisas exatamente como elas sdo, ndo tendo utilidade para a tomada
de decisdo sozinhas, ou seja, a informacao de como as coisas deveriam ser reduzindo
a complexidade do juizo subjetivo a uma Unica medida objetiva.

No gréfico 6 meio ambiente da Clinica Cirdrgica L. L. Toledo, est4 sendo
demonstrado o grafico da dimensédo do meio ambiente nele podemos observar que

apenas um ponto atingiu sua exceléncia, em comparacdo com 0s demais pontos,
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portanto devido a esta baixa avaliacdo nesta dimenséo sera desenvolvido um plano

de acéo para os pontos de reciclagem de residuos e indicadores de desempenho.

Grafico 6: Meio Ambiente Clinica Cirargica L. L. Toledo
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Fonte: autores do trabalho (2020).

No grafico 6 meio ambiente, foi apresentado onde a empresa tem seus pontos

positivos e negativos, podemos considerar 0s pontos positivos o plano de

gerenciamento de residuos sélidos, armazenamento temporario dos residuos,

destinacao de residuos gerados, eficiéncia energética e a captacéo de agua da chuva.

J& em relacdo aos pontos fracos podemos dizer que foram os seguintes

pontos, reciclagem de residuos e indicadores de desempenho, pois a empresa gera

um fluxo grande de residuos o qual ndo é feita uma separacao seletiva.

Porém neste topico tem quatro pontos em que a empresa ndo se enquadra

que é a licenca ambiental, cadastro técnico federal — IBAMA, politica ambientais e

efluentes liquidos. Baseado nesses pontos fracos foi escolhido os pontos de

reciclagem de residuos e indicadores de desempenho para ser desenvolvido o plano

de agéo.
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7.6 Servico

O servigo € produzido ao mesmo tempo em que é consumido, e ndo implica
na posse de algum bem por parte do cliente. Em vez da transferéncia, ele paga pelo
trabalho ou pelo uso de algo. (CASTRO, 2016)

Segundo o conceito de Duarte (2011) o planejamento sistémico objetivando
que o trabalho seja definido, para cada trabalhador de acordo com sua capacidade
produtiva, com suficiente regularidade, dando-lhe condi¢cdes de aguardar a circulacao
dos materiais e medir seu trabalho e esfor¢cos, mantendo sua precisao aceitavel todo
0 tempo.

De acordo com Smiderli et al. (1998 apud SEVERO FILHO, 2006, p.91) ele
aborda o problema de ajuste da capacidade de servigos as necessidades de demanda
pelo mercado através de um balanceamento eficiente de linhas de producéo.

No gréfico 7 servi¢o da Clinica Cirargica L. L. Toledo, esta sendo demonstrado
o grafico da dimensdo Servico nele podemos observar que apenas dois pontos
atingiram sua exceléncia, em comparacdo com os demais pontos, portanto devido a
esta baixa avaliacdo sera desenvolvido um plano de a¢éo para os pontos de controle

de producéo / planejamento e balanceamento.

Grafico 7: Servigo Clinica Cirargica L. L. Toledo

Servico

Controle de Producdio / Planejamento
10—
Equipamentos / Tecnologia / e

.- . Cronometragem
Maquinario a &

Capacidade de Producio Metas de Producido

Espaco Fisico ! Balanceamento

Instalactes Elétricas " Logistica

Habilidade / Polivaléncia Gerenciamento da Producdo

Fonte: autores do trabalho (2020).
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No grafico 7 servico, foi apresentado onde a empresa tem seus pontos
positivos e negativos, podemos considerar 0s positivos o espaco fisico e a capacidade
de producdo. J& em relacao aos pontos fracos podemos dizer que foram os seguintes,
controle de producdo / planejamento, cronometragem, metas de producéo,
balanceamento, logistica, gerenciamento de producédo, habilidade / polivaléncia,
instalacdes elétricas e equipamentos / tecnologia / maquinario.

Porém neste topico tem um ponto em que a empresa ndo se enquadra que é
0S equipamentos / tecnologia / maquinario, pois a empresa € uma prestadora de
servicos. Baseado nesses pontos fracos foi escolhido os pontos de controle de
producao / planejamento e o balanceamento para ser desenvolvido o plano de acéo,

pois foram os pontos escolhidos que deveriam ter melhorias.

7.7 Qualidade

Nas palavras de Queiroz (1995) para que o movimento pela qualidade possua
um aspecto pratico nas empresas, elas devem ser impactadas em aspectos vitais,
como a lucratividade, preco e o custo, € justamente esse lado pratico que faz com que
a qualidade seja olhada com tanto interesse por administradores, a qualidade pode
garantir a sobrevivéncia em mercados competitivos.

De acordo com Lucinda (2010) ele diz que as organizacdes séo colecdes de
processos e esses processos sao as atividades basicas das organizacgoes,
transformando entradas e saidas através de procedimentos de transformacéo. A
qualidade dos servigos é diretamente proporcional a qualidade dos processos que 0s
produzem.

Segundo Verri (2014) como a qualidade é agregada durante a execucao das
tarefas inerentes das atividades do servico, todas as causas que levam a consecugéao
dos resultados devem ser dominadas para assegurar ou garantir a qualidade
requerida pelos clientes, e todo esse conjunto de causas que afetam o resultado final
€ chamado de processo.

No grafico 8 qualidade da Clinica Cirargica L. L. Toledo, esta sendo
demonstrado o grafico da dimensdo Qualidade nele podemos observar que apenas

dois pontos atingiram sua exceléncia, em comparacdo com o0s demais pontos,
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portanto devido a esta baixa avaliacado sera desenvolvido um plano de acéo para 0s

pontos de processos e controle dos processos.

Grafico 8: Qualidade Clinica Cirargica L. L. Toledo
Qualidade

Fungdes e Responsabilidades

Certificacbes Selegdo de Colaboradores

Desempenho dos

Fornecedores da Empresa .
P Produtos/Servicos/Processos

Fonte: autores do trabalho (2020).

No gréfico 8 qualidade, foi apresentado onde a empresa tem seus pontos
positivos e negativos, podemos considerar o0s positivos as funcdes e
responsabilidades, reclamacdes de clientes, fornecedores da empresa e as
certificacoes.

Ja em relacdo aos pontos fracos podemos dizer que foram o0s seguintes,
selecéo de colaboradores, bem-estar e satisfacdo dos colaboradores, satisfacdo dos
clientes, desempenho dos servigos, processos, controle dos processos e a saude e
seguranca no trabalho.

Baseado nesses pontos fracos foi escolhido os pontos de processos e
controle dos processos para ser desenvolvido o plano de acédo, pois atualmente nao

existe nada que auxilia a empresa ver estes dados e ter protocolo de atividades.
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8 PLANO DE ACAO

Neste capitulo plano de acdo serdo discutidas as acbfes que serao
desenvolvidas nas sete dimensdes, gestdo, inovacdo de servicos, marketing,
marketing digital / virtual, meio ambiente, produc¢ao, qualidade, onde foram baseados
de acordo com os estudos da aplicacdo do diagnéstico empresarial, para obter os
dados de cada dimensao foi utilizada a metodologia 5W2H (who / quem; what / 0 qué;

where / onde; when / quando; why / por qué; how / como; how much / quanto).

8.1 Gestao

No quadro 1 gestdo da Clinica Cirargica L. L. Toledo, serdo apresentadas as
acOes pretendidas para o plano de acao desta empresa, onde falaremos sobre como
sera feito estes planos para a visdo e a missdo, qual o prazo para serem concluidas

e guais 0s custos para que esses planos sejam implantados.

Quadro 1: Gestéo Clinica Cirargica L. L. Toledo

Até quando Quanto que

Toépico Situagao O que fazer? Agoes Como fazer? Atividades Quem fara?| Onde fazer? %
fazer? vai custar?
A visdo esta
definida
informalmente, desenvolver a visdo da em uma reunido com a diretoria -
- e ¢ ; Académico |Cons. Dr.
Visdo da Empresa sendo de organizagao em conjunto |desenvolver a visdo margo de 2022 : R$ 500,00
K " 4 + Diretoria |Leandro
conhecimento com a diretoria. institucional.
apenas dos
dirigentes.
A missdo esta
definida
informalmente, desenvolver a missdo da  [em uma reunido com a diretoria —
: LU Académico |Cons. Dr.
Missdo da Empresa  |sendo do organizagdo em conjunto |desenvolver a missao margo de 2022 - A R$ 500,00
. . . R + Diretoria  |Leandro

conhecimento com a diretoria. institucional.
apenas dos
dirigentes.

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de acédo gestdo 1, visdo da empresa, pretende-se trabalhar o
desenvolvimento da mesma em conjunto com a diretoria para que assim fique explicito
a eles o0 que venha ser a visao da empresa deles, pois atualmente ela esta definida
informalmente pelos mesmos, tem um custo previsto de R$500 que serdo utilizado
para expor em um painel de acrilico, e com previsdo de ser concluido até marco de
2022.

No plano de acdo gestdo 2, missao da empresa, pretende-se trabalhar o

desenvolvimento da mesma em conjunto com a diretoria para que assim fique explicito
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a eles 0 que venha ser a missdo da empresa deles, pois atualmente ela esta definida
informalmente pelos mesmos, tem um custo previsto de R$500 que serdo utilizado
para expor em um painel de acrilico, e com previsdo de ser concluido até marco de
2022.

8.2 Inovacao de Produto

No quadro 2 inovacéo de servi¢cos da Clinica Cirdrgica L. L. Toledo, seréo
apresentadas as acbes pretendidas para o plano de agdo desta empresa, onde
falaremos sobre como sera feito estes planos para a sugestdo dos funcionarios e
analise das sugestdes dos funcionarios, qual o prazo para serem concluidas e quais

0S custos para que esses planos sejam implantados.

Quadro 2: Inovagdo de Servigos Clinica Cirurgica L. L. Toledo

Funcionarios

informal.

funcionario possa expor
sua opinido.

que assim possam expor de
forma andénima ou n&o suas
sugestdes, elogios e
reclamacoes.

+ Geréncia

Topico Situacao O que fazer? Agoes Como fazer? Atividades Até quando Quem fara?| Onde fazer? Qu_anto que
fazer? vai custar?
a geréncia ira desenvolver um
questionario de ouvidoria
desenvolver uma ouvidoria |interna, e disponibilizar para os
Sugestdes dos Ha uma coleta interna, onde cada funcionarios uma urna para janeiro de 2022 Académico Clinica Toledo | R$ 200,00

Analise das sugestdes
dos funcionarios
(processo
formalizado)

Nao ha analise das
sugestdes e ideias.

desenvolver um plano
onde a diretoria possa dar
um retorno a seus
funcionarios de forma
individual ou coletiva.

a diretoria ira avaliar as
sugestdes e em caso de
possibilidade aplicar estas
sugestdes em forma de
melhorias.

janeiro de 2022

Académico P
+ Diretoria Clinica Toledo

custo zero

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de acdo inovagdo de servicos 1 sugestdes dos funcionarios,
pretende-se trabalhar o desenvolvimento da mesma em conjunto com a geréncia para
que assim fique explicito a todos os funcionarios como funcionara a coleta das
sugestdes, pois atualmente ela é coletada de forma informal no momentos de conflitos
interno, a sugestao inicial sera criar um sistema de ouvidoria interna, tem um custo
previsto de R$200 que serdo utilizados para comprar uma caixa de acrilico mais a
folhas para impresséo, e com previsado de ser concluido até janeiro de 2022.

No plano de acdo inovacdo de servicos 2 andlise das sugestbes dos
funcionarios, pretende-se trabalhar o desenvolvimento da mesma em conjunto com a
diretoria para que estas respostas das andlise seja devolvida a seus funcionarios em

forma de reunides semestrais ou em casos mais especificos essas reunides sejam
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antecipadas, ainda hd uma terceira opcao de fazer este retorno de forma individual
quando se identificado o autor ou casos em que o proprio funcionario chegue na

direcéo, ndo tem custo previsto, e com previsédo de ser concluido até janeiro de 2022.

8.3 Marketing

No quadro 3 marketing da Clinica Cirargica L. L. Toledo, serdo apresentadas
as acOes pretendidas para o plano de acdo desta empresa, onde falaremos sobre
como sera feito estes planos de a¢éo para o planejamento de marketing e gestao de
relacionamento com clientes, qual o prazo para serem concluidas e quais 0s custos

para que esses planos sejam implantados.

Quadro 3: Marketing Clinica Cirurgica L. L. Toledo

Até quando Quem fara?| Onde fazer? Quanto que

- . A o ALE s
Tépico Situacao O que fazer? Acoes Como fazer? Atividades fazer? val custar?

a geréncia em conjunto com o

académico devera desenvolver

um plano de marketing

profissional individual e junho de 2022
coletivo, além do institucional

para versdes impressas e

midias tradicionais.

Académico
+ Geréncia

Planejamento de N&o possui desenvolver um plano de

Marketing planejamento. marketing fisico. Administracdo | - custo zero

a geréncia ira entrar em

Tem contato : e o |
contato com os clientes a geréncia ira entrar em contato|

Gestao de esporadicamente e . . e e -
z 2 pés-cirurgicos para saber |através de ligacao telefénica < Académico 2 =
Relacionamento com |com os clientes % : junho de 2022 .- |Administracdo | custo zero
. qual a satisfacdo com o com o cliente e fazer uma + Geréncia
Clientes diretamente pela

atendimentos recebido e |pesquisa de satisfacao.

empresa. 2
P dos servicos prestados.

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de acdo marketing 1 planejamento de marketing, pretende-se
trabalhar o desenvolvimento em conjunto com a geréncia para que haja um
planejamento do marketing fisico fazendo com que fique explicito quais meios e canais
de divulgacdo a empresa poderdo utilizar para que assim melhore ainda mais a sua
imagem diante do publico e se torne ndo so6 conhecida, mas também reconhecida,
nao tem custo previsto, e com previsdo de ser concluido até junho de 2022.

No plano de agcdo marketing 2 gestdo de relacionamento com clientes, a
geréncia entrara em contato com o0s clientes poés-cirirgicos para saber qual a
satisfacdo com o atendimento recebido e dos servicos prestados, ndo tem custo

previsto, e com previsao de ser concluido até junho de 2022.
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8.4 Marketing Digital / Virtual

No quadro 4 marketing digital/virtual da Clinica Cirargica L. L. Toledo, serdo
apresentadas as acbes pretendidas para o plano de acdo desta empresa, onde
falaremos sobre como sera feito estes planos para o site institucional e o marketing
video, qual o prazo para serem concluidas e quais 0s custos para que esses planos

sejam implantados.

Quadro 4: Marketing Digital / Virtual Clinica Cirdrgica L. L. Toledo

Até quando . uanto que
q Quem fara?| Onde fazer? a 9

- . = —— > Ativi
Topico Situacao O que fazer? Agoes Como fazer? Atividades fazer? vai custar?

em uma reunido entre a
geréncia e marketing sera
definido todos os assuntos que |julho de 2022
o site institucional devera
abordar.

a geréncia ira desenvolver
N&o possui site em conjunto com o setor
institucional. de marketing um site
institucional.

Académico

ite Insti | P
Site Instituciona + Geréncia

Administracdo | R$ 250,00

a geréncia ira desenvolver
em conjunto com o setor
de marketing varios videos
sobre assuntos médicos,
além do video institucional.

em uma reunido entre a
geréncia e marketing sera . Académico
definido o que o video julho de 2022 + Geréncia
institucional devera abordar.

Possui apenas o

Marketing Video video institucional.

Administracdo | R$ 3.500,00

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de agdo marketing digital / virtual 1 site institucional, pretende-se
trabalhar o desenvolvimento do mesmo em conjunto com a geréncia e o marketing
para que no site seja informado todas as especialidades, convénios aceitos, telefones
de contato, entre demais informacfes que sdo Uteis ao publico, pois atualmente a
empresa estd sem um site institucional, tem um custo previsto de R$250 que seréo
utilizado para a plataforma do site e a hospedagem do endereco, e com previséao de
ser concluido até julho de 2022.

No plano de acdo marketing digital / virtual 2 marketing video, pretende-se
trabalhar o desenvolvimento de video institucional onde mostra toda a estrutura da
empresa, profissionais e especialidades, além do informativo sobre a empresa, pois
atualmente a empresa esta somente com um video institucional onde mostra
parcialmente a estrutura, tem um custo previsto de R$3.500 que seréo utilizado para
gravacdes dos videos, edicdes e toda a equipe técnica, e com previsdo de ser

concluido até julho de 2022.
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8.5 Meio Ambiente

No quadro 5 meio ambiente da Clinica Cirdrgica L. L. Toledo, serdo
apresentadas as acbes pretendidas para o plano de acdo desta empresa, onde
falaremos sobre como seré feito estes planos para a reciclagem de residuos e os

indicadores de desempenho, qual o prazo para serem concluidas e quais 0s custos

para que esses planos sejam implantados.

Quadro 5: Meio Ambiente Clinica Cirurgica L. L. Toledo

Residuos

Indicadores de
Desempenho

empresa

Empresa controla
apenas faturas de
pagamento, mas
nao faz analise
critica através da

reciclagem do residuos
reciclaveis.

a geréncia em conjunto
com o académico devera
desenvolver uma planilha
para o controle de

ser vendido ou separado para o

servigo de reciclagem.

a geréncia devera utilizar a
planilha do indicadores de
desempenho para verificar se
em algum periodo a empresa

junho de 2022

Académico
+ Geréncia

Administracao

Topico Situagao O que fazer? Agoes Como fazer? Atividades Alef;qzl:::do Quem fara?| Onde fazer? s;a:::t:::
a geréncia em conjunto a geréncia devera verificar
Reciclagem de N&o ha coleta com o académico ira quais os tipos de lixo a
9 seletiva na desenvolver um plano paraempresa produz o que pode junho de 2022 |Geréncia Administracdo | custo zero

custo zero

relagdo com
indicadores de

desempenho.

desempenho. possui gastos maiores.

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de agdo meio ambiente 1 reciclagem de residuos, pretende-se
trabalhar o desenvolvimento do plano de reciclagem, nele sera feita uma anélise para
avaliar que tipos lixo sdo produzidos, para que este lixo possa ser separado, pois
atualmente somente o lixo infectante e o perfuro cortantes sdo separados e tém
destinacdo adequada, esta acdo nao tem custo, porém apesar de nao ter custo ele
por gerar uma receita mensal, pois com a separacao eles podem ser vendidos para a
reciclagem, e com previséo de ser concluido até junho de 2022.

No plano de agdo meio ambiente 2 indicadores de desempenho, pretende-se
trabalhar o desenvolvimento de uma planilha de eficiéncia e gastos, pois atualmente
este controle néo é realizado, fazendo assim uma analise mais completa dos meses
em gue seus gastos sao maiores e porque eles estdo acontecendo, ndo tem um custo,

e com previsao de ser concluido até junho de 2022.
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8.6 Servicos

No quadro 6 servigos da Clinica Cirdrgica L. L. Toledo, serdo apresentadas
as acOes pretendidas para o plano de acdo desta empresa, onde falaremos sobre
como sera feito estes planos para o controle de producdo/planejamento e o

balanceamento, qual o prazo para serem concluidas e quais 0s custos para que esses

planos sejam implantados.

Quadro 6: Servicos Clinica Cirurgica L. L. Toledo

- . i 2 L Até quando z Quanto que
Topico Situacao O que fazer? Acoes Como fazer? Atividades q Quem fara?| Onde fazer? - a
fazer? vai custar?
os funcionarios geraram
. relatérios somente das S
os funcionarios deveram CoNBiltas pans A A ASSs Académico
Controle de Producéo |N&o possui ter relatérios mensais de pagas, p. fevereiro de + m
B - e momento elas passariam a ter ... |Clinica Toledo | custo zero
/ Planejamento controle adequado. producao médica £ 2022 Funcionario
um controle bem maior como
completa. s
as faltas, retornos,
agendamentos e etc.
os funcionarios deveram |
verificar onde estao
ocorrendo atrasos os os funcionérios deveram Académico
Conhece mas ndo |famosos gargalos nos observar em qual momento ou |fevereiro de ¥ _—
Balanceamento 7 8 : " . |Clinica Toledo | custo zero
utiliza. atendimentos para que em que situac&o em que ocorre | 2022 Funcionario
assim possam ser os atrasos nas consultas. s
eliminados ou pelo menos
amenizados

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de acéo servigcos 1 controle de producao/planejamento, pretende-se
trabalhar o controle da producéo de cada profissional, para que assim seja feito uma
avaliacdo de consultas agendadas, confirmadas, desmarcadas, faltas e outros
imprevistos que ocorrem no dia a dia na agenda médica, atualmente existe um
controle, porém este controle esta somente nas consultas pagas e nos controles de
atendimento da Unimed as demais acfes sao esquecidas de avaliar, de inicio ndo tem
custo previsto entretanto pode haver a necessidade contratar um sistema de controle
de agendas, e com previsao de ser concluido até fevereiro de 2022.

No plano de agdo servigos 2 balanceamento, pretende-se trabalhar o
desenvolvimento de uma estratégia de observacdo do atendimento para que seja
detectado em qual ou quais tipos de consultas ocorrem 0s atrasos, intercorréncias ou
gualquer outro problema que prejudique a grade atendimento da agenda, dessa forma
os atendimentos passaram por ajustes de tempo e modernizacdo da forma de
atendimento, atualmente existe muitos gargalos que ocasionam atrasos onde 0s
mesmo néo sdo solucionados pela gestao, ndo tem custo previsto, e com previsao de

ser concluido até fevereiro de 2022.
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8.7 Qualidade

No quadro 7 qualidade da Clinica Cirargica L. L. Toledo, serdo apresentadas
as acOes pretendidas para o plano de acdo desta empresa, onde falaremos sobre
como sera feito estes planos para o processo e 0s controles dos processos, qual o

prazo para serem concluidas e quais 0s custos para que esses planos sejam

implantados.
Quadro 7: Qualidade Clinica Cirurgica L. L. Toledo
Toépico Situacao O que fazer? Agoes Como fazer? Atividades A quando Quem fara?| Onde fazer? Qu'anto que
fazer? vai custar?
adirecao e a
Os processos administracao terdo que e z
N e . a geréncia devera protocolar os
principais do negdcio |ter mais controle de .
2 passos a passos dos processos Académico
sédo executados de fiscalizac@o nos processos i . Cons. Dr.
Processos 5 3 interno de funcionamento de  |janeiro de 2022 |+ Geréncia custo zero
forma padronizada, |para que nao haja falhas e : & Leandro
acordo com as orientacao + Diretoria
mas os padrdes ndo |nem brechas que exigidas pela diretoria
sdo documentados. |eventuais falhas 9 P .
acontecam.
Os processos
adirecdoe a : 2 ;
p;ncu;als dotnngcvo adrlwincistracéo assarioa |2 9€réncia devera conferir se
N0, 840 con fo_a 08, P 0s processos entao sendo Académico
Controle dos mas séo corrigidos fiscalizar os processos : I .. .. |Cons.Dr.
executados por todos, inclusive |janeiro de 2022 |+ Geréncia custo zero
Processos quando ocorrem executados para que nao R iDiato Leandro
problemas ou haja falhas nos f P
reclamacdes dos atendimentos. uncionarios.
clientes.

Fonte: autores do trabalho (2020).

No plano de acdo qualidade 1 processos, pretende-se trabalhar no
desenvolvimento de melhoria dos processos atuais para que assim evite as falhas do
passado como falta informacdo, cadastros incompletos entre diversos outros
problemas que existam com a falta de padronizacdo, atualmente tem uma
padronizacdo porém ela esta definida informalmente, mas todos os funcionarios
sabem o0 passo a passo dos processos mas ndo a executam de forma igual, ndo tem
custo previsto, e com previsdo de ser concluido até janeiro de 2022.

No plano de acdo qualidade 2 controle dos processos, pretende-se que a
geréncia monitore se estes processos estao sendo executados de forma correta para
gue assim seja corrigido na mesma hora o erro, e caso 0S erros persistam comunicar
a direcdo, atualmente este monitoramento ndo é realizado, os erros sao corrigidos
somente quando sdo notados, ndo tem um custo previsto, e com previsdo de ser

concluido até janeiro de 2022.
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9 CRONOGRAMA DAS ACOES
Neste capitulo cronograma das a¢fes serd apresentado as datas previstas
para a realizacao das atividades propostas para a empresa estagiada, confirme estao

expostas no quadro 8 a seguir.

Quadro 8: Cronograma das Ac¢des Clinica Cirargica L. L. Toledo

Area Topico Até quando fazer?

GESTAO Viséo da Empresa margo de 2022
GESTAO Misséo da Empresa margo de 2022
INOVACAO DE SERVICO Sugestdes dos Funcionarios janeiro de 2022
INOVACAO DE SERVICO Anélise das sugestdes dos funcionarios janeiro de 2022
MARKETING Planejamento de Marketing junho de 2022
MARKETING Gestao de Relacionamento com Clientes  |junho de 2022
MARKETING DIGITAL / VIRTUAL |Site Institucional julho de 2022
MARKETING DIGITAL / VIRTUAL |Marketing Video julho de 2022
MEIO AMBIENTE Reciclagem de Residuos junho de 2022
MEIO AMBIENTE Indicadores de Desempenho junho de 2022
SERVICO Controle de Producéo / Planejamento fevereiro de 2022
SERVICO Balanceamento fevereiro de 2022
QUALIDADE Processos janeiro de 2022
QUALIDADE Controle dos Processos janeiro de 2022

Fonte: autores do trabalho (2020).

No quadro 8 cronograma das acoes, foi exposto quais serdo as datas para a
concluséo de todas as acdes propostas para a empresa Clinica Cirurgica L. L. Toledo
gue serao iniciadas somente no ano de 2022, pois sera neste ano que a empresa ja

estara contando com a nova estrutura hospitalar.
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10 VIABILIDADE FINANCEIRA OPERACIONAL

A viabilidade financeira operacional € um dado calculado em cima das
despesas e os lucros. Ela permite calcular se o investimento de tempo e dinheiro
necessario para colocar em pratica um plano ou projeto € viavel para seus investidores
ou ndo. Mostra também os dados reais sobre o provavel retorno financeiro de acordo

com a injecao de dinheiro e a andlise de mercado. (SEBRAE, 2019)

10.1 Investimentos

No pensamento de Correia Neto (2009) os investimentos sé&o
comprometimentos de recursos financeiros que objetivam algum retorno no futuro ou
gue se transformam em bens de capital a serem utilizados no processo produtivo, ou
seja, 0s bens de capital terdo um uso por algum periodo de tempo, até que haja sua
execucao. Entdo, uma vez disponibilizados os bens de capital, 0 empreendimento
deve dispor de recursos financeiros para permitir o seu funcionamento operacional.

Os investimentos propostos no relatorio de estagio foram desenvolver a viséo,
missado e valores, e criar uma placa onde ficard exposto aos clientes. Pensar novos
métodos de marketing interno para aumentar a produtividade dos funcionarios e para
atrair novos clientes. Criar e desenvolver um video institucional onde mostrara toda a
estrutura da empresa e suas especialidades, pois passara mais credibilidade aos
clientes e ira atrair novos profissionais para a empresa.

Nestes investimentos terdo alguns valores a serem pagos para que iSso possa
funcionar de forma correta, como por exemplo, foi estipulado um valor a ser gasto com
o painel onde ficara exposto a ideia de misséo, visdo e valores da empresa, que
segundo uma pesquisa de or¢gamento ficou em torno de R$500,00.

Outro investimento proposto foi o marketing interno, onde ficou um valor
aproximado de R$1.500,00. E o video institucional onde irA demonstrar toda a
estrutura e modo de trabalho da empresa para atrair mais clientes e profissionais, ficou
em torno do valor de R$3.500,00, todos estes valores foram feitos com base em

orcamentos reais.
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10.2 Custos

De acordo com o conceito de Marques (2013) custos € o valor expresso em
valores monetéarios de atividades, servicos ou produtos efetivamente consumidos e
aplicados na sua realizacdo com fabricacdo, ou seja, custos é o preco pela qual se
obtém um bem ou servico.

Os principais custos da empresa sao para a aquisicdo de produtos e materiais
para a prestacdo de servicos, além dos custos basicos para a manutencdo da
estrutura como o0s produtos para a limpeza, e tem também o0s custos com as
obrigacdes fiscais, e o custo da folha de pagamento.

Custo € a soma dos gastos incorridos e necessarios para a aquisi¢ao,
conversdo e outros procedimentos necessarios para trazer 0s estoques a sua
condicdo e localizacdo atuais, e compreende todos os gastos incorridos na sua
aquisicdo ou producao, de modo a coloca-los em condi¢cdes de serem vendidos,
transformados, utilizados na elaboracao de produtos ou na prestacao de servigcos que
facam parte do objeto social da entidade, ou realizados de qualquer outra forma.
(IBRACON, 1999)

10.2.1 Custos Fixos

De acordo com Cardoso Neto (2011) os custos fixos sdo chamados de
também de custos do periodo, ou seja, sdo aqueles que dentro de um determinado
periodo de tempo, se mantém constantes, independente da variagdo do volume da
producdo sao os custos associados aos aspectos estruturais da empresa.

Os custos fixos que foram identificados na empresa foram os salarios dos
colaboradores, plano de saude, as contribuicbes sociais, servico de contabilidade,
agua, energia e telefonia. Podemos dizer entdo que os custos fixos sdo em torno de

18% de todos os custos da empresa.
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10.2.2 Custos Variaveis

Na visdo de Marques (2013) custos variaveis sdo aqueles que variam
proporcionalmente de acordo com o volume da produgé&o de produtos ou da prestacao
de servigcos, e conforme eles aumentam o0s custos também aumentam na mesma
proporgao, e vice-versa.

Os custos variaveis que foram identificados na empresa foram os
fornecedores, pagamentos de pro-labore, impostos de todas as esferas municipal,
estadual e federal, despesas financeiras. Podemos dizer entdo que 0s custos

variaveis sao em torno de 65% de todos os custos da empresa.

10.2.3 Custos Direto

Os custos diretos sdo aqueles para o qual € mais facil atribuir um valor, ou
seja, que € mensuravel sem dificuldades, sem necessidade de rateio e que €
relacionado diretamente ao produto final. (FERNANDES, 2018)

Os custos diretos que foram identificados na empresa foram os materiais para
exames, materiais de limpeza e a higienizacdo. Podemos dizer entdo que 0s custos

diretos sdo em torno de 4% de todos 0s custos da empresa.

10.2.4 Custos Indireto

Os custos indiretos é o custo que ndo se pode apropriar diretamente a cada
tipo de bem ou fungédo de custo no momento de sua ocorréncia. Os custos indiretos
sdo apropriados aos portadores finais mediante o emprego de critérios pré-
determinados e vinculados a causas correlatas. (ZANLUCA, 2005)

Os custos indiretos que foram identificados na empresa foram as
manutencdes da empresa e outros custos nao especificados. Podemos dizer entao

gue os custos indiretos sdo em torno de 13% de todos os custos da empresa.
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10.3 Demonstracdo do Resultado e Exercicio

Na visdo de Santos (2011) a demonstracao do resultado e exercicio tem como
objetivo fornecer aos usuéarios das demonstracées contabeis da empresa os dados
basicos e essenciais a analise da formacao do resultado do exercicio, com os detalhes
necessarios das receitas, despesas, ganhos e perdas e definindo claramente o lucro
ou prejuizo liquido do exercicio.

De acordo com Segato (2020) o objetivo final € de chegar ao resultado liquido
do exercicio de uma empresa, ou seja, que por meio desse documento, € possivel
saber se 0 negdcio obteve lucro ou prejuizo no periodo. Além disso, ao detalhar todas
as receitas e despesas da empresa, € possivel obter dados que irdo auxiliar na
elaboracao de um bom planejamento estratégico e que garantirdo tomadas de decisao
mais assertivas.

Na tabela 1 sera mostrada a demonstracéo do resultado do exercicio do ano
de 2019 da Clinica Cirurgica L. L. Toledo, como quais sédo suas receitas e quais sao
as suas principais despesas, e por fim se houve lucro ou prejuizo neste ano em

especifico.
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Tabela 1: Demonstracdo do Resultado do Exercicio
Exercicio findo em: 2019

CONTAS EXERCICIO ATUAL | EXERCICIO ANTERIOR
RECEITA OPERACIONAL BRUTA NA VENDA DE MERCADORIAS
Viendas de Mercadorias R$ 651.780,41
(-) Abatimentos sobre Vendas
(-) Vendas Canceladas
(-) COFINS sobre o faturamento R$ 19.55342
(-) ICMS sobre o faturamento
(-) PIS sobre faturamento R$ 4.236,58
(-) ISS (*caso seja prestacéo de servicos) R$ 16.29451
(=) Receita Liquida de Vendas R$ 611.695,90
(-) Custo da Mercadoria Vendida (CMV) ou Custo do Servico Prestado (CSP) R$ 87.265,36
(=) LUCRO BRUTO R$ 524.430,54
DESPESAS OPERACIONAIS
Despesas com Vendas
Despesas Financeiras R$ 22.800,00
Despesas Administrativas R$ 218.531,9
Despesas Tributarias R$ 420111
QOutras Despesas Operacionais R$ 109.374,06
OUTRAS RECEITAS OPERACIONAIS
(=) RESULTADO OPERACIONAL LIQUIDO R$ 384.927,79
OUTRAS RECEITAS
OUTRAS DESPESAS
RESULTADO DO EXERCICIO ANTES DAS DEDUGOES R$ 169.502,75
Provisdo para Imposto de Renda R$ 18.771,26
Provisao para Contribuicéo Social R$ 31.285,44
(=) RESULTADO DO EXERCICIO APOS AS DEDUGOES R$ 50.056,70
LUCRO LIQUIDO OU PREJUIZO DO EXERCICIO R$ 119.446,05

Fonte: autores do trabalho (2021).

Como pode ser observado na tabela 1, vimos que a empresa teve um lucro
liguido de R$119.446,05 o que corresponde a 19,5% de todo o seu faturamento, isso
quer dizer que a empresa estd com um faturamento saudavel em relacdo a todas as
suas despesas.

Quando uma empresa tem seu lucro liquido baixo ou até mesmo negativo
deve-se investigar o que esta acontecendo com ela, e para onde esta indo o dinheiro
e tentar corrigir para que ele volte a ser positivo novamente, pois nos casos de nao

reversao dessa perda de dinheiro a empresa pode entrar em faléncia.
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10.4 Balan¢o Patrimonial

No pensamento de Cabral (2017) o balango patrimonial € a principal
demonstracao financeira existente, ele mostra como de fato estd o patriménio da
empresa, refletindo em sua posicéo financeira em um determinado momento, ou seja,
€ a demonstracdao contabil destinada a evidenciar, quantitativa e qualitativamente,
numa determinada data, a posi¢céo patrimonial e financeira da empresa.

No Pensamento de Oliveira (2017) o balanco patrimonial € um relatério
contabil gerado apos o registro de todas as movimentacBes financeiras de uma
empresa em determinado periodo. Esses registros dos fatos contabeis sdo aqueles
que constam no livro diario da empresa.

Ainda de acordo com Oliveira (2017) essa demonstragdo informa toda a
situacdo patrimonial, ou seja, 0os bens, direitos e obrigacdes de uma empresa. Além
disso, é possivel identificar todos os investimentos e suas fontes de recursos.

Continuando com a ideia de Oliveira (2017) por esses motivos e outros que
ele, junto com uma demonstracao de resultado do exercicio € uma excelente fonte de
informacé&o para o planejamento e acado nas empresas.

Na tabela 2 serd mostrado o balanco patrimonial do ano de 2019 da Clinica
Cirargica L. L. Toledo, onde serdo demonstrados os balancos do ativo que sdo 0s
ativos circulantes e os ativos néo circulantes e os balangcos do passivo que sao 0s

passivos circulantes e 0s passivos nao circulantes.



Tabela 2: Balan¢o Patrimonial
Exercicio Findo em: 2019

Contas Exercicio Atual |Exercicio Anterior [Contas Exercicio Atual |Exercicio Anterior
ATVO PASSIVO
ATIVO CIRCULANTE R$ 13304709 |PASSIVO CIRCULANTE R$ 14662171
Disponibilidades R$ 7275109 |Obrigacdes a Fornecedores
Caixa R$ 5386507 |Duplicatas a Pagar
Bancos Conta Movimento R$ 1886502 |Empréstimos e Financiamentos
AplicagGes Financeiras de Liquidez Imediata Bancos conta Empréstimo
Clientes Obrigacdes Tributérias R$ 2445750
Duplicatas a Receber R$  27.20862 |Impostos aRecolher
(-) Duplicatas Descontadas Impostos e Taxas ARecalher
(-) Crédito de Liquidago Duvidosa ContribuicBes a Recolher
Cartfes de Crédito @ Receber COFINS a Recalher
Estoques Provisies RS 120462
Estoque de Mercadorias Proviséo do Imposto de Renda
Estoque de Materiais de Consumo Obr|gagoe§ . Trebaistas ¢ R$ 719117
Previdencidrias
Adiantamentos e Antecipacdes R$ 136999 |Saldrios
Tributos e Contribuicdes a compensar R$ 1337899 |Contribuigdes previdencidrias a Recolner
Imposto RRF R$ 547425 |Provisdes
Contribuicéo CSLL R$ 328039 |Provisdes para Férias
Contribuico INSS R$ 462435 |Outras Obrigaces R$ 162059
Outros Créditos R$ 1833851 |Contas a pagar
Lucros e Dividendos R$  109.90000

Total do Ativo Circulante

R$ 13304709

Total do Passivo Circulante

RS 14662711

ATIVO NAO CIRCULANTE RS 16450000 |PASSIVO NAQ CIRCULANTE
Ativo Realizdvel a Longo Prazo Passivo Exigivel aLongo Prazo
Clientes ObrigacBes a Fornecedores
Duplicatas a Receber Duplicatas a Pagar
(-) Crédito de Liquidagdo Duvidosa Empréstimos e Financiamentos
Imobilizado R$ 16450000 |Bancos conta Empréstimo
Computadores e Periféricos
(-) Depreciacéo Acumulada
Velculos Total do Passivo Nao Circulante
(-) Depreciaao Acumulada
Moveis e Utenslios PATRIMONIO LIQUIDO R$ 15091938
(-) Depreciagdo Acumulada Capital Social R$  10.00000
Iméveis Capital Subscrito
(-) Depreciagéo Acumulada (-) Capital a Realizar
Lucros Acumulados R$ 14091938
Total do Ativo Ndo Circulante R$  164.500,00 |Total do Patrimdnio Liquido R$  150.919,38

Total do Ativo

R$  297.547,09

Total do Passivo

R$ 20754709

Fonte: autores do trabalho (2021).
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Como pode ser observado na tabela 2, vimos que os ativos circulantes sé&o

compostos por todas as prestacdes de servicos, dinheiro em caixa, impostos a pagatr,
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ja nos ativos nao circulantes tém somente o imobilizado, a qual o valor total do ativo
ficou em R$297.547,09.

J& no passivo circulante temos todas as obrigacbes da empresa como o
pagamento de impostos devidos, folha de pagamento e obrigacdes trabalhistas, e por
outro lado a empresa ndo tem nada declarado pelo passivo néo circulante, e juntando-
se com o patriménio liquido, chega-se no valor total do passivo de R$297.547,09.

Entdo isso quer dizer que a empresa consegue equilibrar suas entradas e
saidas de forma que seu financeiro sempre se mantenha de forma saudéavel, o que

significa que a empresa consegue ter lucro.

10.5 Fluxo de Caixa

De acordo com Lemes (2019) o fluxo de caixa € a demonstracdo que revela
todos os recebimentos e 0s pagamentos efetuados pela empresa em caixa, bem como
suas atividades de investimento e financiamento. Essa demonstragao ira indicar o que
ocorreu no periodo em termos de entrada e saida de dinheiro do caixa, e isso ir4
propiciar ao gestor uma melhor visdo para um planejamento financeiro mais eficiente.

Para tornar o processo mais eficiente, todas as receitas e despesas, por
menores que sejam, precisam ser registradas. E comum, em pequenas empresas,
que essa organizacdo comece por planilhas, mas o mais recomendavel é avancar
rumo a ferramentas mais completas. (Andrade, 2021)

No pensamento de Lima (2021) um fluxo de caixa eficiente € aquele que, além
de considerar as entradas e saidas do caixa da empresa sejam elas para despesas
cotidianas, investimentos, aquisicdo de ativos e estoques, contratacao precisa estar
alinhado com o plano de negdcios da empresa e seu planejamento orcamentario.

No quadro 9 serd mostrado o fluxo de caixa do ano de 2019 da Clinica
Cirargica L. L. Toledo, onde esta € uma das partes mais complexas das empresas,
nele serd demonstrado em detalhes todas as entradas e saidas da empresa, onde

poderemos ver como foi seu faturamento mensal, se teve saldo positivo ou negativo.
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Més Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro | Dezembro
ENTRADAS
Previsdo de recebimento servicos 57.298,77| 35.911,50| 54.189,81| 45.127,50( 23.881,82| 36.221,06| 59.260,19| 63.207,43| 52.857,57| 52.282,21| 59.592,45| 82.293,07
(-) Reembolso de despesas 361,64 878,72 351,13 380,80 814,44
Outros recebimentos 952,83 580,05 153,19 242,75 397,68
TOTAL DAS ENTRADAS 58.251,60| 35.911,50| 54.189,81| 45.127,50| 24.243,46|( 36.801,11| 60.292,10| 63.558,56| 53.481,12| 52.282,21| 60.804,57 82.293,07
SAIDAS
Fornecedores 2.328,60 4.670,08 1.383,49 905,66 749,03 2.619,44 770,67 2.885,40 5.431,85| 11.508,92 728,73
Salarios 5.914,34 4.879,72 3.193,70 8.950,90 8.300,53 7.329,56 7.002,54 6.936,39 6.477,02 6.671,89 7.267,86 7.059,93
Pré-Labore 9.119,12 9.103,68 9.103,68 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27
Plano de Saude 802,62 788,09 1.002,57 995,97 1.166,16 1.296,03 1.623,05 1.287,61 742,27 742,27 742,27 742,27
INSS 4.722,23 4.756,01 4.963,25 5.013,29 5.264,75 4.937,59 4.634,33 4.638,09 4.732,90 4.682,98 5.060,80 11.577,98
FGTS 605,72 407,34 451,10 721,84 1.839,84 637,61 637,61 638,49 660,60 648,96 729,15 2.764,77
CSLL 996,36 301,86 1.572,53 678,53 1.805,27 1.826,50 1.614,81 1.665,58
PIS 670,77 599,17 181,68 338,72 390,14 171,95 273,95 425,30 429,35 377,94 381,58 391,27
COFINS 3.095,85 2.765,40 838,50 1.563,30 1.638,06 706,80 1.191,00 1.880,50 1.902,60 1.665,31 1.682,10 1.726,81
Contribuicédo Social 1.114,51 75,76 3.681,38 1.154,80 1.603,47
Retiradas Sécios 52.150,00 56.150,00| 74.000,00| 42.000,00| 52.000,00| 44.000,00( 38.000,00| 57.000,00| 47.000,00( 16.000,00| 17.000,00 16.000,00
IRRF 2.624,97 6.727,36 3.595,59 630,49 3.251,38 1.761,37 630,49 3.645,14 3.704,09 630,49 3.251,21 3.514,23
IRPJ 6.800,01 2.486,05 1.934,80 2.641,40
ISSON 2.579,87 2.329,88 698,75 1.302,75 1.365,05 589,00 1.007,71 1.567,08 1.585,50 1.394,11 1.401,75 1.449,43
IPTU 311,44 323,80 323,80 323,80 323,80 323,80 323,80 323,80 323,80 323,80 323,85
Agua/Esgoto 65,93 62,72 129,11 110,05 113,25 114,22 113,92 162,06 144,88 144,88 153,47 122,47
Energia Elétrica 160,87 181,22 154,68 154,25 156,23 124,62 133,15 137,51 118,54 175,86 189,50 163,46
Telefone/Telecomunicacdes 662,02 694,97 990,01 490,72 482,40 453,83 446,84 442,70 462,08 450,58 474,25 460,37
Contabilidade 1.330,00 2.930,00 8.856,40 3.220,00 1.220,00 3.220,00 3.265,38 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.830,00 2.630,00
Manutencdo Empresa 3.100,00 39,20| 32.295,00 255,00 95,00 85,00 510,00 244,00 170,00 206,00
Férias 64,43 2.204,77 5.331,21 3.345,71
13° Salario 3.837,88 2.506,04
Verbas para Rescisdo 3.999,45 3.595,44
Consércio 5.699,84 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.139,97 1.205,99 1.172,95
Despesas Financeiras 1.886,74 1.949,10 1.885,15 1.925,15 1.900,33 1.885,15 1.888,15 1.885,15 2.130,14 2.130,74 2.129,17 1.930,63
Material para exame 2.230,55 938,44 970,21 85,34 150,65 830,40 409,75 613,96 257,00 1.528,44 806,52
Limpeza/Higienizagédo 129,26 216,44 41,56 910,00 68,64 39,58 170,68 210,86 605,58 111,73 262,55 2.095,37
Lanches/Refeicbes 620,00 312,00 239,80 146,60 133,80 268,10 121,90 195,50 372,70 229,80 172,00 294,80
Propaganda e Publicidade 300,00 330,00 300,00 300,00 330,00 330,00 300,00 300,00 330,00 300,00 330,00 300,00
Vigilancia/Monitoramento 164,00 164,00 164,00 164,00 164,00 164,00 164,00 176,00 176,00 176,00 150,00
Outros pagamentos 2.238,37 1.781,46 1.590,55 1.217,29 1.598,90 25,70 25,70 280,00 164.551,00
TOTAL DAS SAIDAS 111.492,06|107.193,14|148.794,41| 83.669,79| 93.956,16| 78.353,82| 72.086,46(101.510,96| 88.663,64| 62.109,37| 59.534,58| 236.034,15
1 (ENTRADAS - SAIDAS) -53.240,46| -71.281,64| -94.604,60| -38.542,29| -69.712,70| -41.552,71| -11.794,36| -37.952,40| -35.182,52| -9.827,16 1.269,99|-153.741,08
2 SALDO ANTERIOR 688.913,02| 635.672,56| 564.390,92| 469.786,32( 431.244,03| 361.531,33| 319.978,62( 308.184,26| 270.231,86| 235.049,34| 225.222,18| 226.492,17
3 SALDO ACUMULADO (1 +2) 635.672,56| 564.390,92|469.786,32]| 431.244,03| 361.531,33( 319.978,62| 308.184,26| 270.231,86| 235.049,34| 225.222,18( 226.492,17 72.751,09
4 NECESSIDADE EMPRESTIMOS
5 SALDO FINAL (3 + 4) 635.672,56| 564.390,92|469.786,32]| 431.244,03| 361.531,33| 319.978,62| 308.184,26| 270.231,86| 235.049,34| 225.222,18( 226.492,17 72.751,09

Fonte: autores do trabalho (2021).
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Como pode ser observado no quadro 9, vimos que que o faturamento mensal
se encontra em positivo, porém o resultado final encontra-se em saldo negativo, ou
seja, essa empresa esta tendo prejuizo durante os meses do ano, um dos fatores que
pode ser observado que estdo puxando para o saldo negativo, é a retirada dos socios
e o0 pré-labore, dessa forma a empresa entrara sempre em fluxo negativo em seu saldo
de caixa, onde o capital social devera entrar para tapar este buraco nas financas.

Com um ajuste certo a empresa poderd entrar em saldo positivo de forma
rapida e organizada sem muitos transtornos em seu funcionamento interno. Tudo isso
sendo feito de forma organizada e com planejamento, pois apenas um Unico més
conseguiu passar em saldo positivo com apenas R$1.269,99, o que para o porte da

empresa é extremamente baixo.

10.5.1 Fluxo de Caixa Projetado

O fluxo de caixa projetado refere-se a uma projecéo, isso quer dizer que a
partir dos langamentos realizados, 0 gestor pode ndao apenas conhecer suas entradas
e saidas, mas planejar as acles futuras do negdcio com base nos resultados.
(ANDRADE, 2021)

10.5.2 Fluxo de Caixa Livre

O fluxo de caixa livre ou final mede a capacidade de geracdo de capital em
curto, médio e longo prazo, indicando o saldo existente na comparacdo com o
chamado fluxo de caixa operacional, ou seja, depois de descontado o pagamento do

servi¢o da divida ou o recebimento de novos empréstimos. (ANDRADE, 2021)
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11 INDICADORES FINANCEIROS

Os indicadores financeiros revelam se vocé est4 no caminho do crescimento
e do lucro ou se precisa rever a trajetoria do seu negécio. Eles mostram o quanto vocé
faturou e lucrou, qual foram impactos dos custos, quais investimentos sao mais
rentaveis, e varios outros resultados que guiam sua gestdo financeira. Quando
acompanhados de perto, trazem um diagndéstico completo da saude financeira da
empresa e ajudam vocé a tomar decisbes mais certeiras. (PERILLO, 2020)

11.1 indices de Liquidez

De acordo com o pensamento de Voglino (2021) os indicadores de liquidez
séo indices financeiros utilizados na analise fundamentalista e bastante utilizados
pelos investidores para avaliar as empresas do mesmo setor. Os indicadores de
liquidez fazem parte de um conjunto de indices financeiros que medem a capacidade
financeira de uma empresa em satisfazer seus deveres junto a terceiros.

Através do indice de liquidez corrente, e do indice de liquidez seca é possivel
medir a capacidade de pagamento em curto prazo. Ja o indice de liquidez geral mede
a capacidade de pagamento de longo prazo, e para medir a capacidade de pagamento

em prazo imediato se utiliza a liquidez imediata. (VOGLINO, 2021)

11.1.1 Liquidez corrente

Liquidez corrente € uma simples divisdo entre ativo circulante e passivo
circulante produz o indice de liquidez corrente, que reflete a capacidade de pagamento
da empresa em curto prazo. O crescimento exagerado das contas a receber,
principalmente quando ocasionado por aumento de inadimpléncia, ou ainda o grande
volume dos estoques, devido as falhas em linhas de producédo ou obsolescéncia, deve
ser excluido do célculo desse indice. (MENDONCA, 2010)

A seguir na equacdo 1, sera demonstrado o célculo do indice de liquidez
corrente, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta
analise de forma mais realista. O calculo utilizado foi LC (liquidez corrente) é igual a

AC (ativo circulante) dividido por PC (passivo circulante).
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Equacdo 1: indice de Liquidez Corrente

AC LC = 133.047,09
PC 146.627,71

LC = 0,91

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacdo 1, podemos observar
que a liquidez corrente ndo esta favoravel, pois para cada R$1,00 de dividas ao
considerar a disponibilidade de curto prazo, a empresa fica devendo R$0,09 para as

quitacdes de suas dividas.

11.1.2 Liquidez seca

No pensamento de Souza (2003) este indice apresenta uma situacdo mais
adequada para a situacao de liquidez, uma vez que s&o eliminados os estoques, que
séo considerados como fontes de incertezas. Com a retirada dos estoques, a liquidez
da empresa passa a hao depender dos elementos ndo monetérios, suprindo assim a
necessidade do esfor¢o de venda para quitacdo das obrigacfes de curto prazo.

A seguir na equacdo 2, serd demonstrado o calculo do indice de liquidez seca,
de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta analise
de forma mais realista. O calculo utilizado foi LS (liquidez seca) é igual a AC (ativo

circulante) menos o E (estoque) dividido por PC (passivo circulante).

Equacdo 2: indice de Liquidez Seca

LS = 133.047,09-0

=T PE = T 146.627.71 i

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equagédo 2, o indice de liquidez
seca da empresa nédo altera em relacdo ao indice de liquidez corrente, visto que a

empresa ndo possui valores em estoque.
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11.1.3 Liquidez geral

O indice de liquidez geral mede a capacidade da empresa em pagar seus
compromissos a curto e longo prazos, utilizando para tanto, seus ativos circulantes e
realizaveis em longo prazo. Este indice considera todas as dividas da empresa, nao
se relacionando ao prazo de vencimento. Mendoncga (2010)

A seguir na equacao 3, sera demonstrado o calculo do indice de liquidez geral,
de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta anélise
de forma mais realista. O calculo utilizado foi LG (liquidez geral) é igual a AC (ativo
circulante) mais RLP (realizavel em longo prazo) dividido por PC (passivo circulante)

+ ELP (exigivel em longo prazo).

Equacdo 3: indice de Liquidez Geral

_ AC +RLP _ 133.047,09 + 0
L= PC +ELP L2= 146.627,71 + 0

LG = 0,91

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacdo 3, podemos observar
gue a liquidez geral ndo esta favoravel, pois para cada R$1,00 de dividas a empresa
tem no caixa disponivel apenas R$0,91 para as quitagbes de suas dividas no longo

prazo.

11.1.4 Liquidez imediata

Nas palavras de Voglino (2021) o indice de liquidez imediata € a comparagao
entre disponivel e o passivo circulante, indicando a porcentagem dos compromissos
gue a empresa pode liquidar imediatamente. Este indice financeiro varia de acordo
com as circunstancias do mercado financeiro e da situacado econémica do pais.

A seguir na equacgao 4, serd demonstrado o célculo do indice de liquidez
corrente, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta
analise de forma mais realista. O calculo utilizado foi LI (liquidez imediata) € igual a D

(disponivel no caixa) dividido por PC (passivo circulante).
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Equacéo 4: indice de Liquidez Imediata

L= 72.751,09

B=—pg T T 146.627 71

LI= 0,50

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacédo 4, podemos observar
que a liquidez imediata esta desfavoravel, pois para cada R$1,00 de dividas a
empresa tem de imediato disponivel apenas R$0,50 para as quitagbes de suas
obrigacdes a curto prazo, o que quer dizer que somente metade das compras podem

ser a vista.

11.2 indices de Endividamento

E o indice que aponta o grau de endividamento da empresa, esses dados s&o
necessarios para que os gestores tomem decisfes estratégicas sobre os planos
financeiros da empresa e também ajudam os investidores a avaliar onde melhor alocar
seus devidos recursos. Para avaliar se o indice de endividamento de uma empresa
estd em um nivel aceitavel, ndo é suficiente ter apenas os valores atuais, é importante
acompanhar a evolucdo histérica dos valores e fazer um acompanhamento ao
decorrer dos periodos. (MAGALHAES, 2020)

11.2.1 indice de endividamento

Nas palavras de Reis (2019) o indice de endividamento geral é a
representacdo da proporcdo do ativo total que esta comprometido para custear
o endividamento da empresa com terceiros que Sao 0S passivos exigiveis. Por isso,
ele é usado como um indicador para a analise da saude financeira de uma empresa,
ou seja, ele que mede a proporgao do endividamento da empresa em relagéo ao total
do seu ativo, o quanto dos ativos desta empresa esta financiado por terceiros.

A seguir na equacdo 5, sera demonstrado o calculo do indice de
endividamento geral, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que
fosse feita esta analise de forma mais realista. O céalculo utilizado foi IEG (indice de
endividamento geral) é igual a PCT (passivo circulante total) dividido por AT (ativo

total) multiplicado por 100.
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Equacéo 5: indice de Endividamento Geral

PCT *100 IEG = 146.627,71 *100

S —ar = T 297.547.09

IEG = 49,28%

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacdo 5, podemos observar
que o endividamento geral estda bem favoravel, pois ela estd em uma taxa de
aproximadamente 49,28%. Nesse sentido 49,28% do ativo da empresa e financiado

por capital de terceiros. Quanto menor for esse valor, menor sera o risco.

11.2.2 indice de cobertura de juros

O indice de cobertura de juros mensura a capacidade de uma empresa em
honrar o pagamento minimo de um endividamento, que s&o 0s juros contratuais.
Quanto maior for esse indice, maior sera a capacidade de a empresa quitar essa
divida de juros. (REIS, 2018)

A seguir na equacao 6, sera demonstrado o calculo do indice de cobertura de
juros, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta
analise de forma mais realista. O calculo utilizado foi ICJ (indice de cobertura de juros)
€ igual a LAJIR (lucro antes de juros e imposto de renda) ou LO (lucro operacional)

dividido por DF (despesas fixas).

Equacéo 6: indice de Cobertura de Juros

ez ~ERILO) egs el ICJ= 16,88

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacdo 6, podemos observar
gue o indice de cobertura de juros ainda esta dentro de um nivel aceitavel, pois ela
estd em uma taxa de aproximadamente 16,88%. Esse percentual implica que a

empresa possui capacidade para pagar seus juros passivos.
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11.3 indices de Atividade

De acordo com Lemos (2019) os indices de atividade sédo ferramentas
contabeis que servem para mensurar o desempenho das diversas etapas do ciclo
operacional de uma empresa. Um indicador de atividade busca demonstrar para a
gestdo como vem sendo a atuacdo do negoécio em cada uma das etapas desse ciclo.
Cada indicador de atividade foca em uma etapa diferente do ciclo, ou seja, para uma
andlise eficiente e fundamentada, ndo € suficiente calcular e analisar apenas um

indicador.

11.3.1 Prazo médio de recebimento

De acordo com Lemos (2019) o prazo médio de recebimento demonstra o
tempo que a empresa demora para receber o valor relativo as vendas feitas para os
clientes, ou seja, quanto menor for esse indice, melhor para o negdcio, ja que a
recomposicao do caixa sera mais rapida.

A seguir na equacdo 7, sera demonstrado o calculo do prazo médio de
recebimento, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita
esta andlise de forma mais realista. O calculo utilizado foi PMR (prazo médio de

recebimento) € igual a DR (duplicatas a receber) dividido por RB (receita bruta).

Equacédo 7: Prazo Médio de Recebimento

PMR = DR PMR = 27.208,62

RB =T 178570 =1

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacdo 7, podemos observar
gue o prazo médio de recebimento esta em aproximadamente 15 dias, quando se trata

do recebimento das duplicatas de clientes.

11.3.2 Prazo médio de pagamento

Prazo médio de pagamento ele mostra a quantidade média em dias que a

empresa demora para pagar seus fornecedores. Quanto maior for o prazo médio de
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pagamento, melhor para o caixa da empresa. Assim da tempo de vocé vender, receber
pela venda e pagar o fornecedor sem depender de um capital externo. (RODRIGUES,
[ca 2007])

Aqui sera demonstrado somente o céalculo do prazo médio de pagamento, pois
a empresa realiza apenas compras a vista. O célculo que seria utilizado PMP (prazo
meédio de pagamento) é igual a PGF (pagamento de fornecedores) dividido por MC

(média de compras).

11.3.3 Giro do estoque

De acordo com Lemos (2019) empresas que trabalham com um grande
volume de mercadorias precisam se preocupar com 0s custos relativos a estocagem
dos produtos. Por isso, conhecer o giro do estogue € muito importante para o
planejamento estratégico das empresas. Quando maior for o prazo médio de
estocagem, mais a empresa devera pagar pelo estoque dos produtos, e
consequentemente, cobrara mais caro pelos seus produtos para o consumidor final.

Aqui sera demonstrado somente o calculo do giro de estoque, pois a empresa
nao apresenta em seu balanco o elemento estoque do ativo, 0 que possivelmente seja
justificado por se tratar de uma prestacao de servicos. O calculo utilizado foi GE (giro

do estoque) é igual a CV (custo de venda) dividido por EM (estoque médio).

11.3.4 Giro do ativo

O giro do ativo € a comparacao de quanto a empresa vende em relacdo ao
total de ativos, sendo calculada pela razdo entre receita liquida e total médio de ativos.
Obviamente, quanto maior essa métrica melhor, pois a companhia gerara cada vez
mais vendas com a mesma base de ativos. (WAINBERG, 2018)

A seguir na equacéao 8, sera demonstrado o céalculo do giro do ativo, de acordo
com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta andlise de forma
mais realista. O calculo utilizado foi GA (giro do ativo) é igual a RL (receita liquida)
dividido por AT (ativo total).
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Equacdo 8: Giro do Ativo

s BL o~ 61169590

AT ~ 29754709

GA= 2

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacdo 8, podemos observar
que o giro do ativo € em torno de 2. Nesse sentido este indice evidenciou a eficiéncia
do ativo na geracdo de receitas, com isso quanto maior for o giro, maior sera a

eficiéncia operacional desses ativos.

11.4 indices de Rentabilidade

Os indicadores de rentabilidade tém como objetivo medir o desempenho de
uma empresa, através deles € possivel saber quanto uma companhia gera de retorno
financeiro. Os indicadores de rentabilidade demonstram o quanto renderam o

investimento, ou seja, o grau de éxito econémico da empresa. (VOGLINO, 2021)

11.4.1 Margem de lucro bruto

No pensamento de Camargo (2018) a margem de lucro geralmente se refere
a porcentagem da receita que resta apés a deducéo de todos os custos, depreciacao,
juros, impostos e outras despesas ligadas aos produtos. Sua funcéo € medir o quanto
uma empresa ganha em cima de suas vendas.

Ainda de acordo com Camargo (2018) a margem de lucro tem a ver com a
porcentagem adicionada aos custos totais tanto de um produto quanto de um servico.
Trocando em middos, a margem de Ilucro forma o preco final e esta,
portanto, embutida no preco de um produto/servico.

A seguir na equacéo 9, sera demonstrado o calculo da margem de lucro bruto,
de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta analise
de forma mais realista. O calculo utilizado foi MLB (margem de lucro bruto) € igual a

LB (lucro bruto) dividido por RT (receita total) multiplicado por 100.
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Equacao 9: Margem de Lucro Bruto

MB- LB ™00 . o 52443054 *100

- 0,
RT 651.780,41 LB 0%

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacao 9, podemos observar
que a margem de lucro bruto estd bem favoravel, pois para cada R$1,00 em vendas
a empresa tem de lucro R$0,80, os outros 19,54% s&o apenas para pagar o custo dos

servicos prestados.

11.4.2 Margem de lucro operacional

Na visdo de Lima (2021) a margem de lucro operacional é uma proporcao do
lucro de uma empresa dividido por sua receita. Uma porcentagem alta de margem de
lucro significa que a empresa gera muito lucro para cada real de receita. Ja
uma porcentagem baixa significa que os altos custos da empresa reduzem o lucro
para cada real de renda.

A seguir na equacao 10, serd demonstrado o célculo da margem de lucro
operacional, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita
esta andlise de forma mais realista. O calculo utilizado foi MLO (margem de lucro

operacional) € igual a LO (lucro operacional) dividido por RL (receita liquida).

Equacao 10: Margem de Lucro Operacional

LO MLO <  384.927.79

_ Lo L
RL 65178041 MLO= 59%

MLO =

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacéo 10, podemos observar
que a apos a empresa liquidar os custos dos servicos prestados e as despesas

operacionais, obteve uma margem de 59% em relagéo as suas receitas totais.
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11.4.3 Margem de lucro liquido

Camargo (2018) no diz que a margem de lucro liquida mostra o quanto sua
empresa lucra de verdade para cada real que entra como receita no caixa da sua
empresa. Isso significa que € necessario diminuir todas as despesas envolvidas na
producdo. A margem de lucro liquida é de extrema importancia para entender se uma
empresa tem lucro e qual é o valor desse lucro.

A seguir na equacdo 11, serd demonstrado o calculo da margem de lucro
liquido, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta
analise de forma mais realista. O calculo utilizado foi MLL (margem de lucro liquido) é

igual a LL (lucro liquido) dividido por RT (receita total) multiplicado por 100.

Equacédo 11: Margem de Lucro Liquido

LL *100 MLL = 119.446,05 ™00

MELS RT 651780 41

MLL= 18,33%

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacédo 9, € possivel observar
que apoés a deducéo de todos os custos, despesas e impostos a empresa obteve uma
margem de lucro liquido de 18,33%.

11.4.4 Retorno sobre o ativo total

Para Souza (2020) o retorno sobre o ativo total € considerado um indicador
gue tem como objetivo calcular e verificar a capacidade de um negdcio gerar lucro a
partir dos seus ativos. A partir do célculo do retorno sobre o ativo total, um gestor
consegue saber se 0 seu negocio esta lucrando ou tendo prejuizos por meio dos
ativos, estoque, maquinas, equipamentos, duplicatas, investimentos, entre qualquer
outro tipo de ativo, ou seja, o0 retorno sobre o ativo total serve para medir a
lucratividade ou prejuizo de um negdécio em cima dos seus ativos.

A seguir na equacéo 12, sera demonstrado o calculo do retorno sobre o ativo
total, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta
analise de forma mais realista. O calculo utilizado foi ROA (retorno sobre o ativo) &

igual a LO (lucro operacional) dividido por AT (ativo total) multiplicado por 100.
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Equacdo 12: Retorno sobre o Ativo Total

LO *100 ROA = 384.927.79 ™00

BOR = — &7 297 547 09

ROA = 129,36%

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacao 12, podemos observar
que o retorno sobre o ativo total esta muito favoravel, pois ela estd em uma taxa de
aproximadamente 129,36%, o que significa que a cada R$ 1 investido em ativos, o

retorno serad de R$ 1,29 no seu ativo total.

11.4.5 Retorno sobre o patrimdnio liquido

No pensamento de Dubard (2020) para definir o que é o retorno sobre o
patriménio liquido, € preciso entender o que é o patriménio liquido, também chamado
de PL, é o valor do capital proprio de uma empresa. O retorno sobre o patriménio
liquido mostra, portanto, quanto uma empresa gera de valor a partir dos recursos seus
e de seus acionistas.

A seguir na equacgdo 13, serd demonstrado o calculo do retorno sobre o
patriménio liquido, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse
feita esta analise de forma mais realista. O célculo utilizado foi ROE (retorno sobre o
patrimdnio) € igual a LL (lucro liquido) dividido por PL (patriménio liquido) multiplicado
por 100.

Equacédo 13: Retorno sobre o Patriménio Liquido

LL *100 ROE = 119.446,05 *100

BOE= PL ~ 715091938

ROE = 79,14%

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacéo 13, podemos observar
que o retorno sobre o patrimonio liquido esta muito favoravel, o que significa que teve
um retorno sobre patriménio liquido de 79,14%, ou seja, a empresa esta sendo

lucrativa e tem um saldo financeiro estavel.
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12 PONTO DE EQUILIBRIO

Na visdo de Andrade (2021) o ponto de equilibrio é quando a receita total da
empresa é exatamente igual a soma de custos e despesas, e ele é calculado para
saber quanto, em numero de transa¢des ou dinheiro, é preciso vender para bancar as
operacdes sem ter prejuizo.

O ponto de equilibrio indica 0 momento em que a receita liquida da empresa
€ exatamente igual a soma dos custos e despesas, ou seja, lucro liquido igual a zero.
Ele serve para calcular o quanto a empresa precisa vender para bancar suas
operacbes sem nenhum prejuizo. Obviamente, chegar ao ponto de equilibrio ndo é
meta de nenhuma empresa, pois ele serve apenas como referéncia para descobrir
quando o negécio vai comecar a dar lucro. (PERILLO, 2020)

A seguir na equacédo 16, sera demonstrado o calculo do ponto de equilibrio,
de acordo com os dados fornecidos pela a empresa para que fosse feita esta andlise
de forma mais realista. O célculo utilizado foi PECq (ponto de equilibrio) € igual a CF
(custos fixos) dividido por PV (preco de venda) menos CV (custo de venda).

Equacéo 14: Ponto de Equilibrio

M
PV-CV

222.753,73
9.000,00 - 2.700,00

PECq = PECq = PECq = 36

Fonte: autores do trabalho (2021).

De acordo com os dados obtidos através da equacéo 14, onde foi considerado
um cenario em que a empresa realizaria apenas cirurgias de pequeno porte no valor
unitario de R$9.000,00, e que sua margem de contribuicao seria de R$2.700,00, ela
teria que fazer pelo menos 36 cirurgias para cobrir 0s seus custos e as despesas fixas
totais, bem como os custos variaveis, de forma que ndo entre em prejuizo apoés todas

as suas deducoes.
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13 REALIDADE X PROJECOES

Na visdo de Andrade (2021) realidade financeira €, basicamente, o
seu orcamento, o dinheiro disponivel que vocé tem para passar determinado periodo.
No caso de uma projecao, é a partir dos langamentos realizados para o futuro, o gestor
pode ndo apenas conhecer suas entradas e saidas, mas planejar as acdes futuras do
negécio com base nos resultados, ou seja, de forma bem resumida, podemos
mencionar trés funcdes das projecdes, a organizacdo que € projetar a realizacdo de
pagamentos e recebimentos, a correcdo que € projetar ajustes para estancar perdas
e sair do vermelho, e por fim a afirmacédo que € projetar investimentos no crescimento
e na expanséao do negacio.

A seguir no quadro 10, sera demonstrado o fluxo de caixa em projecéo para

0 ano de 2022, de acordo com os dados fornecidos pela a empresa.



Quadro 10: Fluxo de Caixa Projecéo 2022

89

Més Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro | Dezembro
ENTRADAS
Previsdo de recebimento servigcos 89.388,68| 79.286,36| 81.284,72| 79.286,36| 79.286,36| 89.388,68| 89.388,68| 94.811,15| 79.286,36| 78.423,32| 89.388,68| 123.439,61
Outros recebimentos 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00 5.200,00
TOTAL DAS ENTRADAS 94.588,68| 84.486,36| 86.484,72| 84.486,36| 84.486,36| 94.588,68| 94.588,68| 100.011,15| 84.486,36| 83.623,32| 94.588,68| 128.639,61
SAIDAS
Fornecedores 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00 4.500,00|
Salarios 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73| 13.330,73
Pré-Labore 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27 4.637,27
Plano de Saude 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54 1.484,54
INSS 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18 9.276,18,
FGTS 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98 1.276,98
CSLL 1.665,58 1.665,58 1.665,58 1.665,58 1.665,58 1.665,58 1.665,58 1.665,58
PIS 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00 400,00
COFINS 3.095,85 2.765,40 838,50 1.563,30 1.638,06 706,80 1.191,00 1.880,50 1.902,60 1.665,31 1.682,10 1.726,81
Contribuicdo Social 1.114,51 75,76 3.681,38 1.154,80 1.603,47
Retiradas Sécios 14.000,00| 14.000,00( 14.000,00| 14.000,00( 14.000,00| 14.000,00| 14.000,00| 14.000,00| 14.000,00( 14.000,00| 14.000,00( 14.000,00
IRRF 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23 3.514,23
IRPJ 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00
ISSQON 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00 1.450,00
IPTU 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00 350,00
Agua/Esgoto 79,12 75,26 154,93 132,06 135,90 137,06 136,70 194,47 173,86 173,86 184,16 146,96
Energia Elétrica 193,04 181,22 154,68 154,25 156,23 124,62 133,15 137,51 118,54 175,86 189,50 163,46
Telefone/Telecomunicacgdes 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00 500,00
Contabilidade 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00 3.220,00
Manutencdo Empresa 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00
Férias 4.409,54 10.662,42 6.691,42
13° Salario 7.675,76 5.012,08
Verbas para Rescisao 4.000,00 4.000,00
Financiamento 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00 3.500,00
Despesas Financeiras 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00
Material para exame 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90 1.202,90
Limpeza/Higienizac&o 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78 607,78
Lanches/Refeicbes 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00 260,00
Propaganda e Publicidade 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00 330,00
Vigilancia/Monitoramento 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00
Investimento 1 500,00
Investimento 2 200,00
Investimento 3 750,00 750,00
Investimento 4 250,00
Investimento 5 875,00 875,00 875,00 875,00
Outros pagamentos 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00 2.000,00
TOTAL DAS SAIDAS 75.823,13| 77.313,37| 71.454,30| 76.671,60| 71.736,38| 75.524,67| 75.631,26| 83.556,09 72.876,19 75.634,11 79.187,71 87.196,92
1 (ENTRADAS - SATDAS) 18.765,55 7.172,99( 15.030,42 7.814,76] 12.749,98| 19.064,01] 18.957,42| 16.455,06 11.610,17 7.989,21 15.400,97 41.442,69
2 SALDO ANTERIOR 18.765,55| 25.938,54| 40.968,96| 48.783,72| 61.533,70| 80.597,71| 99.555,13| 116.010,19| 127.620,36| 135.609,57| 151.010,54
3 SALDO ACUMULADO (1 + 2) 18.765,55[ 25.938,54| 40.968,96| 48.783,72| 61.533,70( 80.597,71| 99.555,13|116.010,19| 127.620,36| 135.609,57| 151.010,54| 192.453,23|
4 NECESSIDADE EMPRESTIMOS
5 SALDO FINAL (3 + 4) 18.765,55[ 25.938,54| 40.968,96| 48.783,72| 61.533,70f 80.597,71| 99.555,13|116.010,19| 127.620,36| 135.609,57| 151.010,54| 192.453,23|

Fonte: autores do trabalho (2021).
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Como pode ser observado na projecdo do fluxo de caixa para o ano de 2022,
€ que com o0s investimentos propostos para a empresa, além de seus proprios
investimentos, espera-se que seu faturamento em prestacdo de servigcos aumente em
torno de 50% em relacdo ao seu faturamento anual de 20109.

Consequentemente com esse aumento nas prestacdes de servigos, seus
custos também irdo ter um aumento de forma proporcional, outro destaque € que com
a correcdo da retirada dos socios do caixa da empresa, fard com que ela possa ter
sua receita mensal com saldo positivo.

Outro fato importante a ser destacado € que no ano de 2021 a empresa iniciou
uma obra de reforma e ampliacdo, o que contara a partir de 2022 com um hospital
integrado a clinica, pois seu faturamento pode ser ainda maior do que as projecdes,
gue foram feitas em cima somente da prestacéo de servi¢os atual, que séo feitas fora
desta unidade.

Portando, a partir do momento em que o funcionamento total e independente
da empresa comecar, todos 0s custos e gastos serdo direcionados para dentro do
faturamento da empresa, 0 que ainda ndo pode ser previsto, pois toda a empresa tera
e devera ser reestruturada para que entdo possa ser feito estas projecoes.

Os investimentos que foram propostos a empresa foram reajustados de
acordo com o fluxo de caixa projetado para o ano de 2022, onde teremos dois
investimentos ja& no més de janeiro com valor total de R$450,00. J& os outros dois

terdo inicio no més de junho, e por serem mais caros serdo pagos de forma parcelada.
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14 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia do estagio supervisionado é compreendida ao longo do
processo de formacao profissional, pois possibilita um embasamento teérico, dentro
do ambito institucional, relacionando com a pratica nas organizacbes e
proporcionando ao estagiario uma maior vantagem competitiva no mercado de
trabalho, com o aumento de seus conhecimentos.

E importante considerarmos que dentro de um cenario de mercado existem
diversos fatores, como concorréncia desleal, empresas proximas que comecam a
prestar oS mesmos servi¢os, 0 que atrapalham o seu crescimento. E o consumidor
desempenha um papel fundamental no mercado, sendo ele a principal engrenagem
de funcionamento.

Toda e qualquer organizacao que compde o mercado, pode claramente filtrar
diversas informacdes para o uso de suas operacdes de forma mais produtiva.
Acompanhando a dindmica do mercado e aplicando estratégias para operar de forma
organizada e eficiente, € possivel obter lucros e se destacar perante as outras
organizacoes.

Para que uma empresa tenha o seu sucesso garantido, tanto ao nivel da sua
posicdo de mercado como da area financeira, tem de se manter sempre nha mesma
direcdo sempre para que a qualidade dos seus produtos ou servicos nunca mude,
fazendo assim os seus proprios controles, protocolos, métodos de trabalho.

Por isso é muito importante que a prépria empresa ja tenha em mente um
plano de acgéo, e plano econdmico proprio, acbes essas que em caso de emergéncia
possam dar um rumo para empresa, e que essa situacao possa ser resolvida com a
menor perda possivel.

Por exemplo, durante uma crise financeira ou uma despesa de manutencao
inesperada, é onde os planos mensal, trimestral, semestral e anual entram, para que
assim possam ser identificados os problemas que estao fora da rota programada ou
planejada para aquele periodo em especifico.

Tendo em vista todos os fundamentos e conceitos que abrangem todo o
projeto, encontram-se o mecanismo adequado para compreender o funcionamento do
mercado em que se esta inserido e a estrutura interna e externa da organizagao

empresarial.
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As contribuicdes adquiridas ao longo deste trabalho foram o desenvolvimento
de habilidades especificas como analisar estrategicamente uma empresa, analisar o
mercado empresarial aplicando as matrizes SWOT, BCG e a Ansoff. A gestdo de uma
empresa exige que noés os profissionais da administracdo desenvolvam uma série de
habilidades entre elas o planejamento, inovacao, criatividade e a organizacdo sao

palavras chaves quando se trata dos aspectos de gerenciamento de uma organizacgao.
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Apéndice A — Gestéo

Plano de Primeira  Segunda -
Agdo Avaliagdo .m:liaﬁu m
3 3 Visdo da Empresa
( | ) Avisio estd registrada sobforma escrita e € conhecida e entendida por todos os colaboradores.
( ] { | ) Avisio estd registrada sobforma escrita e € conhecida e entendida por alguns colaboradores,
(103 ) (% ) { x ) Avisho estd definida informalments, sendo de conhecimento apenas dos dirigentes,
( ] ( oo } AvisBio ndo estd definida,
3 3 Missdo da Empresa
( | 1 Amissdo estd definida e registrada sob forma escrita e é conhecida e entendida por todos os colabaradores.
( ] ( bt 1 Amissio estd definida e registrada sob forma escrita e é conhecida e entendida por alguns colaboradores.
{110 ) (% 3 [ x ) AmissHo esta definida informalmente, sendo do conhecimento apenas dos dirigentes,
( ] ( oo } Amiss8o ndo esta definida,
3 3 Ohjetivo da Empresa
( | } Oobjetivo estd definido e registrado sobforma escrita e € conhecido & entendido por todos os colaboradores.
( ] ( bt } O ohjetivo estd definido e registrado sob forma escrita & € conhecido e entendido por alguns colaboradores,
[ 117 ) (% 3 [ x ) Qobetivo estd definido informalmente, sendo do conhecimento apenas dos dirigentes,
( ] ( | 1 Oobjetivo ndo estd definido.
6 6 Estratégias da Empresa
As estratégias, abrangentesaos principals aspectos do negdcio, estio definidas formalmente por meio de método que considera a andlise de
{ b ) informagdesinternas e externas.
[ 123 ) (% 3 [ x ) Asestratégiasestdo definidas informalmente, mas séo consideradas informaces internas e externas relacionadas ao negdcio,
( ] ( | 1 As estratégias estlio definidas informalmente e com uso restrito de informagdesinternas e externas,
( ] ( bt } Asestratégias ndo estlo definidas.
1} 0 Indicadores e Metas
{ | }  Osindicadores e suas respectivas metas sBo estabelecidos para as principais estratégas e s8o comunicados aos colaboradores,
( ] ( | } Osindicadores e suas respectivas metas so estabelecidos para algumas estratégias.
( ] ( | }  Osindicadores sdo estabelecidos para algumas estratégias, mas ndo existern metas relacionadas a estes indicadores.
{132 ) (% ) { x ) MNioexistem indicadores relacionados as estratégas,
Plano de Segunda 4
Agio A::Iiaﬁu M
10 Plano de Agéo
) (6 Planos de aco s8o estabelecidos para o alcance das principais metas da empresa relacionadas &s estratégias e séo acompanhadas
regularmerite.
[ ) { 70 1 Planos de acBo séo estabelecidos para o alcance das principais metas da empresa relacionadas s estratégas,
{ ) { 1o } Asacgbessio definidasinformalmente para o alcance de algumas metas da empresa relacionadas as estratégas.
{ ) { b } N&o existem planos de aglo visando alcangar as metas da empresa relacionadas s estratégias,
10 10 Desempenho da Empresa
Aandlise do desempenho da empresa ¢ feita regularmente, Inclul aspectos abrangentss ao negdcio, coma por exemplo, financeiro, vendas,
Ced U cliertes, colaboradares, fornecedares, produsio e uso de alguns indicadores e metas.
A andlise do desempenho da empresa € feita regularmente, mas de forma restrita a alguns aspectos, como por exemplo, financeiro, vendas,
( ) ! bt ) atendimento e produgio.
{ ) { b } Aandlise do desempenho da empresa € feita ocasionalmente, com foco principal no desempenho financeiro.
[ ) { 70 1 M#o é feita a andlise do desempenho da empresa.
1} 0 Desenvolvimento Gerencial
{ b } Osdirigentes investem regularments em seu deservolviments gerencial e aplicam os conhecimentos adguiridos na empresa.
[ I { b } Qsdirigentes investem esporadicaments em seu deserwolvimento gerencial e aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa,
[ ) { 70 1 Osdirigentes investem esporadicamente em seu deserwolvimento gerencial, mas réo aplicam os conhecimentos adquiridos na empresa.
{159 § { % ) ( x ) Qsdirigentes ndoinvestem em seu desenvolvimento gerencial,
3 3 Capacitagéo de Colaboradores
{ b 1 Todos os colabores s8o capacitados com base em um plano de capacitagio.
[ ) { 70 1 Oscolaboradores s80 capacitados regularmente.
{16 | { % ) ( x ) Oscolaboradoressdo capacitados eventualmente,
[ ) { 70 1 Oscolaboradores ndo s8o capacitados,
6 6 Finangas da Empresa
{ o } Existern controles financeiros comutilizagiio de fluxo de caixa & orgamento com horizonte de pelo menos um ano.
{17 ) { % ) ( x ) Existem controlesfinanceiros comutilizacio de fluxo de caixa.
{ ) { o }  Existemn controles financeiras, mas ndo € utilizado fluxo de caixa.
{ ) { o } N&o existem controlesfinanceiros.
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6 6 Praticas de Gestdo
( b ) Muitas praticas de gestdo apresentam melhorias decorrentes da andlise de resultados de diagndstico de gestdo, como por exemplo o MPE
Brasil.
( 181 ) X X Algumas praticas de gestdo apresentam melhorias.

)
) Pelo menos uma pratica de gestao apresenta melhorias.
) As préticas de gestdo ndo demonstram melhorias.

Fonte: autores do trabalho (2020).

Apéndice B - Inovacao de Servico

Plana de Primeim  Segunda -
Agio  Awliago Amliagio INOVACAO DE SERVICO
10 10 Grau de importdncia da inovagio na empresa
{x ) { ¥ ) Empresasistematicamente inova nos servicos, considera a inovac8o essencial, pesquisa por novos modelos/técnicas/materiais,
{ ) { ] { J Empresainova eventualmente conforme a exigéncia do mercado, considera a inovac8o necessaria para se manter no mercado.
{ ) { 1 } Empresainova pouco, n8o considera a inovagio importante para o negdcio ou que influencie muito em seu crescimento,
{ ) { 1 } Empresando compreende a inovacio.
6 6 Braisntorm (tempestade de idéias)
{ 1 } Tempor prética utilizar o métado brainstorm para levantamento de idéias, constantemente e regularmente.
{ 209§ {x ) { x ) J&utilizou este método algumals) vez{es), mas sem regularidade,
{ I { ] { } Conhece o método mas ndo utiliza ou utilizou apenas uma vez,
{ ) { 1 } MNunca trabalhou desta forma e desconhece o método,
1} 1} Estimulos 3 inovacgéio
{ ] { } Estimula os colaboradores & inovarem e/ou sugerirem inovagdes com formas de reconhecimento/premiacio de melhores idéias,
{ ) { ] { } Estimula os colaboradores & inovarem e/ou sugerirem inovagdes mas sem formas definidas de reconhecimento/premiacio de melhoresidéias,
{ ) { ] { } Repassaaos colaboradores a importincia de inovar porém ndo ha nenhum tipo de incentivo,
{ 218 | [ { ¥ ) MN#o ha esta politica de incentivo & inovacio.
3 3 Sugestfies dos Funcionérios
{ 1 1 H&uma coleta formal de sugestfes, com procadimentos bem definidos.
{ ) { 1 1 H&uma coleta formal de sugestfes, mas sem os pracedimentos bem definidos,
{ 224 ) { x ) (¥ ) Haumacoletainformal.
{ ) { VY } M#o coleta sugestfies e idéias,
1] 1] Analise das sugestdes dos funcionarios (processo formalizado)
{ ] { } Hauma andlise semanal das sugestdes com processo formalizado definido, fazendo parte do planejamento da empresa,
{ ) { ] { J Hauma anélise mensal das sugestdes com processo formalizado definido,
{ ) { J I }  Hauma anédlise a cada 3 mesesmas ndo tem processo formalizado definide.
{ 232 ) { %) (X ) MNiohéandlise das sugesties e idéias.




101

Plano de Primeira  Segunda x
ago  avlaga Awliago INOVACAO DE SERVICO
[ 6 Planeja novos servigos
Frequentemente — tem ao menos 2 novas idéias/projetos de inovagio por ano, para Novos servicos.
Eventualments — tern Lidéia/projeto de inovacio por ano, para novos servicos.
Faramente — tem Lidéia/projeto de inowagio a cada 2 anos ou mais, para Novos servicos,

Mo tem processo definido de planejaments de servigos,

3 3 Langa servigos ou inova em servigos jé existentes

Fealiza pesquisa mensal com os dientes coletando informagdes sobre suas necessidades, recebe sugestfes, implantando as melhorias [hovos
servicos ou servigos significativamente melhorados) necessarias apds serem analisadas.

Realiza pesquisa trimestral com os clientes coletando informacfes sobre suas necessidades, recebe sugestfies, implantando as melhorias
(novos servicos ou servicos significativamente melharados) necessarias apds serem analisadas,

Recebe sugestées oureclamagdes dos cientes (quando os préprios clientes entram em contato) e analisa a possivel implantagio de melhoriasg,
inovacies e lancamentos,

{ ) { oo } M&o inova em seus servicos de acordo com a opinio dos clientes,

] 6 MNovos Servigos
Langa servigos frequentemente — (2 ou maisvezes ao ano).
{ B7 ) Langa servigos eventualmente — 1 vez ao ano.

Raramente — a cada 2 anos oumais.

MNao faz lancamento de servicos,

3 3 Mudangas na Estética dos Servigos

Realiza mudancas frequentemente — (2 ou mais vezes ao ana).
Realiza mudangas eventualmente - Lvezao ano,

Realiza mudangas raramente —a cada 2 anos ou mais.

M&o realiza mudangas, utiliza a cépia de servigos.

] 6 Parceras

Busca e utiliza frequentemente de parcerias com o Sistema S, Universidades, Centros de Pesquias, Fornecedoreas,
Utiliza eventualmente quando oferedidas pelos parceires.

Utiliza raramente quando tem uma necessidade pontual,

MN&o utiliza.

Planode  Primeira  Segunda =
Agio Avaliagio Av:liagin INOVA AO D E SE RVI 0
6 6 Materiais / Equipamentos / Insumos
Busca constante por novos fornecedores e de fornecedores de materiais diferenciados, equipamentos e insumos.
Busca eventualmente por novos fornecedores e de fornecedores de materiais diferenciados, equipamentos e insumaos.
Busca por fornecedores, ndo se preocupando em atualizar o cadastro de fornecedores, utilizando as mesmas matérias primas.
Aguarda a abordagem dos fornecedores em sua empresa.

Fonte: autores do trabalho (2020).
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MARKETING

Planejamento de Marketing

Flanejamento estruturado, formalizado, implantado totalmente, com acompanhamento constante, com revisies e ajustes.
Flanejamento estruturado, formalizado, implantadeo parcialments e comacompanhamento periddico.

Flanejamento estruturado mas informal, com acompanhamento periddico,

MNao possul planejamento.

Gestdo de Relacionamento com Clientes

Tem contato com os clientes diretaments pela empresa (CRM estruturada),

Tem contato eventualmente com os clientes diretarmente pela empresa.

Tern contato exporadicamente com os dientes diretamente pela empresa.

O contato € feito apenas pelos canals - representants comerdial, vendedores, etc,

A empresa conhece o perfil dos seus clientes

Conhece o perfil completo de todos os seus clientes ativos.
Conhece parcialments o perfil de todos os seus clientes ativos,
Conhece parcialmente o perfil de 50% dos seus clientes ativos.
M8o conhecs .

Comunicagdo com os Clientes

Possui processo estruturado e formalizado de comunicacdo mensal com os clientes buscando sugestdes, realizando pesquisas de satisfac8o e
pés-venda.

Possui processo estruturado e formalizado de comunicacBo wimestral com os clientes buscando sugest8es, realizando pesquisas de satisfaclo
e pos-venda.

Fossui processo de comunicagio irformal, geralments somente durante a venda, oupelo representante externo e ndo diretaments da
empresa.

MN&o se comunica com os clientes ou se comunica apenas par necessidade do mesmao,

Meios de Divulgagdo

{banner, folders, outdoor, midia intema, eventos, radio, televiséio, parceiros, patrocinios ou outros)
Utliza diversos meios (acima de 5) de divulgacdo de forma constante, mensalmente,

Utliza diversos meios (acima ce 5) de divulgacdo de forma esporadica, até 6vezes ao ano.

Utiliza poucos meios (até 4) de divulgacio e de forma esporadica, até 4vezes ao ano.

Mao utiliza,
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Marca

(exceto o nome da empresa - quando o nome fantasia é registrado — aqui se refere 3 marca /moda/servica)
Possuimarca propriaregstrada.

Fossuimarca propria e esta em processo de registro.

Possuimarca propria mas ndo estaregstrada,

M&0 possui marcapropria.

Logomarca

Possuilogom arca registrada.
Possuilogomarca em processo de regstro.
Possuilogomarca mas nho estd registrada,

MN&ao possui logomarca.

Catilogo

Possui catalogn impresso, catdlogo digital e design maderna.
Possui samente catélogn impresso (desion moderna ).

Possui catélosn impresso de qualidade mediana,

MN&o possui / N80 se aplica.

RelagSo com Fomecedores

{qualidade, prazo de entrega, prego, especificagBes técnicas, facilidade de com unicagio)

Possui processo estruturado de comunicag8o com fornecedores, buscando constantemente a gualificagBo destes,
Possui processo estruturado de comunicag8o com formecedores, mas sem a gualificagia,

Fossui processo informal de comunicagio com fornecedores,

M&0o possui processo de comunicagio com fornecedores,

Anilise do Ciclo de Vida do Servico

Faz andlise constantemente, avaliando que nivel se encontra os servigo, utilizando a Matriz BCG e o Ciclo de vida do Produto.
Faz analise do mix de servigos considerando amatriz BCG

Faz andlise exporadicam ente, mas sem critérios,

MN&a analisa os servigos no ciclo de vida.

Estratégia de Preco

{anilise dos concorrentes, anilise do mercado, anilise do custo)
Possui estratégia estruturada ,formalizada e im plantada na totalidade.
Possui estratégia estruturada ,formalizada e implantada parcislmente,
Possui estratégia estruturada, mas informal.

MN&o possui estratégia de preco.

Fonte: autores do trabalho (2020).
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Plano de Primeira  Segunda

Ago  Avallagio Avallaggo MARKETING DIGITAL / VIRTUAL

6 6 Estratégia de Marketing Digital / Virtual

[ M8 (% ) { x ) NSopossu siteinstitucional.

( o ) Possui estratégia estruturada, formalizada e implantada na totalidade,
(402 ) (¥ ) (% ) Possuiestratégia estruturada, formalizada e implantada parcialmente.
{ i { Yoo ) Possuiestratégia estruturada, mas irformal.
( i ( T ] N&o possul estratégia.
10 10 Planejamento de Marketing Digital / Virtual
( x } ( x ) Planejamento estruturado, formalizado, implantado totalmente, com acompanhamento constante, com revisdes e ajustes,
{ 1 ( 1 ( 1 Plarejamento estruturado, formalizado, implantado pardalmente & com acompanhamento periédico.
{ 1 ( ] ( ) Plarejamento estruturado mas informal, com acompanhamento periddico,
{ i { oo 1 NEo possul planejamento,
1} 1} site Institucional
( o ) Site atualizado mensalmente, informacdesimportantes, design moderno, fotos com resoluco, interligado as redes sociais,
{ i ( T ] Site atualizado eventualmente, informacgdes importantes, design mediano/comum, fotos com resolucio mediana, conectado s redes sociais,
{ i ( T 1 Site desatualizado (informacdes defasadas, contates) desconectads &s redes sodiais,

1] [1] Loja Virtual / E-commerce (B2B, B2C, M-commerce, S-commerce)
( T 1 Passuiloja com vendas crescentes, utiliza as ferramentas de gestio da web, atualizando-a mensalmente.
i i { Yoo ) Possuiloja comvendas crescentes, ndo utiliza asferramentas de gestio da web, atualizando-a mensalmente,
{ 1 ( 1 ( 1 Passuiloja, ndo utiliza asferramentas de gestio da web, estd desatualizada a mais de 6 meses.
tas sy { x ) { x ) MNiopossuloa.
10 10 Redes Sociais e Fanpage
Estd Inserido nas princpais redes sodals (Faceboak, Instagram, Y outube, Pinterest, Twitter) possuindo colaborador para a fungéo e atualizando
Cxd Ux as mesmas diariamente.
Estd inserido nas princpais redes sodals (Facebook, Instagram, Youtube, Pinterest, Twitter) mas ndo tem colaborador responsével para a
t ! ( ) ( J furcio e a atualizacio & realizada mensalmente,
{ i { o 1 Estainserido em algumas redes sociais porém desatualizadas ou com poucas postagens.
[ i ( b ) NEo estd nas redes sociais,

o i Aioin MARKETING DIGITAL / VIRTUAL

Realiza andnciosfrequentemente através de grandes redes, mensalmente,
Realiza antncioseventualmente através de grandes redes, trimestralmente.

)
( ]
[ x ) Jarealizoumasnfotem por pratica utilizar este tipo de servigo.
[ 1 MEo ou nfo conhece estas ferramentas.

3 3 Marketing Video
Possui ¥ideo institucional e videos dos produtos,

Possui wideo institucional e videos dos produtos,
Possui apenas o video institucional.

471 )

M&o possul.

1] 1] Representatividade das vendas pela internet
sobre o volume total das vendas

de 60% até 100%,

de 30% até A0%.

até 30%,

N&a faz vendas pela internet.

1] 1] Empresa On Line
[ I 1 Usa os4 Pilares do MarketingDigital para atuagio no mundo virtual (Encontrabilidade/Usabilidade/Credibilidade/Vendabilidade).
{ ) [ T 1 Conhece masn&o utiliza as 4 Pilares do Marketing Digital na integra / totalidade.
{ I [ T 1 Conhece masnfo utiliza os 4 Pilares do Marketing Digital.
[ 44 [ %« ) [ % ) MNfoconheceendoutilizou os4 Pilares do Marketing Digit al,
o 0 Equipe
[ T 1 Possui equipe de profisionais, especffica e constante para administrar o site, loja virtual e asredes sociais.
{ ) [ T 1 Utiliza a mesma equipe do departamento comercial da empresa, sendo esta mais uma atividade para o setar,
{ I [ 1 [ 1 MEo possui equipe especifica, a alterné@ncia de pessoas no manuseio do site, daloja e das redes sociais & constante,
[ 451 ) [ x ) ( % ) MNEopossuipessoase eguipe.
u] o Ferramentas de Gestio
[ T 1 Conhece e utiliza todas as ferramentas de gest8o (Googe Analytics, Google Adwords, Googe Trends, Google Adsense).
{ I [ ] [ 1 Conhece asferramentas de gest3o (Googe Analytics, Googe Adwords, Googe Trends, Googe Adsense), masutiliza algumas,
{ I [ T 1 Conhece asferramentas de gest&o, mas ndo as utiliza.
{ 458 ) [ % ) [ % ) MN8oconheceasferramentasde gestio,
3 3 Antincios pagos via Google ou Redes Socias

Fonte: autores do trabalho (2020).
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Apéndice E - Meio Ambiente

Plano de Primeira  Segunda
Ao Avaliacio  Avaliagio W
1} o Licenga Amhiental
{ b } Empresa possui Licenga Ambiental de Operagio vigente,
{ ) { b } Empresa estd em processo de licenciamento ambiental possuinds, protocolo da licenca de instalacéio.
{ ) { 1o } Empresa estd em processo de licenciamento ambiental possuindo, protocolo da licenga prévia.
[ 504 | { x ) ( x ) Empresandopossuilicenga ambiental e ndo tem procedimento de licenciamento em andamento.
o i} Cadastro Técnico Federal - IBAMA
{ 1o } Empresa possui o Comprovante de Registro, Certificado de Regularidade do IBAMA e o responsavel téecnico com ART.
[ ) { b } Empresa possui o Comprovante de Registro e o Certificado de Regularidade do 1BAMA
[ ) { J ] Empresa possui o Certificado de Registro mas ndo possui o Certificada de Regularidade, estd em processo de cadastro no [BARMA
{511 ) { « ) (% ) Empresandopossul o Comprovante de Registro nem o Certificado de Regularidade no IBAMA.
0 0 Politica Ambiental
{ 1o } Empresa possui Politica Ambiental que norteiam seus principios e objetivos com relaglo & preservacho do meio ambiente.
{ ) { J 1 Empresa possui Politica Ambiental, mas necessita de ajustes /atualizagdo comrelagio & preservagio do meio ambiente,
{ ) { b } Empresa esta em processo de construgdo da Politica Ambiental (Ha evidéncias?).
| 518 | { x ) { % ) Empresando tem Politica Ambiental.
6 6 PGRS - Plano de Gerenciamento de Residuos Solidos
( L ) Empresa possui PGRS cam recolhimento de ART e hd evidéncias do cumprimenta da correta destinagBo final dos residuos sélidos (MF, MTR,
Confrato de prestacio de servicos).
| 523 ) (x )] Cr ) Ernpresa possui PGRS sem recolhimento de ART e hé evidéncias do cumprimento da correta destinagio final dos residuos sélidos (MNF, MR,
Contrato de prestagio de servigos),
| ) ( - | Ernpresa possui apenas o PGRS formalizado mas ndo hé evidéncias que comprovem a execucio do plano (NF, MTR, contratos de prestagio de
servigos, residuos espalhados pelo fabrica) e /ou destina pardialmente osresiduos mas ndo possui o PGRS formalizado.
{ ) { 1o } Empresa ndo possui o PGRS nem executa acfies de destinac8o final de residucs.
10 10 Armazenamento Temporario dos Residuos {Baias)
(% ) (% ) Armazena corretamente os residuos por classe em ambientes separados da produco e isolados de pessoas, sol, chuva e sola,
[ ) { J ] Estd estruturando os ambientes para armazenar os residuos conforme suas cdasses e normas da ABNT.
{ ) { b ) Estd estruturando os ambientes para armazenar os residuos masndo estd em consondncia com as normas da ABNT,
{ ) { b 1 N&o tem local apropriado para o armazenamento dos residuos e/ou estd armazenade juntaments na produciio,
Planode Segunda
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6 6 Destinagéio de Residuos Gerados
{ bq ) Empresa destina corretamente seus residuos e materiais, acompanhando o PGRS, controlando todas os certificados de destinacio.
[ 541 ) { % ) ( x ) Empresa destina seus residuos e materiais para empresas licenciadas, acompanhando o PGRS, mas ndo controla os certificados de destinacio.
( ] { T 1 Empresa destina seus residuos e materiais, mas ndo acompanha o PERS, e ndo controla os certificados de destinacio.
( ] { b ) N8o destina osresiducspara as empresaslicenciadas.
1] 1] Reciclagem de Residuos
{ J 1 Osresiduos passiveis de reciclagem s8o erviados para empresas/cooperativas devidamente licenciadas no drgéo ambiental.
( ] { T 1 Osresiduos reciclédveis so enviados/doados para terceiros e hé registros destas transferéncias,
( I} { o 1 Osresiduos reciclaveis séo enviados/doados para terceiros e ndio hé registros destas transferéncias,
(550 ) { % ) ( x ) MN&ohécoletaseletiva na empresa.
1] 0 Efluentes Liquidos
( b ) Aempresa trata seus efluentes liquidos na prépria planta e/ou armazena corretamente para posterior envio para fratamento em empresas de
terceiros devidamente licendadas . (Caso a empresa nfio gere efluentes fquidos pontuar neste item).
( ] { T 1 Aempresa armazena osefluentes para tratamento em emprasas terceirizadas, possui documentagéo e/ou armazenamento esta apropriade.
( ) ( L | Aermpresa armazena os efluentes para tratamento em empresas terceirizadas, mas néo possui documentagfo e/ou armazenamento esta
precario,
( ] { T 1 Empresa utiliza dgua no processo produtivo e descarta sem tratamento.
3 3 Captagio de Agua da Chuva
( o ) Empresa tem processo de captacio da dgua da chuva, utilizando no processa produtive, bem como na limpeza e higigne, A 4dgua utilizada
possui tratamento antes do uso. A dgJa utilizado no processo produtivo € reciclada em circuito fechado e reutilizada,
¢ ) ( L ) Empresa tem processo de captacio da dgua da chuva, utilizando no processa produtive, bem como na limpeza e higigne, A 4dgua utilizada
possul tratamento antes do uso. N&o & tratada para o reuso,
( 563 ) { % ) { x ) Empresatem processo de captacio da dgua da chuva, mas ndo trata a dgua antes do uso,
( )] { bq ) M&o tem processo de captacio da dgua da chuva,
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Eficiéncia Energética (energia)
Empresa possui Projeto Unifilar e Prontudrio de InstalacBes Elétricas - PIE (NR10), colaboradores treinados para manutencio, bem como, faz
acompanhamento mensal do consumo de energia elétrica, verificando variagdes e também multas.

Empresa possui Projeto Unifilar e Prontudrio de Instalac8es Elétricas - PIE (NR10), colaboradores treinados para manutencio, mas nio faz
acompanhamento mensal do consumo de energia elétrica, verificando variagdes e também multas.

Empresa estd em processo de elaboracfio do Projeto Unifilar e Prontuario de InstalcBes Elétricas(PIE) com profissional habilitado.

Empresa n3o possui o Projeto Unifilar, Prontuario de Instalagdes Elétricas - PIE nem colaboradores treinados para manutencdo.

Indicadores de Desempenho

Empresa tem sistema de indicadores de desempenho, bem como, planejamento de acdes para melhoria continua, no que se refere a consumo
de agua, consumo de energia, destino de residuos e materiais (volume).

Empresa tem sistema de indicadores de desempenho, mas n3o realiza planejamento de acBes para melhoria continua, no que se refere a
consumo de dgua, consumo de energia, destino de residuos & materiais (volume).

Emprasa controla apenas faturas de pagamento, mas n3o faz analise critica através da relacio com indicadores de desempenho.

N&o possui sistema de controle e indicadores de desempenho.

Fonte: autores do trabalho (2020).
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Controle de Produgdo / Planejamento

Fossui setor de PCP completo e eficients que controla toda a producio através de sof twares/sistema operacional,
Fossui setor de PCP completo e o controle € realizados de forma ndo sistematizada,

Possui colaborador/gerents de produciio encarregado de controlar os pedidos gue chegam ra producio.

MNao possui controle adequado.

Cronometragem

Utiliza constantemente a cronometragem nos processos (tempos & metddos),
Utiliza exporadicamente a cronometrager nos processos.

Conhece mas ndo utiliza.

Mao utiliza a técnica da cronometragem nos processos,

Metas de Produgdo

Possui metas de produgio (diarias, semanais e/ou mensais) formalizadas e de fécil acesso aos colaboradores.
Possui metas de produgio formalizadas somente na esfera gerencial.

Possui metasinformais.

MNEo possui metas,

Balanceamento

Aplica frequentemente balanceaments formal nos processos,
Aplica exporadicamente balanceamento formal nos processos.
Conhece mas ndo utiliza.

MN&o utiliza a técnica de balanceamento nos processos,

Logistica
Possui sistema eficiente e interligado de controle de estoque de matéria-prima, de produto acabado, armazenagem, movimentacio e

expedicho.

Possui sistemas separados de controle de estoque de matéria-prima, de produto acabads, armazenagem, movimentacio e expedicio,

O sistemna logstico atende de forma pardial s necessidades,
Mao possui sistema logistico eficiente.
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RODUCA

Gerenciam ento da Produgio

Os gestores da produg 3o s3o pessoas que possuem experiéncia pratica e formag3o técnica ou superior,
Os gestores da produgfio sio pessoas praticas sem formagio técnica ou superior,

Os gestores da produg %o s%0 pessoas oriundas do chio-de-fabrica,

MNEo possui gestores de produgdo.

Habilidade / Polivaléncia

Os funcionarios s8o polivalentes, operando varias magquinas sem resisténcia e incentivados a opera-las,
Algunsfunciondrios operam warias maquinas e s8o incentivados a esta pratica,

Osfuncionérios conseguem operar outras mAaquinas mas ndo s8o incentivados a tal prética,

N&a ha funcionérios com habilidade para trabalhar em outras maguinas,

Instalagdes Elétricas

Asinstalagfes elétricas do processo de produgiio atendem a necessidade de quantidade localizagBo / posicio / altura,
Asinstalagfes elétricas do processa de pradugio atendem somente a necessidade de quantidade.

Mo s8o adequadas mas & em presa possui condigdes de adequé-la.

Asintalages elétricas ndo sio adequadas ao processo produtivo,

Espago Fisico

0Os espagos shio adequados & produg&o.

Os espagos sho adequados parcialmente & produgio,

MN&o s80 adequados mas hé condigfes de ampliagio,

0Os espagos ndo s8o adequados e néo hé condicdes de ampliacio,

Capacidade de Producio

Tem capacidade para expandir & produgio internamente e com a parceria de terceiros,

Tem capacidade para expandir a produgio com a parceria de terceiros,

Esta com a produgdo em sua capacidade maxima e n&o conta com a parceria de terceiros,

A capacidade de produgBo da empresa é muito baixa, ndo atendendo a demanda de pedidos,

Equipamentos f Tecnologia / Magquinario

Possui maguinarios novos/modernos e adeguados, e sempre aprimora processos dentro da empresa,
Busca par novas tecnologias/magquindrios/pracessasraramente ou quando realmente o mercado o cobra.
Fossui maguinarios obsoletos e que geram manutengo periadica e que n8o traduzem em produtividade.
N&a passui maguindrios e tecnologa suficientes para mavimentar o setor produtivo da empresa,

Fonte: autores do trabalho (2020).
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QUALIDADE

Funcées e Responsabilidades
Estéo definidas, documentadas para todas as fungdes e conhecidas por todos os colaboradores.

Estio definidas e documentadas para algumas fungdes.
Estdo definidas informalmente.
NEo estio definidas.

Seleciio de Colaboradores

A selecBo & feita com padrio definido para todas as fungies, considerando os requisitos e responsabilidades definidas na fungBo.

A selecBo & feita com padriio definido para todas as fungdes.
A selecBo & feita com padriio definido para algumas fungSes.
A selecBo & feita de forma intuitiva.

Bem-estar e Satisfacdo dos Colaboradores

S80 adotadas agBes para identificar e promover o bem-estar e a satisfac3o dos colaboradores decorrentes de analises regulares.
530 adotadas agdes para promover o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores decorrentes de analises eventuais.

530 adotadas agdes para promover o bem-estar e a satisfagdo dos colaboradores apenas quando problemas sdo detectados.
N&o existern agfes para promover o bem-estar e a satisfag8o dos colaboradores

Satisfagcdo dos Clientes

A satisfagBo dos clientes & avaliada periodicamente por meio de método formal para os principais grupos de clientes.
A satisfacio dos clientes é avaliada periodicamentea por meio de método formal para alguns grupos de clientes.

A satisfacfo dos clientes € avaliada eventualmente e de forma intuitiva.

A satisfacio dos clientes nfo &€ avaliada.

Reclamagées de Clientes

AsreclamagBes recebidas siio registradas e tratadas regularmente = o cliente € informado da solugdo dada & sua reclamagio.
Asreclamag8es recebidas sho registradas e tratadas regularmente.

Asreclamag8es recebidas ndio s80 registradas e s8o tratadas ocasionalmente.

N&o o disponibilizados canais de comunicagBo para os clientes apresentarem suas reclamagdes.
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Desempenho dosProdutos/Servicos/Processos

580 obtidas informagdes comparativas externas e apresenta evidéncias de utilizag8o na andlise do desempenho e melhoria dos
produtos/servicos e processos.

S8o obtidas informagdes comparativas externas e utilizadas na melhoria dos produtos/servigos e processos

S8o obtidas informagdes comparativas externas, mas ndo s8o utilizadas na anélise do desempenho e melhoria dos produtos/servigos e
processos.

N&o s8o obtidas infformagdes comparativas externas.

Fornecedores da Empresa

0Os fornecedores sfo selecionados com critérios definidos e seu desempenho é avaliado periodicamente, gerando acdes para melhoria do
fornecimento.

Os fornecedores s3o selecionados com critériosdefinidos e seu desempenho é avaliado apenas quando ocorre algum problema.

0s fornecedores sdo selecionados com critériosdefinidos, mas seu desempenho ndo é avaliado.

0s fornecedores nfio s8o selecionados segundo critérios definidos e néo siio avaliados quanto ao seu desempenho.

Processos

Os processos principais do negdcio s8o executados de forma padronizada, com padrBes documentados e definidos a partir de requisitos
traduzidos das necessidades dos dlientes.

0Os processos prindpais do negdcio s8o executados de forma padronizada, com padrdes documentados.

0s processos prindpais do negdcio s8o executados de forma padronizada, mas os padrdes ndio s&io documentados.

Os processos principais do negdcio ndo so executados de forma padronizada.

Controle dos Processos

Os processos principais do negdcio sdo controlados com base em padrdes definidos e documentados e tarmbém por meio de indicadores e
metas.

Os processos principais do negdcio sdo controlados com base em padries de execucio definidos e documentados.
Os processos principais do negdcio ndo sdo controlados, mas s3o corrigidos guando ocorrem problemas ou reclamag@es dos clientes.

0s processos princdpais do negdcio ndo siio controlados.

Plano de

Agio

Primeira

Avaliagio

Segunda

Avaliagio

QUALIDADE

Salde e Seguranca no Trabalho

Os perigos e riscos sdo identificados formalmente por meio de métodos que incluem a CIPA, o PPRA, o PCMSO e os riscos sdo tratados com
acdes corretivas e preventivas.

Qs perigos e riscos sdo identificados formalmente por meio de métodos que incluem a CIPA, o PPRA, 0 PCMSO e sdo tratados apenas com
acdes corretivas,

Os perigos ndo sdo identificados e apenas alguns deles sdo tratados.

Os perigos e riscos ndo sio identificades e ndo sdo tratados.

CertificacGes

Possui duas ou mais certificagdes acreditadas ou por clientes.

Possui uma certificagdo acreditada ou por clientes,

Esta em processo de implantacio de melhorias para a certificagdo acreditada ou por clientes.
Nio possui certificacdo acreditada ou por clientes

Fonte: autores do trabalho (2020).




