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RESUMO

As atitudes empreendedoras existem desde dos primordios da civilizagdo, uma vez
que o desenvolvimento e a evolucdo das tribos evidenciam essa ideia. O conceito foi sendo
desenvolvido com o progresso e o ser empreendedor tornou-se essencial na atual sociedade
global. E nos principios do empreendedorismo que as empresas procuram a inovacao e o

desenvolvimento sustentavel, transformando o conhecimento em valor.

O objetivo central deste trabalho consiste num estudo de caso com a aplicacdo da
metodologia de elaboracdo de um plano de negdécios na Empresa SPAMEDIC, Lda.,
proprietéaria do Centro Clinico UCARDIO.

O Plano de Negdcio baseia-se num estudo respeitando uma estrutura base onde se
pretende esquematizar as principais ideias e opc¢bes de uma empresa. Ao analisar o
documento um investidor conseguira analisar por exemplo, quanto a viabilidade da
empresa ou em relacdo a implementacdo de um novo produto ou servico. O Plano de
Negocios deve ser um pilar em todas as empresas novas ou ja existentes, visto ser uma

ferramenta muito Util para a gestdo e o desenvolvimento.

Ambiciona-se, por isso, desenvolver uma andlise estruturada da empresa em estudo,
a qual pode desempenhar um papel essencial junto do empreendedor, fornecendo-lhe
informacbes e ferramentas para auxiliar a estruturacdo do seu plano de negdcios e,
consequentemente, facilitar uma futura andlise da viabilidade econdmico-financeira

aquando de um novo projeto na UCARDIO.

Neste projeto pretende-se fazer uma anélise geral da empresa - do enquadramento
no sector; dos servicos prestados; da organizacdo, da gestdo, dos recursos humanos e da
estratégia de marketing. Termina com uma analise sumaria do estudo de caso e as

respetivas conclusoes.

Palavras-chave: Gestdo, Plano de Negécios, Estudo de Caso, Unidades de salde,

Empreendedorismo
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ABSTRAT

Entrepreneurial acts can be traced back to the origin of civilization through the
study of tribes’ development and evolution. This concept has developed through evolution
and has become a key in today’s global society. Entrepreneurship values the search for

innovation and sustainable development, transforming knowledge into value.

The aim of this Project is the analysis of a case study concerning the application of the
methodologies needed to create a Business Plan for the Company SPAMEDIC, Lda.,
proprietor of the Healthcare Center UCARDIO.

A Business Plan consists of a study respecting a base schematic structure of a
company’s main ideas and options. An investor will be able to analyze the company’s
feasibility or the implementation of a new product or service by analyzing the document.
The Business Plan should be the foundation in all the new and existing companies since it

is a useful management and development tool.

We will develop a structured analysis of the company, which plays a significant role
with the entrepreneur, providing information and tools to help with the creation of the
business plan and, therefore, help a future analysis of the economic and financial feasibility
at the time of a new project at the Healthcare Center UCARDIO.

This project will include as its study the company’s strategy; the analysis of the
healthcare field framework; the provided services; the company’s organization and
management; human resources; marketing strategy; an analysis of the company; a final

analysis and its conclusions.

Keywords: Management, Business Plan, Case Study, Healthcare Units,

Entrepreneurship
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1. Introducéo

1.1. Importancia e Justificacédo do Tema

Com a evolucdo e globalizacdo da sociedade e um crescimento da exigéncia do
sucesso que se encontra dependente de solucdes inovadoras, torna-se cada vez mais
necessario ter um pensamento empreendedor para se criar novas empresas ou manter as ja

existentes.

Este estudo surge com grande destaque pois nele se condensa toda a informagéo
relativa a empresa em estudo, s6 assim se obtendo um desenvolvimento e aprofundamento
dos conhecimentos adquiridos pela autora, mas também para a empresa, pois um Plano de
Negocios representa um documento de auxilio para a UCARDIO melhorar, organizar e

planear o futuro.

Independentemente do ponto de existéncia ou de criacdo, um Plano de Negocios é
uma poderosa ferramenta para as empresas pois utiliza recursos humanos, tecnoldgicos e
financeiros para descobrir os pontos-chave, identificar as oportunidades e adiantar
possiveis dificuldades que possam surgir, de forma a ajuda-las a empresa a manterem-se no
mercado. E uma ferramenta essencial para a continuidade de uma empresa, mesmo aquelas

que ndo procuram qualquer tipo de recurso financeiro.

E de salientar que o desenvolvimento do Plano de Negdcio em estudo neste projeto
tem por base as metodologias e as referéncias bibliograficas do estudo realizado,
fornecendo para todas as fases de pesquisa a analise que antecede o estudo da UCARDIO,

imprescindivel para a elaboracdo do Projeto.

Este trabalho foi desenvolvido com o intuito de adquirir um conhecimento
profundo sobre a empresa, ao aplicar e avaliar o Plano de Negocios em estudo, a
SPAMEDIC, Lda., a fim de se tornar numa ferramenta imprescindivel para esta poder e
saber como atuar melhor no mercado, ajudando-a a definir uma estratégia competitiva e,

consequentemente, tornando-a mais competitiva. A autora deste trabalho passou um longo
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periodo de tempo no seio da empresa de modo a recolher informacdes para a realizacdo do

Plano de Negdcios e sua analise.

Para complementar o estudo incluiu-se uma investigacdo da perspetiva de gestdo
estratégica com as metodologias de andlise do Macro e Micro Ambiente, aplicaram-se as
Cinco Forcas de Porter, PESTAL e SWOT.

A motivacdo central deste estudo recai no facto da autora desempenhar funcdes na
empresa ha cerca de dez anos, onde comegou como administrativa, tendo vindo evoluido e

sendo atualmente diretora geral da UCARDIO.

1.2. Objetivo do Projeto

Este Projeto ira possuir uma revisao de literatura, que s6 por si sera um contributo a
nivel académico, pois com a mesma visaremos organizar e condensar a multiplicidade de

informac&o que existe nestes dominios de conhecimento.

Através desta revisdo de literatura pretende-se aumentar o conhecimento sobre a
empresa, alvo da investigacdo, e também contribuir para uma melhoria da mesma, quer da

forma que os diversos servicos sao prestados, quer da organizacdo da empresa em si.
O Projeto terd como objetivo principal:

e Desenvolver um Projeto de Negdcios centrado na Clinica UCARDIO, propriedade
da empresa SPAMEDIC, Lda. - Tracar linhas orientadoras para melhorar a
performance da empresa (a nivel quer dos servicos prestados, quer da rendibilidade

resultante dos mesmos).
Os Objetivos gerais séo:

e Formular e aperfeicoar um processo orientado para o desenvolvimento de um Plano
de Negocios, integrando as suas valéncias principais;
e Enquadrar este estudo num possivel modelo conceptual de Plano de Negocio;

e Testar 0 modelo proposto através da sua aplicagdo a situacdo real, delimitando o
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seu ambito de aplicabilidade.

E como Obijetivo especifico temos:

Criar 0 Plano de Negocio especifico a UCARDIO, para que esta possa melhorar,

progredir e contribuir para que reforce a sua posi¢ao no mercado.

1.3. Estrutura do Projeto

Pode-se considerar que este estudo esta dividido em trés grandes areas de investigacgao:

A componente tedrica, onde se vai realizar uma revisdo de literatura exaustiva
sobre o tema, centrada em artigos cientificos;

A caracterizacdo da UCARDIO, com as diversas analises e avaliacdes, nao
esquecendo o0 meio envolvente (contextual e transacional);

A apresentacdo da andlise ao estudo efetuado bem como as limitaces e sugestes

de trabalhos futuros.

Estes trés pilares do trabalho encontram-se divididos em dez capitulos com a seguinte

descrigéo:

O capitulo 1 constard a justificacdo e o enguadramento do tema a estudar,
descrevendo-se 0s objetivos, a importancia e a estrutura do trabalho;

O capitulo 2 incidira numa revisdo de literatura, onde se ira desenvolver o tema da
historia e evolugdo do conceito de empreendedorismo;

O capitulo 3 ir4 basear-se na exposi¢do do plano de negdcio, no qual se descreve a
missao, os valores, 0s objetivos e 0s vetores estratégicos;

No capitulo 4 sera apresentado o enquadramento no contexto histérico e Nacional
do setor da saude, estreitando até ao meio envolvente da cidade de Torres Novas;
No capitulo 5 iremos proceder & descri¢do dos servigos prestados;

O capitulo 6 descrevera toda a organizacdo e gestdo da SPAMEDIC, tendo em
atencdo a estrutura organizativa, a organizacdo contabilistica e o planeamento de

controlo da Gestao;
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O capitulo 7 ira abordar as necessidades de Recursos Humanos, principalmente as
necessidades de formacao;

No capitulo 8 definir-se-a a estratégia de Marketing, apresentando o estudo, a
segmentacdo do mercado e o Marketing Mix da UCARDIO;

No capitulo 9 estudar-se-4 a empresa a nivel de layout e aplicam-se conceitos de
andlise estratégica a empresa pela anélise do ambiente externo e interno, aplicar-se-
& 0 modelo das Cinco Forcgas de Porter, além do estudo SWOT. Abordam-se as
politicas a nivel da qualidade, de Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho e ainda o
aprovisionamento;

O capitulo 10 corresponde as Consideracfes Finais do Trabalho, as limitagdes do

projeto e as sugestdes para futuros projetos.
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2. Empreendedorismo

2.1. Introducéo

Neste capitulo de estudo pretende-se elaborar uma reviséo de literatura ao analisar
varios autores e 0s seus estilos de pensamento.

Ambiciona-se, assim, investigar de forma sucinta a origem e a evolugdo do
empreendedorismo e os tipos de empreendedorismo, destacando o empreendedorismo
empresarial e o das Start Up. Almeja-se ainda estudar alguns dos fatores potenciadores de

empreendedorismo.

A origem do conceito empreendedorismo perde-se no tempo, pois desde que existe
vida humana que existem atitudes empreendedoras. No entanto como conceito académico e
fonte de estudo, encontra-se no polo oposto, visto que os estudos que existem sdo muito
recentes (Cruz, 2005).

Ao retroceder a época primitiva e analisando o desenvolvimento, compreende-se
que foram as atitudes empreendedoras das tribos que levaram ao desenvolvimento da

civilizagéo.

O conceito ndo ficou estanque na época primitiva, este foi sofrendo adaptacdes ao
longo do tempo, tendo por base o desenvolvimento de ideologias e da evolugdo da
sociedade (Fatturi, 2013).

Para Guerra (2014), o conceito atual centra-se nas rapidas mudancas da economia
global em que o objetivo base é fomentar a produtividade e a competitividade de modo a

obter uma empresa sustentavel baseada na inovacao.

Apresenta-se 0 conceito de empreendedorismo Start Up, baseado em pequenas
empresas que exploram as ideias inovadoras e arriscam-se no mercado economico e
financeiro sem receio de perder, pelo que conseguem criar empresas bastante lucrativas
num curto espaco de tempo. O empreendedorismo Start Up ¢é distinto do

empreendedorismo empresarial, pois baseia-se no desenvolvimento e na criagdo de
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oportunidades em empresas ja existentes, através da dinamizagdo da cultura empresarial e

de dindmicas focadas em aumentar o valor no &mbito global (GEM 2010).

2.2. Origem e Conceitos de Empreendedorismo

A palavra empreendedorismo é considerada etimologicamente como derivada do
latim da palavra imprehendere, empreender. No entanto, o termo empreendedorismo é
originario da palavra entrepreneurship da lingua inglesa que, por sua vez, é constituida

pelo vocabulo francés entrepreneur e do sufixo inglés ship (Baggio & Baggio, 2014).

Custodio (2011) acrescenta que a palavra francesa entrepeneur tem como
significado aquele que esta entre ou intermediario, e que a sua primeira utilizacdo remonta
ao ano de 1725, pelo economista Richard Cantillon, com o intuito de considerar uma

pessoa que assumia riscos, sendo ela o ponto de diferenciacéo e que leva ao atual conceito.

Para Iria (2013), a dinamizacdo do conceito empreendedorismo surgiu em 1928
pelo autor Shumpeter quando este fez a associacdo de empreendedorismo a inovacao, onde
destacou que a base consiste na percecdo e no saber beneficiar das oportunidades que nos
surgem de modo a obter uma simbiose de crescimento cujo objetivo final é tornar o

negdcio em algo lucrativo.

Pode assim considerar-se que 0 conceito de empreendedorismo vem desde a
existéncia do ser Humano, no entanto, tal como a evolugdo dos pensamentos e do
desenvolvimento da sociedade, Fatturi (2013) salienta que ao estudarmos a evolucdo do
conceito de empreendedorismo ao longo dos séculos é possivel compreender que,
dependendo do periodo historico, o seu significado diferencia de época para época e que ao
longo dos tempos tem sido adaptado pelos pensamentos das sociedades.

No periodo primitivo, ao analisar 0 modo de vidas das tribos, encontram-se ideias
empreendedoras no dia-a-dia devido ao instinto de sobrevivéncia, tem-se como exemplo o

desenvolvimento de técnicas de caca e de ferramentas de apoio (Custodio, 2011).
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A evolucdo do conceito podera ser analisada numa escala temporal segundo o estudo
desenvolvido por Custddio (2011) e por Guerra (2014), o qual se resume nos seguintes

periodos temporais:

e Grécia Antiga: O filésofo grego Xenophon, dentro do periodo de 430 a.C. e
355 a.C., descreve as atividades dos individuos livres e a caracteristicas
relacionadas ao empreendedorismo;

e Roma Antiga: Por volta de 50 a.C., e por consequéncia do desenvolvimento
dos sistemas de controlo social, regulacdes e instituicbes, emergem 0S nOVos
caminhos para a atividade empresarial com a introdugdo de impostos na fonte
de rendimento e de alimentacdo base, a agricultura;

e Século XIII: O caso de Marco Polo desempenha um papel grande relevo a
nivel histérico como empreendedor, através da assinatura de um contrato
com um capitalista que investia e corria riscos pacificamente enquanto
Marco Polo era quem iria correr os verdadeiros riscos, tanto fisicos como
emocionais ao tentar estabelecer rotas comerciais para o Extremo Oriente;

e |dade Média: Neste periodo era considerado empreendedor quem tinha
grande poder ao ser um participante ativo mas também um administrador de
grandes projetos. Destaca-se que ndo sdo considerados como pessoas que
corressem riscos, pois estavam relacionados com o governo. Os clérigos sdo
o melhor exemplo de empreendedores desta época, onde 0s maiores eram 0s
que estavam encarregados das obras arquitetonicas;

e Século XVI: O século dos descobrimentos, onde o0s europeus
ambicionavam o mundo através das grandes exploracdes maritimas. Os
povos com maior destaque neste periodo temporal se expandido com as suas
naus e caravelas foram os holandeses, ingleses, portugueses e espanhais.
Déa-se destaque a inteligéncia e a eficacia do trabalho humano aquando do
aparecimento do mercantilismo, com o objetivo de dar vazdo ao acimulo da
producdo de mercadorias e alimentos. Considera-se esta fase de grande
destaque para o empreendedorismo pela inteligéncia e a eficécia do trabalho
humano;

e Século XVII: Foi neste século que Richard Cantillon incrementou uma das

primeiras teorias do empreendedorismo, levando a que seja estudado e
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considerado por alguns como o criador do termo. Neste periodo temporal o
empreendedor era aquele que fazia um acordo contratual com o Governo
com o intuito de fornecer determinados servicos ou produtos, onde o lucro
ou 0 prejuizo era um risco assumido pelo proprio empreendedor. E possivel
afirmar que nesta época o empreendedor era um individuo que corria riscos,
basta observar o exemplo dos comerciantes, fazendeiros ou artesdos que
compram produtos a um determinado preco certo e que posteriormente
vendiam a um preco incerto;

e Século XVIII: Nesta época comecou a considerar-se um empreendedor
alguém que ndo tinha de ser detentor do capital base dos seus negdcios, isto
é, passou a ser distinto dos fornecedores de capital e considera-se esta
caracteristica com uma das principais razdes para a industrializacéo;

e Século XIX: No inicio do século o economista francés Jean-Baptiste Say,
referiu pela primeira vez o termo empreendedor num contexto de cariz
cientifico, para designar uma pessoa que transfere recursos econémicos de
um setor de produtividade mais baixo para um setor de produtividade mais
elevado e com maior rendimento;

e Século XX: Neste século as alteracBes ao conceito de empreendedorismo
foram muito importantes. Véarios investigadores relatam que através das
obras do grande economista Joseph Schumpeter passou-se a descrever o
empreendedor como sendo um agente de mudancas, identificando o termo
de “destruicdo criadora” do capitalismo e diferenciando o conceito de
empresario e de empreendedor. A “destruigdo criativa”, termo registado no
livro “Capitalism, Socialism and Democracy”, altera a visdo em como o
mercado de livre concorréncia substitui determinados produtos e processos
por outros de melhor qualidade e promove os métodos produtivos mais

eficientes, anulando as formas antigas no decurso da mudanga.

Cruz (2005), tal como os outros investigadores mencionados, defendem as
diferentes interpretacdes do conceito de empreendedorismo, salientando, no entanto, a
concecao do empreendedor como ser um social que fugia dos padrdes delimitadores, até se
tornar no individuo que esta no centro do atual desenvolvimento econémico e social da

humanidade. Hoje ndo poderia existir uma sociedade sem um empreendedor.
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Um dos conceitos, ainda hoje utilizado, pertence ao economista Schumpeter.
Através dos seus estudos, Filion (1998) demonstrou interesse pelo do tema
empreendedorismo, considerando o empreendedor como sendo o motor do sistema
econdmico, procurando novas oportunidades no mercado e assumindo riscos. Assim, foi
Schumpeter quem difundiu o termo empreendedorismo, ao associa-lo, claramente, a
inovacdo. Em 1999, Drucker afirma que o empreendedorismo exige algum risco no
negocio. Descreve os empreendedores como individuos que aproveitam as oportunidades
para produzir as mudancas. Nesse sentido, os empreendedores ndo devem limitar-se aos
seus préprios talentos pessoais e intelectuais para levar a cabo o ato de empreender,
mobilizar recursos externos, valorizando a interdisciplinaridade do conhecimento e da

experiéncia, para alcancar os seus objetivos (Guerra, 2014, p. 7).

No quadro seguinte apresentamos resumidamente um conjunto de conceitos de

diversos investigadores, Ribeiro (2013):

Tabela 1 - Conceitos de Empreendedorismo

Autor Definicdo

Low e MacMillan (1988) Fundag&o de novas empresas.

O Empreendedorismo engloba oito pilares:
1. O Empreendedor

2. A inovagdo

3. Criacdo de uma organizacdo

Gartner (1990) 4. Criar valor

5. Organizag6es com ou sem fins lucrativos
6. Crescimento

7. Unico

8

. O dono é o administrador da nova empresa.

Assente em perspetivas antropoldgicas, econémicas e estratégicas, o
Stewart (1991) empreendedorismo pode ser definido como resultado da criagdo,

tendo por base a inovagao.

) Empreendedorismo € progressivo e pode exteriorizar-se de diferentes
Davidsson (1991) ] ) B
formas: Start Up, crescimento, inovagdo, entre outras.

Empreendedorismo é a pesquisa de oportunidades independente dos
Krueger, Jr e Brazeal (1994) recursos disponiveis. Empreendedor é a pessoa que procura as

oportunidades.
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Autor

Defini¢do

Shane e
Venkataraman (2000)

O empreendedorismo esta diretamente ligado a identificacdo e a

pesquisa de oportunidades econémicas.

Davidson, Low e Wright (2001)

Empreendedorismo é considerado como aparecimento de uma nova
atividade economica, o que compreende imitagdo e inovacgao. Tende
a formar-se um consenso de que empreendedorismo € sobre

nascimento de uma nova atividade.

Henderson (2002)

O empreendedorismo é descobrir e potenciar oportunidades para

criar valor através da inovacéo.

Hisrich e Peters (2004)

Processo para criar algo novo, com valor, com dedicacéo de tempo e
de esforco necessarios, alocando os riscos financeiros, psiquicos e
sociais, mas auferindo as gratificacbes da satisfagdo, independéncia

econodmica e social.

Comissao Europeia (2005)

O empreendedorismo refere-se a uma capacidade pessoal para
colocar as ideias em prética. Requer criatividade, inovacdo e
principalmente o assumir dos riscos, bem como a capacidade para
projetar e gerir negocios com o objetivo a atingir determinados

propositos.

Trigo (2008)

Empreendedorismo € o resultado do esforco e dedicacdo gasto na
criacdo de algo com valor, potenciado pelo reconhecimento de
oportunidades de negécio, da gestdo do risco harmonizado a
capitalizacdo dessas oportunidades e da organizagcdo dos recursos

humanos, financeiros e materiais fundamentais a sua realizacéo.

Fonte: adaptado de Ribeiro (2013).

Oliveira (2014) também defendeu no seu trabalho de investigacdo que existem

vastas definicbes do que é o conceito de empreendedor e as definicbes de

empreendedorismo, tal como apresentado na tabela anterior com o resumo das principais

caracteristicas.

Cruz (2005, p. 30) analisa 0 empreendedor como aquele que pratica a inovagao

sistematicamente. O empreendedor busca as fontes de inovagao e cria oportunidades. De

acordo com Drucker (1992), existem sete fontes para uma oportunidade inovadora: o

inesperado, uma contradicdo entre 0 que é e 0 que deveria ser, uma necessidade, uma

mudanca estrutural, mudancas demograficas, mudanca na percecdo e conhecimento

cientifico novo.

10
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Para Raposo et al. (2011) a inovacgdo pode ser descrita por algumas boas préaticas das

quais se destacam:

e A inovacdo resultante de um trabalho criativo, desenvolvido numa base sistemaética,
em que o empenho é imutavel, o que faz com que o0 sucesso seja alcancado;
e A inovagdo é assumida como base de trabalho e esta estratégia comega no mais
elevado nivel hierarquico da empresa;
e A publicidade aos produtos revolucionarios depende da acdo direta da empresa
juntamente com uma boa astucia no tipo de comunicacéo;
e Utilizacao de redes de contactos e de relacionamentos externos.
Os investigadores reforcam na sua obra que as empresas que seguem estas praticas de
inovacdo fortalecem a sua posi¢cdo competitiva no presente e criam bases para a sua
manutenc¢do ou até expansdo no futuro.
Cruz (2005) destaca também que o estudo sobre o empreendedor pode ser baseado
em diferentes areas do conhecimento, entre as quais se destaca a engenharia, a economia, a

psicologia, a sociologia ou a pedagogia.

Como ja desenvolvido neste trabalho, tanto o conceito de empreendedorismo como
o0 conceito de empreendedor tem diversas defini¢cfes. Na época atual destaca-se o facto de
0 conceito estar associado a inova¢do numa perspetiva econémica, da mesma forma que os
comportamentalistas focam o seu universo criativo e intuitivo. Pinto (2013) apresenta no
seu trabalho de investigacdo a consideracdo que um individuo é empreendedor quando
desenvolve uma nova oferta e aniquila com a ordem econOmica existente através da
inovacdo, da percecdo e do aproveitamento de oportunidades no &mbito dos negdcios, isto

é suprime o que ja existe e cria algo novo com significado vendavel.

O autor, Pinto (2013), destaca ainda as caracteristicas comportamentais Gnicas que
levam o empreendedor a procurar atividades desafiantes e novos conhecimentos onde se
prima pela experiéncia para fazer cada vez mais e melhor. Seguidamente apresenta-se uma

tabela resumo com as caracteristicas mais revelantes para cada autor na sua epoca:

11



Empreendedorismo Nascente: Estudo do caso da Empresa SPAMEDIC (UCARDIO)

Tabela 2 - Caracteristicas comportamentais do empreendedor por época

Data Autor Caracteristicas
1848 Mill Toleréncia ao risco.
1917 Weber Proveniéncia da autoridade formal.
1934 Schumpeter Inovacdo e iniciativa.
1954 Sutton Procura da responsabilidade.
1959 Hartman Pesquisa da autoridade formal.
1961 McClelland Pessoa que corre riscos e com uma grande necessidade
de realizaco.
1963 Davids Destaca-se a ambicéo e o desejo de independéncia, num
ambiente de responsabilidade e auto confianca.
1964 Pickle Relacionamento humano, aptiddo de comunicagédo e
com conhecimento técnico.
1971 Palmer Avaliador de riscos.
1971 Hornaday e Aboud A grande necessidade de realizacdo, de autonomia,
poder, reconhecimento, inovacao e de independéncia.
1973 Winter Procura de poder.
1974 Borland Controlo interno.
1974 Liles Necessidade de realizagdo.
1977 Gasse Pilar base os valores pessoais.
1978 Timmons Auto confianca, orientado por metas, corre riscos
moderados, encontra-se no centro de controlo,
1980 Sexton Energético, ambicioso, revés positivo
1981 Welsh e White Procura o controlo das suas a¢Ges, age de forma

responsavel, mas com auto confianca e s6 corre de

12
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Data Autor Caracteristicas
Guiado pelo crescimento, profissionalizacdo e pela
1982 Dunkelberg e Cooper
independéncia.

Fonte: adaptado de Pinto (2013)

Cruz (2005), ainda sobre o perfil empreendedor, cita Chiavenato e descreve o
espirito do empreendedor como tendo na sua base estas trés caracteristicas:

-A necessidade de realizacdo;

-A disposigdo para assumir riscos;

-A autoconfianca.

Sousa (2009, p. 7) salienta que nem todos os que se tornam empreendedores
possuem tais caracteristicas podendo ter ingressado em novos negdcios e iniciado uma
empresa por outras razdes alheias a sua vontade e ao tipo de comportamento. (...)
Identificou véarios fatores ambientais que encorajaram ou impulsionaram as pessoas a
iniciarem seu proprio negécio rotulando tais empreendedores como “refugiados”
(refugiados estrangeiros, corporativos, dos pais, do lar, feministas, sociais e educacionais)
sendo influenciado por circunstancias adversas e fatores ndo comportamentais.

Anteriormente foi ja descrito que o estudo do empreendedorismo é algo recente e
que s6 em 1999 € que surgiu uma entidade que se dedica ao estudo de uma forma global e
organizada, a Global Entrepreneurship Monitor (GEM). Este projeto desenvolve o maior
estudo independente a nivel global (Guerra, 2014).

No ano 2010, a Global Entrepreneurship Monitor contava com a participacao de 59
paises, entre os quais € possivel encontrar Portugal Continental e a regido Auténoma dos
Acores (Global Entrepreneurship Monitor, 2010).

A Global Entrepreneurship Monitor emitiu relatorios dos estudos realizados em
2016/2017 onde o mais recente estudo efetuou um levantamento global da atividade de
empreendedorismo de cada pais envolvido. A pesquisa sobre o processo de negocio, 0s
ecossistemas e as caracteristicas de destaque de cada economia envolve 69,2% da
economia mundial (Global Entrepreneurship Monitor, 2017). A nivel nacional a GEM
desenvolveu um estudo sobre Portugal referente a evolucdo de 2004 a 2013 (Global
Entrepreneurship Monitor, 2013).

13
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2.3. Tipos de Empreendedorismo

Baggio & Baggio (2014) explicam que nédo existe unanimidade entre os autores quanto

aos tipos de empreendedores, mas salientam a classificacdo dos seguintes autores:

Leite & Oliveira (2007) classificam dois tipos de empreendedorismo: o
Empreendedorismo por Necessidade (criam-se negdcios por ndo haver outra
alternativa) e o Empreendedorismo por Oportunidade (descoberta de uma oportuni-
dade de negdcio lucrativa).

Pessoa (2005) define trés principais tipos de empreendedores: o empreendedor cor-
porativo (intra-empreendedor ou empreendedor interno); o empreendedor Start Up
(que cria novos negocios/empresas) e o0 empreendedor social (que cria
empreendimentos com misséo social), sdo pessoas que se destacam onde quer que

trabalhem.

Este estudo analisa a perspetiva do empreendedor empresarial e do empreendedor Start

Up. No entanto também sera incluido o empreendedor social nesta apresentacao:

14

O empreendedorismo corporativo ou empresarial centra-se como sendo 0 processo
de identificacdo, de desenvolvimento e de implementacdo de novas oportunidades
de neg6cios numa empresa ja existente.

O empreendedor Start Up tem como propdsito criar um novo negécio. Este
empreendedor analisa 0 meio envolvente e procura um espago aberto para uma
oportunidade de negdcio. Tem como aspira¢des criar algo novo e com valor num
mercado ja existente e com competitividade, pelo que o seu objetivo é
implementar-se e vencer a concorréncia, de modo a conquistar os clientes alvo e
assim obter lucros e obter um nivel de produtividade adequado a manutencao do
empreendimento.

O empreendedorismo social incide particularmente no reinventar das relacfes
entre a comunidade, o Governo e o setor privado, tendo como pilar central um
modelo de parcerias. Procurando como objetivo fulcral a promocéo da qualidade
de vida social, cultural, econémica e ambiental tendo a sustentabilidade como base

de desenvolvimento (Baggio & Baggio, 2014).
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2.3.1. Empreendedorismo Empresarial

Segundo Morais (2013, p. 7) para Sarkar (2007) o intra-empreendedorismo

relaciona-se com empreendedores que operam com sucesso no seio de uma organizacao ja

constituida, desenvolvendo estratégias inovadoras. De acordo com este autor, mas citando

Kanter (1990), esta forma de empreendedorismo e essencial para a sobrevivéncia de uma

empresa e de acordo com o The American Heritage Dictionary (2011), o intra-

empreendedor refere-se a “uma pessoa dentro de uma grande empresa que tem

responsabilidade direta em tornar uma ideia num produto final lucrativo apos a inovagao.

Diversos autores definem o empreendedorismo empresarial pelos seus estudos, em

que Guerra (2014) incluiu no seu trabalho de investigacdo alguns autores de maior relevo:

Tabela 3 - Empreendedorismo Cooperativo

Empreendedorismo corporativo

Burgelman (1983)

Empreendedorismo empresarial refere-se ao processo pelo qual as empresas se
envolvem na diversificacdo através de desenvolvimentos internos. Esta
diversificacdo requer combinagdes de novos recursos para ampliar a acdo da
empresa a outras &reas, ou mesmo as suas atuais areas, de atuacdo, correspondendo

ao conjunto de oportunidades que a empresa a procurar.

Vesper (1984)

Empreendedorismo corporativo envolve o emprego da iniciativa dos niveis mais
inferiores da organizacdo para se desenvolver algo novo. Uma inovacdo que é
criada por subordinados sem que tenha sido requisitada, ou seja, inesperada, mesmo

que dada a permissao pela alta geréncia para fazé-la.

Spann, Adams &
Wortman (1988)

Empreendedorismo corporativo é o estabelecimento de uma organizagdo separada
para a introdugdo de um novo produto ou servigo, ou criando um novo mercado ou,

ainda, utilizando uma nova tecnologia.

Jennigs & Lumpkin
(1989)

Empreendedorismo corporativo é definido como o aumento do desenvolvimento de

novos produtos e/ou novos mercados.

Uma organizagdo é empreendedora se ela desenvolve um ndmero maior que a

média de novos produtos ou mercados.

Guth & Ginsberg
(1990)

Empreendedorismo corporativo envolve dois tipos de fendmenos e de processos

que 0s cercam:
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Empreendedorismo corporativo

« O nascimento de novos negocios dentro de organizacdes existentes, isto €,
inovacdes internas;
« A transformacdo das organizacdes através de renovacdo das areas-chave

sobre as quais a empresa € sustentada, ou seja, renovacao estratégica.

Empreendedorismo corporativo abrange a noc¢do de nascimento de um novo
Schendel (1990) negdcio dentro de um negdcio em atividade e, ainda, a modificagdo de um negécio

estagnado, que necessita ser reformulado e renascer.

. ) Empreendedorismo empresarial envolve a extensdo do dominio de competéncia da
Covin & Slevin ] ] . ) L
empresa e harmoniza-se com um conjunto de oportunidades através da combinacéo

(1991) o L
de novos recursos gerados interiormente na organizagao.
Empreendedorismo corporativo é um processo de renovagdo organizacional de duas
Zahra (1993) diferentes, mas relacionadas dimensfes: inovagdo e novos negocios, e renovagdo

tatica.

Empreendedorismo empresarial ¢ a soma da inovacdo, renovacdo e esforcos
relacionados a novos negécios de uma empresa. Inovacdo envolve a criacdo de

novos produtos, processos e sistemas organizacionais.

Renovacdo pressupde a revitalizagdo das operagdes da empresa através da mudanca
Zahra (1995, 1996) | do escopo do seu negdcio, das suas abordagens competitivas ou ambas, significa
ainda a constru¢do ou aquisicdo de novas competéncias e, entdo, criativamente,

usa-las para criar valor aos acionistas.

Novos negdcios significam que a empresa desenvolvera novas atividades através da

expansao das suas opera¢des em mercados existentes ou novos mercados.

] Empreendedorismo corporativo é um processo de organizacdo que visa a
Chung & Gibbons

(1997) transformacdo de ideias individuais em agdes coletivas através do gerenciamento

das incertezas.

Fonte: adaptado de Guerra (2014) e Dornelas (2003)

Hashimoto (2009) salienta no seu trabalho que os primeiros estudos sobre esta area
pertencem a década de 70 com estudos desenvolvidos por Peter Drucker e Arnie Cooper.
Segundo o autor, para Drucker, o compromisso base das empresas existentes,

principalmente as empresas ja bem implementadas e proveitosas, € conseguir manté-las na
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mesma rota de sucesso no futuro. Nos anos 80 estas ideias foram ainda mais aplaudidas
quando as empresas japonesas comegaram a entrar no pais com produtos mais baratos e de
qualidade superior.

A atencdo crescente dos investigadores no estabelecimento de relacBes entre
empreendedorismo e corporagfes originou varias nomenclaturas ao longo do tempo,
conforme o apresentado e descrito na tabela seguinte:

Tabela 4 - Terminologia utilizada para definir o empreendedorismo empresarial

Autores Ano Designacao
Cooper 1981 Empreendedorismo intra-corporativo
Schollhammer 1981 Empreendedorismo corporativo interno
Miller 1983 Orientacdo Empreendedora
Pinchot 1985 Intra-empreendedorismo
Khandwalla 1987 Gestdo inovadora pioneira
Ellis & Taylor 1987 Corporate Venturing
Sathe 1989 Renovagdo organizacional
Stevenson & Jarillo 1990 Gestdo Empreendedora
Morse 1996 Empreendedorismo em nivel de empresa
Dess, Lumpkin & Covin 1997 Estratégia empreendedora
Birkinshaw 1997 Aliancas corporativas

Fonte: adaptado de Hashimoto (2009)

Embora existam diversas conce¢des para definir o empreendedorismo empresarial,
salienta-se que a importancia do empreendedorismo no desenvolvimento econémico esta

diretamente relacionada com as mudancas na organizac¢ao do negdcio e na sociedade. Estas
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mudangas procuram o desenvolvimento e o incremento na producdo. A inovagdo é o pilar
central do crescimento econémico, ndo s6 no desenvolvimento de novos produtos/servicos,
mas também como incentivo ao interesse no investimento em novos empreendimentos. Na
pratica, muitos empreendedores passam por diversos obstaculos para conseguirem ligar a
criacdo ao mercado, pois falta-lhes habilidades administrativas, de marketing ou recursos
financeiros (Cruz, 2005).

Guerra (2014) defende a ideia de Bringhenti, em que o comportamento intra-
empreendedor pode ser auxiliado na instituicdo, desde que esta esteja interessada em
proporcionar aos seus trabalhadores um ambiente que permita que as pessoas
desempenhem as suas tarefas com criatividade e principalmente com a maior liberdade
possivel. Para atingir esta plenitude sdo necessarios respeitar onze aspetos:

e Sensibilizar os cargos de chefia;

e Ter um executivo que salvaguarde o processo;

e Promover a criatividade;

e Manter uma comunicacao clara e amistosa;

e Abranger a area de recursos humanos;

e Impulsionar a aprovagdo de mudangas;

e Estimular a apresentacdo de novas ideias;

e Facilitar uma maior integracao;

e Consentir erros;

e Estabelecer objetivos claros e dar liberdade para os alcancar;
e Identificar e enaltecer os esforcos individuais e coletivos.

Segundo Raposo et al. (2011) o sucesso a longo prazo das empresas depende de
uma aposta clara na inovacéo e num processo de reinvencao constante de ideias, produtos,

processos e modelos de negdcio. Cada empresa promove as melhores praticas, visando o
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desenvolvimento de processos de inovagdo. Essas praticas tornam-se, para a empresa,

fatores criticos de sucesso na promocao da inovagao.

Os mesmos autores referem que em Portugal existem diversos casos de boas

praticas no mundo empresarial porque arriscaram na exceléncia e na inovacao. O éxito da

Via Verde da Brisa; do cartdo Mimo da TMN; da Critical Software; da Agua Frize; da

Compal; e do famoso papel higiénico preto da Renova sdo alguns exemplos do que se

destaca no nosso pais:

A Via Verde da Brisa e o cartdo pré-pago Mimo da TMN foram inovacGes
profundas, as quais se pode considerar que produziram alteracdes tecnoldgicas
significativas e que foram ao encontro das atuais necessidades dos consumidores
com produtos muito inovadores. A Via Verde, segundo os autores, conta, em
Portugal, com mais de 1,7 milhGes de aderentes, caracterizando mais de 50% dos
utilizadores de portagens. Por sua vez, na TMN os detentores de cartbes de

telemdveis pré-pagos representam cerca de 80% do total de utilizadores.

A Critical Software, empresa de Coimbra com clientes situados em todos 0s
continentes, opera nos sectores da aeronautica, banca, defesa, indudstria, do espaco,
sector publico e das telecomunicacdes. Na longa lista de clientes da empresa,
destacam-se a Agéncia Espacial Europeia, a NASA, a Marinha Portuguesa, a
Portugal Telecom e, recentemente, a Agéncia Espacial Japonesa (JAXA). Segundo
0 administrador da empresa, Gongalo Quadros, “inovar ¢ uma atitude, ¢ o resultado
da cultura da empresa. A inovacao resulta do respeito pelas ideias de todos, pelo
saber conjunto”. Nesta empresa a inovagdo ¢ uma prioridade ao mais alto nivel. A
empresa Paulo de Oliveira SA, sedeada na Covilhd, tem como estratégia o
acompanhamento das tendéncias da moda e a antecipacdo das necessidades dos
clientes. Assim, através da utilizacdo de redes de contactos de relacionamento
externos procura ter um conhecimento profundo das tendéncias da moda,
procurando ir ao encontro das necessidades dos clientes. A nivel interno, a
inovacéo é feita de forma continuada e sistematica, dando origem a elaboracéo de

novas colegdes proprias, bem como, a novas solucdes tecnologicamente inovadoras

19



Empreendedorismo Nascente: Estudo do caso da Empresa SPAMEDIC (UCARDIO)

(fibras que impedem o borboto, fibras que ndo enrugam, fibras antinédoas, entre

outras).

e A Agua Frize destaca-se ndo so pela invocacdo, mas também pela forma como
utilizam a comunicacdo com o seu publico-alvo. A campanha publicitéaria levada a
cabo pelo ator Pedro Tochas teve um efeito de enorme relevo onde a mensagem
transmitida teve um nivel muito alto de aceitacdo e percecdo pelo que a inovagédo
foi claramente compreendida pelo publico.

e A Renova teve o seu ponto forte de inovacdo ao criar o papel higiénico preto,
dedicado a quem tem cuidados estéticos com a decoracdo da sua casa de banho ou
quem se quer destacar pelo diferente e luxuoso. O papel higiénico preto destina-se,
especialmente, a hotéis e a restaurantes de luxo. Trata-se de uma ideia que surgiu
ao administrador da Renova, Paulo Pereira da Silva, em Las Vegas, durante um
espetaculo de circo, em havia panos negros a esvoacar. Segundo os autores, a
empresa ja recebeu pedidos de encomendas de 52 paises. Este papel higiénico
promoveu a internalizacdo da Renova, que inclusive ja patenteou o papel higiénico
preto em diversos paises com o objetivo de preservar a exclusividade do produto. O
sucesso da Renova deve-se a sua constante inovacdo, mas também as suas
campanhas de marketing. Os autores destacam o facto de a Renova ser lider na
venda de guardanapos em Espanha e que no espaco francés tem um volume de

negdcio também bastante relevante.

2.3.2. Empreendedorismo Start Up

Guerra (2014) destaca no seu trabalho de investigacdo que a arte de empreender
precisa de dedicacgdo, de estar focada no seu negocio e de ter iniciativa. Tem também de
assumir responsabilidades e agir de acordo a criatividade na gestdo dos riscos intrinsecos
aos processos, sempre com a Vvisdo na capacidade de procurar uma oportunidade de
negocio inovador e manter esta visdo mesmo quando se esta perante obstaculos ou

dificuldades. Segundo Johnson (2001) referido por Guerra (2014) o empreendedor Start
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Up reconhece 0 negdcio como algo que € dele, ao qual ele se dedica intensamente em
busca do seu objetivo, sem pensar em limitagdes e barreiras ao processo de empreender o
seu modelo de negaocio.

A investigadora também salienta que o empreendedorismo Start Up € composto
maioritariamente por pequenas empresas criadas em casa e instituidas por pequenos
capitais de investimento. Sdo empresas que exploram areas inovadoras de um determinado
setor com ideias que vdo de encontro as necessidades do publico, pelo que rapidamente
conseguem ter um nivel de evolucdo muito rapido e também em virtude de investimentos

feitos por fundos de investimento especializados.

Morais (2013, p. 8) no seu estudo apresenta-nos os empreendedores Start Up,
designando-os de empreendedores nascentes: sdo as pessoas envolvidas na criacdo de
novos negocios. O empreendedor nascente serd, neste seguimento, a pessoa que esta
interessada em iniciar um novo negacio, que espera ser o proprietario do novo negocio,
ou de parte dele, e que foi ativo na tentativa de iniciar um novo negocio nos altimos 12

meses.

Para Uriarte (2000), estas pequenas empresas antes de serem colocadas em prética
devem e precisam de se prepararem, para tal o autor apresenta sete pontos que se devem

observar antes de criar o negécio:

e Incrementar uma relacdo proxima com os computadores: sem este conhecimento o
empreendedor ndo tera acesso ao conhecimento necessario para seu crescimento

profissional e pessoal;

e Conhecer os principios basicos de administragdo, particularmente no que respeita a
direcdo de microempresas: 0 mais comum € estas empresas comegarem com

poucos funcionarios, apenas um ou dois;

e Pensar em grande mas com recursos pequenos, isto &, o empreendedor deve ser

capaz de criar um negdcio que envolva poucas pessoas a titulo inicial;

e Saber trabalhar em equipa: cada vez mais a distdncia entre o empregador e

funcionério sdo menores;
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e Nio se deve centrar em demasia nos detalnes do momento: a sociedade esta em
constante evolugdo e tudo muda num simples instante, assim como a
superespecializacdo num s6 tema pode levar a que quando concluido ja esteja

ultrapassado;

e Ter a certeza que vai entrar numa &rea em que Se consegue realizar

profissionalmente e que é o que quer desenvolver no futuro;

e Manter sempre 0 pensamento positivo.

Para Guerra (2014), além dos pontos anteriormente apresentados, deve-se respeitar
e concentrar noutros sete pontos, que nos remetem para a implementacdo de uma Start Up

com condicOes de sucesso:

e Confirmar a concecdo da ideia;

e Desenvolver as especificacfes completas de projeto;

e Elaborar um protétipo;

e Obter capital;

e Criar uma versao que possa ser testada pelo publico;

e Apresentar aos consumidores uma versao final do produto;

e Contrabalangar a receita e despesa.

Diariamente € possivel ouvir noticias de empresas Start Up que apareceram
repentinamente e que num espaco curto de tempo se tornaram num negocio de sucesso.
S&o por vezes ideias muito simples e que conseguiram revolucionar a sociedade
envolvente, ou até mundial. Alguns desses empreendedores contemporaneos sao

apresentados na proxima tabela:
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Tabela 5 - Grandes Empreendedores Contemporaneos

Empreendedor Empresa Conselho

Declinar as pesquisas de

Steve Jobs Apple mercado e 0s grupos de foco

Encontrar pessoas inteligentes e

Bill Gates Microsoft criar equipas pequenas

Fred Smith FedEx Acreditar nos gerentes

Jeff Bezos Amazon Fazer minifugas regularmente
Larry Page e Sergey

N4&o poupar na procura da

Brion Google inovacdo

Desafiar continuamente os

Howard Schultz Starbucks velhos métodos

Mark Zuckerberg Facebook Ser paranoico

As intencBes que inspiram as

John Mackey Whole Foods pessoas

Os funcionarios estdo em

Herb Kelleher Southwest Airlines primeiro lugar

Sacrificio hoje para atingir a

Narayana Murthy Infosys recompensa amanha

Dar as pessoas 0 que realmente

Sam Walton WalMart ambicionam

Um pequeno presente pode ter

Muhammad Yunus Grameen Bank um enorme impacto

Fonte: adaptado de Fatturi (2013)

Fatturi (2013) destacou dois destes empreendedores pelas suas caracteristicas.

Inicialmente estudou diversas biografias, artigos e noticias, com o trabalho obtido
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conseguiu resumir as caracteristicas chave de Steve Jobs e de Bill Gates nas mesmas

categorias:

24

e Steve Jobs:

v

Necessidade de realizagdo: ao definir as metas escolhia caminhos e prazos
que a maioria dos envolventes consideravam impossiveis de atingir ou de
cumprir, mas maioritariamente das vezes conseguia realizar seus objetivos.
Dedicacdo ao seu trabalho era evidente: Steve Jobs deu sempre o seu
melhor empenho e dedicagéo para alcangar o sucesso da sua empresa e a
perfeicdo de seus produtos.

Capaz de assumir riscos: ao fundar a Apple com um valor irrisério correu
riscos durante toda sua trajetoria, sempre a procura de inovar e percorrer
caminhos diferentes das outras empresas;

Aproveitar as oportunidades: durante a sua vida criou e desenvolveu trés
empresas e varios produtos de sucesso;

Transformar seus sonhos em realidade: ao tornar a Apple juntamente
com o0 seu s6cio huma empresa milionaria. O autor defende que Steve Jobs
sabia como transformar uma boa ideia em algo lucrativo através do seu

enorme carisma.

e Bill Gates:

v" Necessidade de realizacao: para Bill Gates esta necessidade vem agregada

ao seu lado nobre, pretendeu sempre desenvolver produtos de sucesso mas
com uma atencdo especial no facto de serem uteis para a sociedade possui
um lado nobre. E conhecido pelas suas atitudes filantropicas;

Dedicacdo: mesmo aposentado ndo deixa de ir regulamente & sua empresa
porgue toda a vida teve uma enorme dedicacdo a empresa e a criacdo dos
produtos;

Aprender a correr riscos: Bill Gates ¢ um ser metédico e com um
pensamento analitico, como tal os riscos sempre foram muito calculados, se
bem que ao analisar a criacdo da sua empresa, Bill Gates estava a estudar e

abandou os seus estudos para seguir 0 seu sonho;
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v Aproveitar as oportunidades: sempre foram uma constante, desde saber
quando criar ou inovar ao reinventar um produto e assim aproveitar todas as
oportunidades para manter a empresa na linha da frente;

v' Saber transformar sonhos em realidade: ao criar um novo produto
conseguiu torna-lo viavel de ser construido, rentavel, comercializavel

tornando o projeto Microsoft em algo todos dependemos informaticamente.

2.4. Fatores Potenciadores para o Empreendedorismo

Segundo Guerra (2014) o GEM Portugal 2011 reconheceu nove categorias

estruturais, que sdo utilizadas para melhor entender os fatores potenciadores do

empreendedorismo num pais:

Apoio Financeiro — Disponibilidade de recursos financeiros, capital proprio e
fundos de amortizacao de divida para empresas novas e em crescimento, incluindo
bolsas e subsidios.

Politicas Governamentais — Grau em que as politicas governamentais relativas a
impostos, regulamentacdes e sua aplicacdo sdo neutras no que diz respeito a
dimensdo das empresas e grau em que estas politicas incentivam (ou ndo) as
empresas novas e em crescimento.

Programas Governamentais — Existéncia de programas, em todos 0s niveis de
governacdo (nacional, regional e municipal), que apoiem diretamente negdcios
novos e em crescimento.

Educacdo e Formacdo — Grau em que a formacgdo sobre a criagdo ou gestdo de
negdcios novos e em crescimento é incluida no sistema de educacdo e formacéo,
bem como a qualidade, relevancia e profundidade dessa educacgéo e formacdo para
criar ou gerir negocios pequenos, NOVOS OU em crescimento.

Transferéncia de Investigacdo e Desenvolvimento — Grau em que a 1&D a nivel
nacional conduz a novas oportunidades comerciais, assim como o nivel de acesso a

I&D por parte dos negdcios pequenos, Novos ou em crescimento.
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Infraestrutura Comercial e Profissional — Influéncia das instituicbes e servicos
comerciais, contabilisticos e legais, que permitem a promocdo dos negdcios
pequenos, NOVos ou em crescimento.

Abertura do Mercado/Barreiras a Entrada — Grau em que se impede que 0s
acordos e procedimentos comerciais sejam alvo de mudancas e substituicOes,
impossibilitando empresas novas e em crescimento de estar em concorréncia e de
substituir fornecedores e consultores de forma recorrente.

Acessos a Infraestruturas Fisicas — Acesso a recursos fisicos (comunicacdo entre
matérias-primas e recursos naturais) a precos que nao sejam discriminatérios para
negacios pequenos, NOVOS ou em crescimento.

Normas Culturais e Sociais — Grau em que as normas sociais e culturais vigentes
encorajam iniciativas individuais que levam a novas formas de conduzir negécios e
atividades econdémicas e que, por sua vez, contribuem para uma maior distribuicao

da riqueza e do rendimento.

Segundo Sousa (2017), salienta-se o papel da educacéo na sociedade atual como sendo

a base do desenvolvimento do empreendedorismo, pois é necessario aprender para se ser

empreender. Para evoluir tem de se incentivar e desenvolver o espirito empreendedor,

através da procura de conhecimento constante em novas areas ou na especializacao na area

onde se pretende trabalhar, sem nunca esquecer que nos encontramos num mercado sem

fronteiras e que o sucesso da gestdo e direcdo do negdcio depende em muito dos

conhecimentos que o empreendedor tem na sua base. A educacdo associada a propria

arvore genoldgica e a um ambiente familiar de empreendedores aumenta o nivel de

confianca levando a pessoa a acreditar e arriscar em que tera maior um rendimento se criar

0 Seu proprio negocio em vez de trabalhar por conta doutro.

Ao se potenciar a educacdo deve-se fomentar o desenvolvimento em trés grandes

grupos de competéncias (Correia, 2012):
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Competéncias Psicologicas:
v' Capacidade de Inovagdo;
v" Inteligéncia Emocional;

v" Superar Obstaculos.
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e Competéncias Sociais:
v Capacidade de Comunicacao e Persuasao;
v' Capacidade para Desenvolver as Redes Sociais.
e Competéncias de Gestdo:
v Visdo;
Capacidade para mobilizar recursos;
Capacidade para liderar;
Autoeficacia Empreendedora.
Motivagdes Empreendedoras:
Desejo de independéncia;

NN NN SR

Motivacao Economica.

Em Portugal, tal como na totalidade da Europa, 0 empreendedorismo tem sido, nos
ultimos anos, encarado como uma possivel forma de acesso ao mercado de trabalho,
podendo até ser uma forma opcdo as atuais mudancgas profissionais quer por vontade
propria quer por questdes de desemprego (Santos, 2014).

Apesar das barreiras cultuais serem de facto um obstaculo ao desenvolvimento da
nossa sociedade como empreendedora e de acordo com o relatério GEM (2012), o setor
com maior atividade empreendedora early-stage em Portugal é o setor orientado para o
consumo, com 44,9% de empreendedores. Segue-se 0 setor da transformagdo com 26,2%,
o0 setor dirigido para o cliente organizacional com 23,8% e, finalmente, o setor extrativo

com 5,1% de empreendedores (Santos, 2014).

2.5. Sintese

Segundo Cruz (2005), o termo empreendedorismo é uma traducdo que se faz da palavra
entrepreneurship, designando uma area de grande abrangéncia e trata de outros temas,
além da criagdo de empresa e que remonta o inicio dos tempos. Antes de haver o conceito
ja havia a concecdo pois este surgiu nos primérdios da civilizacdo e ainda hoje poder-se-a
dizer que para haver o desenvolvimento do empreendedorismo no mundo, cabe a cada

cidadao ser parte ativa na sociedade global onde estamos inseridos e aprender a aproveitar
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as oportunidades empreendedoras para sobressair.

Para Amorim (2013) existem dois tipos de empreendedorismo: o Empreendedorismo
por Necessidade e 0 Empreendedorismo por Oportunidade.

Em ambos os casos, as organizacGes necessitam de profissionais empreendedores
interessados no negocio e na gestdo do conhecimento para assim ultrapassar a barreira da
concorréncia e elevar a instituicdo ao &mbito da inovagdo. Na Era do Conhecimento, com o
forte crescimento tecnoldgico e os mercados altamente competitivos, os negdcios de
sucesso sdo aqueles que detém o conhecimento dos seus colaboradores como fonte de

competitividade (Guerra, 2014).

Surgem assim trés principais tipos de empreendedores: o empreendedor corporativo
(intra-empreendedor ou empreendedor interno); o empreendedor Start Up (que cria novos
negécios/empresas) e o empreendedor social (que cria empreendimentos com missao
social), que séo pessoas que se destacam onde quer que trabalhem.

O espirito empreendedor é uma caracteristica distinta e ndo um traco de
personalidade. Um individuo é definido como empreendedor quando procura
constantemente a mudanca e, quando a encontra, explora-a como oportunidade.
Empreender ndo esta relacionado especificamente com a economia ou com a psicologia,
mas com o desenvolvimento académico de todas as atividades dos seres humanos,

fomentado a criacdo de ferramentas para desenvolvimento posterior (Pinto, 2013).
De forma resumida as perspetivas para a Natureza do Empreendedorismo séo:

e Criacdo de rigueza: o empreendedorismo envolve assumir riscos calculados
associados com as facilidades de produzir algo em troca de lucros;

e Criacdo de empresa: o empreendedorismo estd ligado a criagdo de novos
negocios, que nao existiam anteriormente;

e Criagdo da inovacdo: o empreendedorismo esté relacionado a combinagéo Unica
de recursos que fazem os métodos e produtos atuais ficarem obsoletos.

e Criagdo da mudanca: o empreendedorismo envolve a criagcdo da mudanca, atraves
do ajuste, adaptacdo e modificacdo da forma de agir das pessoas, abordagens,
habilidades, que levardo a identificacdo de diferentes oportunidades;

e Criacao de emprego: o empreendedorismo ndo prioriza, mas esté ligado a criacdo
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de empregos, j& que as empresas crescem e precisardo de mais colaboradores para
desenvolver as suas atividades;

Criacao de valor: o empreendedorismo é o processo de criar valor para os clientes
e consumidores através de oportunidades ainda ndo exploradas;

Criacdo de crescimento: o empreendedorismo pode ter um forte e positivo
relacionamento com o crescimento das vendas da empresa, trazendo lucros e

resultados positivos.

Basicamente é possivel considerar que o conceito de empreendedorismo passa pela

obtencdo de lucro financeiro e de beneficios, por fazer planos e estabelecer metas, ter visdo

de negocio, fazer acontecer, ndo ter receio de arriscar, assumir e saber lidar com 0s riscos,

estar sempre atualizado, ir atras dos sonhos e, particularmente, saber inovar, desenvolver,

agir e administrar (Guerra, 2014).

E pode ser dividido em dois tipos:

O empreendedorismo de oportunidade que consiste no desejo que um
empreendedor sente em criar um negdcio para responder a uma oportunidade do
mercado e assim gerar um lucro a curto prazo.

O empreendedorismo por necessidade baseia-se na obtencdo de um rendimento
devido a uma situacdo de desemprego ou de rendimentos insuficientes para o

sustento do proprio (Almeida, 2017) .
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3. Plano de Negocio

3.1. Introducéo

O termo empreendedorismo esta naturalmente relacionado ao termo plano de
negocios e € uma parte fundamental para o planeamento de novas empresas. A principal
utilizacdo de um plano de negdcios é prover uma ferramenta de gestdo para o
planeamento e o desenvolvimento inicial de um negocio. O sucesso de uma empresa é
extremamente dependente do planeamento efetuado pelos seus empreendedores. Neste
aspeto, o plano de negdcios surge como a principal ferramenta para auxiliar no
planeamento e, além disso, pode ser considerada uma ferramenta bastante eficiente de

gestdo (Marques, 2018, p. 1).

Segundo Miranda (2017), um plano de negdcios é a ferramenta base na gestdo de
uma empresa. Em caso de necessidade de recorrer ao crédito bancario, o plano de negécios
sera profundamente avaliado, ou seja, é atraves do plano de negdcios que os financiadores
irdo avaliar se é uma empresa viavel para avancar ou se esta sentenciada a ser um fracasso.
O autor salienta que ndo so6 as novas empresas devem fazer um plano de negdcios, mas que
toda e qualquer empresa ja implantada deve ter um plano para auxiliar nos projetos de

expansao ou em caso de restruturacao.

Analisando a informacdo disponivel na pagina do IAPMEI (2016), existe uma

estrutura de apoio para a elaboracao do plano de negocios:

e Sumario executivo;

e Apresentacdo da empresa;

e O mercado subjacente;

e O produto ou servigo e 0 seu posicionamento no mercado;
e O Projeto/ Produto/ Ideia;

e Estratégia Comercial;

e Gestdo e controlo do negdcio;
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e Investimento necessario;

e Projecdes Financeiras / Modelo Financeiro.

3.2. Sumario Executivo

Este é o capitulo mais importante de um plano de negécios. Deve sumarizar em
ndo mais de 500 palavras toda a apresentacdo, que serd mais detalhada nos capitulos
seguintes. O sumario executivo é a primeira coisa a ser lida pelos potenciais investidores.
Se 0 sumario executivo ndo for claro, pode desencorajar os analistas de rever o plano
completo. A maioria dos financiadores recebe muito mais pedidos de financiamento do que
aqueles em que pode investir, e por isso, ndo se dispde a correr riscos potenciando
situagdes duvidosas (IAPMEI - Agéncia para a Competitividade e Inovacéo, I.P, 2016, p.
3).

A Saude em regime de privado € uma area de negdcio em franco crescimento. As
listas de espera para as consultas de especialidade e para exames no Servi¢o Nacional de
Salde, por muito célebres que sejam, ndo conseguem ter a rapidez e acessibilidade local

que alguns prestadores de cuidados privados oferecem.

O presente documento servira para apoiar o desenvolvimento de uma empresa, a
SPAMEDIC, Lda, detentora da Clinica UCARDIO (marca regista) que se dedica a
prestacdo de cuidados de saude, nomeadamente consultas de especialidade e meios

complementares de diagnastico.

As bases de trabalho sdo a qualidade, a constante melhoria, a satisfacdo dos clientes
e colaboradores e a protecdo do meio envolvente, sem nunca esquecer o atendimento
personalizado e o facto de estarem convencionados com grande parte dos seguros de salde
e subsistemas de protecdo social a doenga, 0 que torna os valores pelos atos médicos mais

acessiveis.
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3.3. Apresentacdo do Negocio

O historico da empresa ou a experiéncia empresarial do empreendedor, devem ser

apresentados (IAPMEI - Agéncia para a Competitividade e Inovacao, 1.P, 2016, p. 5).

O objeto da sociedade deve relacionar-se com o seu préprio funcionamento, mas o
mesmo nao imprime nenhum “principio da especialidade” societaria, ou seja, o objeto
social, textualmente, ndo delimita a capacidade da sociedade em praticar atos de comércio
concretos, desde que os mesmos estejam compreendidos no fim teleolégico da propria
sociedade.

Por isso, deve entender-se como estando compreendido no objeto social, todos os

atos de comércios que possam ser praticados na prossecucao do fim social da Sociedade.

A SPAMEDIC, Lda. é uma sociedade comercial por quotas, que tem o seguinte
objeto: prestacdo de servicos médicos; formacdo e consultoria médica; producdo e
organizacdo de eventos; compra e venda de artigos médicos; edicdo de publicacdes;

atividades hoteleiras de restauracdo e similares.

A SPAMEDIC, Lda. esta classificada com o CAE Principal 86220 (Atividades de
pratica médica de clinica especializada, em ambulatério), que compreende:

Consultas e cuidados de saude prestados por médicos especialistas a individuos ndo
internados em estabelecimentos de saude, publicos ou privados. Inclui as atividades
relacionadas com o diagnostico e a terapéutica, nomeadamente, atos de radiologia,
radioterapia, eletrocardiografia, eletroencefalografia e outros atos complementares de

diagnostico e de terapéutica.

A SPAMEDIC, Lda. é também titular da licenca de funcionamento n°5906/2013,
emitida pela Entidade Reguladora da Saide, da UCARDIO — Centro Clinico, uma
“Unidade privada de Servicos de Saude”, aprovada nos termos do disposto na alinea a) do

n°2 do art.°. 5° do Decreto-Lei n°126/2014 de 22 de Agosto.
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O Centro Clinico Unidade Cardiovascular — UCARDIO é uma clinica de capitais
privados que se baseia na evolucdo e modernizagdo do Consultério de Cardiologia onde o
Dr. Jorge Humberto Correia Guardado desenvolvia a sua atividade desde 2001. A
marca UCARDIO é propriedade comercial da SPAMEDIC - Sociedade Prestadora de
Assisténcia Médica, Lda. empresa vocacionada para a administracdo e gestdo de cuidados
de saude.

Em 2010 a UCARDIO/SPAMEDIC abriu novas instalagdes, adquiriu equipamentos
modernos e de topo de linha, aumentou significativamente o corpo clinico e passou a ter

outras areas de intervengdo médica proximas da area cardiovascular.

A SPAMEDIC desenvolve, no seu centro clinico UCARDIO, servicos de
prevencdo, diagnodstico e tratamento de doencas cardiovasculares e presta cuidados de
salde em areas médicas complementares. Tem neste ambito um compromisso de

Exceléncia, Inovagdo e Talento na procura constante dos melhores Resultados.

Certificou-se pela NP EN 1SO 9001:2008 em 2012 com o prop6sito de elevar e
garantir os padrGes de qualidade, eficiéncia dos servicos prestados e de satisfacdo dos
requisitos dos clientes, mantendo a fasquia da competitividade, em 2018 iniciou mais um
ciclo de certificacdo onde deu resposta a atualizacdo da NP EN 1SO 9001:2015,
salientando a andlise de forma detalhada e constante das partes interessadas.

Atualmente, e principalmente no caso da Cardiologia, cada utente tem um médico
responsavel, no entanto, em caso de doenca aguda e na auséncia do seu médico ou na
impossibilidade de ser visto por ele terd a oportunidade de ser visto por outro especialista,

para que a situacao urgente seja resolvida com a maior rapidez.

3.4. Breve descricdo dos servicos

A UCARDIO dispde de consultas de diversas especialidades médicas e da rede
complementar de bem-estar, consagra também de meios complementares de diagnostico de

modo a oferecer um servico completo. O seu corpo clinico € composto por vinte e cinco
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médicos e sete Técnicos Superior de Salude. A nivel administrativo e de gestdo tem sete
colaboradores, sendo um deles o gerente.

As marcacdes sdo feitas por iniciativa do utente, por contacto direto, telefone ou

correio electrénico.

O profissionalismo e a dedicacdo com que o0s colaboradores/Trabalhadores da
SPAMEDIC, Lda. desempenham as suas funcbes no Centro Clinico Unidade
Cardiovascular - UCARDIO, sdo essenciais para que possam assegurar aos seus utentes, o

apoio e servicos que merecem.

3.5. Vetores Estratégicos e Objetivos

A estratégia passa por definir qual o melhor caminho ao nivel do negdcio, ou seja, qual
o melhor caminho para atingir os objetivos. A estratégia integra direcGes da empresa a
médio-longo prazo, para que o éxito e a sobrevivéncia da empresa sejam garantidos
(Guerra, 2014).

Costa (2017, p. 39) afirma que a missdo é uma declaracéo do objetivo principal de
uma organizagao e das suas operacgdes, produtos e mercados de atuacéo. Os objetivos de
uma organizacdo sdo o fim idealizado que se pretende atingir e que orientam todo o
comportamento dentro da organizacao face ao futuro e ao ambiente envolvente. Assim, 0s
objetivos sdo a razao que uma organizagdo tem para existir.

Definir quais sdo os objetivos do negdcio é um passo essencial para perceber a
viabilidade deste plano de negdcios e quais sdo as estratégias e 0s meios adequados para
alcanca-los com sucesso, pelo que se consideram os objetivos financeiros e os objetivos
ndo-financeiros.

No caso da UCARDIO, os vetores estratégicos baseiam-se no cumprimento dos

seguintes objetivos:

e Satisfazer as necessidades superando as expectativas dos utentes,
respeitando a legislacdo e todos os requisitos aplicaveis as atividades

desenvolvidas, bem como com as metodologias definidas no SGQ (Sistema

35



Empreendedorismo Nascente: Estudo do caso da Empresa SPAMEDIC (UCARDIO)

de Gestdo da Qualidade), fomentando a melhoria continua dos processos;

e Promover permanentemente a motivacao, satisfacdo e envolvimento dos
colaboradores (subcontratados e/ou com vinculo & empresa);

e Avaliar continuamente os fornecedores para garantir o correto
funcionamento da clinica e promover a melhoria continua;

e Ampliar a eficacia do Sistema de Gestéo da Qualidade, através da definigdo
e monitorizacdo de objetivos e indicadores e da participagdo ativa de todos
os colaboradores;

e Aprimorar continuamente a protecdo ambiental reciclando e promovendo
uma eficiente gestdo dos residuos;

e Promover o desenvolvimento sustentdvel da empresa, acompanhando a
crescente evolucdo de tendéncias, oferecendo cada vez mais e melhores

Servigos.

Para tal e recorrendo ao empenho de todos os colaboradores no desenvolvimento da
eficacia, a SPAMEDIC pretende reforcar a solidez da empresa com o objetivo de marcar
uma posi¢do no mercado, procurando atingir a total satisfacdo dos seus clientes.

3.6. Missdo, Valores e Visao

A Missdo primaria engloba a prevencéo, o diagndstico e o tratamento das doencas
cardiovasculares. Em virtude do ser humano ndo ser um espaco compartimentado €
também o seu proposito a prestacdo de cuidados de saude diferenciados em diversas areas

médicas afins com as doencas cardiovasculares (Ucardio, 2018).

Os Valores encontram-se no Respeito e Humildade pelo doente, no Rigor
intelectual e cientifico dos profissionais de salde, da Integridade e Responsabilidade da
nossa Equipa. Temos neste &mbito um compromisso de Exceléncia, Inovacéo e Talento na

procura constante dos melhores Resultados (Ucardio, 2018).

Tem como visdo ser uma clinica de referéncia reconhecida pelos clientes como a

melhor opc¢do no mercado, devido a qualidade dos servicos prestados.
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3.7. Indicadores de Medida e Critérios de Superacao

Segundo Guerra (2014), o indicador de medida da empresa em estudo corresponde

aos principios quantitativos e/ou qualitativos que permitam determinar o grau de

cumprimento dos objetivos.

Os indicadores sdo apresentados numa tabela sintese, descritos e agrupados para

uma melhor objetividade e leitura.

Os objetivos definidos séo avaliados pelos indicadores de medida, com o intuito de

atingir uma meta, isto €, o cumprimento dos objetivos leva ao resultado esperado pela

empresa num determinado periodo de tempo.

Tabela 6 - Indicadores de Medida e critérios de superacgdo

. Vetor Indicador de Critério de
Objetivo - ) Metas .
Estratégico Medida superagao
Satisfazer as necessidades superando 3
Néo haver

as expectativas dos utentes,

ReclamacGes

Zero registos

registos no livro

. S escritas no no livro de ~
respeitando a legislagéo e todos os . ~ de reclamagdes;
livro de reclamacdes
requisitos aplicaveis as atividades reclamacdes; num ano:
desenvolvidas, bem como comas | Satisfagdo dos _
) o clientes Obter mais de
metodologias definidas no SGQ, 0
- 90% nos
. . Avaliacdo dos | Obter 90% de R
fomentando a melhoria continua dos L L inquéritos de
inquéritos de | satisfacdo nos Satisfacio
processos; satisfagdo ao inquéritos ¢
. global dos
cliente num ano .
clientes
Avaliar continuamente 0s
fornecedores para garantir o correto
funcionamento da clinica e promover Méaximo cinco | Obter menos de
a melhoria continua; Qualidade do | Avaliacdo dos | fornecimentos cinco
Servigo fornecimentos | ndo conforme | fornecimentos

Ampliar a eficécia do Sistema de
Gestdo da Qualidade, através da

definicdo e monitorizacdo de

num ano

nao conformes
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e Vetor Indicador de Critério de
Objetivo . . Metas 5
Estratégico Medida superacao
objetivos e indicadores e da
participacdo ativa de todos os
colaboradores;
. ) ; Avaliacdo das | Maximouma | Né&o haver ndo
Aprimorar continuamente a protecao ) y .
) ] Qualidade do recolhas de nédo conformidades
ambiental reciclando e promovendo ] i ) )
. y ) Servico Residuos de | conformidade | associadas ao
uma eficiente gestédo dos residuos; . .
nivel 3e 4 anual Servigo
Obter 90% de | Obter mais de
Promover permanentemente a Avaliacdo dos satisfagdo nos 90% nos
motivacdo, satisfacdo e envolvimento | Satisfacdo dos | inquéritos de inquéritos inquéritos de
dos colaboradores (subcontratados colaboradores | satisfagéo ao anuais Satisfacdo
e/ou com vinculo a empresa); colaborador global dos

colaboradores

Promover o desenvolvimento
sustentavel da empresa,
acompanhando a crescente evolugéo
de tendéncias, oferecendo cada vez

mais e melhores servicos.

Qualidade do

Servigo

Aumento do
volume de

negacio

Aumentar 5%

ao ano

Aumentar mais

que 5% ao ano

Fonte: Elaboragéo propria

3.8. Localizacdo das instalactes

A UCARDIO situa-se no centro de Riachos, vila pertencente ao concelho de Torres
Novas, distrito de Santarem. Encontra-se bastante bem localizada a nivel de estradas pois
esta a 5 Km da autoestrada A23, a 13Km da autoestrada Al e as estradas nacionais estéo
em estado razoavel de pavimento. Ha facilidade de estacionamento devido a existéncia de
um parque de estacionamento a menos de 200 m do centro clinico e com facil acesso a

portadores de mobilidade reduzida.

A escolha da localizacdo teve como base a proximidade a localidade, visto os sécios
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serem naturais de Riachos e pensando que seria uma mais-valia para o desenvolvimento
local, assim como o facto de ndo haver mais clinicas privadas a oferecerem 0s mesmos
servigos num so espaco com tanta qualidade, eficiéncia e com contratos com as principais

seguradoras de seguros de salde.

Sita em Largo da Igreja Velha, Edificio CCA, Loja 1, 2350 - 325 Riachos.
Telefone: 249 829 737
Telemovel: 919240138
Telefax: 249 829 669

Endereco eletrdnico: centroclinico@ucardio.pt

Péagina na Internet: www.ucardio.pt

Figura 1 - Localizacéo das instalacGes e entrada da clinica

] B

/ 1
Torres : ‘,;SEI Atalaia
Novas Meia Via

B £506 58 Entroncamento

—' Golega

Fonte: (Ucardio, 2018)

3.9. Sintese

Em suma o planeamento estratégico, vai oferecer um melhor conhecimento da

empresa e do meio envolvente onde esté inserida, a selecdo dos melhores recursos para
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ela aplicar, a definicdo de um modelo organizacional moldado a empresa em causa e
reconhecimento dos problemas mais prementes para resolucéo.

O plano estratégico deve ser flexivel, ndo ser abordado de forma leviana, pois
acarreta custos, sendo peca fundamental para um bom funcionamento ou operacdo da
empresa.

Para relacionar o plano organizacional com a gestdo da empresa foi criado o
conceito de Plano de Negocios, de acordo com cada empresa, 0 Plano de Negdcios, pode
ser elaborado para diversas finalidades, pelo que existem varias definicdes para 0 mesmo
conceito (Abreu, 2017, p. 27).

A SPAMEDIC, Lda. detentora da clinica UCARDIO (marca registada), presta
servicos em diversas areas médicas e da rede complementar, dispe de consultas e meios
complementares de diagndstico, dando maior enfase a especialidade de cardiologia.

Apostando desde de sempre na qualidade dos servicos, certificou-se em 2012 e
tem-se mantido nesse rumo, com o objetivo de manter a melhoria continua dos seus
servicos para aumentar sempre a satisfacdo dos clientes, dos fornecedores e também dos
colaboradores.
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4. Enquadramento do Sector

4.1. Introducéao

Em Portugal, o Sistema Nacional de Saude contempla a existéncia de servicos de

salde publicos e privados; de subsistemas de saude e de seguros privados.

A prestacdo de cuidados de salde em Portugal carateriza-se pela coexisténcia de um
Servico Nacional de Saude (SNS), de subsistemas publicos e privados especificos para
determinadas categorias profissionais e de seguros voluntarios privados. O SNS é a principal
estrutura prestadora de cuidados de salde, integrando todos os cuidados de salde, desde a
promocdao e vigilancia a prevencao da doenca, diagnostico, tratamento e reabilitacdo médica e
social (Silva, 2018, p. 41).

A origem do SNS fez parte da democratizacdo politica e social do pais e
desenvolveu uma maior cobertura servicos de salde para populacdo nacional, assim se
promoveu o desenvolvimento de carreiras de profissionais de salde, mas s parcialmente
superou as varias vias paralelas que caracterizavam a salide em Portugal antes de 1974
(Observatério Portugués do Sistema Nacional de Saude, 2001).

As reformas que ocorreram nos ultimos anos associadas ao SNS foram bastante
amplas e reorganizaram diversos métodos de funcionamento. Segundo o atual Plano
Nacional de Saude, em 2012, a rede hospitalar em Portugal Continental era composta por
212 Hospitais, sendo 91 de cariz privado. Os 363 Centros de Salde foram ordenados em
74 Agrupamentos de Centro de Salde (ACES). Estavam em atividade 342 Unidades de
Saude Familiar e 186 Unidades de Cuidados na Comunidade (Ministério da Saude, 2013).

O sector privado inicialmente era desfragmentado, composto predominantemente
por pequenos consultérios individuais dedicados a cuidados em ambulatério com poucas
especialidades médicas. A evolucdo demonstra que a prestacdo privada de cuidados de
salde tem vindo a transformar-se num mercado desenvolvido e instituido onde surgem
grandes grupos econdémicos e com regras minimas de qualidade de prestacdo dos servicos

(Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009).
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4.2. O Sistema de Saude Portugués

Até ao inicio da década de 70 o Sistema Nacional de Salde tinha uma vertente

estatal e uma privada, ambas muito esmorecidas. A nivel privado havia medicos, estes

trabalhavam quase exclusivamente para as classes altas, os restantes cidaddos recorriam as

casas de misericordias (instituicbes centenarias com muito revelo na area da saude) ou aos

Servicos de Saude Publica (estavam diretamente relacionados com vacinacbes e

saneamento ambiental) (Observatério Portugués do Sistema Nacional de Saude, 2001).

Segundo o Portal do Governo de Portugal, até a década de 1970, as grandes evidéncias

do desenvolvimento da satde do pais sdo as seguintes:
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1899 - O Dr. Ricardo Jorge inicia a organizacdo dos servicos de satde publica com
0 Decreto de 28 de Dezembro e o Regulamento Geral dos Servicos de Saude e
Beneficéncia Publica, de 24 de Dezembro de 1901. Regulamentada em 1901, a
organizacgdo entra em vigor em 1903. A prestacdo de cuidados de salde era entéo
de indole privada, cabendo ao Estado apenas a assisténcia aos pobres.

1945 - A publicagdo do Decreto-Lei n.° 35108, de 7 de Novembro de 1945, da
lugar a reforma sanitaria de Trigo de Negreiros (Subsecretario de Estado da
Assisténcia e das Corporacdes do Ministério do Interior). E reconhecida assim a
debilidade da situacdo sanitaria no pais e a necessidade de uma resposta do Estado.
Séao criados institutos dedicados a problemas de saude publica especificos, como a
tuberculose e a satide materna.

1946 - A Lei n.° 2011, de 2 de Abril de 1946, estabelece a organizacdo dos servigos
prestadores de cuidados de salde entdo existentes, lancando a base para uma rede
hospitalar. Comega aqui um programa de construcdo de hospitais que serdo
entregues as Misericoérdias.

1958 - O Ministério da Salude e da Assisténcia surge por via do Decreto-Lei n.°
41825, de 13 de Agosto. A tutela dos servigos de salde publica e os servicos de
assisténcia publica deixam assim de pertencer ao Ministério do Interior.

1963 - A Lei n.° 2120, de 19 de Julho de 1963, promulga as bases da politica de
salde e assisténcia. Atribui ao Estado, entre outras competéncias, a organizacao e
manutencdo dos servigos que, pelo superior interesse nacional de que se revistam

ou pela sua complexidade, ndo possam ser entregues a iniciativa privada. Cabe ao
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Estado, também, fomentar a criacdo de instituicdes particulares que se integrem nos
principios legais e oferecam as condi¢des morais, financeiras e técnicas minimas
para a prossecucao dos seus fins, exercendo Acdo somente supletiva em relacdo as
iniciativas e instituicdes particulares.

e 1968 - Os hospitais e as carreiras da saude (médicos, enfermeiros, administracéo e
farmacia) sdo objeto de uniformizacdo e de regulacdo através do Decreto-Lei n.°
48357, de 27 de Abril de 1968, e do Decreto-Lei n.° 48358, de 27 de Abril de 1968,
que criam, respetivamente, o Estatuto Hospitalar e o Regulamento Geral dos
Hospitais.

O Decreto-Lei n® 413/71, de 27 de Setembro vem promover a grande reforma dos anos

70, esta lei deu origem ao Ministério da Salde e Assisténcia e foi quando se comegou a
delinear no sistema de saude importantes transformacdes que convergiram, em 1979, no
estabelecimento do Servi¢o Nacional de Saude.

Com a reforma da saude legislada em 1971 (conhecida como "a reforma de Gongalves
Ferreira"), incluiu o estabelecimento dos "Centros de satde” de 12 geracdo constituindo ja
um anteprojeto do Servico Nacional de Saude. Foi a partir de 1974 que se desenvolveram
as conjunturas politicas e sociais (acesso universal aos centros de saude, servi¢cos médico-
sociais, hospitais e institucionalizacdo do servico médico na periferia) para que o SNS
fosse adotado em 1979 (Observatdrio Portugués do Sistema de Saude (OPSS), 2003).

A criacdo do SNS fez parte da democratizacdo politica e social do pais. Permitiu, num
periodo de tempo relativamente curto, uma notavel cobertura da populacdo portuguesa em
servicos de saude (Ribeiro, 2011). No entanto, as circunstancias sociais, econdémicas e
politicas em que o SNS foi criado fizeram com que alicerce um conjunto significativo de
debilidades fundacionais (Observatorio Portugués do Sistema de Saude (OPSS), 2003):

e A fragil base financeira e auséncia de inovacdo nos modelos de organizacdo e

gestdo, na altura em que comegavam a expandir-se as infraestruturas do SNS;

e Um estado de coexisténcia assumida entre o financiamento publico do SNS e o da
"medicina convencionada” e, simultaneamente, uma grande falta de transparéncia
entre os interesses publicos e privados;

¢ Dificuldades de acesso e baixa eficiéncia dos servicos publicos de saude.

Em 1990, foi publicada a Lei de Bases da Salde, e seguidamente, em 1993 foi o

Estatuto do Servico Nacional de Saude, pela Lei 22/93 de 15 de Janeiro, estas promoveram
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bastantes alteraces no SNS. Em 1990, foi publicada a Lei de Bases da Salde, e
seguidamente, em 1993 foi o Estatuto do Servico Nacional de Saude, pela Lei 22/93 de 15
de Janeiro, estas promoveram bastantes alteracdes no SNS (Servigo Nacional de Saude,
s/d).

Passados cerca de 40 anos o SNS mantém os valores iniciais, mas enfrenta novos
desafios, devido a evolucdo da sociedade, a nivel do aumento da esperanca de vida, da
incessante inovacao tecnoldgica e o crescente acesso a informacdo, torna as pessoas mais
exigentes e com maiores expectativas em relacdo ao seu estado de saude. A resposta do
SNS tem tentado se adaptar as estas transformacgdes o que é visivel pelo acréscimo da
atividade nas diversas entidades prestadoras de cuidados (Ministério da Saude, 2018).

4.3. O Servico Nacional de Saude

O artigo 64° da Constituicdo estabelece “um servigo nacional de saude universal e
geral e, tendo em conta as condi¢fes econémicas e sociais dos cidadaos, tendencialmente
gratuito”. O SNS designa-se como um modelo integrado, em que a mesma entidade €
simultaneamente responsavel pelas funcbes de financiamento, regulacdo e prestacdo.
Ainda assim, a propensdo € para a separacdo destas funcdes, propiciando melhorias de
eficiéncia e bem-estar (Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009).

Presentemente, em Portugal, o SNS assume a responsabilidade legal de prestar a
todos os cidaddos os cuidados de salde que carecem, através das suas estruturas: Cuidados
de Saude Primarios, Hospitais e Cuidados Continuados Integrados. O SNS complementa a
sua oferta de cuidados de salde angariando servigos a privados e ao sector social, com
quem celebra convencgdes e acordos, em areas em que nao tem capacidade de resposta
suficiente. Com o desenvolvimento do conhecimento cientifico e de novas tecnologias, a
prestacdo de cuidados de saude hd muito que deixou de ser da responsabilidade Unica do
médico, para passar a ser uma consequéncia de um continuo de cooperacao com diferentes
prestadores, equipas progressivamente mais alargadas e que utilizam equipamentos cada

vez mais sofisticados (Ministério da Saude, 2010).
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O membro do Governo responsavel pela area da saude exerce poderes de
superintendéncia e tutela sobre todos os servicos e estabelecimentos do SNS,
independentemente da respetiva natureza juridico.

Relativamente a sua gestdo, o SNS para além de ser controlado centralmente, é
administrado a nivel regional pelas cinco AdministracGes Regionais de Saude (ARS)
existentes. Em cada uma das ARS, existe um conselho diretivo que responde perante o
Ministério da Salde e é responsavel pela gestdo estratégica da saude da populacéo,
supervisao dos hospitais e dos centros de salde e implementacdo das politicas nacionais
de salde.

O SNS ¢ financiado pelo Orcamento do Estado, podendo os servicos e
estabelecimentos do SNS cobrar algumas receitas como taxas moderadoras (S4, 2017, p.
7).

4.3.1. Cuidados Primarios

Todos os residentes em Portugal tém direito a um médico de familia e o primeiro
ponto de contacto com o SNS, salvo em situacdes de urgéncia, € o centro de saude. Na
pratica, no entanto, em Portugal a prestacdo de cuidados primarios é menosprezada e,
muitas vezes, os doentes dirigem-se diretamente aos servi¢os de urgéncia dos hospitais,
quando muitos deles poderiam ser tratados adequadamente no centro de salde,
normalmente com custos associados bastante inferiores (Associacdo Portuguesa de
Seguradores, 2009).

Os centros de saude tém vindo a ser reformulados, seguindo a evolucdo da
sociedade portuguesa. Em 1998, foi criado o Regime Remuneratorio Experimental (RRE)
dos Médicos da Carreira de Clinica Geral, de adesdo voluntaria, cujo principal finalidade
era a discriminacdo positiva dos médicos cujo desempenho contribuisse para uma maior
acessibilidade e qualidade dos servigos prestados. Em 2006 foi aprovada criacdo de
Unidades de Saude Familiar (USF), onde, a analogia do que acontecia no Regime
Remuneratorio Experimental, se aplica aos profissionais da equipa nuclear um regime de
complementos associados ao cumprimento e a vigilancia a utentes considerados mais

vulneraveis. Em Julho de 2009 mais de 2 milhdes de portugueses tinham ja o seu médico e
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enfermeiro de familia numa USF e previa-se que, no final deste ano, esse valor aumentasse
para 3 milhGes de utilizadores (MCSP, 2009). Segundo o Ministério da Salde, a criacdo
das USF levou a um incremento do nimero de portugueses com medico de familia, tendo
passado de 9.634.000, em 31 de Dezembro de 2006, para 9.827.000 em 31 de Dezembro
de 2008 (Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009).

No ano de 2016, através do Despacho n° 200/2016 (Anexo 4), o XXI Governo
Constitucional reitera a importancia da salde, estabelecendo como prioridade a adogao
de medidas para o desenvolvimento do SNS. Também a centralizacdo da rede de cuidados
de saude primarios, uma maior e qualificada capacidade de resposta e a promogao de um
sistema eficiente, harmonioso e concentrado nos utentes na simplificagdo e otimizacéo dos
procedimentos de acesso e utilizacdo dos servicos de salde fazem parte das pretensdes

governamentais (Duarte, 2017, p. 19).

4.3.2. Cuidados Hospitalares

Um dos fundamentos gerais na prestacdo de cuidados de salde é a autonomia de
escolha do estabelecimento hospitalar, em articulacdo com a rede de cuidados primarios.
Na prética, no entanto, estdo ratificados percursos de referenciacdo, que delimitam em
larga medida a escolha do doente (Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009) .

O hospital é uma estrutura com responsabilidades éticas especiais que ndo podem
ser implicadas aquando da inclusdo de tracos empresariais na sua estruturacao. Assim, 0s
valores e principios na prestacdo de cuidados dé salde hospitalares devem ter em linha de
conta, segundo Anunciagdo & Zoboli (2008):

e A orientacéo para os cidadaos-utilizadores (apostar no estabelecimento de uma boa
relagdo com os clientes, seus familiares e cidadaos em geral mas também com o0s
fornecedores e tomar em consideracdo a opinido dos cidaddos acerca da natureza e
qualidade dos servicos prestados);

e A competéncia e promogéo da melhoria continua (melhorar sistematicamente o seu
desempenho através da promogéo da educacdo, formacao e treino dos seus recursos
humanos especializados mas também pelo primado de critérios de adequacao e de

elevada exigéncia técnico-cientifica no recrutamento de novos recursos humanos,
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revisdo e monitorizacdo sistematica do desempenho, adocdo de uma gestdo
participada por objetivos, com recurso a modelos de contratualizagdo interna e de
inclusdo do parecer técnico dos colaboradores na tomada de decisdes);

e A transparéncia nos processos de decisdo e respeito pelos principios éticos

(incentivar a criacdo e manutencdo de mecanismo sistematicos de informacao, quer
a nivel interno, quer externo, propiciadores de uma transparéncia reconhecida,
atributo indissociavel da sua funcdo de servigo publico, avaliar continuamente
procedimentos clinicos, assumir processos de decisdo baseados em critérios
explicitos e na informacdo disponivel e respeito pelos principios éticos da
integridade, participacdo e confidencialidade).

Além do mais, na fidelidade a sua missdo social especifica, a organizacdo de saude ndo
pode deixar de lado os aspetos ligados a sua sustentabilidade financeira (Ministério da
Saude, 2010).

Existem, em Portugal, 225 hospitais, dos quais 107 publicos e 118 privados. Os
hospitais do SNS tém respondido positivamente ao aumento crescente da procura, através
da adocéo de medidas de reorganizacéo interna que tém permitido melhores resultados em
salde para os utentes e elevados niveis de eficacia e eficiéncia na gestdo e governacao
clinicas. Além disso, garantem maior transparéncia, responsabilizacdo, prestacdo de

contas e centralidade no cidad&o e na sua familia (Ministério da Saude, 2018, p. 50).

4.3.3. Cuidados Continuados

A Rede de Cuidados Continuados Integrados foi criada em 2006, e estd em grande
expansdo (Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009).

A RNCCI (Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados), integra tambem
as equipas de gestdo de altas, inseridas nos hospitais, e interliga-se com os cuidados de
salde primarios, através das equipas domiciliarias, possibilitando a mobilidade entre os
diferentes tipos de unidades e equipas da Rede. Uma gestdo facilitada pelo
desenvolvimento de uma plataforma informatica, através da qual se gerem os fluxos de
referenciacdo de doentes e se monitoriza, em tempo real, 0s processos e resultados. Em

2017, a Rede alargou a sua capacidade de resposta a saude mental, com experiéncias-
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piloto de um ano, que visam responder a necessidades especificas de adultos e criangas
com doenga mental grave. Estas concretizam-se em residéncias, unidades socio-
ocupacionais e equipas de apoio domiciliario, tendo como finalidade permitir, no mais
curto espaco de tempo, que a pessoa com doenca mental grave recupere as suas
competéncias psicossociais e seja reintegrada na sua familia e comunidade (Ministério da
Saude, 2018, p. 53).

4.3.4. Servigcos Convencionados

Desde os anos 80 que o SNS estabelece acordos com entidades privadas para
prestarem servigos em seu nome. O Decreto- Lei 97/98, de 18 de Abril, definiu o regime
especial de contratacdo, que se baseia na simples adesdo dos interessados aos clausulados
tipo, que devem ser definidos pelo Ministro da Salde para cada convencdo (Associacao
Portuguesa de Seguradores, 2009).

Aquando da fundacdo do SNS, este ndo absorveu os sistemas de protecdo na doenca
de suporte profissional — os chamados subsistemas — anteriormente j& existentes.
Atualmente, estes contemplam cerca de 25% da populacdo para situacdes de doenca para
além do SNS. O relatério da OCDE - Organizacao para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Economico (1998) chama a atencdo para a importancia dos subsistemas no sistema de
salde portugués: "Funcionando em paralelo com o SNS os subsistemas cobrem cerca de
25% da populacdo e tém administracGes autonomas [...] Os esquemas de seguro de saude
cobrem aproximadamente 10% da populacdo, a maioria em seguro de grupo [...] As
mutualidades cobrem 6-7% da populacdo™ (Observatdrio Portugués dos Sistemas de Saude
- Subsistemas de Saude, 2003).

4.3.5- Os Seguros de Saude Privados

O mercado de seguros de saude privados contempla todos os contratos cujos
prémios sdo ponderados em fungdo do risco e para os quais a adesdo é voluntaria. Este

segmento funciona num regime de livre mercado, esta sujeito a legislagdo geral do sector
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segurador e é dominado por um grupo reduzido de seguradoras (Associa¢do Portuguesa de
Seguradores, 2009).

As seguradoras podem selecionar os clientes de menor risco. No entanto, a
definicdo do risco pessoal do potencial cliente acarreta custos administrativos
significativos, pelo que, na pratica, é demarcada a utilizacdo de mecanismos de selecdo
direta de clientes, para além do preenchimento de um questionario, onde é pedida alguma
informacdo bésica, e alguns indicadores baseados na histdria clinica. Regra geral, ndo ha
produtos abertos a subscricao para individuos com mais de 60 anos. Ha ainda processos de
autosselecdo, uma vez que os grupos populacionais com mais elevado nivel de risco sdo
regra geral, os mais idosos e com rendimentos mais baixos, e que por isso ttm menor
capacidade de comprar um seguro de salde (Associacdo Portuguesa de Seguradores,
2009).

Os contratos basicos dominam o mercado e 0 seu peso relativo tem vindo a
aumentar. Estes contratos cobrem internamento e cuidados hospitalares, tratamento
ambulatorio, consultas de clinica geral e de especialidade, meios complementares de
diagnostico, e excluem, geralmente, todos os outros tipos de cuidados de saude
(Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009).

Tem havido uma tendéncia clara por parte das principais seguradoras para oferecer
seguros baseados em redes de assisténcia no lugar do reembolso, uma vez que estas
permitem um maior controlo dos servicos prestados e dos custos associados (Associacao

Portuguesa de Seguradores, 2009).

Em resumo, o mercado de seguros de salde voluntario portugués (Servi¢co Nacional

de Salde):

e Apesar da recessdo economica dos ultimos anos, o mercado tem crescido a bom
ritmo com um aumento do nimero de segurados e do valor médio de prémio.

e Do lado da oferta as seguradoras oferecem produtos complementares e
suplementares e néo alternativos ao SNS. As seguradoras colocam no mercado
produtos de caracter limitado no que toca a extensibilidade das coberturas e as
pré-condicdes das condigdes de apolice (ndo havendo, nomeadamente, oferta de
produtos para os grupos de populacdo de maior risco). A oferta apresenta

indicadores de dinamismo com a introducdo recente de novos produtos para
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nichos de mercado, estandardizacdo e racionalizacdo de ofertas e acesso
massificado, com as seguradoras a expressarem publicamente o seu interesse no
sector e a conseguirem ser eficazes no design de produtos que permitem o
controlo dos custos.

e Do lado da procura tem havido um interesse crescente por este tipo de seguros.
O consumidor tipico tem rendimentos médios/elevados e menos de 50 anos de
idade. No contexto de novas tecnologias, através da exigéncia de qualidade, do
envelhecimento da populacdo e da contencéo de gastos no SNS, é de esperar 0

aumento da procura de seguros de saude.

4.4. O Sector Privado

O sector publico e o sector privado tém clara diferenciacdo, contudo com a
diminuicdo da intervencdo do Estado na &rea Social e com a tentativa do Estado em
adotar uma Gtica de gestdo privada a nivel de eficacia, eficiéncia e economia, a grande
linha diferenciadora entre estes sectores tem vindo a diluir-se (Bar&o,2017, p.11).

O sector publico, em primeira instancia diferencia-se do sector privado devido a
sua sujeicdo ao poder politico, ja o sector privado esta sujeito as leis do mercado, como
também & regulamentacdo estatal. Outra grande distincdo é a fase de vida dos dois
sectores, uma atividade privada esta sujeita a lei da insolvéncia, porém uma atividade
publica depende do poder politico o que conduz a teoria de que pode nunca se extinguir,
pois a sua sobrevivéncia deve-se a fundos publicos e/ou as dotacbes orcamentais, a
administracdo publica e a administracdo privada distinguem-se todavia pelo objeto sobre
que incidem, pelo fim que visam prosseguir, e pelos meios que utilizam (Bardo, 2017, p.
11).

Para compreender o papel do sector privado da saude em Portugal é necessario
conhecer a constituicdo do proprio sector. Recorrendo as Estatisticas da Saude de 2005
publicadas pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE), do universo de 189 hospitais
portugueses, 96 hospitais s@o publicos e 36 privados com fins lucrativos em Portugal
continental (Eira, A Saude em Portugal: A procura de Cuidados de Saude Privados, 2010).
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Segundo o Plano Nacional de Saude, em 2012 existiam 91hospitais privados e atualmente
e existem 118 privados mais que os publicos (Ministério da Saude, 2018).

O sector privado era inicialmente desfragmentado, composto predominantemente
por pequenos consultérios individuais dedicados a cuidados em ambulatério com poucas
especialidades médicas, a evolucdo demonstra que a prestacdo privada de cuidados de
salde tem vindo a transformar-se num mercado desenvolvido e instituido onde surgem
grandes grupos econdémicos (Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009).

Segundo a Associacdo Portuguesa de Seguradores (2009), este desenvolvimento no
setor privado levou a necessidade de garantir que os prestadores cumprem 0s parametros
minimos de qualidade. Surge, por isso, a necessidade de atribuicdo de licencas de
funcionamento, previstas na origem da Lei de Bases da Salde. Este desenvolvimento do
publico e do privado, em 2003 com o Decreto-Lei 309/2003, de 10 de Dezembro da
origem a uma entidade publica independente que tem por incumbéncia a regulacdo e
supervisao da atividade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de salde, designada
por Entidade Reguladora da Saude (ERS). As suas fungdes base sdo: o tratamento de
reclamacdes dos utentes, prestadores e instituicdes; realizacao de inspecdes e auditorias as
instalagdes dos prestadores de cuidados de saude; investigacdo das situagdes que possam
por em causa os direitos dos utentes; conducdo de processos de contraordenacdo e
aplicacdo de sancgOes; emissdao de instrucdes, recomendacdes e pareceres; realizacdo de
estudos sobre a organizacao do sistema de satde.

Com o Decreto-Lei n.° 127/2009, de 27 de Maio, reestruturou-se a ERS e passou a
ser obrigatdrio para todos os prestadores de servigos publicos ou privados estarem inscritos
e respeitarem 0s requisitos especificos para o exercicio da atividade. Os licenciamentos
existentes para os diversos tipos de servigos tém também de ser respeitados e efetuadas as

devidas inscri¢des na pagina da ERS (Entidade Reguladora de Saude, 2018).

Segundo a autora Ana Eira (2010), existem diversos fatores que tém colaborado
para 0 aumento de cuidados de salde de cariz privado entre varios: a grandeza das listas de
espera; as taxas de infe¢bes dos hospitais publicos; a existéncia de um maior conforto
(espaco fisico clinica/hospital); a rapidez dos tratamentos que sdo prestados; a insatisfacao
face ao SNS; a procura de procedimentos que ndo séo efetuados no SNS (intervengdes
estéticas, tratamentos de fertilidade); e também porque podem escolher o médico e as

despesas de salde, por norma séo pagas por um seguro de saude.
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Esta ligagdo dos prestadores privados com os subsistemas de salde e com as
seguradoras de salde pode ser vista como uma relagdo de ganho-ganho. As instituicdes
privadas permite aumentar o volume de clientes, potenciando a rentabilizacdo do negocio e
para 0s subsistemas ou seguradoras possibilita que estes deem aos seus clientes um
tratamento diferenciado promovendo a diversidade na escolha e prioridade no acesso aos
cuidados de salde. Estas condigbes sdo largamente valorizadas pelos clientes, pois
encontram no privado o que ndo pode ser garantido no SNS dada a sua obrigatoriedade de
dar uma resposta geral e universal (Eira, A Saude em Portugal: A procura de Cuidados de
Saude Privados, 2010).

4.5. Torres Novas

4.5.1. Evolucéo Historica de Torres Novas

A origem de Torres Novas mantém-se incerta até a atualidade, no entanto a Historia
conta que variados terdo sido os povos que ocuparam Torres Novas ao longo do tempo,
nomeadamente gregos, romanos, celtas e arabes. Em 1148, D. Afonso Henriques
conquistou Torres Novas aos arabes e a 1 de outubro de 1190, D. Sancho | atribui-lhe o
primeiro foral e ordenou reconstrucdo do castelo. Este posteriormente foi danificado com
as guerras com Castela, como tal, em 1376, D. Fernando organizou a reconstrucdo (Camara

Municipal de Torres Novas, 2007).

O primeiro aglomerado populacional de Torres Novas surgiu em redor do castelo. O
conjunto de muralhas que circundava o castelo servia de defesa dos ataques inimigos e
existiam quatro arcos que funcionavam como limites urbanos, isto €, porta de entrada e de

saida.

Esta estrutura urbana manteve-se basicamente inalteravel até ao séc. XVI, porque
apesar de se ter registado um aumento demografico, a populacdo so abrangia 0s espacos

disponiveis dentro da muralha, particularmente junto a igreja do Salvador (Camara
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Municipal de Torres Novas, 2007).

O territorio que, nos séculos XVI e XVII, constituia potenciais polos de atracédo
populacional e consequente fixacdo urbana era principalmente a judiaria e os locais onde
se haviam construido edificios religiosos. Assim Torres Novas comegou a desenvolver-se
para a zona onde se instituiu o Convento dos frades Arrabidos e onde mais tarde se passou
a denominar Bairro de Santo Antdnio. Foram estas as areas que, durante a Idade Moderna,
compunham as principais artérias de ligacdo entre a vila e em redor, a partir das quais
cresceram 0s bairros que ainda hoje compdem o tecido urbano da cidade: Valverde,
Santiago, Anjos, S&o Pedro, Santo Antonio, S. Domingos, Babalhau, Vale e Silvd (Camara

Municipal de Torres Novas, 2018)

Tendo como base os dados presentes nas paginas da Biblioteca Municipal Gustavo
Pinto Lopes e da Camara Municipal de Torres Novas destacam-se cronologicamente 0s

seguintes factos Historicos:

e 1148 - Conquista de Torres Novas por D. Afonso Henriques;

e 1190 - Fundacdo do Municipio por D. Sancho I, a 1 de outubro;

e 1373 - Cerco de Torres Novas pelos castelhanos e a lenda de Gil Pais;

e 1374 - Reconstrugédo das muralhas da Cerca de Torres Novas;

e 1380 - Primeiras Cortes de Torres Novas (igreja S. Pedro);

e 1534 - Fundacdo da Misericérdia de Torres Novas;

e 1784 - Fundacdo da Fabrica de Chitas de Torres Novas;

e 1792 - Protestos Populares contra a polui¢do do Rio Almonda;

e 1808/1811 - Ocupacao de Torres Novas pelas tropas francesas;

e 1820/1821 - Novos protestos populares contra poluicdo do Rio Almonda;

e 1844 - Revolta de Torres Novas;

e 1845 - Fundagdo da Companhia Nacional de Fiagéo e Tecidos;

e 1855 - Fundacdo da Fabrica de Fundicdo Costa Nery;

e 1872 - “Revolta da Panela” Protestos populares por causa da afericdo dos pesos e
medidas;

e 1893 - Inauguracdo da linha férrea Torres Novas — Alcanena;

e 1902 - Visita de EI-Rei D. Carlos I a Torres Novas a 25 de agosto;
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e 1909 - Visita de EI-Rei D. Manuel 11 a Torres Novas a 21 de agosto;

e 1914 - Criagdo do concelho de Alcanena;

e 1928 - Inauguracdo do Colégio de Andrade Corvo, na Praca 5 de Outubro;
e 1931 - Fundagéo da Associacdo Humanitaria dos Bombeiros Voluntérios;
e 1937 - Inauguracdo da Biblioteca e Museu Municipal;

e 1961 - Inauguracdo da nova Escola Industrial de Torres Novas;

e 1969 - Inauguracédo do Estadio Municipal de Torres Novas;

e 1985 - Elevacdo de Torres Novas a cidade, a 8 de julho;

e 1990 - Comemoracbes do VIII Centenério da Fundacdo do Municipio;

e 2000 - Inauguracgao do Hospital Rainha Santa Isabel, a 1 de outubro.

4.5.2. Caracterizacao do Concelho de Torres Novas

No contexto do Médio Tejo, o concelho de Torres Novas é particularmente
privilegiado em termos de patrimoénio natural, do qual se destacam o rio Almonda e a Serra
de Aire e Candeeiros. Motivos de interesse paisagistico, espeleoldgico e arqueoldgico
(Camara Municipal de Torres Novas, 2007).

O municipio de Torres Novas agrega dez freguesias localizadas na Regido Centro
(NUTS 1I) e sub-regido do Médio Tejo (NUTS III). O concelho é habitado por 36.717
torrejanos numa area total de 270,0 km? caracterizada pela coexisténcia da formacao
calcaria da Serra de Aire e das varzeas do rio Almonda, que se alargam em lezirias na
confluéncia com o Tejo (Camara Municipal de Torres Novas, 2018).

O concelho faz fronteira com Tomar (norte e nordeste), Ourém (norte e noroeste),
Entroncamento e Vila Nova da Barquinha (este), Golegd e Santarém (sul) e Alcanena
(oeste) (Camara Municipal de Torres Novas, 2018).

Segundo Cubeiro (2011), a principal atividade econdémica do concelho era a
agricultura, em segundo surgia a industria e o comércio. A nivel agricola, o concelho era
um grandioso produtor de cereais. O sector agricola torrejano apoiava a expansdo da
laboracéo industrial e comercial. Eram predominantes as industrias de destilagéo, téxteis e
serralharias. Os agentes, correspondentes e representantes de bancos e de seguros

completavam o comércio urbano da época. A nivel concelho distinguiam-se: as freguesias
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de Alcanena e Monsanto pelas inddstrias de curtumes e de cera; em Minde laborava uma
indUstria de téxteis e algum comércio; nas Lapas destacava-se uma destilacdo de
aguardente de figo, uma industria de calcado, algumas moagens e serralharias mecanicas; o
Pedrdégédo contava com uma fabrica de calgado, assim como na povoacdo do Carvalhal da
Aroeira. Finalmente, a Rexaldia gozava de uma féabrica de moagens e a localidade do
Almonda de uma féabrica de papel. Em relagdo ao funcionalismo publico havia a
Administracdo do Concelho e a Camara Municipal, assim como uma administracéo

judicial.

Uma progressiva diminuicdo da populacdo ativa do sector primario e uma
terciarizacdo gradual consolidada. Atualmente a pecudria € caracterizada pela criacdo de
gado suino e a grandeza global da sua producdo encontra-se ja muito proximo do que é
atribuido a agricultura. Nas atividades transformadoras, regista-se a importancia das
unidades agroindustriais, metaldrgicas, metalomecénicas, papel, madeiras e téxteis. As
atividades terciarias tém vindo a registar um crescimento assinalavel. Salienta-se neste
sector a importancia das profissées liberais, transportes e telecomunicacdes e a localizacéo,
na cidade, do Nucleo Empresarial da Regido de Santarém (NERSANT) (Carreira, 2001).

A seguinte tabela é o resultado do levantamento dos Recursos de Salde existentes no
Concelho de Torres Novas inscritos na ERS e terem relevo para com as atividades que a
UCARDIO dispde.

Tabela 7 - Recursos de Saude existentes no concelho de Torres Novas inscritos na ERS

Entidade Nome do estabelecimento

Administracdo Regional de Saide de Lisboa e Vale ACES Médio Tejo - UCSP / UCC / URAP Torres

do Tejo, I.P. Novas / USF Almonda / USF Cardilium
Jodo Sérgio Pais Bernardino Centro Médico das Tufeiras
Centro Hospitalar do Médio Tejo E.P.E. Hospital Rainha Santa Isabel
Medinurse - Cuidados Salde Lda. Clinica Medinurse - Cuidados de Saude
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Entidade

Nome do estabelecimento

Consultérios Médicos Associados de Torres Novas,
Lda. (CMATN)

Consultérios Médicos Associados de Torres Novas,
Lda. (CMATN)

Medica Parque - Consultérios Médicos de Torres

Novas, Lda.

Medica Parque Consultérios Médicos de Torres

Novas

Meditorres Clinica médica de Torres Novas, Lda.

Meditorres Clinica médica de Torres Novas, Lda.

Montepio de Nossa Senhora da Nazaré

Montepio de Nossa Senhora da Nazaré

Rigortrab Lda

Clinica de Riachos

Vitorino & Monteiro Lda.

Sanus Clinica

Sociedade Médica da Silva, Lda.

Sociedade Médica da Silva, Lda.

SPAMEDIC, Sociedade Prestadora de Assisténcia
Meédica, Lda.

UCARDIO - Centro Clinico - Unidade

Cardiovascular

Fonte: Adaptado de Entidade Reguladora de Saide (2018)

Neste levantamento de dados, o fator introdutério foi encontrarem-se inscritos na

ERS e pertencerem ao concelho de Torres Novas. Perante o que foi descrito no capitulo do

Sistema Nacional de Saude, todos as entidades prestadoras de cuidados médicos, de cariz

publico ou privado, estdo legalmente obrigados a esta inscrigéo.

4.6. Sintese

O SNS é um grupo de instituicdes e servigos, todos dependem do Ministério da

Saude, que tém como pilar garantir o acesso de todos os cidaddos aos cuidados de saude,

dentro dos recursos humanos, técnicos e financeiros existentes. O SNS engloba

estabelecimentos privados e profissionais de saude sem vinculo ao estado, com os quais
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tenham sido celebrados contratos ou convencdes, que garantam o direito de acesso dos
cidad&os a cuidados similares aos existentes no SNS.

O SNS tem de autonomia administrativa e financeira e 0 seu sistema é uma
organizacdo descentralizada e participada, incluindo 6rgédos centrais, regionais e locais com
servicos de cuidados de satde primarios e outros diferenciados (Sa, 2017).

Torres Novas cidade rica em historia e em Patriménio Natural, esta enquadrado no
Médio Tejo e tem cerca de 36 mil habitantes.

Dispde de diversos recursos de saude quer de cariz pablico, quer de cariz privado

inscritos na ERS.
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5. Servicgos Prestados

5.1. Introducéo

Pedrosa (2012), afirma que o0s servicos ndo conseguem ser completamente
padronizados, mas tal ja é possivel com os produtos e isto é devido ao facto de as empresas
precisarem de adaptar os seus produtos as necessidades dos clientes. E salienta que o
processo de adequacdo é bastante complicado uma vez que os consumidores podem ter em
conta diversos critérios ao avaliar os servicos. Os servigos sdo intangiveis e
individualizaveis e € dificil incrementar padrbes para aferir a qualidade do servigo
prestado. Independentemente da complicacdo de como realizar a medicdo da qualidade,
uma empresa que deseje ser competitiva ndo deve poupar esforgos e recursos para prestar

um servico de qualidade.

Segundo Guerra (2014) a definicdo de servico consiste num execugéo ou realizacdo de um

ato em que ndo se origine propriedade, o que por norma € algo intangivel.

Toda a empresa deve determinar quais as necessidades a satisfazer e a quem servir.
A maior parte dos mercados é grande demais para que uma empresa possa fornecer todos
0s produtos e servigos necessarios a todos os compradores naquele mercado. Por isso,
torna-se essencial delimitar o mercado ndo sé por causa da eficiéncia, mas também por

causa da limitacdo de recursos (Guerra, 2014, p. 45).

A UCARDIO baseia 0s seus servi¢os na prestacdo de cuidados de satde, como tal a
sua orientagdo é para o cliente, atendendo as suas necessidades e pretensdes. Distingue-se
pelo seu servigo personalizado e de exceléncia oferecendo assim uma diferenciagdo que
pretende criar forte fidelizagcdo com os clientes. Pretende-se que os utentes voltem sempre,
incluido para outras especialidades, pretende-se ser também obter a recomendacéo pela

excelente prestacdo dos servigos

Neste capitulo apresentam-se 0s servicos prestados e a tecnologia associada.
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5.2. Descricao dos Servicos

Caracterizada pelos tratamentos diferenciados, pela elevada especializacéo do seu

corpo clinico e pela politica de proximidade, a UCARDIO € também o espago onde a

Cardiologia ¢ interpretada em sintonia com um amplo leque de especialidades médicas, na

tentativa de proporcionar o melhor tratamento a cada utente (Sintrdo, 2017, p. 40).

Centrado nas necessidades do cliente a UCARDIO dispde de consultas médicas e

em areas complementares garantindo o respeito dos varios elementos através de uma

equipa multidisciplinar, onde se pretende prestar aos nossos pacientes o melhor tratamento.

De modo garantir o seguimento e resolucdo dos problemas dispdem de diversos meios

complementares de diagndstico, a oferta atual consiste em:

e Consultas:

v

AN N NN Y D N U N N N D N N N NN
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Angiologia e Cirurgia Vascular
Cardiologia

Cardiologia de Intervencéo
Clinica Geral e Medicina Familiar
Dermatologia

Endocrinologia
Gastroenterologia

Medicina Interna

Medicina do Trabalho
Nefrologia

Neurologia

Ortopedia

Pneumologia

Psiquiatria

Reumatologia

Urologia

Nutricdo Clinica

Psicologia Clinica

Terapia da Fala
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e Exames:
v' ECG - Eletrocardiograma
Ecocardiograma e Doppler Cardiaco
Ecocardiograma de Sobrecarga (Esfor¢o ou Dobutamina)
Holter 24 horas
Registo de Eventos Cardiacos
MAPA 24 horas — Pressurometria Ambulatéria
Prova de Esforgo

AN N N N N

Ecografias (Pescoco, Tiroide, Abdominal, Vesical, Renal, Pélvica,
Tecidos moles, Membros inferiores e superiores)

EcoDoppler Carotideo

EcoDoppler Venoso e Arterial

Espirometria

Estudo Poligrafico do Sono

Provas de Funcao Respiratoria

Testes Cutaneos de Alergias

AN N N N N

Analises Clinicas (Colheitas).

5.3. Vantagens Distintivas dos Servicos e Produtos

As consultas médicas visam o diagndstico e tratamento dos pacientes recorrendo a
excelentes médicos e técnicos, onde se presta um cuidado de exceléncia assente na

qualidade e na assertividade.

Para além de um corpo clinico particularmente capacitado, experiente e sensivel ao
bem-estar do utente, a UCARDIO faculta um amplo conjunto de técnicas no ambito da
Cardiologia. A UCARDIO caracteriza-se por apostar no investimento tecnol6gico e
humano, a procura de uma diferenciagdo que garanta as melhores hipoteses de sucesso ao
seu paciente, sobressaindo a Ecocardiografia de Sobrecarga, em nome da qual € exigido
um importante investimento material e humano. Consistindo num “método fisiologico e

recomendado pela Sociedade Europeia de Cardiologia”, trata-Se de um exame
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especificamente focado na avaliagdo da doenca corondria mas que também tem a
vantagem de simultaneamente poder ser utilizado para identificar e estratificar patologias
como a doenca valvular, a miocardiopatia hipertréfica, a hipertensdo pulmonar ou a
existéncia de gradientes intraventriculares, uma entidade subdiagnosticada e que motiva
muitas vezes queixas e/ou alteragcdes na prova de esforco classica em adolescentes e
jovens adultos desportistas. Consistindo numa técnica que permite analisar o paciente
enguanto este exerce um esforco fisico analogo ao da sua vida diaria, a Ecocardiografia
de Sobrecarga em Esforco caracteriza-se pela elevada sensibilidade e especificidade no
diagndstico, por com por comparagdo a uma simples prova de esforco. Mas outro dos
importantes argumentos a favor desta tipologia de exame ndo-invasiva reside no facto de
corresponder a uma tecnologia que néo liberta qualquer tipo de radiacdo (Sintrdo, 2017,
p. 41).

A Clinica encontra-se capacitada para a realizacdo de Ecocardiografias de
Sobrecarga Farmacoldgicas, seguido de um licenciamento extra emitido pelo Infarmed

para a aquisicdo dos necessarios farmacos (Sintrao, 2017).

5.4. Tecnologias a Adotar

Na UCARDIO da-se muita importancia as tecnologias pelo que se adquiriu e
implementou-se um sistema informatico de modo a que todos os profissionais possam
aceder as fichas dos pacientes por niveis de acordo com a confidencialidade e o respeito
pelos dados recolhidos.

A nivel administrativo, o sistema informatico, permite agendar e gerir as agendas e
respetivas marcacOes além da faturacdo. Inclui um registo clinico onde se podem passar
receitas e requisicdes de exames e compila a informacdo de todas as areas e exames

realizados na clinica.

Dispbe de um site e de uma pagina no Facebook de modo a divulgar os servicos,

eventos e toda a informagéo de destaque.

Em relacdo ao controlo de colaboradores utilizado um sistema biometrico de forma
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a dar entrada e saida dos colaborados internos.

Os gabinetes e a rece¢édo estdo todos equipados com ar condicionado, bem como
um sistema de luz elétrica e natural de forma a evitar desperdicios energéticos, com o
intuito de ser amigo do ambiente e aumentar a eficiéncia recorrendo a ldmpadas de baixo
consumo. Existe uma televisdo na sala de espera, um dispositivo de &gua e revistas para
minimizar a sensacgao de espera enquanto 0s utentes aguardam pela consulta ou exame. A

nivel de seguranca dispe de camaras de vigilancia e alarme.

5.5. Sintese

Ao analisar o mercado descobre-se ainda um lapso no trabalho de equipa, onde
todos se centram no mesmo principio e modo de a¢do, onde o cliente € o centro e tudo tem
de girar a sua volta havendo partilha entre as diferentes especialidades médicas e de bem-
estar.

Oferta de exames diferenciados numa cidade interior € uma mais-valia que permite
destacar o servico de exceléncia Nas consultas médicas é dada especial atencdo ao tempo
de espera para que 0s pacientes ndo aguardem muito tempo pela consulta, evitando assim

reclamacdes.
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6. Organizacao e Gestao

6.1. Introducéo

O sucesso de uma empresa passa por uma visao alargada sobre a sua organizacao,
pelo papel da gestdo e dos instrumentos de gestdo necessarios para implementar
estratégias competitivas e de desenvolvimento, de forma a obter resultados de qualidade.
E através da organizacdo dos meios fisicos e humanos que uma empresa consegue atingir
0S oObjetivos essenciais, pois 0s colaboradores, qualquer que seja a sua posicdo na
hierarquia, irdo encontrar razfes para se sentirem participantes numa obra comum e se
integrarem num bom ambiente de trabalho, e assim estardo motivados para o

aperfeicoamento (Guerra, 2014, p. 53).

A estrutura base de uma empresa é apresentada pelo respetivo organograma, e
neste capitulo pretende-se apresentar a estrutura organizacional das Tecnologias de
Informacdo que auxiliam a organizacdo contabilistica e a certificacdo da qualidade pois

transmite uma imagem muito positiva da UCARDIO.

6.2. Especializacdo Funcional Organizacional

De modo a clarificar o posicionamento de cada elemento dentro da organizacéo ha
necessidade de criar um estrutura ou rede onde sdo definidas a hierarquias e as tarefas base.
Pelo que a UCARDIO tem uma estrutura linear, ou seja cada superior tem autoridade direta

sobre o0s seus hierarquicamente inferiores.

A Geréncia - Define as orientacOes estratégicas, garante as condi¢fes para 0 bom
funcionamento e cumprimento dos objetivos e metas, além de promover a qualidade pela

melhoria continua.
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A Dire¢do Clinica — Responsavel por toda a parte técnica e pela promoc¢do do

trabalho de exceléncia com a qualidade e especializacdo técnica. Garantido a qualidade de

todos os servigos prestados.

Direcdo Geral — Tem como funcdo gerir os procedimentos administrativos,

incluindo as entidades bancarias, o acompanhamento financeiro e fiscal, tesouraria e

contabilidade e a manutencdo do Sistema de Gestdo da Qualidade procurando sempre a

melhoria continua nos processos e desempenhos.

Figura 2 - Organograma SPAMEDIC, Lda
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Fonte: Elaboragéo propria
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6.3. Tecnologias de Informacéo e Organizacdo Contabilistica

A limpeza da UCARDIO ¢ feita através de outsourcing, na medida que devido ao
espaco existente é vantajoso para a empresa recorrer a este tipo de servicos pois s6 assim
consegue garantir um limpeza diaria sem nunca haver falha no cumprimento, ou seja a
empresa externa é legalmente responsavel (através de vinculagdo contractual) ndo podendo

haver faltas de comparéncia para a realizacdo do trabalho.

Relativamente ao software recorreu-se a uma empresa especializada principalmente
na area da cardiologia, onde permite fazer a juncdo de toda a informacéo clinica (consultas
e/lou exames) além de conter a parte de gestdo administrativa e financeira. O programa
informatico utilizado (Clinicbase®) é reconhecido pela Entidade Tributaria e pelos Servicos

partilhados do Ministério da Saude para a prescricao eletronica de receitas médicas.

O programa escolhido para além de ser intuitivo e de fécil utilizagdo permite
adaptar-se as necessidades atuais e futuras visto estar em constante evolucao e haver uma
estreita ligacdo com os programadores visto toda a manutencao e consultadoria informatica

ser realizado pela mesma empresa.

A contabilidade da empresa é efetuada por uma empresa externa especializada em
servicos de salde e existe uma interligacdo de confianca entre a SPAMEDIC e a empresa
que realiza a contabilidade, esta empresa além de contabilista oferece servicos de

fiscalizacéo e consultadoria na area econémica é a Link-Account?.

6.4. Planeamento Estratégico e Controlo de Gestéo

O Planeamento Estratégico é um elemento fundamental na gestdo empresarial. O
desenvolvimento de estratégias empresariais permite fazer um balango do fluxo de uma

empresa, desde a sua génese a’té & sua situacdo atual, da mesma forma que permite

! Pertencente & empresa Infortucano Sl informacao disponivel em: http://www.infortucano.pt/empresa.html
2 http://www.link-account.net/
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projetar a empresa no futuro. O delinear de uma estratégia diminui os riscos de insucesso,
pois define os objetivos comuns a todos dentro da empresa, antecipa problemas ao criar
planos de contingéncia e promove a criacdo de mecanismos de controlo. O seu papel é
cada vez mais importante, na medida em que os desafios que se colocam as empresas
envolvem uma elevada capacidade de gerir informagéo, garantindo o uso dos recursos, no
seu expoente maximo, através da sintonia estratégica entre objetivos, pessoas e meios
(Guerra, 2014, p. 56).

A UCARDIO assegura o controlo sobre os processos externos e subcontratos de acordo
com o sistema de Gestdo da Qualidade. Garantindo a Qualidade de exceléncia em todos 0s
ambitos de acdo, procurando sempre a melhoria continua. Sendo que um contrato eficaz
terd de trazer beneficios aos recursos financeiros, fisicos e humanos, englobando

principalmente o sentido confianga e unido nos colaboradores.

O planeamento e Controlo de Gestdo sdo realizados pelo meio de normas pré-
estabelecidas e a sua monitorizacdo através da contabilidade analitica, auxiliando dados
importantes através da imputacdo de custos que levam a tomada de decisGes constantes

com vista ao prosseguimento dos objetivos delineados.

Os fornecimentos e servicos externos sdo servigos prestados por entidades externas a
empresa no ambito da sua atividade normal, como exemplo temos a energia, combustiveis,
aguas, seguros, comunicacdo, entre outros. Sao divididos em duas categorias principais 0s
servigos estruturais e os que sdo funcdo da atividade da empresa. Os primeiros sao
conhecidos como custos fixos pois ndo dependem diretamente da atividade da empresa e
0s que sdo funcdo da atividade da empresa, chamados de custos variaveis, que ja dependem
da atividade da empresa. A certificacdo na area da qualidade e a melhor relacdo preco /
qualidade sdo requisitos fundamentais para a escolha dos fornecedores, além da facilidade

em contacto para resolucdo de problemas.

Dentro da area da qualidade existe um procedimento que define as regras de como agir
e como avaliar os fornecedores de produtos ou servigos de forma a garantir o melhor sem

desvios do que € esperado.
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6.5. CertificacOes a Obter e Manter

Na promocdo do servigco de exceléncia procurou-se obter a certificacdo da norma NP
EN ISO 9001:2015, de forma a assegurar a construcdo, manutencdo e monitorizacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade assente pelo referencial da Qualidade. A empresa é
certificada desde 2012, pelo que j& tem um Sistema de Gestdo da Qualidade muito

enraizado, onde todos os processos estdo devidamente documentados e organizados.
O referencial 1SO 9001 esta baseado em oito pilares da gestdo pela qualidade:

e Focalizacao nos Clientes

e Lideranca

e Envolvimento das Pessoas

e Abordagem por Processos

e Abordagem a Gestdo através da organizagdo de um Sistema
e Melhoria Continua

e Abordagem a Tomada de Decisdes Baseada em Factos

e Relacbes com Fornecedores com Beneficios Mdtuos.

Sendo o ambiente uma preocupacdo civica, tal como a responsabilidade social, a
organizacdo demonstra 0 seu COmMpromisso com as mesmas, por isso pretende-se a

certificacdo pelas normas NP ISO 14001:2015. Esta baseia-se em sete pilares:

e Gestdo ambiental estratégica
e Lideranca

e Protecdo ambiental

e Desempenho ambiental

e Ciclo de vida.

e Comunicacao

e Documentagéo.
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Pondera-se também estudar e desenvolver um Sistema integrando a NP ISO 4427, que
estabelece os requisitos para Sistemas de Gestdo de Recursos Humanos, vem ajudar na

organizagdo da empresa:

e Anivel interno: desenvolver os Recursos Humanos de forma a satisfazerem, de
forma continua, todas as necessidades das Organizacdes decorrentes da sua
atividade e do meio envolvente;

e Anivel externo: reconhecer as Boas Praticas no ambito dos Recursos Humanos

exercidas pelos mais variados tipos de Organizacoes.

6.6. Sintese

A SPAMEDIC apresenta uma hierarquia linear em que os elementos hierarquicamente
superiores tém mais responsabilidades e competéncias associadas. A Geréncia, que €
representada por um dos socios da Empresa e as funcBes de cada elemento estdo
corretamente determinadas e delimitadas, sendo mais facil saberem o qué e a quem se
devem dirigir em cada situacdo, pretendendo-se assim promover um excelente ambiente de

trabalho, com servicos de qualidade e colaboradores satisfeitos.

As Tecnologias de Informacdo permitem resolver toda a questdo administrativa e
registo clinico no momento. Para tal, é utilizado um programa especifico de Gestéo

especializado em saude, poupando desta forma tempo e dinheiro.

Quanto ao planeamento estratégico e ao plano de gestdo, estes sdo apoiados pela
evolugéo das necessidades dos clientes e indo ao encontro do objetivo base de oferecer
sempre mais e melhor de modo a manter o cliente satisfeito e ser reconhecido com um

servico de exceléncia.

Para a UCARDIO manter a certificacdo pela qualidade € um requisito minimo que
pretende conservar, procurando sempre a melhoria constante e 0 aumento das suas

certificacOes de forma a cada vez oferecer mais e melhor.
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7. Recursos Humanos

7.1. Introducéo

O Sucesso de uma empresa necessita da participacdo de todos os seus colaboradores.
Sé assim se consegue atingir os objetivos organizacionais e fomentar a consolidacdo da
cultura organizacional interna. A gestdo os elementos que compdem uma organizagdo é
uma tarefa complicada, nomeadamente em relacdo a manutencdo da motivacdo e da
participacdo. Dessa forma existe a necessidade de que a organizacdo tenha colaboradores
qualificados, motivados e competentes que contribuam para 0 sucesso e concretizacdo dos
objetivos delimitados (Iria, 2013).

Neste capitulo apresentam-se os recursos humanos ligados a cada &rea de intervencéo e
¢ feita uma demonstracdo da atividade principal de cada especialidade. Os recursos
humanos estdo compreendidos por médicos de diversas especialidades, Técnicos
Superiores de Saude, pela componente administrativa pelo departamento de Qualidade e

Gestdo

7.2. Qualificacdo dos Recursos Humanos

A SPAMEDIC tem colaboradores com vinculo a empresa e outros subcontratados.

Todos seguem o regulamento interno e encontra-me divididos em dois grupos:
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Tabela 8 - Profissionais de Saude e Administrativos

Profissionais de Saude

Nuamero de colaboradores

Cardiologia

6 Médicos Especialistas

Cirurgia Vascular

1 Médico Especialista

Dermatologia

1 Médico Especialista

Endocrinologia

1 Médico Especialista

Gastroenterologia

1 Médico Especialista

Medicina Geral e Familiar

2 Médicos Especialistas

Medicina Interna

1 Médico Especialista

Nefrologia

1 Médico Especialista

Neurocirurgia

1 Médico Especialista

Neurologia 1 Médico Especialista
Nutri¢do 1 Médico Especialista
Ortopedia 1 Médico Especialista
Psiquiatria 1 Médico Especialista
Pneumologia 2 Médicos Especialistas

Reumatologia

1 Médico Especialista

Terapia da Fala

1 Técnico Superior

Radiologia 1 Médico Especialista
Psicologia 1 Técnico Superior
Urologia 1 Médico Especialista
Enfermagem 4 Enfermeiros Licenciados

Técnico Cardiopneumologista

4 Técnicos Superiores
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Nao profissionais de Saude NUmero de Colaboradores
Gerente 1 Sécio Gerente
Rececionista e assistente de consultério 3 Técnicas
Coordenador de Secretariado 1 Formagcdo Interna especifica
Responsavel da Qualidade 1 Formacéo especifica na area
Diretora Geral 1 Licenciatura e experiéncia relevante

Fonte: Elaboracdo propria

7.3. Andlise da adequacao do Perfil as Funcdes

A empresa dispde de requisitos base em cada area de trabalho, isto €, ha competéncias que

cada interveniente tem de desenvolver no contexto laboral, nomeadamente:

Gerente e Diretor Geral: Tem como fungdo coordenar, planear e administrar as
atividades desenvolvidas pela empresa. E o responsavel maximo pelos resultados
obtidos tendo em conta as politicas instituidas, promovendo a utilizacdo racional e
eficaz dos recursos existentes, assegurando a cooperagdo com todos 0S Servigos,
tendo em conta o bem-estar fisico e psiquico dos trabalhadores. E responsavel pela
sensibilizacdo dos colaboradores relativamente as praticas utilizadas e também pela
formagéo dos mesmos para atualizacdo de conhecimentos, para tal recorre ao
Diretor Clinico e Responsavel pela Qualidade.

Diretor Clinico: Coordenador de toda a componente Clinica, isto é, gestor e fiscal
do trabalho desenvolvido, sendo o Unico a realizar auditorias aos registos clinicos,
responsavel pelos planos de formacéo, isto €, por identificar as necessidades de
formacgéo;

Rececionistas e assistentes de consultorio: Atender os clientes, quer pelo telefone
como presencialmente ou através do correio eletronico, dar informacdes sobre os

servigos que a UCARDIO dispde; marcar/desmarcar consultas; encaminhar o0s
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clientes para 0os gabinetes respetivos. Informar os profissionais das suas agendas,
confirmar utentes de modo a ter os agendamentos corretamente preenchidos e sem
vagas intermédias;

Coordenador de Secretariado: Tem como base coordenar as agendas garantir que
ha gabinetes vagos para todos os profissionais de saude, conjugar os agendamentos
entre consultas e exames para ndo haver grandes tempos de espera entre exames e
consultas. Atender os fornecedores em parceria com o Gerente e fazer a rece¢éo das
encomendas e confirmagéo das mesmas. Coordenar as rececionistas e assistentes de
consultorio;

Médicos, Técnicos Superior e Enfermeiros; Tém de desenvolver a sua profissdo
de acordo com as necessidades dos utentes sempre com grande profissionalismo e
qualidade do servigo prestado, sdo avaliados no contexto do Sistema de Qualidade

e também pelo Diretor Clinico.

7.4. Planeamento e Gestdo da Formacao

Déa-se muita importancia a formacdo continua, dentro e fora da organizacdo para que

todos os colaboradores possam manter, atualizar e melhorar os seus conhecimentos, de

forma a contribuir diariamente para a melhoria dos servigos prestados, pelo que

anualmente a UCARDIO desenvolve uma reunido em interface com os Médicos de

Medicina Geral e Familiar e com a Especialidade de Medicina Interna, onde se apresenta

diversos temas das areas clinicas e até se fazem workshops de trabalho com apresentacdo

de casos clinicos.

74



Empreendedorismo Nascente: Estudo do caso da Empresa SPAMEDIC (UCARDIO)

Figura 3 -Flyer de apresentagéo da Reunido UCARDIO18

UCARDIO18

Il REUNIAO CLINICA
16 e 17 NOVEMBRO 2018

CONVENTO DO CARMO
BIBLIOTECA MUNICIPAL
TORRES NOVAS

OFICINAS DE TRABALHO
ARRITMIAS E ANTICOAGULAGAO ORAL

EXAMES DE CARDIOLOGIA E DOENGA CORONARIA
HIPERTENSAO ARTERIAL E RISCO CARDIOVASCULAR
INSUFICIENCIA CARDIACA EM AMBULATORIO

MESAS REDONDAS
HIPERTENSAO PULMONAR
INSUFICIENCIA CARDIACA
MORTE SUBITA

CANSACO E PULMOES
HIPERURICEMIA
PERTURBACAO DO SONO

CONFERENCIAS

DESENCONTROS SEXUAIS

MEDICINA - O MEU CONCEITO

O CALICE SAGRADO DA CARDIOLOGIA
PROTECAO DE DADOS CLINICOS

CASOS CLINICOS

Fonte: UCARDIO2018

A identificacdo de necessidades de formacdo dos colaboradores da SPAMEDIC ¢ da

responsabilidade da Gestao de Topo e do Diretor Clinico.

O levantamento das necessidades de formacgdo tem em consideracao:

e As indicagdes do Diretor Clinico;

e O conhecimento que o Responsavel da Qualidade e Diretor Geral tém dos

colaboradores, da funcéo e dos requisitos que lhe estdo associados;
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e O desempenho do colaborador;
e Imposicoes legais;
e Solicitacbes dos préprios colaboradores.

Este descritivo é exclusivo aos colaboradores com vinculo a empresa, pelo que 0s
elementos em prestacdo de servico apenas tém de entregar as copias dos certificados de
formag@o com maior relevancia, sendo estes arquivados junto da documentacdo de cada

um sendo considerados nos critérios da avaliacdo anual.

Todas as necessidades de formacdo e gestdo assentam no ciclo de PDCA
(plan, do, check e act.), que tem como estagio inicial o planeamento da acdo, em seguida
tudo o que foi planejado é executado, originando, posteriormente, a necessidade de
confirmacédo constante destas a¢fes implementadas. Com base nesta anélise e comparacao
das acdes com aquilo que foi planeado, o gestor comeca entdo a implantar medidas para

correcdo das falhas que surgiram no processo (Periard, 2017).
Figura 4 - Ciclo PDCA

Ciclo PDCA

* Agdo corretiva w

ne insucesso
* Padronizar e
treinar no
sSucesso

+ Localizar
problemas
+ Estabelecer
planos de

acdo

* Verificar
atingimento de
meta

* Acompanhar
indicadores

+ Execugdodo
plano

+ Colocar plano
em pratica

Fonte: (Periard, 2017)
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7.5. Politicas de Motivacado

No pilar base da motivacdo estd a integracgdo e o envolvimento de todos o0s
colaboradores na organizacdo de modo a fomentar o espirito de equipa assim como ouvir
os colaboradores no processo de tomada de decisdo a todos os niveis, quer operacional,
tatico ou estratégico.

No Sistema de Gestdo da Qualidades todos os colaboradores sabem os principios e tém
um papel ativo nos servigos prestados com 0 objetivo de garantir a satisfacdo total dos

clientes;

A componente financeira trata de remunerar os colaboradores de forma justa e honrosa,
apresentado uma politica de incentivos para todos os trabalhadores que tenham sido
exemplares do ponto de vista profissional, moral e civico a empresa tem uma politica de
incentivos, onde cada trabalhador podera ter por cada ano civil vencido, a uma gratificacao
extraordinaria em valor equivalente a um vencimento mensal que serd atribuida de acordo

com 0s seguintes critérios:
Valorizagéo positiva:

e Apresentacéo e cuidado pessoal;

e Comunicacdo e simpatia com cliente;

e Flexibilidade e disponibilidade laboral;

e Criatividade, resolucéo de problemas e trabalho em equipa;
e Organizacao e compromisso com a organizacgao;

e Trabalho de equipa e relacionamento interpessoal;

e Crescimento UCARDIO.

Valorizacdo negativa (desconto):

e Auséncia do local de trabalho;
e Informacéo negativa de clientes;
¢ Infragdo de normas regulamentares ou deontoldgicas;

e Incumprimento de prazos previstos para tarefas laborais;
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e Contracdo economica.

7.6. Sintese

Gerir pessoas é uma tarefa complexa e muito desafiante pois obriga a levar todos os
colaboradores para 0 mesmo lado motivando-os. A SPAMEDIC acredita na incluséo dos
seus colaboradores em toda a dindmica da empresa ao dar voz ativa e apreciar as

participacoes.

A formacdo é outra constante em que a empresa se empenha quer a nivel interno quer a
nivel externo, formacgdes na area de trabalho e também em qualidade, pois a qualificacdo

dos recursos humanos é uma das garantias de sucesso da clinica.

A motivacdo com os incentivos, beneficios e remuneracGes justas é outra preocupacdo
da empresa correspondente, assim como a formacdo orientada para as necessidades da

Empresa.
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8. Estratéegia de Marketing

8.1.Introducéo

Num plano de negocios € imprescindivel definir qual o publico-alvo que se
pretende atingir, pois a definicdo do publico-alvo permite comunicar de forma mais eficaz
com o publico e fazer chegar até ele com maior rapidez todas as linhas de atuacdo da
empresa. A identificacdo do pablico-alvo é necessaria para comunicar de forma eficiente
com ele. Assim, deve-se segmentar o mercado em grupos tendo em conta as carateristicas
que os potenciais clientes ttm em comum e que iriam procurar um produto/servico
semelhante (Costa, 2017, p. 39).

A evolucdo do Marketing iniciou-se numa fase em que a oferta era superior a
procura, com a Segunda Guerra Mundial inverteu-se a situacdo e com a falta de poder de
compra e excesso de oferta, comegou-se a tornar 0s precos dos produtos mais competitivos
de modo a promover as vendas. No entanto, s6 nos anos 50 é que se comegou a prestar
atencdo ao cliente e as suas necessidades, sem perder a rentabilidade dos produtos
(Meireles, 2013).

As definicbes de Marketing séo diversas mas salientam-se as que referem que o
marketing esta além da publicidade ou venda de um produto; pressupdem uma envolvéncia
e desenvolvimento de gestdo de um produto para que este satisfaca as necessidades dos
clientes. Preocupa-se em tornar um produto disponivel e no lugar certo, a um prego
razoavel para os clientes. N&o se pode facilitar na comunicacao de informagdes que ajudam
os clientes a decidir se o produto ir4 satisfazer as suas necessidades. Essas acdes sdo
projetadas, preparadas, implementadas e verificadas para ir de encontro as necessidades

reais dos clientes dentro do mercado-alvo (Meireles, 2013).

Segundo Pereira (2013), o marketing engloba todas as ac¢0es relacionadas com os
processos de producdo, comunicacdo e oferta que aumentem o valor para o comprador.
Porém o0s consumidores atuais escolhem o0s seus produtos por diversos motivos,

nomeadamente que os satisfazem ndo sé na perspetiva de pratica, como criativa, idealista e
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comunitaria. Esta necessidade levou a uma evolugdo centrando-se num reposicionamento
onde o posicionamento deve-se centrar no que todos consideram fundamental, isto &, tem
de se encontrar o ponto de equilibrio entre 0 que o que se oferece e 0 que se compra de
modo a obter-se oque realmente é importante. Esta evolucdo aparece caracterizada entre o

marketing 1.0, focado no produto, até ao atual conceito focado no espirito humano, o

marketing 3.0.

Tabela 9 - Evolugéo dos conceitos de Marketing

Marketing &

Caracteristicas

Marketing 1.0

Marketing 2.0

Marketing 3.0

Pilar

Marketing centrado no

produto

Marketing orientado

para o consumidor

Marketing baseado em

valores

Finalidade

Vender produtos

Satisfazer e manter os

clientes

Transformar o mundo

num sitio melhor

Forca impulsionadora

Revolugdo Industrial

Tecnologia da

informacédo

‘Nova onda de

tecnologia’

Visdo das empresas

Para com o mercado

Compradores em massa

com necessidades fisicas

Consumidores mais

Perspicazes com mentes

e coracdes

Seres humanos plenos

com mente, coracdo e

espirito

Conceito-chave

Desenvolvimento do

produto

Diferenciagdo

Valores

Normas empresariais de

marketing

Especificacdo do

produto

Posicionamento

corporativo e de produto

Missdo, visdo e valores

empresariais

Propostas de valor

Funcional

Funcional e emocional

Funcional, emocional e

espiritual

Interacdo com os

consumidores

Transacdo de um para

muitos

Ligacéo de um para um

Cooperacao de muitos

para muitos

Fonte: Pereira (2013)
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O consumidor é um participante com voz ativa e quando usufrui de um
determinado servico sabe avaliar e descobrir falhas ou pequenos detalhes negativos. Pode-
se concluir que quando o cliente esta satisfeito ou insatisfeito pela forma como adquiriu
determinado servigo esta voz ativa € instantaneamente visivel para o funcionario que o
atende. Os gap’s ou as eventuais falhas que surgem na prestacdo do determinado servigo
devem ser melhoradas pelo contacto direto de ambas as partes, isto é, devido ao fator
inseparabilidade ou simultaneidade, caracteristica do marketing de servicos (Pereira,
2013).

O marketing associado aos servicos € recente e surge relacionado com o
amadurecimento dos mercados em que as empresas para se manterem no mercado
precisam de desenvolver estratégias competitivas baseadas na oferta ampliada de servigos
(Silva, 2014).

Esta area exige uma grande sofisticacdo visto que num servigo a produ¢do e 0 consumo
sdo simultaneos e o cliente e o funcionario interagem diretamente de modo a que o
momento da compra seja uma comparacao de experiéncias (Quadros, 2014).

Destaca-se a qualidade nos pormenores, na relacdo entre o fornecedor e o comprador
do servico. Os fornecedores do servico devem acompanhar o grau de satisfacdo dos
clientes, pois cada um efetuara os seus juizos de valor (Quadros, 2014).

Kotler (1998) salienta que as estratégias de marketing devem estar centralizadas em
responder as necessidades e aos comportamentos dos compradores, assim sendo o
marketing de servicos assenta em servicos especificos com profissionais e infraestruturas
ajustadas. O marketing de servicos divide-se em trés parcelas, sendo:

e Marketing Externo — Consiste em fazer promessas coerentes e cumpriveis aos
clientes com base nas expectativas deles. As promessas podem ser transmitidas
através dos meios tradicionais de marketing ou através dos servi¢os em si.

e Marketing Interno — Considera que a satisfagdo dos funcionarios e dos clientes
estdo interligadas no sentido em que, para que seja possivel viabilizar as
promessas que se fez, é necessario que o pessoal tenha as competéncias e esteja
motivado para prestar um servigo exemplar.

e Marketing Interativo — O momento da verdade, em que se vdo cumprir, ou n&o,
as promessas. E todo o periodo em que o cliente estd em contacto com a

organizacdo e que vai ser essencial para a sua satisfacdo e confianca nos
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Servigos.
A UCARDIO destina os seus servi¢cos ao consumidor final, apresentando neste capitulo
o plano de marketing da empresa, que € uma ferramenta integrante do plano de negécios,
sendo que o objetivo é ser lider do mercado local.
Neste capitulo faz-se uma intervencéo teorica e explica-se a sua aplicacéo na prética da
empresa. Neste plano de Marketing esta intrinseco o diagndstico estratégico pelo que o

desenvolvimento tem por base 0s conceitos apresentados no Marking Mix.

8.2. Estudo de Mercado e Sua Segmentacao

Costa (2017) salienta no seu estudo que num plano de negdcios uma das bases de
trabalho é identificar e definir o puablico-alvo, pois s6 assim se pode definir a estratégia a
adotar para comunicar de forma adequada com o publico e assim fazer chegar
corretamente e de forma eficaz o que se pretende anunciar. Deve-se dividir o0 mercado em
conjuntos baseando-se nas carateristicas comuns que os fara procurar determinado servico

ou produto.

Na UCARDIO procura-se conhecer os seus clientes para oferecer mais e melhores
servicos baseados no que consideram necessario e assim adaptar-se mais eficazmente. E
importante ter uma oferta adequada as necessidades, desejos e poder de compra dos
clientes, para isso a UCARDIO dispdem de contratos com as maiores seguradoras

nacionais e com os principais subsistemas de assisténcia na saude associados ao Estado.

Segundo Bastos (2012), a motivacdo (da escolha) surge associada a conceitos de
filosofia e é definida como um elemento do comportamento com caracter permanente onde
0 organismo é estimulado a satisfazer as suas necessidades.

A motivacdo tem na base a componente individual relacionada com as necessidades
de cada pessoa. Os aspetos psicoldgicos, culturais e 0 meio envolvente tém em conjunto
uma grande interferéncia nas motivagdes do cliente, assim como contexto social onde esta
incluido motiva ou condiciona diversas escolhas (Bastos, 2012).

Com a qualidade dos servicos apresentados, a UCARDIO ambiciona estar sempre
um passo a frente da concorréncia e assim ser um ponto forte na procura pelos servicos

apresentados. E muito importante ouvir os clientes e disponibilizar o que tem interesse.
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Tabela 10 - Piblico-alvo da UCARDIO

Orientacdes base

Caracteristicas do publico-alvo

Definicéo do tipo de consumidor

Particular, com Seguros ou Subsistemas de salde

Onde vivem ou trabalham

Na regido, ou no meio envolvente

Faixa etaria

Adultos

Situagdo face ao trabalho e profissdo

Ativos ou reformados

Estilo de vida

Preocupados com a salde

Rendimento médio

Indiferente

Habitos de consumo/Processo de decisao

Pessoas informadas que procuram um tratamento
de exceléncia

Motivagtes/Necessidade para recorrer aos servicos

Doenca aguda, cronica ou prevengdo da saude

QOutros

N&o querem perder tempo, procuram um local
onde fagcam consulta e exames de uma s6 vez

Fonte: Elaboracdo propria

8.3. Marketing Mix

A definicdo do marketing mix é um passo importante porque ndo é suficiente

apresentar um servico, ou produto de qualidade que satisfaca as necessidades do

consumidor, é igualmente importante definir a politica de preco que seja justa em relacao

a qualidade, a politica de distribuicédo, para que os clientes tenham facilmente acesso aos

produtos, e a politica de comunicacgao, para, ndo so apresentar os produtos no mercado,

mas também os seus beneficios. Assim, 0 conceito de marketing mix engloba quatro

variaveis que sao:
1. Produto (product);
2. Preco (price);

3. Distribuicao (place);
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4. Comunicagao (promotion).

Estas quatro variaveis devem ser usadas de forma articulada para que a empresa
possa oferecer produtos que relnam as caracteristicas desejadas pelos consumidores,
porém € muito importante que todas as estratégias do Marketing Mix estejam em sintonia
e é essencial ter em conta os recursos financeiros de que a empresa dispde, o publico-alvo
e a concorréncia. (Costa, 2017, p. 56).

Segue-se esquema de representacdo do Marketing Mix com a explicacdo resumida
destas quatro variaveis.

Figura 5 - Representacdo do Marketing Mix

M arketing Mix

Dby Candis
Cobertura
Sortimentos
Lo caiza) es
Estoque
Transporte

Tipos
Qualidade
Design
Caracteristicas
Marca

Emb alagem
Tamenhos
Servigos
Garantia
Devolugdes

dace. wdaio.cio

Prego de Lista Promocio de Vendas
Descontos Propaganda

Red u ¢d es VendaPessoa

Prazo de Pagamento Relagdes PuUblices
Condigdes de Crédito Marketing Direto

Fonte: Adaptado de Kotler & Keller (2006)

8.3.1. Politica do Servico

O produto reporta-se aos materiais a fabricar e/ou vender e inclui os servicos
prestados por uma empresa. Esta area do marketing estabelece os pormenores que fazem o

produto ou o servico irem de encontro as necessidades dos clientes; e preocupa-se com o

84



Empreendedorismo Nascente: Estudo do caso da Empresa SPAMEDIC (UCARDIO)

design, a embalagem, o0 peso, a marca, as cores e as porcoes. A base para 0 sucesso é a
descoberta do segmento de mercado que precisa ou ambiciona aquele produto ou aquele
servico em concreto (Costa, 2017).

Na UCARDIO os produtos de saude sdo as atividades ou os processos realizados
por profissionais de saide que tém como objetivo satisfazer as necessidades de cuidados e
atencdo dos clientes ou pacientes. S&o atividades ou processos pelos quais 0s pacientes
estdo dispostos a pagar um preco, que varia dependentemente se o utente tem algum
subsistema ou seguro de saude.

Alguns procedimentos sdo complexos e requerem tecnologia especifica,
pretendendo resolver problemas concretos para detetar doencas concretas. Em resumo,
promover a saude, prevenir e curar doencgas com eficiéncia e qualidade é o produto final da
UCARDIO.

8.3.2. Politica do Preco

No Marketing Mix, a definicdo do preco envolve estratégias que visam obter lucro

através dos produtos/servigos comercializados (Costa, 2017)

O preco corresponde ao custo do produto para o cliente, tendo em consideragdo que 0s
produtos tém um determinado valor para quem os compra. O custo para o0 consumidor nao
equivale s6 ao custo de producdo, mas sim ao valor que se atribui produto final. E nesta

fase em que se define as margens de lucro (Kotler & Armstrong, 1998).

Por analogia, uma mercearia € um hipermercado vendem produtos semelhantes mas
nas mercearias sdo mais caros, no entanto vendem porque sdo procurados em caso de
necessidade, ou seja, as pessoas pagam o preco pedido porque efetivamente precisam do
produto. Na saude assiste-se um pouco a essa situa¢do, pois 0 SNS nem sempre da uma
resposta rapida e localmente acessivel, pelo que muitos clientes procuram 0s mesmos
servigos no privado, pela rapidez e eficiéncia, sem o contratempo das listas de espera, das

greves entre outros fatores de atraso as consultas ou exames.

Na UCARDIO os precos estdo definidos de acordo com a realidade do meio
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envolvente, analisou-se também os valores de outras clinicas, embora geograficamente
distantes, e definiu-se o preco privado. No entanto as seguradoras e subsistemas de salde
tém tabelas proprias que ao se convencionar aceitam-se, assim sendo, 0 mesmo ato médico

ou técnico pode ter, e tem, diferentes valores.

8.3.3. Politica da Distribuicao

A distribuicdo compreende desde da localizacdo geogréfica até a forma como se leva o
produto até ao consumidor. Esta area do marketing centra-se nos meios de distribuicao
através dos quais o produto ou servico chega aos compradores. Tem em atencdo ndo s6 o
tipo de canais de venda direta ou por representante, mas também o tamanho, a area
geogréfica que alcanca e o0 nimero de canais pelos quais passa até ao destino final (Lindon
& Lendrevie, 2011).

A UCARDIO situa-se no largo central da vila, junto a uma instituicdo bancaria, a
farmacia e a esplanada mais movimentada. A infraestrutura é recente e tem sido aumentada

de modo a ter mais gabinetes médicos e valéncias, como o caso da enfermagem.

Esta aberta das 8h00 as 20h00 de Segunda-feira a Sébado, dispbe de uma central
telefonica com sete linhas, incluindo fax e acesso a internet, onde é possivel agendar
exames ou consultas. Todos os dias tem diversas especialidades médicas de modo a ir ao

encontro das necessidades dos utentes.

8.3.4. Politica da Comunicacéo

A comunicacdo corresponde a forma como a empresa comunica com o cliente, isto é, a
maneira como informa os clientes dos produtos e dos servicos que tem para vender, como

0s persuade a adquirir e como age de forma a manter motivados a comprar mais.

Este pilar do Marketing Mix abrange as estratégias de publicidade, relacdes publicas,
promocdes, com 0 objetivo de promover e aumentar a celebridade dos produtos, marcas

das empresas.
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A comunicagdo procura atuar sobre processo de decisdo de compra, isto €, procura
mostrar as vantagens e os beneficios de um determinado produto/servico e capacidade de

satisfacdo das suas necessidades (Costa, 2017).

Na UCARDIO o publico-alvo é muito heterogéneo, pelo que as acbes de comunicagéo
da empresa sdo pensadas de modo a cheguem ao maximo possivel de clientes, para isso

tem de se conduzir diferentes tipos de comunicagé&o.

Déa-se muita importancia a comunicagdo, como tal e de modo a chegar ao maximo de

pessoas com diferentes interesses tem de se fazer publicidade através dos seguintes meios:

e A pégina da Internet contém toda a informacao da empresa condensada, isto é, tem
uma apresentacdo da instituicdo, mas também qual a oferta que dispde. O site
dindmico, interativo e muito simples para que de forma féacil ao pesquisar
encontrem a informacgdo que procuram, e intuitivo para que em pouco tempo 0s
utilizadores encontrem exatamente aquilo que procuravam, assim como deixar
mensagens ou até fazer pré-marcacdes de consulta ou exames;

e Facebook: Divulga-se os servigcos e 0s médicos e técnicos, assim como informacéo
de destague, como € o caso de noticias sobre a UCARDIO;

e Jornais locais e nacionais: Anincios e reportagens;

e Qutdoor: Outdoor presente na rotunda mais movimentada da regido que da acesso
ao centro comercial TorreShopping, e a entrada para a autoestrada;

e Panfletos e calendarios de bolso: Distribuidos em diversos locais publicos bastante
frequentados (cafés, centros de saude, farmécias, lojas) e também colocados

diretamente nas caixas do correio.
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Figura 6 — Imagem Website; Outdoor; Panfleto e Anuncio de Jornal
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8.4. Sintese

O recurso as ferramentas de marketing no setor da satde tem comprovado importantes
efeitos no desenvolvimento de profissionais e instituicdes. Sabe-se que atualmente para
crescer é necessario mais que os bons profissionais e servigos, é necessario ter um plano de

marketing pois s6 assim se consegue fazer frente & competitividade (Lucietto, 2015).

Sabe-se que existe capacidade de convergéncia de valores entre empresas prestadoras
de cuidados de saude com os novos significados em torno do marketing, assim sendo, 0s
pacientes sdo abordados dentro dos processos internos e assim capazes de atingir a
satisfacdo. Acredita-se que esta forma representa-se como uma importante tendéncia no

presente e futuro da sociedade (Lucietto, 2015).

De forma sucinta, a estratégia da UCARDIO centra-se em construir relacionamentos
duradouros entre a empresa e 0s clientes, procurando sempre a satisfacdo e a exceléncia de
modo a se contribuir para o aumento do desempenho e para a procura de resultados

sustentaveis, benéficos para ambas as partes.

O plano de marketing de relacionamento inicia-se com a escolha do cliente, atendendo a
sua necessidade, a defini¢do dos servicos prestados, a busca da melhor relacdo custo/beneficio
e ter sempre colaboradores motivados de modo a atenderem os clientes adequadamente,
sempre com 0 objetivo de satisfazer o cliente com um tratamento de exceléncia em qualidade

dos servicos prestados.

A UCARDIO tem os pilares do Marketing Mix bem definidos, sobressai a comunicacéo,
em que a empresa empenha diversos recursos ao dar-se a conhecer e procura chegar ao seu

publico-alvo.
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9. Analise da Empresa

9.1.Introducéo

A andlise do ponto de vista estratégico numa empresa carece de um estudo
detalhado que devera incluir entre outros pontos uma analise completa do ambiente externo
e interno da empresa. Este estudo funciona como uma base auxiliar na gestdo da empresa,

independentemente de esta ser nova ou ja implementada no mercado.

A andlise interna ird identificar os trunfos, para construir e aplicar um plano
estratégico com sucesso, e as fraquezas, para conseguir avaliar a sua forca e ativar um

plano de emergéncia para atingir os objetivos da Empresa.

A andlise externa ira identificar as oportunidades externas para estar preparado e
explorar essas oportunidades no momento certo e, no caso de existirem ameacas, estar
atento ao seu aparecimento e poder reagir com algum plano de contingéncia a essas

ameacas.

Para efetuar a analise externa da Empresa deve-se ter em atencdo dois tipos de
andlise: analise do macro ambiente e analise do ambiente especifico do setor de atividade
(Guerra, 2014, p. 81).

Com o modelo das Cinco Forgas de Porter, consegue-se avaliar as influéncias
ambientais que podem afetar diretamente a capacidade da SPAMEDIC, para a mesma
continuar a desenvolver e posicionar-se de forma eficaz comparativamente aos seus

concorrentes.

Neste capitulo pretende-se estudar o meio envolvente considerando a componente
interna e 0 meio externo, de modo a esquematizar as vantagens, desvantagens,
oportunidades e ameacas da empresa e assim ganhar ferramentas de gestdo para uma
evolucdo favordvel. Para se obter uma analise & empresa ir-se-4 também descrever as

opcodes e escolhas dos fornecedores, politicas de aprovisionamento, politicas de Controlo
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de Qualidade, o layout da clinica e dos servicos de Seguranga, Higiene e Saude no
trabalho.

9.2.Analise do Ambiente Externo — Riscos e Oportunidades

Atualmente vivemos numa sociedade global onde tudo ocorre a uma velocidade
extenuante, a cada momento podem ocorrer alteracdes que provocam reacfes em cadeia
devido a diversas varidveis, nomeadamente os fatores politicos, sociais, econémicos ou
tecnoldgicos. Como tal as empresas precisam de mecanismos para se orientar e saber como
agir, surge assim a analise PEST (Politica, Econdmica, Social e Tecnoldgica), em que
reconhece os fatores exteriores a empresa que mais diretamente a vao influenciar (Magcées,
2017).

Além destes quatro fatores, faz todo o sentido incluir o Ambiente e o Legal, visto
haver na saude regras e legislacbes muito concretas sendo também do senso comum a

necessidade de poupar 0 ambiente e promover a consciéncia verde.

9.2.1.Ambiente Geral ou Macro ambiente

A andlise PESTAL (Politica, Econémica, Social, Tecnoldgica, Ambiente e Legal)
permite a SPAMEDIC identificar as oportunidades e as ameacas e deslindar questdes
estratégicas, que poderdo afetar o seu desenvolvimento de modo a diminuir os impactos e

direcionar os esforcos para os resultados.

Na tabela seguinte incluimos o resumo dos fatores que podem influenciar a
UCARDIO:
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Tabela 11- Anélise PESTAL

Fatores

Analise

Politico

Internacional: Fatores de ordem politica internacional podem influenciar ao

elaborarem legislacéo que altere as regras associadas a pratica no sistema privado.

Tais como a Carta Europeia dos Direitos dos Pacientes — Rede de Cidadania Ativa
ou a Declaragdo pelos Direitos dos Doentes na Europa — Organizagcdo Mundial de

Salde

Nacional: Ciclos politicos — Mesmo com mudancas de governo a empresa deve

manter a neutralidade para que consiga continuar com o seu trabalho normalmente

Apoio da Camara Municipal e da Junta de Freguesia — Promover uma boa relagéo o

poder local pode facilitar a realizacdo de atividades futuras

Fatores

Econdmicos

Crise economica nacional e o desemprego: A crise econdmica que Portugal
aparentemente esta a ultrapassar e a diminuicdo do desemprego que aumenta o

poder de compra;

Escassez de recursos nos hospitais publicos: A crise econémica tem afetado
principalmente as instituicdes publicas e é um facto que os recursos dos hospitais

publicos portugueses ndo suportam as necessidades da populacéo;

BN

Custos elevados: Os custos associados a inovagdo e a manutengdo de uma
organizacdo tdo complexa e com tantas necessidades como uma clinica ndo séo

faceis de suportar;

Concelho envolvido é populoso e com poder de compra: Salienta-se o facto de o
concelho onde a clinica esté integrado ter uma vasta populagéo e encontrar-se firme

financeiramente;

Turismo médico: Esta area de negécio vem aproveitar o bom clima, ndo s6 a nivel
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Fatores Andlise
meteoroldgico, mas também a nivel de qualidade de vida;

Medicina desportiva: Forte adesdo de clubes desportivos a entidades exteriores para
a realizacdo de exames aos atletas.

Baixa natalidade: A baixa natalidade faz com que algumas especialidades se tornem
dificeis de desenvolver a longo do tempo, como é o caso da terapia da fala ou da
pediatria;

Aumento da populacgéo idosa: A populacdo portuguesa esté a envelhecer e sabendo
os problemas de recursos disponiveis nas institui¢des publicas, o sistema privado
tem de beneficiar deste nicho de mercado;

Social Diversidade de estrangeiro: Verifica-se uma quantidade consideravel de
estrangeiros, tanto pessoas em turismo como pessoas que resolveram mudar a sua
vida para uma nova localidade;

Falta de profissionais especializados: Constata-se a falta de profissionais
especializados, visto estarmos longe dos grandes hospitais;
Populacdo nervosa: Tanto nos colaboradores como nos utentes é de extrema
importancia controlar aos niveis de stress e ansiedade.
Desenvolvimento da tecnologia, métodos e produtos: A exigéncia da sociedade
cada vez é maior e 0 desenvolvimento da tecnologia, 0s novos métodos e produtos
médicos contribuem para o0 aumento dessa exigéncia;

Tenoldgicos

Profissionais ativos: Incutir no corpo clinico a necessidade de se manterem
atualizados academicamente e participar em estudos de modo a aumentar a

eficiéncia na pratica clinica;
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Fatores Analise

Protocolos com Universidades para estagios: A parceria com Universidades para
estagios € uma forma de contribuir para a melhoria da salde e de ganhar

visibilidade e selecionar os melhores para ficar a colaborar.

Legislacdo ambiental bem definida: Obriga a requisitos minimos que originam
custos adicionais, como por exemplo a obrigatoriedade de ter os residuos
devidamente separados com a recolha entregue a empresas especializadas;

Ambiente

Sustentabilidade Ambiental: Conceito ainda a ser desenvolvido ao tornar os

processos mais ecoldgicos, como por exemplo, reciclagem de papel;

Enquadramento nas legislagBes comercial, fiscal, laboral e ambiental: Ao abrigo
destas legislacBes, a empresa respeita legalmente as regras de uma entidade
comercial que tem a sua contabilidade clara, que respeita os deveres e direitos dos

seus colaboradores e que também se preocupa com o ambiente e a sociedade;
Legal

Licenciamentos ERS (Entidade Reguladora de Sadde): Cumprir com os requisitos
minimos para obter o licenciamento correspondente a tipologia em questéo,
existindo na UCARDIO licenciamento para consultérios médicos, unidades de

enfermagem e unidades de radiologia (ultrassons).

Fonte: Elaboracdo propria

Nos fatores Politico e Legal, damos especial énfase as novas politicas de governo e
as legislacdes a seguir, por sua vez, no fator econémico da-se énfase a reducdo do
desemprego. No fator Social o ponto principal a presenciar é o envelhecimento da
populacdo. No que se refere ao fator Tecnoldgico, temos como aspetos a valorizar a rapida
evolucdo dos equipamentos tecnoldgicos. No fator Ambiente salienta-se que o
desenvolvimento tende a tornar os profissionais mais conscientes no uso dos recursos e na

poupanca de papel.
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9.2.2.Ambiente Especifico ou Micro ambiente

O Micro ambiente € descrito como sendo o imediato, 0 mais préximo e cada
empresa tem de gerir essa area envolvente onde se encontram com outras empresas que

podem influenciar o desenvolvimento e respetivo crescimento.

Na UCARDIO o ambiente especifico centra-se nos fornecedores, nos clientes, na
concorréncia e nos 6rgdos governamentais ou regulamentadores. O micro ambiente influi
constantemente na empresa, tal forca também funciona de forma inversa, isto €, a

UCARDIO também influencia as outras empresas.

Na tabela seguinte apresentam-se os fatores que se consideram Micro Ambiente:
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Tabela 12 - Micro Ambiente

Fatores Analise

Consumidores cada vez mais exigentes e participativos que
sabem 0 que procuram e O que necessitam, estdo muito
informados e ao oferecer-se um servico de qualidade,
Consumidores exceléncia e certificado de acordo com os referenciais de
qualidade I1SO (Organizacdo Internacional de Padronizacao),
adicionando as convengdes com seguradoras e subsistemas de

salde, a tendéncia € o crescimento;

Concorrentes oferecem muita diversidade e procuram prestar
bons servigos de modo a fidelizar o cliente e a expandirem-se,
tentando satisfazer as necessidades sentidas pelos clientes, mas
neste micro ambiente em concreto ndo tém influenciado o
desenvolvimento da UCARDIO. Além de que as seguradoras e
subsistemas de salde ndo costumam oferecer 0S mesmos
acordos/convengdes a mais do que uma instituicho num
determinado espaco geogréfico;

Concorrentes

Os fornecedores desempenham um papel de relevo para o bom
funcionamento da clinica. Um aumento no custo dos
fornecimentos/servigcos pode potenciar um aumento do prego
final. Por exemplo, sem elétrodos o0s exames como O
eletrocardiograma ou a prova de esforco e o ecocardiograma de
sobrecarga ficariam comprometidos (atendendo ao tipo de
servigo oferecido, existem alternativas, mas que baixam o tipo
de qualidade que se pretende oferecer);

Fornecedores

A UCARDIO esta licenciada e legalizada, cumpre
) escrupulosamente com todos os deveres legais e contratuais.
Orgaos
regulamentadores A legislacgao associada influencia muito a prestagéo de servigos,
porque impdem condi¢bes minimas, até de espaco fisico, entre
outras restricOes e limitacGes a atividade geral.

Fonte: Elaboracéo propria

Os clientes procuram qualidade e a resolucédo dos seus problemas. Em relacdo aos

concorrentes, os diversos anos de atividade da UCARDIO permitiu que a mesma
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alcancasse variados acordos, 0 que a torna uma mais-valia para as necessidades dos
clientes, mas também como fator positivo em relacdo a concorréncia, acresce o fato de a
mesma ser certificada pelo referencial 1ISO NP 9001 (Unica na area geogréafica). Os
fornecedores tém um papel de relevo em virtude da necessidade de consumiveis
necessarios. Por outro lado os Orgdos regulamentares sdo diversos e influenciam
diretamente a atividade ao impor requisitos minimos para o desenvolvimento da atividade,

fator positivo para a UCARDIO face a concorréncia, pois nem todos respeitam as regras.

9.3.Modelo das Cinco Forcas de Porter

Segundo o estudo desenvolvido por Michael Porter é necessario compreender e
esquematizar as cinco forgas que se aplicam neste modelo em virtude do seu enorme valor

na elaboracéo ou desenvolvimento da estratégia empresarial. As bases do modelo séo:

¢ Rivalidade entre concorrentes;

e Poder negocial dos clientes;

e Poder negocial dos fornecedores;
e Ameagca de servigos substitutos;

e Ameagca da entrada de novos concorrentes.

Na figura seguinte apresenta-se as cinco forgas competitivas de Porter centralizadas
nos concorrentes da industria, como esquema exemplificativo da aplicacdo das forcas na

empresa.
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Figura 7- As Cinco Forgas de Porter
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Fonte: Adaptado de Magc&es (2017)

9.3.1.Rivalidades

entre Concorrentes

Para a maioria das industrias, esse € o principal determinante da competitividade

do mercado. As vezes os concorrentes competem agressivamente, ndo sé em relacdo ao

preco do produto como também em relacdo a inovacao e marketing (Guerra,2014p.85).

Na tabela seguinte apresenta-se uma analise aos fatores que se consideram

fundamentais na rivalidade entre concorrentes:
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Tabela 13 - Rivalidade entre Concorrentes

Fatores

Sim/

Nao

Justificacdo

1. O niimero de concorrentes

diretos é elevado?

Sim

Tal como apresentado na Tabela 7, os recursos de saude
existentes no concelho de Torres Novas, inscritos na ERS,
podem ser considerados numerosos tendo em consideracdo a
area geografica. Sendo que ndo dispdem de todos os servigos
que a UCARDIO oferece (por exemplo, Ecocardiograma
Sobrecarga), nem o nome associado a qualidade e eficiéncia

(muitos anos no mercado).

2. Os custos fixos ou de

armazenagem séo elevados?

A prestacdo de servicos define o que é necessario e/os
contratos de prestacdo sdo varidveis de acordo com a procura
do servico.

3. O produto é diferenciado?

Sim

A UCARDIO acredita que tem um produto diferenciado,
porque apresenta pormenores que fazem a diferenca e que

sdo valorizados pelo cliente.

4. Existe sobre capacidade de
producdo que provoque uma
situacdo de desequilibrio entre

a oferta e a procura?

N&o aplicavel

5. Aempresa esta disposta a
sacrificar a rentabilidade de
curto prazo, em fungéo do
interesse estratégico do

negécio?

Sim

Se 0 mercado evoluir de forma desfavoravel 8 UCARDIO, a
empresa sacrificara a rentabilidade de curto prazo para entrar

numa nova estratégia que seja mais rentavel a longo prazo.

Andlise:

Conclui-se que existe uma rivalidade entre concorrentes, mas que ndo afeta diretamente a UCARDIO

pelo tipo de servigo prestado e também pela posicdo que ocupa no mercado em virtude dos anos de

existéncia.

Fonte: Elaboracdo propria
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9.3.2.Poder Negocial dos Clientes

Os clientes ndo procuram apenas mais qualidade ao menor preco, por isso, e para

que se consiga negociar com eles, é importante compreendé-los primeiramente. Na tabela

seguinte avaliar-se-0 varios fatores a ter em conta para que os clientes se possam fixar na

empresa.

A Tabela seguinte analisa o poder negocial dos clientes:

Tabela 14 - Poder Negocial dos Clientes

Sim/ .
Fatores . Justificagéo
N&o
1.Existe concentracdo elevada Si Existem muitos clientes. A nivel geografico é uma area com
im
dos Clientes? grande densidade e diversidade populacional.
2.As compras dos Clientes tém i A Empresa depende dos seus clientes, pois sem eles ndo se
im
grande impacto na Empresa? prestam os servigos médicos e técnicos.
3.Existe diferenciacdo de Si Acredita-se que existe diferenciacdo pela qualidade e
im
produtos/servicos? exceléncia oferecida em cada servico.
4.0 produto/servigo possui um O custo que os clientes tm com o0s servicos pode ser
peso elevado nos custos do Sim | significativo, depende do servigo e se tem algum tipo de
Cliente? seguro ou subsistema de salde.
5. Os custos associados a 3 ] ) ]
] y 5 Né&o existem custos com a mudanca de clientes, o servico
mudanca do Clientes séo Né&o

elevados?

encontra-se aberto a todo o mercado.

Andlise:

As respostas demonstram que os Clientes tém algum poder negocial, mas a UCARDIO estabelece uma

excelente relagdo com todos os seus Clientes ao ter especial atencédo as suas necessidades e ao inclui-los

nos processos (inquéritos, auscultar concegdes).

Fonte: Elaboracdo propria
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9.3.3.Poder de Negociacdo dos Fornecedores

O poder de negociacdo dos fornecedores pode influenciar a rentabilidade da
empresa em virtude que se conhecermos bem os fornecedores podemos obter maiores

descontos nos produtos ou servigos.

A tabela seguinte resume a forma como os fornecedores exercem a sua forga na

empresa.

Tabela 15 - Poder Negociagdo dos Fornecedores

Sim/ .
Fatores 5 Justificacéo
Nao

1.Existe uma concentragdo ) ) o
Existe bastante variedade de oferta de consumiveis. Bastantes
elevada de fornecedores de um Né&o ) B . .
) ) dos servigos prestados ndo precisam praticamente de nada
determinado produto/servigo?

2. Inexisténcia de servicos Na A UCARDIO tenta ter servicos diferentes de modo a que
do
substitutos? tenha algo de exclusivo na prestacdo dos servi¢os
3. A diferenciagdo dos servicos i No que se refere a assisténcia técnica é fundamental ser
im
dos fornecedores é elevada? rapida e eficaz

4. AindUstria a abastecer ndo ) o o ) o
o ] ) Sim | AindUstria a abastecer constitui um cliente muito importante
constitui um cliente importante?

5. A importancia do servico si Area da salde ¢ muito importante pois influencia a vida e a
im
para o comprador é elevada? sua qualidade.
Analise:

Pode-se afirmar que o poder negocial dos fornecedores é alto em virtude de ser a area da salde e
necessitar de fornecedores diferenciados, mas nos restantes recursos necessarios nao tém um poder alto,

visto que existem inimeros potenciais fornecedores com quem se pode negociar.

Fonte: Elaboracéo propria
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9.3.4.Ameaca de Entrada de Novos Concorrentes

Novos concorrentes podem conduzir a destruicdo de uma empresa, na tabela

seguinte consideram-se as falhas que podem surgir:

Tabela 16 - Ameaca de Entrada de Novos Concorrentes

Fatores

Sim/

Néao

Justificacio

1. As economias de escala

sao baixas?

Sim

As economias de escala encontram-se controladas e moderadas,
uma vez que a organizagdo se encontra bem implementada no
mercado e tem aumentado a producdo sem aumentar 0s gastos

exponencialmente.

2. A diferenciacdo é baixa?

Procura-se ter o melhor e mais especializado, no caso da
especialidade de Cardiologia, por exemplo, existem diversos
médicos com diferentes ramos de intervencdo (especialista em

aritmologia, Ecocardiografia avancada, Hemodinamica).

3. As necessidades de

capital sdo elevadas?

Sim

Ao prestar um servigo de exceléncia, surge a necessidade de ter
equipamentos de tecnologia atual, tal como os ecografos (sendo
investimentos avultados para um periodo de vida médio de 6/8

anos).

As infraestruturas de modo a cumprirem com todos 0s requisitos
legais, além de obrigar a um grande investimento inicial
carecem de manutencédo (por exemplo o0s ares-condicionados sdo
todos revistos semestralmente e desinfetados por uma empresa

certificada).

4. Os custos que incorrem
na mudanga de fornecedor

sdo reduzidos?

Sim

Os consumiveis associados a prestacdo dos servigos embora
sejam fundamentais estdo disponiveis em diversos fornecedores

nacionais e europeus por valores muito similares.

5. Os canais de distribuicdo

Néo aplicavel
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Sim/ L
Fatores . Justificagéo
N&o
sdo de facil acesso?
N&o existem quotas de populacdo para gerir a abertura de
6. Existem Politicas NG unidades de saude, mas existe legislacdo e regulamentagdo que
do
governamentais restritivas? impde requisitos minimos para o funcionamento das unidades de

salide.

A tecnologia necessaria para a atividade pretendida ¢é
dispendiosa. Os equipamentos tenoldgicos necessarios a
. L execucdo dos meios complementares de diagndsticos séo dos
7. Atecnologia necessaria é y ] . . . 3
i Néo mais atuais e assim sendo dos mais caros. O software de gestdo
acessivel? . L . . .
clinica e de faturacdo é especifico e adaptado as necessidades da
clinica, o que obriga a um contrato de manutencdo para haver

evolucéo continua de acordo com as necessidades sentidas

Andlise:

A ameaca de novas entradas por parte dos concorrentes poderd ser uma realidade, uma vez que o
mercado estd em constante expansdo. A existéncia de concorrentes é elevada mas com a mesma
certificacdo de qualidade e com os meios complementares de diagnostico diferenciados que a UCARDIO

dispbe ndo sera fécil igualar.

Fonte: Elaboracdo propria

9.3.5.Ameaca de Produtos Substitutos

A ameaca de produtos substitutos pode tornar a empresa menos lucrativa, como se

apresenta na tabela seguinte:
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Tabela 17 - Entrada de produtos substitutos

Sim/
Fatores Justificacao
Néo
A rentabilidade econdmica obtida com a B L
y o ) Na&o aplicavel
producdo de um produto substituto & superior?
Relacdo preco/desempenho do produto/servico 3 o
. . . Né&o aplicavel
substituto é superior?
Analise:

Para os produtos substitutos, a UCARDIO ir4 estar constantemente atenta as inovagdes no sector para

continuar a ser uma lider de mercado

Fonte: Elaboracdo propria

9.4.Fornecedores

Os FSE(s) — Fornecimentos e Servicos Externos sdo servigos prestados por
entidades externas a empresa no ambito da sua atividade normal, como exemplo temos a
energia, combustiveis, aguas, seguros, comunicacao, entre outros. Os FSE(s) sao divididos
em duas categorias principais, os estruturais e os que sdo funcéo da atividade da empresa.
Os primeiros sdo conhecidos como custos fixos pois ndo dependem diretamente da
atividade da empresa e os que sdo funcdo da atividade da empresa chamados de custos
variaveis que ja dependem da atividade da empresa (Iria, 2013 p.33).

Na UCARDIO escolhem-se os fornecedores em funcdo de alguns requisitos
considerados indispensaveis, que permitem assegurar que o nivel de desempenho do
fornecedor esta de acordo com a politica e necessidades da empresa, valorizando varios

fatores:

e Empresa certificada pelo referencial 1ISO NP 9001,

e Pontualidade nas entregas;

e Qualidade do produto;

e Precos competitivos;

e Antecedentes estaveis;

e Rapidez na resolugéo de agcdes/manutencdes corretivas;

e Cumprimento de promessas e prazos;
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e Apoio técnico especializado.

Segue-se uma tabela de apresentacédo de alguns fornecedores da UCARDIO:

Tabela 18 - Fornecedores e produtos / servigos

Fornecedor

Fornecimento

Tipografia Coelho e Borges, Lda

Impresséo de material de escritorio e de
merchandising

Servisan — produtos de Higiene S.A.

Papel (marquesas, toalhetes, higiénico...)

Lk Account, Lda

Contabilidade e Consultadoria

Sterimed, Lda

Manutencdo das Provas de Esforco

Infortucano, Lda

Sistema de Gestdo e manutencgdo informatica
(Software e Hardware)

Martins e REIS

Higiene e Seguranga no Trabalho

Toceli, Lda

Venda e manutenc¢do de ares-condicionados e
instalacdo/manutencéo elétrica

GE - General Electric Healthcare Portugal, Lda

Ecdgrafos e Sondas

Vodafone

Comunicac0es

Fonte Viva - Jet Cooler, SA

Watercoolers

Nosbet, Lda

Distribuidor e manutencdo de aparelhos técnicos
(Holter, Eventos Cardiacos e M.A.P.A)

EDP Comercial

Eletricidade

Luis Duarte Lda

Elétrodos, gel de contacto

Aguas do Ribatejo, SA

Agua

Caixa Crédito Agricola

Seguros (colaboradores, infraestruturas,
multirriscos)

M.H.VID, Lda

Servigos de limpeza e desinfecdo

Fonte: Elaboracao propria
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9.5.Analise do Ambiente Interno

A analise interna tem por finalidade colocar em evidéncia as deficiéncias e

qualidades da empresa que esta sendo analisada, ou seja, 0s pontos fortes e fracos da

empresa deverdo ser determinados diante da sua atual posi¢do produtos versus mercados

(Guerra, 2014 p.92).

A andlise do ambiente interno da UCARDIO é apresentada na tabela seguinte:

Tabela 19 - Anéalise do Ambiente Interno

Fatores

Andlise

Situacao histdrica

A UCARDIO existe desde 2010, no entanto deriva do consultdrio
particular do Dr. Jorge Humberto Guardado, que iniciou a prestacdo em
2001, pelo que se pode considerar uma Empresa madura e experiente.

Apresenta, portanto, um ponto muito forte;

Situagdo econdmica

Em termos de gestdo, a situacao é estavel ndo tendo situacdes alarmantes a

considerar, devido a sua estrutura;

Situacdo Financeira

Apresenta rentabilidade, sendo autossuficiente;

Sistema de informacéo

Disponibilizacdo de sistemas de informacdo eficazes e eficientes que

permitam o correto funcionamento da clinica;

Produtos /Servicos

Os servicos apresentam qualidade e eficiéncia no diagnéstico e resolugdo
dos problemas. Em relacdo aos pre¢os dos servicos, os clientes tém uma
variedade de seguradoras e subsistemas de salde, o que permite ter precos

mais reduzidos e uma maior satisfacéo;

Recursos Humanos

Os recursos humanos escolhidos tém as competéncias fundamentais para
alcancar os objetivos de qualidade e eficiéncia que a empresa considera

indispensaveis;

Estrutura organizacional

A UCARDIO tem uma organizacdo linear, isto é, tem uma a estrutura
organizacional simples, cada superior tem autoridade direta sobre os
colaboradores hierarquicamente inferiores, 0 que é ambiguo visto ser um

ponto forte, mas também pode ser uma fraqueza.

Fonte: Elaboracao propria
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9.6.Analise SWOT

A Analise SWOT é um instrumento de gestdo muito requisitada pelas empresas para

auxiliar no diagnostico estratégico, corresponde a abreviatura das seguintes palavras:

e Strenghts (Pontos Fortes);
e Weaknesses (Pontos Fracos);
e Opportunities (Oportunidades);

e Threats (Ameacas).

Para se elaborar uma analise SWOT é necessario desenvolver uma anélise do mercado
e da empresa, pois s assim se consegue identificar as ameacas e as oportunidades que
estdo ligadas ao mercado, por outro lado os pontos fracos e pontos fortes estdo ligados a
empresa. Esta ferramenta auxilia na elaboracdo de estratégias de acdo pois identifica os
ricos a ter em conta e quais os problemas a resolver, orientando em relacdo as vantagens e

oportunidades.

Tabela 20 - Anélise SWOT

Anlise Favoravel Desfavoravel
SWOT Forgas Fraquezas
Equipa pluridisciplinar, formada por Estratégia de acdo pouco organizada,
pessoas competentes, eficientes e estabelecer prioridades;
eficazes; Falta de autonomia e responsabilizagdo
Solidez financeira da empresa; da fungdo no caso dos colaboradores
Excelente  imagem, marca e com vinculo contratual & empresa;
Fatores reputacao; Oferta de determinados  servigos
internos Diversas parcerias realizadas; dependentes da disponibilidade dos
Excelente rede de contactos que prestadores externos (agendamentos de
possibilita a formagdo de um acordo disponibilidade do médico ou
conjunto de parcerias-chave; técnico, no caso de  algumas
Excelente relacionamento com 0s especialidades gera grande lista de
clientes; espera);
Grande capacidade de antever Dependéncia da Tecnologia para o
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necessidades de clientes e de criar desenvolvimento de servicos;
diferenciagéo;

e Inovagcdo, flexibilidade e
polivaléncia;

e Atendimento personalizado aos
clientes;

e Colaboradores qualificados;

e Oferta de servicos diferenciados;

e Potencial para  aumentar a
diversidade de oferta de servicos;

e Forte componente tecnolégica;

e Aposta no marketing para ganhar
confianca e credibilidade junto dos

utentes.

Fatores .
Oportunidades Ameagas
externos

e Novos clientes: as pessoas nao
olham a custos quando precisam de

tratar da sua saude ou da satde dos

seus: e Novos potenciais concorrentes;

o Aliancas ou parcerias para expandir | ® Perdade vendas para servicos

a cobertura de mercado; substitutos;

e Exploracdo de novas tecnologias; ¢ Diminuicdo do poder de compra dos

e Iniciativas de marketing e de clientes;
promocéo

e Incentivo a natalidade

e Crescente preocupagdo com a salde.

Fonte: Elaboracédo propria

9.7. Politica do Aprovisionamento

O aprovisionamento corresponde as acOes entre a empresa, 0s fornecedores e 0s
produtos a adquirir. Tal como o cliente procura o melhor fornecedor, a politica de

aprovisionamento procura o0 melhor processo de negociagdo com os fornecedores.
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Na UCARDIO a politica de aprovisionamento esta baseada na garantia de
satisfacdo, certificando que sejam asseguradas todas as necessidades para a laboragdo da
clinica em condicGes adequadas no que respeita a quantidade, qualidade, custo, tempo e
seguranca dos bens ou servi¢os obtidos dos fornecedores. Estas méximas garantem a
eficiéncia global da empresa, através da organizagdo das compras e a sua gestdo a nivel de
stocks necessarios. Ha uma preocupacdo por parte da Empresa em manter um stock de
seguranca, isto €, preocupa-se em manter niveis de stock suficientes para evitar faltas e

assim conseguir ter tempo para procurar a melhor relacéo qualidade-preco.
O pagamento aos fornecedores varia de acordo com 0s seguintes grupos:

e Fornecedores de mercadorias e servigos — pagamento a 30 dias;

e Fornecedores de Servicos Externos — pagamento de acordo com 0s prazos mensais.

9.8. Layout das Instalacdes

A divisdo e organizacdo espacial das instalagdes foi devidamente estudada e
desenhada de forma a ser um espaco agradavel, harmonioso, mas principalmente muito
funcional. H& passagens internas entre gabinetes, dois deles com vestiarios de modo a que
quem va fazer diferentes procedimentos consiga sair de um gabinete para outro sem ter que
se vestir para posteriormente se voltar a despir. Assim como o0 gabinete dos meios
complementares de diagnostico e o gabinete de ecografia (ecocardiografia) estdo ligados

ao gabinete de consulta de cardiologia.

Tendo em conta as necessidades dos funcionérios, criou-se uma sala de refei¢cGes

com eletrodomeésticos e televisao.

Em relacdo aos clientes apostou-se numa sala de espera com um ambiente clean
com algumas obras de arte e televisdo, além de ser ampla e respeitar todas as obrigacoes

legais (tais como, bal¢do baixo, dimensdes minimas entre passagens).
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9.9.Politica do Controlo de Qualidade

Certificou-se pela NP EN 1SO 9001:2008 em 2012 com o propésito de elevar e
garantir os padrdes de qualidade, eficiéncia dos servicos prestados e de satisfacdo dos
requisitos dos clientes. Mantendo a fasquia da competitividade, em 2018 iniciou-se mais
um ciclo de certificacdo onde se procedeu a atualizacdo da NP EN ISO 9001:2015.

Os principais objetivos da Politica da Qualidade da SPAMEDIC assentam em:

e Satisfazer as necessidades superando as expectativas dos utentes, assegurando a
conformidade com os requisitos das normas, legislagdo e todos o0s requisitos
aplicaveis as atividades desenvolvidas, bem como com as metodologias definidas
no SGQ, fomentando a melhoria continua dos processos;

e Promover permanentemente a motivagdo, satisfagdo e envolvimento dos
colaboradores (subcontratados e/ou com vinculo a empresa);

e Auvaliar continuamente os fornecedores para garantir o correto funcionamento da
clinica e promover a melhoria continua;

e Ampliar a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, através da definicdo e
monitorizacdo de objetivos e indicadores e da participacdo ativa de todos o0s
colaboradores;

e Aprimorar continuamente a protecdo ambiental reciclando e promovendo uma
eficiente gestdo dos residuos;

e Promover o desenvolvimento sustentavel da empresa, acompanhando a crescente
evolucéo de tendéncias, oferecendo cada vez mais e melhores servigos;

e Estar atenta as exigéncias do mercado no que respeita as expectativas dos clientes,
identificacdo de novas areas de negocio e atualizacdo tecnoldgica permanente;

e Salvaguardar da igualdade, transparéncia e confidencialidade;

e Cumprir os principios gerais da prevencdo da seguranca, no sentido de promover
um ambiente do trabalho seguro e saudavel para os seus colaboradores;

e Cumprir os requisitos legais e normativos em termos de Qualidade, Seguranca,
Higiene e Saude, como forma de garantir as melhores condigdes para a prestacao

dos seus servicos;
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Para tal, e recorrendo ao empenho de todos os colaboradores no desenvolvimento e
manutencgéo do Sistema de Gestdo da Qualidade, a SPAMEDIC pretende reforcar a solidez
da empresa com o objetivo de definir a sua posi¢cao no mercado, procurando atingir a total

satisfacdo dos seus clientes.

9.10. Seguranga, Higiene e Saude do Trabalho

As acbes de salde, higiene e seguranga no trabalho baseiam-se na prevencdo de
riscos profissionais e a promoc¢éao da saude do trabalhador. Estas aplicam-se tanto a nivel

individual e como coletivo.

A SPAMEDIC tem um fornecedor externo que € responsavel pela Seguranca,
Higiene e Saude do Trabalho e que vai regularmente vistoriar a clinica de modo a garantir
que se esta cumprir os requisitos legais, visto as regras de saude, higiene e seguranga serem
um pilar base das condigdes de trabalho que uma instituicdo deve manter e proporcionar

aos seus colaboradores.

No fim de cada visita é elaborado um relatério onde se analisa os cumprimentos da
legislacdo e as necessidades de formacao ou informacdo dentro desta tematica. O dossier
dos colaboradores é também observado de modo a garantir que todas as consultas de
medicina no trabalho estdo regularizadas, dentro dos prazos, devidamente assinadas e

arquivadas.

Em caso de baixas longas o nosso fornecedor é avisado para se agendar a consulta

ocasional de alta médica.

Com o servico de consultadoria inerente hd sempre informacdo com legal ou

regulamentar disponivel.

9.11.Anélise de Risco

A evolucdo tem trazido novas ferramentas e a gestdo do risco surgiu devido ao
pensamento de que quanto melhor se conhecer o risco do negocio, melhor se vai adequar

as estratégias. De forma basica, pode-se considerar que a avaliacdo de risco pretende
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reconhecer as ameacas e analisar a probabilidade dessas ameacas -efetivamente

acontecerem. A anélise de riscos é formada por trés etapas:

¢ ldentificacao:

v
v
v

Objetivos da organizagéo;
Fatores externos a organizagao;

Fatores internos ao nivel dos processos e atividades.

e Andlise:

v
v

O nivel de risco;

O impacto e a probabilidade de ocorréncia desses riscos.

e Controlo:

v

v
v
v

Transferéncia do risco;

Tolerancia aceitavel;

Eliminag&o do risco;

Tratar o risco ao definir formas de para reduzir a sua probabilidade e o seu

impacto.

Segundo Guerra (2014 p.100), o risco pode ser enquadrado em trés grandes

grupos: risco de negdcio (ou operacional), risco estratégico e risco financeiro:

e O risco de negdcio estd relacionado com o conjunto de riscos que a empresa

assume voluntariamente, com o intuito de obter uma vantagem competitiva face

aos seus concorrentes, criando, desta forma, valor para os seus acionistas. Este

risco faz parte de qualquer atividade empresarial, sendo uma das principais

competéncias de qualquer negocio de sucesso.

e O risco estratégico estd associado a alteracbes ao nivel econdémico, social e

politico, como por exemplo as politicas de nacionalizacdo, privatizacdo ou

expropriacao.

e O risco financeiro esta associado a perdas decorrentes de alteracGes nos mercados

financeiros.

A andlise do Risco esta associada ao Sistema de Gestdo da Qualidade pois existe uma

fracdo dedicada as partes interessadas e a gestdo do risco. A SPAMEDIC define a sua
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estratégia e presta especial cuidado em estar sempre de alerta em relacdo ao meio

envolvente para tentar diagnosticar e minimizar os riscos que lhe estéo associados.

9.12.Sintese

Com esta analise PEST consegue-se identificar as oportunidades e as ameacas que

podem afetar a empresa tendo em consideracdo o meio envolvente externo.

Com o estudo das Cinco Forcas de Porter consegue-se definir a rivalidade entre
concorrentes; o poder negocial dos clientes; o poder negocial dos fornecedores; a ameaca

de servicos substitutos e a ameaca a entrada de novos concorrentes.

A andlise SWOT tem com principal objetivo efetuar uma sintese das analises
internas e externas, bem como evidenciar ao elementos chave para a gestdo da empresa,

permitindo estabelecer prioridades de atuacéo.

Apbs as andlises realizadas, pode-se concluir que a concorréncia competitiva €
saudavel e ndo afeta diretamente a UCARDIO.

O poder negocial dos fornecedores tem algum relevo e a ameaca de entrada de
novos concorrentes existe, mas com algumas barreiras, particularmente em alguns meios
complementares de diagndstico mais diferenciados.

Verifica-se uma escassez de profissionais especializados com interesse em sair das

grandes cidades.

A UCARDIO procura oferecer um bom ambiente de trabalho, para tal segue as
orientagdes segundo o layout inicial, assim como promove condi¢des de conforto, de

Seguranca e Higiene no Trabalho.

Em suma, pode considerar-se com estas analises que a SPAMEDIC esta bem
implantada no mercado ao oferecer servigos de exceléncia, ao ter controlo sob o
aprovisionamento e apresentar um cuidado especial para com os clientes e para com 0s

colaboradores.
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10. Consideracdes Finais, Limitacbes e Sugestbes para

Futuros Projetos

Neste capitulo apresentam-se as reflexdes finais ao trabalho desenvolvido, tentando
efetuar um paralelismo entre a componente tedrica e a pratica assim como, 0s objetivos

concretizados e as limitac6es ao estudo.

Apresentam-se também, sugestdes para se melhorar a eficiéncia da UCARDIO.

10.1. Considerag0es Finais

Vivemos numa sociedade global onde o pensamento tem de ir ao encontro do
empreendedorismo de modo a criar negdcios com valor acrescido onde tudo seja

considerado, tanto as questdes sociais como as ambientais e financeiras.

Assim, apresenta-se a necessidade de elaborar projetos inovadores e de acompanhar
0 mercado envolvente. No caso da UCARDIO tem-se avancado de forma animadora e o

desenvolvimento tem acontecido de forma harmoniosa.

Elaborou-se um Plano de Negocios, que serviu de pesquisa para a criacdo de um
projeto com o objetivo principal de aumentar a eficiéncia ao adquirir e organizar um
conhecimento profundo da UCARDIO. Elaborou-se, assim, um estudo da estrutura da
empresa, incluindo o enquadramento no setor, a producdo dos servicos, a organizagao e

gestdo, os recursos humanos e o plano de Marketing.

A investigacdo iniciou-se pela revisdo bibliografica onde se abordou a importancia de
ter pensamento empreendedor, independentemente de ser oriundo do fator necessidade ou
oportunidade. A UCARDIO teve a oportunidade de evolucdo de um consultorio privado,
sendo, assim, Intra-empreendedorismo. Atendendo as perspetivas do empreendedorismo, €
possivel referir que a empresa j& existia, criando riqueza e inovacdo com 0 seu

desenvolvimento, arriscando num espaco novo, com tecnologia de topo. Tém sido criados
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novos postos de trabalho, atualmente dispde de onze colaboradores com vinculo contratual,
além de cerca de trinta prestadores de servico, indo assim de encontro a outras perspetivas
de crescimento, criacdo de valor e de emprego. A formacdo em gestdo e a consultadoria

tem sido uma mais-valia na gestdo estratégica e empreendedora.

Em seguida iniciou-se a realizacdo do Plano de Negdcios, pelo que foi necessario
recorrer a empresa para recolher informacdes de modo a conseguir conhecer a empresa e 0
seu modo de funcionamento. Fez-se um estudo profundo, ouviu-se colaboradores, clientes
e gestdo de topo. Com a informag&o recolhida preencheram-se os pontos fulcrais de um
Plano de Negdcios ao identificar o projeto, 0 mercado, a estratégia comercial, a gestdo e 0s

modelos de acao.

A SPAMEDIC, Lda. é uma sociedade comercial por quotas que tem o seguinte objeto:
prestacdo de servigos médicos; formacao e consultoria médica; producéo e organizacdo de
eventos; compra e venda de artigos médicos; edicdo de publicagoes.

Esté classificada com o CAE Principal 86220 (Atividades de pratica médica de clinica
especializada, em ambulatério). E titular da licenca de funcionamento n°5906/2013,
emitida pela Entidade Reguladora da Saude, da UCARDIO — Centro Clinico, uma unidade
privada de servicos de salde com valéncia em consultérios médicos, centro de
enfermagem e de radiologia (ultrassons). E é detentora da marca registada UCARDIO, que
da o nome a sua clinica que sita em Riachos, na emblematica cidade de Torres Novas,
cidade esta que se encontra enquadrada no contexto do Médio Tejo, na Regido Centro de
Portugal, e que se destaca pela envolvéncia com a Serra de Aire e das varzeas do Rio
Almonda. Nestas dez freguesias existem inimeros recursos de salde inscritos na ERS e
assim pertencentes ao Sistema Nacional de Saude e que tém evoluindo em conjunto com a

legislacdo e desenvolvimento do proprio SNS.

A UCARDIO disp6e de diversas especialidades médicas e exames complementares de
diagndstico, alguns com enorme diferenciacdo face aos restantes concorrentes pertencentes
ao meio geografico. Os principios da UCARDIO assentam no tratamento de exceléncia, na
procura por mais e melhor a nivel dos servicos, dos relacionamentos e do atendimento, o
que a torna numa empresa reconhecida no mercado. A consideracdo que reconhece nos

seus colaboradores, fornecedores, clientes e o ambiente que a envolve sdo partes
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fundamentais para o sucesso. A UCARDIO pretende prestar sempre um servico de
qualidade superior e que va ao encontro da expetativa e da satisfacdo dos clientes. Sendo
certificada pelo referencial de Qualidade 1SO NP 9001 desde 2012, ja fez a atualizacao
para a revisdo de 2015, conseguindo abranger mais especificacbes, nomeadamente a gestao
das partes interessadas e a identificagdo dos riscos. Tem estado especialmente atenta ao
meio envolvente e ao poder negocial dos fornecedores que sdo constantemente avaliados e
geridos de acordo com as necessidades e eficiéncia. Tem fornecedores de grande relevo em
virtude de ter tecnologia de topo para auxiliar todo o servigo prestado, desde programas de

gestdo e faturacdo a equipamentos para os meios complementares de diagndstico.

Estes investimentos s6 fazem sentido ao recorrer a colaboradores com excelente
formagdo-base, além que a UCARDIO investe anualmente em formagdo, realizando as
suas jornadas pedagogicas com os patrocinios financeiros e cientificos de laboratdrios e de
diversas entidades, tais como a Sociedade Portuguesa de Cardiologia e a Ordem dos

Médicos.

Ter servicos de exceléncia e profissionais de topo bem formados e com todos o0s
requisitos para agradar e resolver os problemas dos utentes s6 faz sentido se existirem
esses clientes, assim sendo a SPAMEDIC, Lda. investe tempo e recurso na sua estratégia
de Marketing e preocupa-se especialmente com a comunicacdo, tendo sem consideracédo
qgue o segmento de mercado que abrange € muito abrangente, pelo que tem de utilizar

diferentes canais para atingir o maximo possivel do publico-alvo.

A titulo de resumo pode-se considerar que diante do estudo do resultado de todas as
andlises realizadas acerca da empresa, das suas forcas, expetativas de crescimento e
resultados financeiros, pode-se concluir que o projeto proposto mostra-se viavel e bastante

interessante.

Conclui-se ainda que este estudo passa a ser uma ferramenta de trabalho para potenciar
0 crescimento apoiado na criagdo de valor e inovagdo que caracteriza a empresa, sem
nunca desviar o sentido das forcas e pressdes existentes que devem estar presentes em

consciéncia em todas as fases da tomada de decisdes sobre as estratégias a desenvolver.
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10.2. LimitacOes do Projeto

Uma grande limitacdo € ao nivel dos recursos humanos, pois, apesar da enorme
taxa de desemprego, existe grande dificuldade em encontrar mao-de-obra especializada. A
empresa aposta na formacdo dos novos colaboradores, mas como se trata de um trabalho

muito especifico a taxa de adaptabilidade é baixa.

10.3. Sugestdes para Futuros Projetos

Desenvolver um departamento de investigacdo e desenvolvimento para estudar a
viabilidade de novos servigos de acordo com as necessidades dos clientes.

Um novo estudo pode ser desenvolvido sobre o poder de compra na area de
influéncia da UCARDIO, dispondo de servigos de qualidade a clientes que tém menos

recursos monetarios, através de convengdes com as autarquias locais.
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