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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE UM RESIDENCIAL GERIATRICO!

Samuel Corso Nery?

RESUMO

Devido as constantes mudancas mercadoldgicas e tecnoldgicas, junto com a necessidade de
obter uma posicdo de competitividade, as empresas, independentemente de seu porte ou
abrangéncia, devem otimizar seus processos e tomar decisdes, para isso, o planejamento
estratégico serve como ferramenta de auxilio para essas operacOes. Este estudo tem o objetivo
de apresentar o planejamento estratégico adequado do Residencial Geriatrico Solar Santa
Tereza, empresa que atua na area de assisténcia integral aos idosos e que ndo possui nenhuma
ferramenta para a gestdo da organizacdo. A pesquisa se iniciou através da realizacdo de
entrevistas com o gestor, funcionarios e alguns clientes, seguido da aplicacdo de um
questionario para a maioria dos clientes que serviram de base para coletar os dados e
desenvolvimento dos préximos passos. Diante disso, foi possivel realizar a anélise externa,
identificando as ameacas e oportunidades, e a anélise interna, definindo os pontos fortes e fracos
da empresa. Em adicdo, obteve-se a postura estratégica de manutencéo que € recomendada para
a organizacdo, como também, foi estabelecido seus objetivos, metas e estratégias, junto com o
desenvolvimento do seu respectivo plano de acdo adequado, que poderdo contribuir para a
empresa alcangar uma posicéo de sucesso no setor atuante.

Palavras-chave: Planejamento Estratégico; Residencial Geriatrico.

ABSTRACT

Due to constant market and technological changes, together with the need to obtain a
competitive position, companies, regardless of their size or scope, should optimize their
processes and make decisions, for this, strategic planning suits as an aid tool for these
operations. This study aims to present the appropriate strategic planning of Residencial
Geriatrico Solar Santa Tereza, a company that operates in the area of comprehensive care for
the elderly and does not have any tool for managing the organization. The research began by
conducting interviews with the manager, employees and some customers, followed by the
application of a questionnaire to most customers, which served as the basis for collecting data
and developing the next steps. Therefore, it was possible to carry out an external analysis,
identifying threats and opportunities, and an internal analysis, defining the company's strengths
and weaknesses. In addition, the strategic posture of maintenance, that is recommended for the
organization, was obtained, as well as establishing its objectives, goals and strategies, along
with the development of its respective appropriate action plan, which can contribute to the
company achieving a successful position in the active sector.

Key-words: Geriatric Residential; Strategic Planning.
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1 INTRODUCAO

A populacao de idosos mundial, com 60 anos ou mais, esta em constante crescimento
devido, principalmente, ao aumento da expectativa de vida que reflete das melhores condi¢oes
de vida, expansdo econbmica, acesso ao sistema de saude, agua tratada e esgoto. Segundo o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2018, o Brasil possuia mais de 28
milhGes de pessoas nessa faixa etaria, 0 que representa 13% da populacao brasileira.

Diante das projecoes feitas pelo IBGE, um quarto da populacdo total devera ter mais de
60 anos em 2043 e o0 processo de envelhecimento populacional comecara em 2047, quando o
namero de brasileiros iniciar a decrescer. Desse modo, uma alternativa de oferta de cuidados
aos idosos sao os residenciais geriatricos que tem por objetivo a longa permanéncia, estimulo
ao convivio social e refor¢o dos lagos familiares. Tais estabelecimentos necessitam manter um
desenvolvimento constante para alcancar seus objetivos, assim, uma ferramenta importante
para consolida-los é o planejamento estratégico.

Segundo Oliveira (2007), o planejamento estratégico tem como proposito o
desenvolvimento de processos, técnicas e atitudes administrativas que proporcionam uma
situacdo viavel de avaliar as implicac@es futuras de decisdes presentes em funcao dos objetivos
empresariais que acabam facilitando a tomada de decisdo de modo mais rapido, coerente,
eficiente e eficaz.

Em outras palavras, o planejamento estratégico € uma ferramenta que auxilia,
principalmente, na tomada de decisdo e anélise do ambiente em que a empresa esta inserida, e
é muito utilizada por grandes empresas no cenario competitivo atual. Com o tempo, ela acabou
ganhando ainda mais importancia para a gestdo de pequenas e médias empresas, pois ao
identificar seus pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas, garante um
desenvolvimento préspero da organizacdo e um futuro de sucesso.

A empresa que serviu como objeto de pesquisa para coleta de dados e analise qualitativa
e quantitativa é o Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, localizado na cidade de Passo
Fundo. Com 35 anos de atuacdo na area de assisténcia integral aos idosos, a empresa nao
apresenta um planejamento estratégico propriamente dito, nem uma definicdo clara das suas
metas e objetivos.

O objetivo desse trabalho é apresentar o planejamento estratégico adequado para o
Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza partindo, especificamente, de analisar 0 ambiente

interno, indicando seus pontos fortes e fracos, identificar as oportunidades e ameacas no



-
UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO , ? o ;
FACULDADE DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS E CONTABEIS )
ADMINISTRACAO ANOS
ESTAGIO SUPERVISIONADO UPF
2

ambiente externo, definir estratégias da empresa e, para finalizar, sugerir acbes recomendadas

em relagdo as suas estratégias.

2 REVISAO DA LITERATURA
A seguinte revisao de literatura € destinada para a apresentacao e abordagem de autores
a respeito do planejamento estratégico, analise SWOT com analise do ambiente externo e

interno, posicionamento estratégico, objetivos, metas e estratégias e, por fim, plano de acéo.

2.1 O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O termo planejamento, remete a uma metodologia administrativa que possibilita o
diagnostico e analise das situacOes atuais, estabelecimento de objetivos e metas, adocdo de
estratégias para alcancar resultados e normas para sustentacdo do processo administrativo
(OLIVEIRA, 2019).

Ja a estratégia, para Thompson, Strickland e Gamble (2011, p.32), “¢ o plano de agdo
administrativo para conduzir as operagdes da empresa”, ou seja, adotar uma série de agdes para
estimular o crescimento da empresa, reter e satisfazer os clientes, alcangcar o sucesso,
proporcionar um alto desempenho financeiro e de operagdes.

Para Oliveira (2018, p.17), o planejamento estratégico ¢ um “processo administrativo
que proporciona sustentacdo metodoldgica para se estabelecer a melhor direcdo a ser seguida
pela empresa, visando ao otimizado grau de interagcdo com os fatores externos — nao
controlaveis — e atuando de forma inovadora e diferenciada”.

Neis e Pereira (2015) apresentam 0s varios objetivos de um planejamento estratégico,
como: aumento da competitividade, fortalecimento dos pontos fortes e eliminacdo dos pontos
fracos, reducdo do risco para a tomada de decisdo, auxilio para resolver os problemas
organizacionais e integracdo de todas as areas funcionais da organizagdo no plano visando

adotar uma estratégia global da empresa.

2.2 ANALISE SWOT

A Matriz SWOT ¢é uma ferramenta para apoio a decisdo e muito utilizada nas praticas
do planejamento estratégico. Segundo Tavares (2010, p.20), o conceito de SWOT significa, do
inglés, forcas (Strengths), fraquezas (Weaknesses), oportunidades (Opportunities) e ameacas
(Threats), ou seja, “o planejamento contempla a relacdo entre as condi¢des externas e internas”

da empresa.
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2.2.1 ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

Certo e Peter (2010, p.27) definem a analise do ambiente externo como um “processo
de monitoramento do ambiente organizacional para identificacdo das oportunidades e dos riscos
atuais e futuros que podem vir a influenciar a capacidade das empresas de atingir suas metas”.
Ja para Pereira (2010), a analise externa envolve os fatores ambientais de fora da organizacao
que poderdo afeta-la direta ou indiretamente de acordo com as variaveis: oportunidades e
ameacas.

Por fim, Hitt, Ireland e Hoskisson (2019, p.47) classificam a oportunidade como uma
“condi¢do no ambiente geral que, se explorada de forma eficaz, ajuda a empresa a alcancar
competitividade estratégica” e a ameaca como uma “condicdo do ambiente geral que pode
atrapalhar os esfor¢os de uma empresa para alcangar competitividade estratégica”. E Oliveira
(2018, p.70) reafirma com o argumento de que “as empresas devem procurar aproveitar as
oportunidades, bem como procurar amortecer ou absorver as ameacas ou, simplesmente,

adaptar-se a elas”.

2.2.2 ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

Certo ¢ Peter (2010, p.34) relevam que “o ambiente interno é aquele que esta dentro da
organizacao e que normalmente tem implicacdo imediata e especifica em sua administracao”.
Oliveira (2018, p.81) complementa dizendo que a andlise interna do ambiente da organizacéo
tem por objetivo evidenciar as qualidades e deficiéncias da empresa e, em outras palavras, “os
pontos fortes e fracos da empresa devem ser determinados, principalmente, diante da atual
posicao de seus produtos ou servigos versus segmentos de mercados”.

Em adicéo, Pereira (2010) argumenta que, na analise interna, deve-se analisar os pontos
fortes e fracos representados pelas competéncias e incompeténcias, respectivamente. Os pontos
fortes envolvem 0s recursos organizacionais que proporcionam vantagem no ambiente ou que
auxiliam no alcance dos resultados desejados. Ja os pontos fracos sdo limitacGes
organizacionais que afetam negativamente o cumprimento dos objetivos, representando
incompeténcias ou possibilidades de melhoria. Ambos pontos sdo varidveis controlaveis da

empresa.

2.3 POSICIONAMENTO ESTRATEGICO
Segundo Oliveira (2018, p.124), “a postura estratégica da empresa ¢é estabelecida por

uma escolha consciente de uma das alternativas de caminho e acao para cumprir sua missao”,
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ou seja, tem por objetivo estabelecer todas as estratégias e politicas a partir de determinad;1
miss&o.

Oliveira (2018) definiu que a postura estratégica da empresa é limitada pela: missao da
empresa; a relacdo positiva ou negativa entre as oportunidades e ameagcas; a relacdo positiva ou
negativa entre os pontos fortes e fracos para fazer frente as oportunidades e ameacas do
ambiente. Também, o elemento psicoldgico pode ser outro fator que influencia a postura da
empresa, definida por: sobrevivéncia, manutencao, crescimento e desenvolvimento.

O estabelecimento da postura estratégica pode ser observado por meio da figura 1 de

Oliveira (2018, p.125) apresentado abaixo:

Figura 1: Posturas estratégicas das empresas
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Fonte: Oliveira (2018, p.125)

A estratégia de Sobrevivéncia, conforme Oliveira (2018), é adotada quando a empresa
ndo possui outra alternativa por estar em um ambiente inadequado e com perspectivas cadticas,
ou seja, apresenta elevados indices de pontos fracos internos e ameacas externas. As melhores
posturas a se fazer perante essa situacdo sao de reducdo dos custos, desinvestimento e, em
ultimos casos, a liquidagdo do negécio.

Na postura estratégica de Manutencdo, a organizacdo participa de um ambiente
predominantemente de ameacas, mas que possui uma serie de pontos fortes que permitem que
ela continue sobrevivendo e mantenha sua posicao conquistada. Diante disso, as trés estratégias
de manutencdo, segundo Oliveira (2018), podem ser definidas como: estratégia de estabilidade,
estratégia de nicho e estratégia de especializagao.

Na estratégia de Crescimento, a empresa apresenta diversos pontos fracos, porém o
ambiente em que ela estd inserida proporciona situacdes favoraveis que se resumem as
oportunidades. Nessa situacdo, é recomendado langar novos produtos e servigos e aumentar o
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volume de vendas. Oliveira (2018) aponta como estratégias de crescimento: a inovacdo,
internacionalizacdo, joint venture e expansao.

Ja a postura estratégica de Desenvolvimento, para Oliveira (2018), é envolvida de
muitos pontos fortes internos aliado a um ambiente de oportunidades externas. Esse cenario
exige que a empresa procure novos mercados e clientes, como também, busque novas
tecnologias. Tal estratégia poderd apresentar diversas formas de desenvolvimento, como:

desenvolvimento de mercado, produtos e servicos, financeiro, de capacidades e de estabilidade.

2.4 OBJETIVOS, METAS E ESTRATEGIAS

Costa (2007, p.209) explica que os objetivos e metas sdo parametros-chave, qualitativos
ou quantitativos, que se realizam em determinado periodo de tempo ou em um futuro
preestabelecido. Em outras palavras, os objetivos sdo valores a serem mantidos em certo
periodo e as metas sdo valores a serem atingidos em um momento futuro preestabelecido.

Em relacdo as estratégias, Oliveira (2018, p.183) define como “um caminho, ou
maneira, ou acdo formulada e adequada para alcancar, preferencialmente de maneira
diferenciada e inovadora, as metas, os desafios e 0s objetivos estabelecidos, no melhor

posicionamento da empresa perante seu ambiente”.

2.5 PLANO DE ACAO

O plano de acdo é uma ferramenta que pde em vista 0s principios do planejamento
estratégico através do estabelecimento de instrucdes e prazos para as atividades e processos.
Esse cronograma permite indicar todas as informacdes pertinentes ao planejamento, tal qual
seus problemas e possiveis solugdes. Segundo Tavares (2010, p.338), os planos de a¢ao poderédo
materializar as estratégias e os resultados dos processos, ou seja, 0s planos devem expor as
“atividades a serem desenvolvidas para atender aos objetivos correspondentes as demandas
sociais e econdmicas do ambiente de atuagdo da organizagao™.

De acordo com Oliveira (2018, p.248), “os planos de acdo preocupam-se com a
concentracdo das especialidades — recursos humanos, tecnologia, marketing, informatica,
logistica etc. — identificadas por meio das atividades de cada projeto”. Por fim, Tavares (2010,
p.339) argumenta que o formato mais comum de plano de acéo utilizado pelas empresas é a
configuracdo 5W2H. Essa planilha pode ser apresentada em sete mddulos distintos que
representam o que €, quem, por que, como, quando, onde e quanto de cada acdo necessaria a

organizagao.
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3 METODOLOGIA

O seguinte capitulo tem por objetivo envolver os métodos e técnicas utilizados no
desenvolvimento da pesquisa, como o delineamento e universo da pesquisa, a coleta e, por fim,
a analise de dados.

A abordagem do problema para a seguinte pesquisa é caracterizada como quantitativa e
qualitativa. Para Diehl e Tatim (2004, p.51), a pesquisa quantitativa “caracteriza-se pelo uso da
quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento das informacGes por meio de técnicas
estatisticas” com o objetivo de assegurar um resultado e evitar distor¢des. Ainda segundo Diehl
e Tatim (2004), a pesquisa qualitativa é capaz de interpretar a complexidade de certo problema
com a interacdo de variaveis e, também, compreender 0s processos de grupos sociais ou 0
comportamento de certos individuos.

Quanto aos objetivos da pesquisa, caracteriza-se por ser exploratoria e descritiva. Gil
(2008, p.27) define que uma pesquisa exploratoria tem como principal objetivo “desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagdo de problemas mais
precisos ou hipoteses pesquisdveis para estudos posteriores”. Ja a pesquisa descritiva “tem
como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”, conforme Gil (2008, p.28) explica.

Em relacdo ao procedimento técnico, a pesquisa utiliza-se de um estudo de caso, que
para Dichl e Tatim (2004, p.61), “caracteriza-se pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”. A organizacao
a ser estudada é o Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, que tem 35 anos de atuagdo no
setor, esta localizado na cidade de Passo Fundo e possui, atualmente, 26 idosos, sendo 18
clientes particulares e oito por parte da prefeitura, com o objetivo de prestar as devidas
assisténcias as pessoas da terceira idade.

Os individuos da pesquisa serdo: o proprietario, funcionarios e clientes. Diehl e Tatim

3

(2004, p.64) definem a populacdo como “um conjunto de elementos possiveis de serem
mensurados com respeito as varidveis que se pretende levantar”. A respeito da amostra, sera
utilizado uma amostragem ndo probabilistica, que segundo Diehl e Tatim (2004, p.65), pode
“ser feita de forma intencional, com o pesquisador se dirigindo a determinados elementos
considerados tipicos da populacdo que deseja estudar”.

As variaveis para o estudo abordadas na pesquisa relativa ao planejamento estratégico
para a empresa Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza foram: planejamento — “é a

metodologia administrativa que permite diagnosticar e analisar situagdes atuais, de estabelecer
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resultados a serem alcancados pelas empresas e pelas pessoas” (OLIVEIRA, 2019, p.166);
analise do ambiente externo — “tem por finalidade estudar a relacao existente entre a empresa e
seu ambiente em termos de oportunidades e de ameacas” (OLIVEIRA, 2018, p.71); analise do
ambiente interno — “tem por finalidade colocar em evidéncia as qualidades e deficiéncias da
empresa que esta sendo analisada, ou seja, os pontos fortes e fracos da empresa” (OLIVEIRA,
2018, p.82); plano de agdo — “pode ser entendido como um documento utilizado para delinear
as decisoes adotadas” (PEREIRA, 2010, p.93).

A coleta de dados se dara através de duas técnicas: a entrevista e o questionario. A
entrevista com gestor, funcionarios e alguns clientes, anexada no apéndice A, foi realizada entre
os dias 19 e 30 de agosto, que segundo Gil (2008, p.109), se entende como uma “técnica em
que o investigador se apresenta frente ao investigado e lhe formula perguntas, com o objetivo
de obten¢do dos dados que interessam investigagdo”. E o questionario aplicado com 14
responsaveis dos idosos entre os dias 9 e 30 de setembro, para Gil (2008, p.121), é “um conjunto
de questdes que sdo submetidas a pessoas com o proposito de obter informacgdes”, segue em
anexo no apéndice B.

A andlise e interpretacdo dos dados se utilizou das informagdes obtidas nas entrevistas
e questionarios feitos com o proprietario, funcionarios e clientes do Residencial Geriatrico Solar
Santa Tereza para a realizacdo de tabelas e estatisticas. Segundo Gil (2008, p.156), a analise
permite “organizar e sumariar os dados de forma tal que possibilitem o fornecimento de
respostas ao problema proposto para investigacdo” e a interpretagdo de dados objetiva a
“procura do sentido mais amplo das respostas, o que ¢ feito mediante sua ligagdo a outros
conhecimentos anteriormente obtidos”. As informacdes serviram para o desenvolvimento da

matriz SWOT e construcdo da ferramenta 5SW2H.

4 RESULTADOS
4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, localizado na cidade de Passo Fundo no
Rio Grande do Sul, atua no setor de assisténcia integral de idosos ha mais de 35 anos. Hoje, ela
presta servicos para 26 idosos, sendo 18 particulares e oito por parte da prefeitura. A empresa
conta com servicos de nutricionismo, enfermagem, medicina, psicologia, fisioterapia,

assisténcia social, recreacao e cuidados aos idosos.
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4.2 ANALISE EXTERNA

Como visto anteriormente na revisdo de literatura, Oliveira (2018, p.71) explica que “a
analise externa tem por finalidade estudar a relacdo existente entre a empresa e seu ambiente
em termos de oportunidades e de ameacas”. Diante disso, com a pesquisa realizada foi possivel
analisar o ambiente externo da empresa em questdo, separando as tendéncias externas entre
oportunidades, que poderao beneficia-la, ou ameacas, que influenciardo de forma negativa nos
seus objetivos. Os resultados partiram em decorréncia da realizacdo das entrevistas com o

gestor, funcionarios e clientes.

4.2.1 Oportunidades

As entrevistas realizadas com o gestor, trés funcionarios e quatro clientes do Residencial
Geriatrico Solar Santa Tereza revelaram as oportunidades da empresa no ambiente externo.
Tais oportunidades representam uma vantagem que pode auxiliar a empresa a alcancar uma
competitividade estratégica se explorada de forma eficaz (HITT, IRELAND e HOSKISSON,
2019).

A tabela 1 apresenta os resultados obtidos nas respostas da quarta pergunta das oito
entrevistas aplicadas dentro da empresa. Nela, estdo listadas as oportunidades identificadas
pelos entrevistados no ambiente externo seguido de seu grau de relevancia, que representa o
nivel de frequéncia e/ou importancia para a organizacao. Foi atribuido um grau de relevancia

para cada item, sendo um (1) para pouco, cinco (5) para médio e nove (9) para muito relevante.

Tabela 1 — Oportunidades identificadas no ambiente externo do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza

CATEGORIA RELEVANCIA
MARKETING 1 5 9
Convénios com outras cidades X
GEOPOLITICA
Meio ambiente X
Falta de tempo X
Densidade demogréafica X
Envelhecimento populacional X
TECNOLOGIA
Avanco da tecnologia X
Sistemas de salde digitalizados X
TOTAL DE OPORTUNIDADES 31

Fonte: Dados primarios do estudo, 2021.

Observa-se que o Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza obteve um grau de
relevancia nas oportunidades de 31 pontos, sendo cinco na categoria de marketing representado

pela varidvel de convénios com outras cidades. Tal elemento se classifica como de média
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relevancia para a empresa, pois 0S convénios com outras cidades atraem novos clientes da
regido para o Residencial Geriatrico.

Em seguida, a categoria de geopolitica representa um grau de relevancia de 16 pontos,
em que o assunto em voga do meio ambiente e 0 aumento da densidade demografica mundial
sdo de pouca relevancia; a questao da falta de tempo das pessoas, de média relevancia, também
podera influenciar na escolha de se optar por um residencial geriatrico para os cuidados com
idosos familiares; por fim, a varidvel mais relevante como oportunidade para a empresa € 0
envelhecimento populacional evidente em boa parte dos paises e principalmente no Brasil.

Por ultimo, a categoria de tecnologia com grau de relevancia de 10 pontos, sendo uma
delas o avanco tecnoldgico, importante para a atualizacdo de instalagcdes e equipamentos da
empresa, e as outras nove sdo os sistemas de saude digitalizados que auxiliardo nos processos
da organizacéo, considerados muito importantes para a mesma.

Desse modo, observa-se que 52% das oportunidades identificadas para a empresa estéo
na categoria de geopolitica, seguido de 32% na questdo da tecnologia e, por fim, 16% em

relagéo ao setor de marketing.

4.2.2 Ameacas

As entrevistas também revelaram as ameacas presentes no ambiente externo do
Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, sendo elas definidas como desvantagens que
poderdo atrapalhar a empresa a alcancar uma competitividade estratégica (HITT, IRELAND e
HOSKISSON, 2019).

A tabela 2 exp0e os resultados obtidos nas respostas da terceira pergunta da entrevista

com o gestor, funcionarios e clientes da empresa, seguindo a mesma logica anterior.

Tabela 2 — Ameacas identificadas no ambiente externo do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza

CATEGORIA RELEVANCIA
ECONOMIA 1 5 9
Taxa de juros X
Inflacdo X
GOVERNO
Sistema de tributacéo X
Burocracia dos 6rgaos publicos X
GEOPOLITICA
Pandemia X
Condicdes meteoroldgicas X
RECURSOS HUMANOS
Treinamentos disponiveis na regido X
TOTAL DE AMEACAS 43

Fonte: Dados primarios do estudo, 2021.
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O Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza obteve 43 como grau de relevancia nas

ameacas, sendo o0 governo mais relevante para a organizacdo, representado pelo sistema de
tributacdo e a burocracia dos 6rgéos publicos, com media e muita relevancia, respectivamente.
Tal burocracia envolve a morosidade e excesso de processos que prejudicam as atividades da
empresa.

Logo em seguida, a categoria de economia e geopolitica aparecem com ambas dez de
grau de relevancia. Em relacdo a economia, esté presente a taxa de juros com muita e a inflagéo
com pouca relevancia para o residencial geriatrico. J& na questdo de geopolitica, as condi¢Ges
meteorolégicas com um grau menor e a pandemia, a principal ameaca, com elevado grau de
relevancia. Para finalizar, foi observado pelos funcionarios da empresa uma dificuldade para
encontrar treinamentos disponiveis na regido, isso acabou representando uma ameaca de alta
relevancia para a organizacao.

Desse modo, foi observado que 33% das ameacas estdo relacionadas com o governo,
23% originadas do setor econdmico, outras 23% de fatores geopoliticos externos e, em seguida,
de 21% dos recursos humanos.

Ao analisar a relacdo entre oportunidades e ameacas identificadas nas entrevistas,
conclui-se que as oportunidades (31) representam 42% e as ameacas (43) superam com 58% do
total de variaveis do ambiente externo do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza. Em outras
palavras, isso mostra que a empresa possui mais ameacas do que oportunidades, definindo-se,
assim, a presenga de um ambiente externo com incertezas, dificuldades e necessidade de

adaptacdo.

4.3 ANALISE INTERNA

Oliveira (2018, p.82) define que “a andlise interna tem por finalidade colocar em
evidéncia as qualidades e deficiéncias da empresa que esta sendo analisada, ou seja, 0s pontos
fortes e fracos da empresa devem ser determinados”. Diante desse argumento, foi possivel
realizar a andlise do ambiente interno do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza através das
respostas das entrevistas realizadas com o gestor, trés funcionarios de cargos diferentes e quatro
clientes, além do questionario aplicado para 14 clientes, evidenciando os pontos fortes e fracos
da empresa estudada.
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4.3.1 Pontos Fortes

Os pontos fortes de uma empresa podem ser definidos como 0s recursos organizacionais
que proporcionam vantagem no ambiente interno ou que auxiliam no alcance dos resultados
almejados (PEREIRA, 2010).

Em vista disso, identificou-se algumas varidveis internas no Residencial Geriatrico
Solar Santa Tereza que representam pontos fortes, tais quais foram obtidos devido a realizacao

das oito entrevistas, especificamente na primeira pergunta das mesmas, e 14 questionarios.

Tabela 3 — Pontos fortes identificados no ambiente interno do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza

CATEGORIA RELEVANCIA
RECURSOS HUMANOS 1 5 9
Treinamento e capacitacdo de funcionarios X
Clima organizacional X
Relacionamento entre gestor e funcionarios X
Rotina de trabalho X
Jornada de trabalho X
Carga de trabalho X
Relacionamento entre funcionarios
Relacionamento interpessoal
Quadro de funcionarios suficiente
Possibilidade de aperfeicoamento de competéncias X
Solidez/estabilidade no emprego X
INFRAESTRUTURA
Localizacdo X
Acesso
Fachada
Recepcéo X
Estacionamento X
Seguranca X
MARKETING
Pregos X
Diferenciacdo do servigo X
Relacionamento com o cliente X
Redes sociais X
Atendimento X
FINANCAS
Formas de pagamento X
Controle financeiro X
Salario, férias e direitos trabalhistas X
Pagamento em dia X
SERVICO
InstalagOes e equipamentos X
Atividades especiais aos idosos X
Servico prestado em geral X
GESTAO
Higiene e organizacéo X
Flexibilidade do gestor (comunicac¢éo) X
Tempo de atuacdo no mercado X
TOTAL DE PONTOS FORTES 168

X X X

X X

Fonte: Dados primarios do estudo, 2021.
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Foi observado que a totalizacdo dos pontos fortes da empresa resultou em um grau de
relevancia de 168 pontos, dentre os quais, o setor de recursos humanos lidera com um total de
59 pontos, ja que o treinamento e capacitacdo de funcionarios, rotina e jornada de trabalho,
possibilidade de aperfeicoamento de competéncias e estabilidade no emprego elevaram o indice
permanecendo com um alto grau de relevancia.

Ainda na categoria de recursos humanos, variaveis como clima organizacional e carga
de trabalho aparecem como sendo de média relevancia, ja assuntos de relacionamento entre
gestor e funcionarios, relacionamento entre funcionarios, relacionamento interpessoal e quadro
de funcionarios suficiente foram definidos como de pouco relevancia em relacdo ao quadro
geral dos pontos fortes.

Em seguida, o setor das finangas apresenta um grau de relevancia de 24 pontos, sendo
que as obrigacdes de salarios, férias e direitos trabalhistas dos funcionarios foram muito bem
avaliados, o que justifica, também, o motivo dos pagamentos em dia estarem como alta
relevancia. As formas de pagamento e controle financeiro estdo dispostos em médio e pouco
relevante, respectivamente, no sentido da frequéncia das entrevistas.

Com pontuacéo parecida, o setor de gestdo aparece com 23 pontos, onde a higiene e
organizacao foram altamente classificados como pontos fortes, além do tempo de atuagéo no
mercado e experiéncia no setor também entrarem como muito relevante. Em adicdo, a
flexibilidade do gestor no sentido de comunicacdo com as partes da organizacao foi avaliada
como de média relevancia.

A pontuacdo de infraestrutura aparece na sequéncia com um total de 22 pontos, sendo
0 quesito de seguranca a Unica variavel de muita relevancia nos pontos fortes. A localizacédo e
recepgdo foram elencados por média relevancia e, por outro lado, o acesso, fachada e
estacionamento tiveram algumas diferencas nas opinides dos entrevistados e apareceram como
pouco relevante devido a frequéncia nas entrevistas.

Logo apds do setor de infraestrutura, o marketing se apresenta com 21 pontos e possui,
como principal ponto forte, o relacionamento com cliente. Aliado a isso, 0s pre¢os e bom
atendimento elevam a satisfacdo clientes, sendo assim, classificados pela média relevancia.
Além disso, a diferenciacdo do servico e as redes sociais foram citados por alguns entrevistados,
portanto, se encaixando em pouca relevancia.

Para finalizar, a questdo dos servicos prestados aparece por Gltimo com um total de 19

pontos, sendo que as atividades especiais realizadas com os idosos semanalmente s&o muito
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bem vistas pelos respondentes e sdo definidas como muito relevantes. Em adigéo, as instalagdes,

equipamentos e servico prestado em geral seguem como media relevancia.

Em relacédo aos resultados obtidos com a aplicacdo dos questionarios aos clientes, a
fidelizacdo com o Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza se mostra como um ponto forte, ja
que a maioria dos respondentes é cliente ha mais de um ano da empresa. A respeito da
localizacédo, esse item foi avaliado como consideravelmente ponto forte, principalmente na
questdo de facilidade para chegar, acesso e seguranga. Ja a fachada, percebe-se que predomina
a satisfagc@o dos clientes nos aspectos visuais da empresa, sendo assim, um ponto forte.

A higiene e organizacdo teve uma maioria na satisfacdo, ja que o espaco limpo,
higienizado e organizado foram aspectos destacados, por todos os respondentes, como pontos
fortes da empresa. Sobre o atendimento, os clientes definiram que o atendimento com o gestor
e as visitas em geral estdo excelentes com unanimidade. Outra variavel que foi muito bem
avaliada foi a questdo do relacionamento dos clientes com o gestor e funcionérios, classificada
como um ponto forte.

Ja os precos tiveram algumas divergéncias entre respostas, mas foi classificado como
parcialmente ponto forte por causa dos itens de precos compativeis com a qualidade do servico
e comparacdo com a concorréncia, além das opcoes de pagamento. Por fim, a satisfacdo dos
servigos prestado em geral e qualidade do servico tiveram completa avaliagdo como ponto forte.

Observa-se que o setor dos recursos humanos apresenta o maior percentual (35%) em
relacdo ao total de pontos fortes por relevancia. Logo em seguida, empatados, os setores de
financas e gestdo aparecem com 14%, acompanhados dos setores, também empatados, de
infraestrutura e marketing totalizando 13% cada um. Por fim, os 11% restantes s&o destinados
ao servico prestado fechando, assim, o total de pontos fortes identificados dentro do Residencial

Geriatrico Solar Santa Tereza.

4.3.2 Pontos Fracos

Os pontos fracos sdo limitagdes organizacionais que influenciam negativamente o
cumprimento das metas e objetivos, representando incompeténcias ou possibilidades de
melhoria (PEREIRA, 2010).

Diante disso, foi possivel identificar algumas variaveis internas do Residencial
Geriatrico Solar Santa Tereza que podem se classificar como pontos fracos, ja que elas
atrapalham ou néo estdo funcionando da forma correta. Esses pontos fracos foram obtidos

através da realizacdo das entrevistas com o gestor, funcionarios e clientes, mais especificamente
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na segunda questdo, e dos questionarios aos clientes seguindo o mesmo critério de grau de

relevancia.

Tabela 4 — Pontos fracos identificados no ambiente interno do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza

CATEGORIA RELEVANCIA

RECURSOS HUMANOS 1 5 9

Clima organizacional X

Relacionamento entre gestor e funcionarios X

Relacionamento entre funcionarios X

Quadro de funcionarios insuficiente X

Reunibes X

INFRAESTRUTURA

Acesso X

Fachada X

Layout do estabelecimento X

Estacionamento X

Ambiente fisico X

Area externa, patio X

MARKETING

Pregos X

Programa promocional

Redes sociais

Divulgacéo e propagandas

Atendimento X

FINANCAS

Formas de pagamento X

Controle financeiro X

SERVICO

InstalacOes e equipamentos X

GESTAO

Sistemas de informacéo gerenciais X

TOTAL DE PONTOS FRACOS 104
Fonte: Dados primarios do estudo, 2021.

X X X

A pontuacdo total de pontos fracos identificados no residencial geriatrico chegou em
104 pontos em relagéo ao grau de relevancia. Um dos principais fatores que influenciaram nessa
quantidade foi o setor de marketing que alcangou 33 pontos, sendo o programa promocional,
redes sociais, divulgacdo e propagandas a razdo da alta relevancia dos pontos fracos. 1sso pode
ser justificado pela deficiéncia da divulgacdo da empresa nos meios de comunicagcdo, como
também, a falta de conhecimento das pessoas em relacéo as redes sociais do residencial. Fatores
mais especificos de alguns entrevistados como precos e atendimento aparecem em média e
pouca relevancia, respectivamente.

Outro setor que necessita de uma atencéo € o de infraestrutura que chegou aos 30 pontos,
ja que a questdo do ambiente fisico, area externa e patio foram avaliados de forma negativa

pelos respondentes devido a falta de espaco e dificuldade de movimentacdo na organizagdo. O
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acesso e layout do estabelecimento foram classificados como média relevancia e, em adi¢do, a
fachada e estacionamento com pouca relevancia.

Em seguida, o setor de recursos humanos, com 21 pontos, apresenta como principal
empecilho as reunides, pois ndo ha uma regularidade e frequéncia, como relatado por alguns
funcionéarios. Além do mais, o clima organizacional e relacionamento entre funcionarios teve
algumas citacOes, portanto, enquadrando em media relevancia. O relacionamento entre gestor
e funcionarios e quadro de funcionarios insuficiente foram variaveis apontadas com menor
frequéncia, sendo assim, de baixa relevancia.

O setor de gestdo aparece com uma Unica variavel de muita relevancia, tal variavel esta
relacionada com os sistemas de informacdo gerenciais que se mostram inexistentes na
organizacdo, ja que é feito apenas um controle simples por meio de planilhas no Excel. Em
sequéncia, o setor financeiro € representado pelo controle financeiro, justificado anteriormente
devido ao baixo investimento no setor, e pelas formas de pagamento. Por fim, a questdo do
servigo aparece com um problema de média relevancia no que diz respeito as instalagdes e
equipamentos.

Em relacdo aos questionarios aplicados em 14 clientes do Residencial Geriétrico,
observa-se que na questdo da localizacdo, a Unica variavel com algumas insatisfacfes é a de
estacionamento, sendo assim, classificado como levemente ponto fraco. A fachada também teve
algumas avaliacdes de indiferenca na aparéncia do estabelecimento, fato que levou aos pontos
fracos. Sobre a organizacdo, tiveram algumas reclamacfes com o patio externo, portanto,
classifica-se como um ponto fraco de alta relevancia.

A abordagem e atendimento dos funcionérios foi definido como levemente ponto fraco
por apresentar algumas avalia¢Ges insatisfatorias pela minoria dos respondentes. Em relacéo ao
preco e promocdes, houve uma grande parcela de resultados indiferentes, o que acabou levando
tais variaveis nos pontos fracos. Para finalizar, as piores variaveis apontadas como ponto fraco
sdo as redes sociais e propagandas, ja que é visivel a insatisfacdo dos clientes nesses quesitos,
pois muitos ndo aprovam o modo que a empresa é divulgada e a disposi¢cdo das suas redes
sociais.

E possivel constatar que os setores de marketing e infraestrutura foram de maior impacto
para a totalizacdo de pontos fracos da empresa, com 32% e 29% respectivamente. Em
sequéncia, ndo muito atrés, o setor de recursos humanos aparece com alguns impasses e contou
com 20% dos pontos fracos. Para finalizar, o setor de gestdo contabilizou 8% do total, as

financas 6% e o servigo prestado com 5%.
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Com a analise da relacdo entre os pontos fortes e fracos identificados no Residencial

Geriatrico Solar Santa Tereza, pode-se concluir que a empresa apresenta 168 pontos fortes
(62%) e 104 pontos fracos (38%). Isso representa uma predominancia de pontos fortes no
ambiente interno da organizacdo, justificando, assim, uma gestdo aceitavel com alguns
problemas localizados em setores de marketing e infraestrutura, principalmente, que poderao

ser revistos e melhorados.

4.4 POSTURA ESTRATEGICA

Oliveira (2018) argumenta que a postura estratégica de uma empresa se define através
da escolha de um caminho e agio com o objetivo de alcancar a sua missdo. E possivel
estabelecer uma postura estratégica a partir da missdo da empresa, da relagdo entre
oportunidades e ameacas, como também, da relacéo entre pontos fortes e fracos. Desse modo,
obteve-se com a analise das entrevistas e questionarios, predominancia de pontos fortes (168)
em relacdo aos pontos fracos (104) e, por outro lado, um nimero superior de ameagas (43) em
relacdo as oportunidades (31).

Diante disso, a postura estratégica recomendada ao Residencial Geriatrico Solar Santa
Tereza é a de manutencdo. Tal postura indica que ha uma predominancia de pontos fortes e
ameacas, sendo assim, é necessario aproveitar seus pontos fortes e minimizar os pontos fracos,
observar possiveis dificuldades presentes ou futuras e agir defensivamente as ameagas. Para
Oliveira (2018), a estratégia de manutencdo podera ser manifestada por meio de trés formas:

e Estratégia de estabilidade: busca de um estado de equilibrio ameagado ou retorno em
caso de perda. O desequilibrio, normalmente, parte do setor financeiro que é motivado pela
relacdo entre a capacidade produtiva e poder de mercado.

e Estratégia de nicho: objetiva-se dominar um segmento de mercado em que a empresa
esta atuando e concentrar esforcos e recursos para manter vantagens competitivas. Tais
empresas possuem um mercado restrito, com pouca expansado e seguindo estratégias de menor
risco.

e Estratégia de especializacdo: procura-se alcancar ou manter uma lideranga de mercado
por meio da concentracdo de esforcos em uma Unica ou poucas atividades em relacdo aos
produtos/servicos e segmento de mercado. Com isso, € possivel reduzir custos unitarios, mas

adquirir uma vulnerabilidade por depender de apenas uma atividade.
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4.5 OBJETIVOS, METAS E ESTRATEGIAS

Os objetivos compreendem como o termo final de onde se pretende chegar com
definicdes genéricas. As metas representam as etapas e processos para alcancar determinado
objetivo, sendo mais especificas e possiveis. Ja as estratégias sao a maneira mais adequada de
se cumprir tais objetivos e metas com o posicionamento certo da empresa em relagéo ao seu
ambiente.

Diante dessas afirmacdes, das entrevistas e dos questionarios realizados, foi possivel
estabelecer algumas estratégias em relagdo aos objetivos e metas do Residencial Geriatrico
Solar Santa Tereza. Em relacdo aos objetivos de aprimorar o setor de marketing e
ampliar/melhorar a infraestrutura da empresa, recomenda-se que a organizacao adote uma
estratégia de estabilidade, ou seja, a realizacdo de uma manutencéo de setores fora de equilibrio
e ameacados. Ja para alcangar o aumento da satisfacdo dos clientes, é necessario utilizar da
estratégia de nicho, em que a empresa concentra os esforcos para preservar vantagens
competitivas e observa as necessidades dos clientes.

Os objetivos, metas e estratégias baseados nos resultados das entrevistas e questionarios

estdo expostos no quadro a seguir.

Quadro 1 — Objetivos, metas e estratégias do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza

Obijetivo Aprimorar o setor de marketing

1 Meta Aumentar a abrangéncia da empresa em 100% em trés meses
Estratégia Estratégia de estabilidade
Obijetivo Ampliacdo e melhoria na infraestrutura

2 Meta Proporcionar um espaco fisico agradavel e eficiente 50% maior até 2022
Estratégia Estratégia de estabilidade
Obijetivo Aumentar a satisfacdo dos clientes

3 Meta Atender ao feedback dos clientes, aumentando em 75% sua satisfacdo
Estratégia Estratégia de nicho

Fonte: Dados do estudo (2021)

4.6 PLANO DE ACAO

O plano de acao de uma empresa objetiva conduzir os esfor¢os para o cumprimento dos
objetivos propostos anteriormente. Desse modo, Tavares (2010, p.338) argumenta que ¢
necessario, nesta perspectiva, identificar os seus requisitos basicos segundo o que se pretende
com eles e segui-los a medida que se mostrarem adequados”. O método mais eficiente para a
realizacdo de um plano de agéo ¢ a utilizacdo das planilhas 5W2H que pode ser analisado nos
quadros a seguir.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A construcdo de um planejamento estratégico se mostra muito necessario para auxiliar
as empresas que atuam em um ambiente de constantes mudancas e complexo, sendo assim, 0
Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, que ndo possui uma ferramenta de gestdo para
auxiliar nas suas atividades, se mostrou apto para a constru¢do do mesmo. Com isso, 0 proposito
era de realizar a andlise interna e externa da empresa, estabelecer estratégias adequadas diante
dos resultados e, ao fim, planejar acdes em relacao as tais estratégias.

Diante disso, o Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, localizado na cidade de Passo
Fundo, foi o objeto de pesquisa do trabalho onde foi realizado uma pesquisa qualitativa através
de entrevistas com o gestor, trés funcionarios de areas diferentes e quatro clientes, além da
aplicacdo de um questionario para 14 responsaveis pelos idosos/clientes da empresa.

Ap0s a andlise das informacdes obtidas com a pesquisa, pode-se concluir que a empresa
se encontra em uma posicdo de manutencdo, devido a estar inserida em um ambiente com
predominancia de ameacas e pontos fortes. Tal postura estratégica exige que a organizacdo
aproveite dos seus pontos fortes e minimize os pontos fracos, observe possiveis dificuldades e
aja de forma defensiva perante as ameacas.

Além disso, com a implementacdo das estratégias de estabilidade e nicho, aliado tanto
aos seus objetivos e metas, quanto as acBes adequadas para cumprir com cada estratégia,
possibilitara a empresa alcancar uma posicdo de competitividade e diferenciacdo em relacédo
aos concorrentes. Assim, foi possivel estabelecer acdes necessarias para alcancar cada um dos
seus objetivos, como o aprimoramento do setor de marketing, melhoria na infraestrutura e
aumento da satisfacdo dos clientes, junto as suas respectivas metas, apresentando o que sera
feito, quem fara, o motivo da acéo, como sera trabalhado, quando, o local e quanto custara.

Desse modo, foi possivel apresentar o planejamento estratégico adequado para o
Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, deixando claro sua importancia para qualquer
organizacdo, independente de tamanho ou setor atuante, e seu auxilio para o entendimento dos
movimentos internos e externos a empresa, como também, para a tomada de decisoes.

O estagio supervisionado serviu como forma de aprendizado ao relacionar o contetdo
tedrico com o préatico e aperfeicoar os conhecimentos académicos, apesar de limitacdes do
estudo, como a falta de disponibilidade ou de interesse dos respondentes da pesquisa, além de
todo o cenario pandémico. Como recomendagdes para trabalhos futuros, é possivel avaliar os
resultados do planejamento estratégico estabelecido e construir as diretrizes organizacionais
adequadas para a empresa.
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APENDICE A — Entrevista

UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS E CONTABEIS

CURSO DE ADMINISTRACAO

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

RESIDENCIAL GERIATRICO SOLAR SANTA TEREZA

ASSINALE SUA POSICAO:
() Proprietario
() Funcionario
() Fornecedor

() Cliente/Consumidor

1 ANALISE DO AMBIENTE INTERNO

a) Citar os pontos fortes - recursos organizacionais que proporcionam vantagem no ambiente

ou que auxiliam no alcance dos resultados desejados:

b) Citar os pontos fracos - limitacbes organizacionais que afetam negativamente o

cumprimento dos objetivos, representando incompeténcias ou possibilidades de melhoria:
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2 ANALISE DO AMBIENTE EXTERNO

a) Citar as ameacas - fatores externos que podem impactar negativamente as estratégias da

organizacdo e representam os impasses para 0 cumprimento da missao organizacional:

b) Citar as oportunidades - elementos externos que ajudam na realizacdo do plano da misséo
organizacional ou situagdes do meio ambiente e que podem auxiliar no aumento da

competitividade da empresa:

3 SUGESTOES

Obrigado(a) pela participacéo!
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APENDICE B — Questionario aos clientes
UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS E CONTABEIS

CURSO DE ADMINISTRACAO

QUESTIONARIO AOS CLIENTES DO RESIDENCIAL GERIATRICO SOLAR

SANTA TEREZA
Em relacéo ao idoso:
1. Género:
() Masculino ( ) Feminino
2. Idade:
() Entre 40 e 59 anos () Entre 60 e 79 anos () Acima de 80 anos
3. Escolaridade:
() Fundamental Incompleto () Fundamental Completo
() Ensino Médio Incompleto () Ensino Médio Completo
() Ensino Superior Incompleto () Ensino Superior Completo
4. Estado Civil:
() Solteiro ( ) Casado () Uniéo Estavel

( ) Divorciado () Viavo
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5. Quantidade de filhos:

() Nenhum ( ) Um filho ( ) Dois filhos

() Trésfilhos () Quatro filhos () Mais que quatro filhos

Em relacéo ao responsavel/respondente:
6. Renda familiar mensal:

() Até R$ 2.090

)

) Entre R$ 2.090,01 e R$ 4.180

~

) Entre R$ 4.180,01 e R$ 10.450

~

) Entre R$ 10.450,01 e R$ 20.900

~

) Acima R$ 20.900,01

7. H& quanto tempo que € cliente do Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza?
() 6 meses ou menos () 7 meses a 12 meses

() 13 meses a 18 meses (' ) 19 meses a 24 meses

~

) Mais de 2 anos

8. Marque com um “X” a alternativa que mais se assimila com sua opinifo a respeito do

Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza, de acordo com a seguinte legenda:

Totalmente Insatisfeito

Insatisfeito

Indiferente

Satisfeito

gl B W N

Totalmente Satisfeito
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GRUPO 1

Localizacéo 1

Facilidade para chegar

ACEeSSo

Seguranca

Proximidade da sua localizacéo

gl B~ W N

Estacionamento

GRUPO 2

Fachada 1

Logotipo

Painel

Jardim da entrada

Entrada para visitas

gl B W N

Apresentacdo do estabelecimento em geral

GRUPO 3

Higiene e Organizacgdo 1

1 | Espago limpo e higienizado

2 | Ambiente interior organizado

3 | Patio externo organizado

GRUPO 4

Atendimento 1

Tempo de espera

Abordagem do funcionario

Atendimento com o gestor

Atendimento com os funcionarios

Agendamento das visitas

ol O B W N

Satisfacdo das visitas em geral
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GRUPO 5

Relacionamento

Relacionamento com o gestor

Relacionamento com funcionarios

Sentimento de valoriza¢do como cliente/consumidor

Fidelizagdo com o Residencial Geriatrico

gl B~ W N

Facilidade na comunicagdo com gestor e funcionarios

GRUPO 6

Precos e Forma de Pagamento

Preco compativel com a qualidade do servico

Comparacao dos pre¢os com a concorréncia

Promocdes

Opcdes de pagamento aceitos pelo estabelecimento

gl B W N

Periodicidade de pagamento (mensalidade)

GRUPO 7

Redes Sociais e Divulgacéo

Site

Facebook

WhatsApp

Acompanha as redes sociais da empresa

Acompanha ou ja viu propagandas da empresa

O Solar Santa Tereza é bem divulgado nas midias?

~N| O O B W N

Facilidade de obter o contato da empresa

GRUPO 8

Servico prestado

Qualidade do servico

Satisfacdo geral com os servigos prestados

Recomendaria 0s servicos para outras pessoas?

SIM
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9. Sugestbes para o Residencial Geriatrico Solar Santa Tereza:

Obrigado(a) pela participacéo!



