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Apresentacao

A presente obra tem como objetivo apresentar a rotina de coleta de dados que sao feitas
diariamente pela Clinica Médica, objeto desse estudo. Assim, expde-se de que modo é realizado
o tratamento desses dados, as medidas protetivas cabiveis se houver um vazamento, e quais os
desafios e dificuldades foram encontrados durante esse processo de elaborag¢ao da adequagao.
Além disso, descreve como sera na pratica a implementagao e conscientizagao da Lei Geral de

Protegcao de Dados.

Para a contextualizacido dos fatos, realizou-se um estudo de caso aplicado em Clinica
Médica sediada no Estado de Santa Catarina, onde foi observada a rotina da organizagéo
para esse fim. Também desenvolveu-se uma pesquisa bibliografica acerca das relagbes entre
Administragéo e Direito Empresarial e Direito Digital, voltado a Lei 13.709/2018 e correlacionado

com as leis existentes.

Como forma de instrumento de coleta de pesquisa, aplicou-se no primeiro semestre de
2021 a entrevista semiestruturada, por meio de um roteiro para a formulagdo das perguntas,
caracterizando-a como qualitativa. Além disso, demonstra-se por meio de um fluxograma das
rotinas empresariais da recepg¢ao da Clinica, considerando a dinamica de compartilhamento de

dados pessoais.

Verificou-se, por meio da revisédo bibliografica, que todas as organizagdes, seja ela de
qualquer natureza, devem se adequar a LGPD, pois, além de ser um diferencial na competitividade,
assegura aos gestores terem consciéncia da privacidade e do conhecimento dos direitos e
deveres ao serem responsaveis pelos dados fornecidos. Constatou-se que é necessario, para
essa implementacgao, o estabelecimento de um programa de governanga em prote¢ao de dados
pessoais, buscando evitar erros e saber como agir numa situagéo de risco e ameacga a protegao

de dados.

Karis Kauana Pires

Alissane Lia Tasca da Silveira




INTRODUCAO

A presente obra apresentara as etapas da Implementacao e Adequacéo a Lei
Geral de Protecao de Dados, no ambito organizacional no que se refere ao tratamento

de dados pessoais sensiveis, ramo do Direito Digital e Empresarial.

As organizagbes precisam se adequar a nova legislagdo, principalmente
em relagdo a dados sensiveis como no caso de clinicas médicas que trabalham
diariamente com dados pessoais. Para o bom andamento do fluxo, coleta e tratamento
desses dados, a empresa passou pelo processo de implementagcdo e adequacgao de
tratamento de dados pessoais para seguir as obrigagdes legais previstas na legislagéo
especifica (LGPD), tendo que adotar condutas particulares, politica de privacidade ,

conscientizagao interna, e a condugao das atividades protetivas.

NoBrasil,alLeiquerege asdiretrizes e bases desse processo de implementagao
e adequacao sao os fundamentos descritos pela Lei Geral de Protegdo de Dados N°
13.709/2018 14 de agosto de 2018, vigorada, porém, somente em setembro de 2020
no pais. Criada com base na Lei Europeia (RGPD-UE) nela sdo delineados as normas
e regimentos sobre o0 uso correto dos dados, respeitando a autodeterminacdo do
usuario, incluindo os padrbes de interesses legitimos, da transparéncia, verificagao,
responsabilidade, desenvolvimento econdmico e tecnoldgico, respeito a privacidade e

a inviolabilidade da honra da imagem. (BRASIL, 2018).

No que tange a LGPD, no Artigo 1°(primeiro), diz respeito aos fundamentos
legais para o tratamento e as atividades que envolvam dados pessoais, ‘incluindo
meios digitais, sendo pessoa natural, ou por pessoa juridica de direito publico ou
privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e privacidade
e o de livre desenvolvimento da personalidade de pessoa natural.” (BRASIL,2018).
Portanto, a Lei além de direcionar o cidadao, a sociedade e as empresas diante do
cenario de globalizacdo da informagéao, ela implica as diretrizes e normas perante a
seguranga no que diz respeito a vazamento de dados, ao tratamento desses dados

ao consentimento do usuario.



De acordo com Garcel, Moro, Souza Netto e Hippertt, na era da informacao,
ser detentor de dados € sinbnimo de poder, pois, ‘a vida das pessoas esta sendo
influenciada pela produgdo, armazenamento e tratamento massivo de dados.’
(GARCEL, MORO, SOUZA NETTO e HIPPERTT,2020, p.02). Diante desse
pressuposto, os autores explicam que ha uma preocupacédo com relagao aos riscos
da vida humana e da privacidade, e a forma como esses fatores influenciam nas
tomadas de decisdo, habitos de consumo, entendimento social politico e cultural e

claro a forma como esses usuarios lidam com essas informagdes (2020).

Nesse contexto, tanto as organizagbes como os gestores precisam se
preparar e se adequar a nova legislacéo, essa Lei esta atingindo todos os setores
da economia impactando em servigos e produtos que deverao se adequar, sendo
benéfica ndo somente para as empresas mas para a sociedade como um todo, pois
ela visa proteger os dados pessoais sendo pessoa fisica ou juridica, prevalecendo a
liberdade de expresséo e contribuindo para a livre iniciativa a livre concorréncia e a
defesa do consumidor, ou seja, se faz necessario o Administrador ser o intermediario
nas comunicag¢des e avisos, entre a area juridica e todos os setores da empresa,

fazendo com que todos da equipe tenham o conhecimento da LGPD.

As organizagbes que nao possuirem adequacao podem sofrer multas e
penalidades severas. Em relacdo a tal aspecto o autor Tarcisio Teixeira (2021),
explica que as implicagdes constituem entre ‘pagamentos de multas, agdes judiciais
indenizatdrias, processos administrativos, investigagcao pelo Ministério Publico, perda

da reputacgao por reclamagdes em redes sociais entre outras.” (TEIXEIRA,2021, sp).

Diante do exposto, mostra-se que o papel do gestor envolve adotar em sua
rotina empresarial o compliance em protecao de dados sendo eficiente e ndo tornar
dessa maneira uma burocratizagdo um empecilho aos negocios, mas sim fazendo
com que a organizagdo se transforme em algo transluzente, aumentando a sua
credibilidade entre clientes, fornecedores, e até mesmo sendo um diferencial entre
seus concorrentes, melhorando dessa forma os processos perante a adequacédo que

serdo instaurados apds a implementagao da LGPD. Na sequéncia seréo levantados o
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tema e problema de pesquisa juntamente com os objetivos gerais e especificos.

Tema e problema de pesquisa

Com o advento da Internet a humanidade vem passando por varias mudangas
tecnoldgicas, sociais e culturais, entretanto nessa “Nova Era da Informagao” a propria
informagé&o nunca foi tdo valiosa, perigosa e vulneravel ao mesmo tempo, rapidamente
disseminada entre as redes de comunicacao, em especial no ambiente virtual, contudo
os crimes cibernéticos vem aumentando ao longo dos anos, obrigando as autoridades
e ao Estado a criarem leis e garantias nesse ambiente que até pouco tempo néo era
monitorado e inspecionado por ninguém, além disso, a internet acabou se tornando
indispensavel para a execugao de certas atividades empresariais e comerciais e 0
que acarretou uma mudanga global de comportamento e relacionamento em rede,
envolvendo varios setores da economia em geral, afetando a sociedade como um

todo.

No Brasil, a lei que contribuiu para uma regulamentagdo desse espaco
cibernético, a Lei n°® 12.965 de 13 de abril de 2014 conhecida por Marco Civil da
Internet, nela s&o estabelecidos os principios e normas, garantido os direitos e deveres

referente ao uso da internet no pais. (BRASIL,2014, sp).

O Direito Digital foi criado diante da necessidade em regulamentar e reger as
relagcbes em ambientes virtuais, ou seja, € o ramo do Direito que visa garantir por lei

gue ninguém seja constrangido ou lesado nessa nova realidade virtual.

Nesse contexto Pimentel (2018), explica em seu artigo:

O Direito Digital nasceu da necessidade de se regularem as questdes surgi-
das com a evolugdo da tecnologia e a expansao da internet, elementos res-
ponsaveis por profundas mudangas comportamentais e sociais, bem como
para fazer frente aos novos dilemas da denominada “Sociedade da Informa-

¢cao”.
A rede mundial cresceu. Estima-se que, s6 no Brasil, haja mais de 120 mi-
Ihdes de pessoas conectadas. E o quarto lugar no ranking de usuarios. No
cenario do crescimento exponencial do uso de computadores e dispositivos
interconectados, multiplicam-se os conflitos que o Direito deve dirimir e os

casos de crimes praticados pela rede e com uso de tecnologia. (PIMEN-
TEL,2018, p. 16).
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Portanto Direito Digital segundo o autor, esta relacionado com todas as areas
do Direito, pois a sua aplicagdo engloba de maneira obliqua as areas especificas de
cada caso, adotando medidas que deliberam do Direito Penal, ao Direito Empresarial e
Administrativo, agregando novos elementos para verificar e gerir os conflitos surgidos

com a tecnologia e regular as relagbes da denominada “sociedade da informagao’

(PIMENTEL,2018, p. 22).

Ja o Direito Empresarial € o ramo que une o conjunto de normas juridicas que
regulam as transag¢des econdmicas privadas empresariais, de acordo com André Luiz
Santa Cruz Ramos, Procurador Federal da Advocacia Geral da Unido desde 2004
e autor de varios livros no ambito juridico, em seu livro Direito Empresarial (2020)
expdem:

Pode-se conceituar direito empresarial, como o conjunto especifico de nor-
mas (regras e principios) que disciplinam a atividade econémica organizada
para producgéo ou circulagdo de bens ou servigos (empresa) e aqueles que a
exercem profissionalmente (empresarios). Um alerta importante, no entanto,
precisa ser feito: dadas a abrangéncia da expressao “empresa” e a amplitude
das relagdes juridicas firmadas pelos “empresarios”, a interpretacao literal
do conceito de direito empresarial dado anteriormente pode nos levar a uma
concluséo equivocada quanto ao ambito de incidéncia de suas regras. (RA-
MOS,2020, p. 48).

O autor explica que é preciso entender que o direito empresarial ndo esta
relacionado somente a toda ordem juridica de mercado, mas sim parte dela, ou seja,
esse conceito esta ligado a como organizar a empresa e como é feita a relagcédo dela

entre pessoas juridicas. (RAMOS, 2020).

Perante o exposto, entende-se que Direito Digital e Direito Empresarial sao
duas tematicas abordadas no que se refere a adequacgao da Lei Geral de Protecéo
de Dados Pessoais, € necessario que os gestores estarem atentos aos conceitos pre-
estabelecidos e possuirem entendimento nessas areas para que a sua aplicabilidade

atenda a exigéncia prevista na lei.

Nesse pressuposto para que haja uma interpretagdo no montante de normas e
diretrizes da LGPD, considerando que ndo ha ainda umajurisprudéncia e que aempresa
presta servigos na area da saude médica e necessita uma atencdo maior pois trabalha

com dados sensiveis, e que os empreendedores podem se equivocar ocasionando
- ____________________________________________________________________
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desperdicio de recursos, dificuldades significativas e até mesmo processos judiciais
por n&o saber como tratar, armazenar ,proteger ,0s dados sensiveis que sao coletados

diariamente pela organizagao.

Apesquisa realizada tem como objetivo atender aos interesses da organizagao
com relacdo a criacdo e procedimentos a serem adotados com a viabilizacdo da
adequacao a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, visto que sera incluido na
rotina da organizagao algumas medidas de protegcédo e adequacgao a nova legislagao,
considerando que esses procedimentos ndo podem prejudicar e sim facilitar e prevenir

o cotidiano das pessoas envolvidas nesse processo.

Portanto, com base no conhecimento existente sobre o assunto levanta-se
a pergunta cientifica que sera respondida pela pesquisa levantada: Como viabilizar
a aplicabilidade da lei geral de protegao de dados pessoais sensiveis em Clinica

Médica?

Objetivos

A seguir serdo apresentados os objetivos, eles estdo divididos em objetivo
geral e objetivo especificos aos quais serdo definidas as pretensées do presente
estudo, e a identificacdo dos focos de interesse, de forma clara e precisa e a obtengao

dos resultados.

Objetivo Geral

Classifica-se por objetivo geral explicar de uma maneira global e genérica
qual sera o tema de pesquisa abordado, isso quer dizer, quais as linhas mestras foram

adotadas e conduziram o trabalho em questao.

Por conseguinte, nessa pesquisa assim sendo objetivo geral: Descrever a
implementagéo da aplicagédo da lei geral de protegdo de dados pessoais, na Clinica

Médica, considerando o compartilhamento de dados pessoais sensiveis.

A vista do objetivo geral indagado neste trabalho, advém para os objetivos

especificos.
- ___________________________________________________________________
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Objetivos Especificos

A seguir nos objetivos especificos estdo descritas as acgdes utilizadas para

atingir o objetivo geral, quais sejam:

a) Examinar a literatura para compreender o fundamento tedrico acerca do
tema escolhido, abordando conceitos teodricos e caracteristicas do Direito
Digital e do Direito Empresarial voltados a Lei Geral de Protecdo de Dados

Pessoais.

b) Investigar quais os métodos a serem instaurados na aplicagao de plano de

governanga em protegao de dados pessoais sensiveis.

c) Apontar se a aplicabilidade na pratica sera de forma integral ou parcial,e se
a dinamica de compartilhamento de dados sera afetada e quais as medidas

cabiveis.

Em suma, dos pontos levantados acima apresenta-se a justificativa desse

trabalho de conclusao de estagio.

Justificativa

Perante os objetivos propostos € cedida a continuidade do estudo descrevendo
a sua justificativa trazendo os pressupostos que motivaram a pesquisa do tema
escolhido e a sua magnitude no ambito pessoal, profissional, académico e para a

sociedade.

Neste sentido os autores, Fregoneze, Botelho, Trigueiro e Ricieri (2014, p.114)
apontam que a justificativa ‘Consiste numa exposi¢ao sucinta, porém completa, das
razoes de ordem tedrica e dos motivos de ordem pratica que tornam importante a

realizagao da pesquisa.”

Este estudo ¢ justificavel efetivamente, pois uma das pesquisadoras trabalha
na area administrativa da organizacdo analisada ao qual podera contribuir com os

conhecimentos adquiridos durante a graduagédo em Administragdo. Sendo também
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um proveito de crescimento pessoal e profissional, transpondo dessa maneira a

continuidade do estudo na rotina empresarial exercida pela académica.

Além disso, a empresa sera beneficiada uma vez que o estudo busca atentar-
se a adequacao e aplicagao da nova legislagao, tornando esse processo mais eficiente

e eficaz, visando complementar ajustes nos métodos que serao utilizados.

Aelaboracgao de trabalhos desse conteudo, concebe como retorno a sociedade
a titulo de pesquisa e consultas futuras, pois servira como apoio para empresas que

atuam no mesmo ramo de atividade e que possuem o mesmo perfil.

Para a Faculdade Municipal da Palhoga agregara para o enriquecimento
da producéo cientifica da instituicdo tornando-se base para pesquisas no ambito do
Direito Digital e Empresarial e para outros alunos na elaboragédo de TCE e quanto a

aprendizagem dos académicos.

Descricao dos capitulos

Esta pesquisa académica, que transforma-se em livro, é dividida em cinco
capitulos sendo descritos do seguinte modo: o capitulo um € produzido pela introdugéo
onde é exposto o tema e o problema de pesquisa, os objetivos gerais e especificos

assimilando ainda a justificativa debatida.

O capitulo dois traz a fundamentacéao tedrica, onde aparece explicado toda
a base conceitual e as ferramentas para esse fim, sendo os elementos extraidos de
livros, artigos, textos e demais materiais que cooperaram para a efetivacao da referida

pesquisa cientifica.

No capitulo trés esta limitado ao assunto referente aos procedimentos
metodoldgicos, dos quais tem por objetivo fornecer ao leitor uma estrutura necessaria

para os métodos utilizados na elaboragao do trabalho.

Ja no capitulo quatro, encontra-se a descrigdo e analise dos resultados, onde

sdo realizadas e descritas todas as informacdes obtidas no decorrer da pesquisa.

E no ultimo capitulo cinco, estdo as consideracdes finais e o ponto de vista
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final das autoras.

Seguidamente, destina-se a fundamentagdo tedrica do presente estudo

cientifico.
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FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo sera explorado o conceito de autores que ao longo do curso
foram indicados pelos professores e que serviram de base tedrica na pesquisa,
para auxiliar no entendimento da Administragdo como ciéncia, nesse processo e
como estrutura para a pesquisa realizada foram abordados os seguintes assuntos:

administragao, fungdes do administrador e habilidades do administrador.

Nesta secdo também serdo abordados os assuntos pertinentes, a relacdo da
administracdo com direito empresarial, no¢des gerais do direito digital, uma breve
contextualizagdo do Marco Civil da Internet, nogdes gerais da lei geral de protegéo de
dados pessoais, expondo o embasamento pertinente a revisao de literatura obtida dos

autores das areas mencionadas no estudo.
Administragao

Administracéo, trazendo para um conceito mais claro e objetivo, € tomar
decisoes, isto €, a administracdo é uma gestao e ciéncia social que estuda e desenvolve
estratégias e ferramentas chamadas de fungdes administrativas que permitem
gerenciar organizagdes, pessoas e recursos. Planejar, organizar, dirigir e controlar
de forma mais eficiente e eficaz é o lema dessa ciéncia. Aplicavel para qualquer tipo
de organizagao sendo ela publica ou privada, o seu leque amplo sistematiza todos os
setores das empresas, desde o0 operacional, tatico e estratégico, o ato da administragao
€ gerir e direcionar os negdcios, as pessoas e recursos, buscando atingir os objetivos

e metas pré-definidas.

A palavra administragdo tem origem no latim administratione que significa
direcdo geréncia, de acordo com o Professor do Curso Técnico de Administracéo
Gustavo FontinelliRossés a histéria dessa ciéncia comegou em um tempo muito
remoto, mais precisamente 5.000 a.c com o povo Sumério, esses povos antigos
procuravam melhorar a maneira de resolver seus problemas diarios exercitando assim

a arte de administrar (ROSSES, 2014, p. 15).
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Nesse trecho é possivel verificar que o autor traz a informagao de que a
administracao ja era utilizada ha milhares de anos atras, isso quer dizer que desde
que civilizagdes primitivas ocupavam a terra elas ja adotavam técnicas e ferramentas
administrativas para alcangar seus objetivos”. A administragéo, tal como conhecemos
hoje, é resultado histérico e integrado de inumeros precursores. Referéncias historicas
mostram que até hoje conceitos administrativos de mais de 1.200 a.C. ainda sao

usados no nosso meio (ROSSES, 2014, p.15).

Seguindo o mesmo autor, Rosses (2014) ressalta que a administragdo de
hoje teve a colaborag&o de inumeros trabalhos e pesquisas que envolveram autores
e pesquisadores do mundo inteiro, e que apesar de serem conceitos descobertos ha
muito tempo, sdo utilizados atualmente. O autor também relata as contribuicées de
diversas areas do conhecimento humano para formar a estrutura formal de acdo na
administracao, havia varios fildsofos que expunham o seu ponto de vista com relagao
a essa ciéncia.

Porém, é preciso explicitar que na evolugao histérica da administragao, duas
instituicoes tém papel fundamental enquanto instituicdées normativas do ponto
de vista de suas contribuigbes, para entender melhor as organizagdes e a
administragio: a Igreja Catélica Romana e as Organizag¢des Militares.

A Igreja Catolica Romana pode ser considerada a organizagao formal mais
eficiente da civilizagdo ocidental. Através dos séculos, vem mostrando e
provando a forga de atragdo de seus objetivos, a eficacia de suas técnicas
organizacionais e administrativas, espalhando-se por todo o mundo e
exercendo influéncia, inclusive sobre os comportamentos das pessoas, seus
fiéis (ROSSES, 2014 p. 16-17).

No trecho citado acima o autor explica que além das Organizagdes Militares
a Igreja Catolica Romana constitui um dos exemplos que evidencia a aplicagéao e
funcionamento dos principios daadministragao e de organizagao tendo sua contribuigéo
para a evolugdo administrativa. A organizagao militar influenciou o desenvolvimento
das teorias da administragcdo ao longo do tempo, a organizagéo linear tem suas
origens na antiguidade e nos exércitos da Idade Média.’ A escala hierarquica, ou seja,
a escala de niveis de comando de acordo com o grau de autoridade e responsabilidade
correspondente, € tipicamente um aspecto da organizagao militar utilizado em outras

organizagbes” (ROSSES, 2014, p. 18).
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Ao encerrar a parte histérica da trajetéria dessa tematica Rossés também
conceitua a palavra administragcéo: ‘Tecnicamente, a administragao constituiu fazer as
coisas da maneira mais adequada possivel, com 0 minimo de recursos — humanos,
financeiros e materiais — com o intuito de alcancgar objetivos (ROSSES, 2014 p.19),
ou seja, administragcdo € a tomada de decisao sobre recursos disponiveis e saber
trabalhar de forma eficiente e eficaz, analisar cenarios, interpretar pessoas, enfrentar

desafios complexos e aprender com eles todos os dias.

De acordo com Maximiano em sua obra intitulada Introdugcao a Administragao,
‘Administrar é o processo de tomar, realizar e alcancar agdes que utilizam recursos

para atingir um objetivo” (MAXIMIANO, 2000, p. 26).

O autor deixa claro que a Administracdo em primeiro lugar € agéo, ou seja,
a administragdo envolve o processo de administrar que esta relacionado a quatro

fungdes principais: planejamento, organizacgao, direcéo e controle.

Também ressalta a importancia de entender que o processo de administragao
tem sua esséncia e enfoque na abordagem funcional criado por Fayol (pai da
escola classica da administragdo) que explicitava em sua teoria: ‘separar a tarefa da

administracdo das tarefas operacionais e técnicas” (MAXIMIANO, 2000, p. 27).

Portanto deve-se entender que a tarefa administrativa precisa ser separada
do restante das outras tarefas de uma organizagdo, € importante dividir para que
nao ocorra falhas e erros, considerando que existem diferentes setores dentro da
organizagao operacional que esta relacionado a produgado e chao de fabrica, tatico
gue envolve supervisao e tarefas técnicas e o nivel estratégico que esta relacionado
a diregao a alta administragdo, portanto, € necessario que haja essa divisdo para que

os setores as tarefas sejam bem definidas e claras dentro da empresa.

Segundo Gullo (2016) a administracao esta presente a todo instante em nossas
vidas, pois vivemos exercendo atividades em busca da sobrevivéncia equilibrada
através da satisfacdo das necessidades, em outras palavras, o conhecimento
de administragdo ndo faz parte somente na vida de pesquisadores, académicos

e professores da area, mas também faz parte do dia a dia de varias pessoas que
- ____________________________________________________________
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apesar de nao saberem os conceitos e premissas praticam em seus negdécios (micro
e pequenos empresarios € empreendedores) nas escolas (professores, diretores e

alunos) e na sociedade em geral.

Outro aspecto da Administragéo é a ideia de movimento. Por exemplo, numa
empresa, quando seu expediente é encerrado e as pessoas saem, tudo ces-
sa, no dia seguinte quando as pessoas entram tudo comega a se movimentar,
a acontecer através do toque humano e da aplicagao dos conceitos de Admi-
nistragdo (GULLO, 2016, p. 9).

Nesse contexto a Administracdo ndo existe sem as pessoas, sendo elas
formadas ou nao, todos que estao inseridos dentro de uma organizagéo e na sociedade
como um todo praticam, ensinam, e vivenciam a administragdo. A palavra cooperagao
citada no trecho sintetiza como é feito os processos administrativos demonstrando a
valia da cooperagédo das pessoas para atingir os objetivos propostos. Vale ressaltar
que um administrador precisa ter solidos conhecimentos sobre sua area de atuacéo,
mas também conhecimentos minimos ou basicos sobre as demais areas da empresa

(GULLO, 2016).

Em outros termos, apesar do administrador precisar desenvolver suas
habilidades técnicas, é necessario que entenda a empresa de uma forma global e

tenha uma visao holistica para o negdcio.

A administragdo nada mais € do que a condugéo racional das atividades de
uma organizagao seja ela lucrativa ou n&o lucrativa. A Administragao trata do
planejamento da organizagéo (estruturagéo), da dire¢cdo e do controle de to-
das as atividades diferenciadas pela divisdo de trabalho que ocorram dentro
de uma organizagdo. Sem a administracdo, as organizagbes jamais teriam
condigbes de existir e crescer” (CHIAVENATO, 2004, p. 2).

A condugao racional implica fixar objetivos a alcancar, tomar decisdes no meio
deste caminho e liderar todo este processo a fim de alcancar os objetivos e oferecer
resultados, faz parte de uma das fungbes administrativas: Planejar, organizar, dirigir

e controlar.

A Teoria Geral da Administragéo (TGA) é o campo do conhecimento humano
que se ocupa do estudo da Administracdo geral ndo se preocupando onde
ela seja aplicada se nas organizacdes lucrativas (empresas) ou se nas orga-
nizagdes nao-lucrativas. A TGA trata do estudo da Administragdo das organi-
zacgbes (CHIAVENATO, 2004, p. 4).

No préximo topico sera abordado o conceito de fungées administrativas, qual
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€ o conceito de visao de cada uma delas, e sua relevancia para o desenvolvimento de

uma boa gestéo.

Funcgoées do Administrador

As fungdes do administrador, sendo a pratica administrativa, que ao longo da
historia teve as suas evolugdes e contribuicdes de varios professores, pesquisadores,

consultores e gestores para chegar as aplicabilidades que conhecemos atualmente.

Planejamento, Organizacao, Diregao e Controle sao as palavras chaves para
uma boa administragdo. Um dos pioneiros nesse assunto, Fayol (1970, sp.) descreveu

que “administrar é prever, organizar, comandar, coordenar e controlar”.

Nesse contexto prever esta relacionado com previsao do futuro, e tracar um
programa de agao, organizar é estruturar o corpo social da empresa, alocando os
recursos para seu funcionamento, comandar é dirigir o pessoal, coordenar € unir e
harmonizar os esforgcos e controlar, é cuidar para que tudo ocorra de acordo com as

regras estabelecidas. (Fayol, 1970).

Considerada pela unanimidade dos autores como a primeira fungéo
administrativa, planejar é o processo mental pelo qual o gestor deve estabelecer quais
os objetivos e metas que a organizagao deseja alcancgar, e quais caminhos devem ser

seguidos para que tais objetivos sejam alcangados.

Chiavenato (2008) além de explicar separadamente cada abordagem das
funcdes da administracédo e do planejamento, descreve como as fungdes fazem parte
de um sistema, um processo. O Processo Administrativo.

Quando consideradas em um todo integrado, as fungdes administrativas,
formam o processo administrativo. Quando consideradas isoladamente, o
planejamento, a dire¢édo, a organizagao e o controle constituem fung¢des ad-
ministrativas. Toda a literatura neoclassica se assenta no processo adminis-
trativo para explicar como as varias fungbes administrativas sdo desenvol-
vidas nas organizagdes. Na sequéncia, abordaremos cada uma das quatro
fungdes administrativas: planejar, organizar, dirigir e controlar (CHIAVENATO,
2008, p. 359).

Para Chiavenato (2008) o Planejamento é a primeira fungdao administrativa,

todo administrador deve ter a visao para o futuro e definir quais sdo os objetivos e
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metas que a organizacéo deseja atingir, € no planejamento que sao determinadas as
tarefas e quais caminhos seguir para alcangar o que foi proposto.

Planejar significa olhar para a frente, visualizar o futuro e o que devera ser
feito, elaborar bons planos e ajudar as pessoas a fazer hoje as agdes ne-
cessarias para melhor enfrentar os desafios do amanha. Em outros termos,
o planejamento constitui hoje uma responsabilidade essencial em qualquer
tipo de organizacao ou de atividade. O planejamento constitui a funcgao inicial
da administracdo. Antes que qualquer funcdo administrativa seja executada,
a administragéo precisa planejar, ou seja, determinar os objetivos e os meios
necessarios para alcanga-los adequadamente (Chiavenato, 2008, p. 342).

Planejar é se preparar para o futuro, isto €, o administrador antes de tomar
qualquer deciséo deve lembrar de que existe um planejamento, ou se n&o houver, é de
sua responsabilidade criar esse plano para que a organizag¢ao saiba quais sao o0s seus
objetivos e metas, e quais sdo 0s recursos necessarios para executar determinada
tarefa ou atividade, o autor também destaca a importancia de se ter um plano, pois &
dentro desse documento que serdo identificados os recursos necessarios as tarefas a

serem executadas, as agdes a serem tomadas e os tempos a serem seguidos.

Drucker (2006) menciona que planejar esta relacionado a tomada de decisdes
no presente, com a globalizagao as organiza¢des devem planejar suas agdes e focar
nos objetivos, como explica no trecho a seguir”. A administragdo € um processo
operacional composto por fungdes como planejamento, organizagado, direcdo e
controle. O planejamento nao diz respeito as decisdes futuras, mas as implicagdes

futuras de decisdes presentes” (DRUCKER, 2006, p.19).

A proxima fungao descrita por Chiavenato (2008) € a Organizacéo, o autor
destaca que é necessario entender os diferentes significados da palavra organizagao,
pois ela pode ser interpretada de duas maneiras: organizagdo como entidade, formal
ou informal, na qual as pessoas interagem entre si para alcangar objetivos comuns,
e organizagdo como fungdo administrativa que faz parte do processo de organizar,

estruturar e integrar os recursos.

Nesse contexto, a organizacado formal esta ligada aos assuntos restritos e
exclusivos dos negdécios da organizagao, ja a informal engloba todos os interesses
comuns dos individuos. Ja a fungao administrativa Organizagao como parte integrante
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do processo administrativo € o ato de organizar, estruturar e integrar os recursos e o0s

orgaos da administragao e estabelecer relagdes entre eles e suas atribuicdes.

Nesse sentido Chiavenato (2008) traz a fungdo organizagdo sendo uma
estrutura organizacional, ou seja, o conjunto de tarefas e divisbes de departamentos,
relagcdes de subordinagao e a comunicagao. O conjunto de tarefas formais, as relagdes
de subordinacdo e os sistemas de coordenagdo servem para assegurar o controle

vertical da organizagéo.

Essa estrutura organizacional facilita a interacdo eficaz na medida em que
facilita o alcance dos objetivos e é eficiente no que diz respeito ao uso dos minimos

recursos, a divisao do trabalho, a autoridade responsabilidade.

Organizar como fungcdo administrativa para Rossés (2014) é o processo de
alocar, arrumar e/ou distribuir tarefas, responsabilidades e recursos entre os membros

da organizagéo.

Portanto, ambos trabalham com o conceito de Organizagao enquanto fungéo
administrativa no sentido de adequar a estrutura da organizagcdo com os objetivos
definidos, ndo se esquecendo dos fatores externos que também influenciam aos

fatores internos, como clientes, fornecedores, concorrentes etc.

O proximo passo apos planejar, e organizar, a diregdo € uma das fungdes
administrativas que tém relagédo direta com o pessoal e capital humano, é quando
0 gestor precisa conciliar os objetivos individuais com os objetivos organizacionais.
Envolve as liderancgas e a motivagdo juntamente com o departamento pessoal. E nessa
etapa que se faz necessario a agao, isto €, gerir os colaboradores colocando dessa
forma o que foi discutido em pratica, sendo crucial que o trabalho dos funcionarios
seja supervisionado para que tudo saia como foi planejado.

Diregéo é a fungédo administrativa de gerir a organizagdo a medida que esta
ativamente executando os planos. Um diretor € comparavel a um piloto diri-
gindo seu avido para um objetivo, ou um capitdo na ponte de comando do
navio, a medida que este navega em dire¢do ao porto. Do mesmo modo,
na fase “operacional”, a administragcdo empenha-se em dirigir e motivar a
organizagédo a medida que esta procura ativamente converter os planos em
resultados (TEIXEIRA, 1981, p.10).
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Jucius e Schendler (1972) defendem a fungao diregdo como gerir e motivar,

procurando converter os propositos e planos em resultados.

Sendo a ultima fungdo, controlar é a verificagdo dos resultados obtidos, ele
€ ciclico e depende inteiramente das outras fungdes, pois € nessa fungcao € que sera
analisado se foi seguido os procedimentos definidos no plano, e se o resultado foi
satisfatério, se nao foi satisfatorio quais agdes corretivas serdo necessarias para que
a organizagao obtenha o sucesso esperado.

Controle é a fungdo administrativa de regular e restringir atividades. O piloto
€ 0 capitdo alcangaram o porto certo? E o fizeram em tempo habil? E com um
minimo ou justificavel desvio da rota planejada? E foram levados em conside-
racdo os desejos dos passageiros? (JUCIUS E SCHLENDER, 1972, p. 22).

De acordo com o trecho acima citado pelos autores Jucius e Schlender é
nessa etapa que o gestor também consegue verificar quais atividades podem ser
descartadas e outras devem ser inseridas, se o tempo em que foram executadas esta
de acordo com o esperado, se as falhas e erros foram justificadas e se foi levado em
consideragao os objetivos individuais ou organizacionais. Entende-se dessa maneira
que a funcao Controle envolve muito mais que uma verificagao, de acordo com Picchiai
(2010) o processo de Controle é realizado em quatro etapas: estabelecimento de
padrdes e critérios; observagcao do desempenho, comparagao do desempenho com
o padrao estabelecido, acio corretiva, “é a fungao administrativa pela qual se verifica
se o que foi estabelecido ou determinado foi cumprido (sem entrar especificamente no

mérito se deu ou ndo bons resultados)”(PICCHIAI, 2010, p. 12).

No préximo topico sera explicado o conceito de habilidades do administrador

€ quais sao essas habilidades e competéncias que o gestor precisa desenvolver.

Habilidades do Administrador

Em todas as profissdes € necessario possuir habilidades, em alguns cargos
por exemplo, se faz necessario ter habilidades técnicas e conhecimentos especificos
para executar determinada tarefa, um médico cirurgido deve ter o conhecimento teérico
da medicina, pratico e técnico adquirido ao longo de sua formagao e experiéncia para

poder operar pacientes e obter sucesso durante a cirurgia nao se pode cometer erros,
- ____________________________________________________________________
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pois € a vida de uma pessoa que esta sob a responsabilidade e total cuidados desse

profissional.

De acordo com Silva (2008) ‘as habilidades sdo necessarias para um bom
desempenho em qualquer tipo de atividade, em qualquer situacdo”. As trés citadas

pelo autor: habilidade humana, técnica e conceitual.

Para Maximiano (2000) as habilidades técnicas estao relacionadas as
Competéncias Gerenciais, define as competéncias como sendo as qualificagées que

uma pessoa deve ter para ocupar um cargo e desempenha-lo eficazmente.

Habilidade Técnica: a habilidade técnica relaciona-se com a atividade especi-
fica do gerente, conhecimentos, métodos e equipamentos necessarios, para
a realizacdo das tarefas que estdo dentro do campo de sua especialidade,
fazem parte de sua habilidade técnica. Por exemplo, a habilidade técnica de
um diretor comercial compreende conhecer os produtos e suas aplicagoes,
precos de venda, canais de distribuicdo clientes e mercados e técnicas de
vendas (MAXIMIANO, 2000, p. 42).

As habilidades técnicas de um administrador, essas habilidades s&o
adquiridas por meio de educagao formal e nao formal, ou seja, treinamentos cursos
profissionalizantes, experiéncias, palestras, e até mesmo o que o préprio mercado
ensina, as habilidades técnicas fazem parte do minimo necessario para que o gerente

ou gestor executem de forma eficiente seu trabalho.

Corroborando, os autores definem as habilidades técnicas como “a
compreensao e o dominio de determinado tipo de atividade, envolve conhecimento
especializado habilidade analitica dentro da especialidade” (LACOMBE E HEILBORN,
2015, p. 22).

A exemplo dessa habilidade bem especifica estdo os cargos de marcenaria,
encanador, médicos, etc., quando é iniciado na organizagdo e contratado para
determinada funcédo é o minimo que se espera que ele execute a sua funcao técnica,

que é adquirida por meio de educacéo, treinamento e experiéncia.

Barreto (2017) analisa as habilidades do administrador considerando toda a
complexidade que as organizagdes enfrentam e como elas aprendem nas resolug¢des

de problematicas.
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Nos dias de hoje, a administragao revela-se como uma area do conhecimento
humano repleta de complexidades e desafios. O profissional que utiliza a ad-
ministragdo como meio de vida pode atuar nos mais variados niveis de uma
organizagao: desde o nivel hierarquico de supervisdo elementar até o de diri-
gente maximo da organizagdo. O profissional pode atuar nas diversas espe-
cializagdes da Administragao: seja na area da Produgéo (de bens ou servigos
prestados pela organizagéo), ou Administragdo Financeira, ou Administragéo
de Recursos Humanos, ou Administracdo Mercadoldgica, ou ainda a Admi-
nistracao Geral. Em cada nivel e em cada especializagdo da Administracao,
as situacgdes sao diferentes. (BARRETO, 2017, p. 63).

E evidente que o papel do administrador é desenvolver suas habilidades
técnicas, humanas e conceituais, isto €, ele precisa ser multidisciplinar, dominar
conhecimentos especificos além disso conciliar as pessoas, recursos e metas, para
o alcance dos objetivos organizacionais, abrange ‘a analise dos ambientes seja ela
interna ou externo, pesquisas e sondagens de concorrentes, fornecedores, clientes,
mensuragao dos objetivos e agdes. O gestor deve estar sempre atento a mudangas,
e estar na busca constante de novas informagdes, conhecimentos e aprendizagens a

inovagao, isso requer uma gama de conhecimentos e habilidades pessoais.

Habilidades humanas citadas por Barreto (2017) estao inclusas na capacidade
de compreender outras pessoas e dessa maneira, interagir de forma eficaz, é
necessario criar e manter uma rede de contatos, onde a lideranga e a motivagao

interagem entre si, gerando uma boa comunicagéo com os colaboradores.
* Entender e aceitar a diversidade e singularidade das pessoas;

* Entender o processo de motivacdo e usar os principios de motivagao

adequados a cada pessoa e grupo;

» Compreender os principios da lideranca e de efetivamente liderar individuos

€ grupos;

» Comunicar-se adequadamente. Esta espécie de habilidade inclui, também,

a Habilidade Intrapessoal que significa:

+ Entender o proprio cargo, ou seja, qual € seu papel na organizagdo, seus

direitos e obrigacdes;

« Ter a capacidade de compreender, analisar e controlar o proéprio
- ____________________________________________________________
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comportamento, em particular, as emocgoes;

 Ser capaz de compreender e analisar o comportamento alheio, em

particular as emogdes alheias;

» Capacidade de apreender com a propria experiéncia e com a experiéncia

alheia.

+ Capacidade de analisar, compreender e desenvolver as proprias
potencialidades e superar as préprias vulnerabilidades (BARRETO, 2017,
p. 66).

Para Silva e Schwertner (2018) tratam do assunto voltado para a tematica de
muitos questionamentos e incertezas que envolvem as competéncias humanas no
desempenho das fungdes de nivel técnico. Estudo esse desenvolvido com o intuito de
analisar as competéncias humanas na educacao profissional.

As organizagdes atuais precisam buscar constantemente as melhores estra-
tégias para garantir a sustentabilidade do seu negdcio, pois estdo inseridas
em mercados cada vez mais complexos, competitivos e de grandes transfor-
macodes. Ter profissionais capacitados e competentes para atuar em um con-
texto tao instavel pode ser um grande diferencial (SILVA E SCHWERTNER,
2018, p. 1).

Atualmente com o advento da globalizagdo, as organizagdes impdem cada
vez mais melhorias na capacidade de se obter resultados através do capital humano,
os investimentos na area de tecnologia, inovagao e implementagao de novos métodos,
de nada adiantam se ndao houver pessoas competentes para que 0S processos
sejam executados.’Para desenvolver-se como empresa, é indispensavel investir
em conhecimentos e competéncias, o que coloca as organizagdes em situagdes de

aprendizagem permanente (SILVA E SCHWERTNER, 2018, p. 4).

Ja as habilidades conceituais, sao descritas como as aptidées mentais
necessarias para se obter analisar e interpretar informacbes de varias fontes, quer
dizer, ha necessidade de uma analise do ambiente interno e externo, considerando
fatos e informacdes futuras e presentes, para entdo ter a tomada de decisdao mais
complexa e esta relacionada em compreender a relacdo das partes como um todo. E

desenvolver uma visao holistica do negécio (BARRETO, 2017).
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[...] identificar e interpretar as informagbes advindas das variaveis ambien-
tais que interagem com a organizagdo, como os clientes, a comunidade, os
fornecedores, o governo, dentre outros. Podemos dividi-las em dois pontos
principais:

+ Habilidade de pensar racionalmente, com base na obtengao e analise de
informacg&o concretas sobre a realidade;

+ Habilidade conceitual que compreende a capacidade de pensar de forma
abstrata. Nao depende de informagao sobre a realidade concreta e se
manifesta por meio de intuigdo, imaginacgao e criatividade (BARRETO,
2017, p. 65).

Dessa maneira entende-se que a habilidade conceitual tem relagédo com as
habilidades interpessoal, € compreender qual o seu verdadeiro papel, o seu cargo
dentro da organizagao os seus direitos e deveres, € ter a capacidade de entender,
analisar e controlar o proprio comportamento, incluindo as emocgdes, desenvolver
o feeling do sentimento alheio, interpretar em particular as emogdes do proximo, e
ter a paciéncia e o discernimento de aprender com a experiéncia propria e com as
experiéncias do préximo. E ter a capacidade de analisar e entender e desenvolver as

préprias potencialidades e superar as vulnerabilidades (BARRETO, 2017).

De acordo com Francisco Lacombe (2009) administrar € obter resultados por
meio de pessoas, o administrador é quem conduz um grupo de pessoas para 0s
resultados desejados, o gestor deve estar preparado pois os resultados depende de
terceiros, ‘ele deve portanto, ter condi¢cdes de liderar os membros de sua equipe e
de tomar decisbes em nome dessa equipe (2009) o autor também destaca que o
administrador para saber transformar conhecimento em resultados requer habilidade

além de conhecimentos em administragéo.

Nesse contexto interpreta-se, que as habilidades do administrador: técnica,
humana e conceitual fazem parte das competéncias indispensaveis para um profissional
da area administrativa, ndo esquecendo do conhecimento e da experiéncia que
contribuem para que as tomadas de decisao direcionam tanto a organizagdo como o

administrador para os objetivos e metas que foram estipulados.

No préximo item sera relatado a relacdo da administracdo com o tema de

pesquisa escolhido.
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A relagao da administragao com o direito empresarial

A administragdo na pratica aplicada nas organizagdes, tem como objetivo
desenvolver as atividades de gestao, planejar, organizar, dirigir e controlar, conhecidas
também por fungdes administrativas, esse conceito inicialmente foi estudado pela
Teoria Classica da Administracdo, Souza (2014) menciona que Fayol em seu livro
Administracdo Geral e Industrial definiu pela primeira vez o processo administrativo
baseando-se no conceito de que administrar € um processo de tomar decisdes
(SOUZA,2014, p. 63).Isto quer dizer, que a ciéncia de administrar envolve processos

e tomada de decisido constantes.

Entende-se que as organizagdes precisam estar alinhadas com as suas
atividades principais e alocacao de recursos, considerando que esses recursos sao
limitados. Para que ocorra um ciclo a ser seguido buscando a eficiéncia e a eficacia no
sistema organizacional, esses conceitos reunidos demonstram o processo fundamental
para uma deleitavel administracdo regulada na conduta legal compreendida no Direito

Privado, principalmente no Empresarial.

Para adentrar no assunto de Direito Empresarial, em sua grande maioria os
autores conceituam primeiramente o que € empresa e empresario dentro desse ramo,
para Ramos (2018) empresa € uma atividade econdmica organizada para a elaboragao
ou a circulagado de bens e servigcos, e empresario € a pessoa fisica (individual) ou
pessoa juridica (LTDA, ME, EIRELI) que exerce profissionalmente uma organizagao,
estabelecendo uma relagdo em conjunto com bens materiais ou ndo usados para

esse fim. (RAMOS,2018, p. 55).

Toledo (2014) define Direito Empresarial como um facilitador das sociedades
empresariais, possibilitando dessa maneira as relagdes juridicas aos que desejam
investir em qualquer atividade econémica, ou seja, o Direito Empresarial corrobora
para que os empresarios executem os seus direitos e deveres garantidos pelo Codigo

Civil tornando as relagdes comerciais éticas e seguras.

Segundo Sales (2021), o Direito Empresarial € “o ramo do direito privado,
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autbnomo que regula as relagdes de quem exerce as atividades econdmicas
organizadas”. (SALES, 2021, p. 1). O autor também contextualiza e refere-se a Lei
13.874/2019 que diz respeito a Declaragao de Direitos de Liberdade Econbémica
estabelecendo normas de protegao e a livre iniciativa do exercicio da atividade
econdmica. Entende-se que as empresas apesar de possuirem uma diligéncia de livre
acesso ao exercicio de suas atribuigdes, o Estado intervém de forma regulatéria para

fiscalizar e garantir os seus direitos.

Seguindo essa tematica Chagas (2018) conceitua o Direito de Empresa como
a que cuida da atividade econémica organizada, o autor cita a interdependéncia
das relagdes entre consumidores e fornecedores destacando que a atividade
empresarial ndo esta somente ligada aos interesses particulares dessa relagdo, mas
engloba toda os afazeres como ‘fato juridico relevante, atividade dinamica perene e
necessaria.”(CHAGAS, 2018, p. 41).A face disso o autor também explica sobre a livre
concorréncia e os negocios entre empresarios.

[...] pais e maes de familia se sustentam, tributos séo auferidos, a livre-con-
corréncia se estabelece, os negdécios entre empresarios incrementam-se, os
produtos tornam-se cada vez mais eficientes e duraveis, a oferta aproxima-se
da demanda, reduzindo a escassez, e negocios juridicos se concluem no
mundo real e virtual, propiciando, por meio de uma rede de interesses sobre-
postos, trabalho, emprego, renda e cidadania. (CHAGAS, 2018, p. 42).

Ambos os autores discorrem dos conceitos em Direito Empresarial de formas
a entender que esse ambito em conjunto com o Codigo Civil, regulam e normatizam
as relagdes comerciais e empresariais sendo indispensaveis para os gestores a
sua interpretacédo e sua aplicagao no que diz respeito as suas tomadas de decisdo,
contribuindo para distanciar danos elevando o grau de assertividade na diligéncia

administrativa.

Nocoes gerais de direito digital

Para iniciar a contextualizagao do Direito Digital € necessario salientar que no
Brasil possuimos duas grandes areas do Direito, intitulados Direito Publico e Direito

Privado.
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No discurso de Nucci (2019) “direito publico regula as relagdes cultivadas pelo
Estado e pela sociedade”, isto €, o Estado intervém entre a sociedade e o individuo em
meio a conflitos sociais por via indireta atingindo os interesses individuais (NUCCI,2019
p.38). O autor cita como parte integrante do Direito Publico: Direito Constitucional,
o Humano, Administrativo, Financeiro, Tributario, Direito Penal, Direito Internacional
Publico, Direito Processual, Direito Eleitoral, Direito da Seguridade Social, Direito da

Infancia e da Juventude. Ja no conceito de direito privado o autor explica:

[...] direito privado regula as rela¢des entre particulares predominando inte-
resses disponiveis e individuais abrangendo desde uma compra e venda de
bens, servigos, passando por contratos que vao desde o casamento, heran-
¢as alcangando direitos empresariais e trabalhistas. (NUCCI, 2019, p. 205).

No que tange o Direito Privado o autor destaca: Direito Civil, Direito Comercial

(Empresarial), Direito Trabalhista e Direito Internacional Privado.

Entretanto, o objetivo desta secéo € dar énfase as nog¢des de Direito Digital,
ao qual nao foi mencionado pelo autor, porém ha uma explicacio plausivel diante do

exposto.

Neste tema Guimaraes, Pedro e Redinha (2021, p. 7) expde que:

Os desenvolvimentos tecnoldgicos das ultimas décadas transformaram pro-
fundamente a vida quotidiana, da esfera familiar e individual a esfera profis-
sional e coletiva. Em todos os dominios se detectam as marcas de uma nova
era que interpela o direito. Todos os dominios do direito sdo convocados para
esta reflexao — do direito civil ao direito comercial, do direito do consumidor
ao direito empresarial, do direito do trabalho ao direito da propriedade indus-
trial, do direito da propriedade intelectual ao direito penal, dos direitos pro-
cessuais civil e penal ao direito dos seguros e ao direito fiscal.(GUIMARAES,
PEDRO E REDINHA,2021, p. 7).

Atualmente os individuos estdo inseridos em uma era de globalizagao
digital, desde o advento da Internet que revolucionou a maneira como as pessoas se
relacionam, ha uma grande circulagao de dados, informacdes, produtos e ideias que

se interligam no mundo digital e fisico.

Contribuindo sobre o assunto o autor Basan (2021, p. 27) menciona que
‘a sociedade contemporanea com o desenvolvimento da computagdo com o0 uso
ampliado da internet proporcionou um novo ambiente para as interacbes humanas

com nitidos reflexos nos diversos subsistemas sociais, (econémicos, juridico, familiar,
- ____________________________________________________________________
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politico, etc.)”. Neste sentido o autor comenta a necessidade que o sistema juridico
enfrenta e o paralelo das vantagens e desvantagens com relacéo a essa revolugao
tecnologica.

Em verdade, a era da informagéao revela-se espago 6timo para a promogao
da pessoa e da democracia, e, ao mesmo tempo, territério para abusos por
parte do mercado, avido por lucro, impulsionando a efetivagdo de uma socie-
dade cada vez mais consumista. Com efeito, tais fenbmenos exigem maior
atencdo e cuidado pelo sistema juridico, em especial, visando a concretiza-
¢ao dos direitos fundamentais que se tornaram mais frageis ao serem expos-
tos a sociedade informatizada. (BASAN, 2021, p. 27).

Seguindo essa linha de raciocinio entende-se que essa mudanga de paradigma
se encontra em contrapartida aos direitos fundamentais de privacidade, sob ameacas
e riscos de criminosos cibernéticos, sendo necessario proteger a pessoa humana

sobretudo os dados pessoais primordiais a dignidade.

Consoante Antunes, Duarte e Picon (2013) explicam que o Direito necessita
estar ‘preparado para oferecer as respostas a sociedade na era informacional, um
novo espago de comunicagao”, isto significa que, o Direito &€ necessario para explorar
as potencialidades desse novo espaco, e regulamentar tanto no campo cultural,
econdmico, politico e humano.

Frente a tamanhas mudancgas sociais, causas diretas e/ou indiretas da globa-
lizagdo, o Direito passa a incorporar valores plurais e multifacetados, o que
adianta o olhar na perspectiva de analise das relagdes juridicas pelo viés de
uma nova postura juridica que precisa ser buscada para prevenir e regular
conflitos no ambito do ciberespago (ANTUNES, DUARTE E PICON, 2013, p.
11).

Nesse interim, entende-se que o Direito Digital faz parte tanto do Direito
Privado como do Direito Publico, pois ambas as vertentes precisam verificar as suas
normatizagdes juridicas para concernir o estudo nas normas juridicas que regulam os

sistemas eletrénicos na sociedade.

Rover (2016) discute que as tecnologias de informagdo assim como as
atividades juridicas sao uma infraestrutura basica que permite uma construgdo de uma
nova ordem, ou seja, a era informacional ndo esta ligada apenas aos computadores,

mas sim com a vida e comportamento das pessoas.
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A informatica juridica, a informatica como auxilio ao mundo juridico, € uma
via interessante. Sendo um conjunto de estratégias tecnoldgicas de apoio a
decisao juridica pode diminuir a insegurancga juridica. Por outro lado, a rea-
lidade digital causa transtornos ao status quo juridico. Novos crimes, novas
competéncias, novas realidades. Nessa via surge uma éarea de discusséo
denominada direito tecnoldgico, mais comumente chamado de direito da in-
formatica (ROVER, 2016, p. 8).

Inexoravelmente vinculada a nova era da informacao diante do mundo cada
vez mais digital, e o uso em massa de novas tecnologias se faz necessario ter uma
normatizagao juridica, tendo uma reflexdo sobre a ética e garantido que os usuarios
tenham os seus direitos preservados. O Poder Publico deve criar politicas publicas para
que os crimes eletrdnicos tenham sua punicdo e seus usuarios tenham a consciéncia
da responsabilidade de tais atos ilicitos, a seguir sera apresentado de forma breve
o conceito sobre Governanga e Governanga Corporativa e sobre o Marco Civil da

Internet, que no Brasil regulamenta esse ciberespaco.

Governanca e governancga corporativa

De acordo com Peters (2013) o autor traz um conceito mais genérico ao termo
governanca, atualmente ele vem sendo utilizado por académicos e profissionais, em
discussoes rotineiras sobre como o setor publico e outras organizagdes gerenciam a

si mesmas, bem como as relagbes com a sociedade globalizada.

A raiz da palavra governanga vem de uma vocabulo grego que significa di-
recéo1 . Assim, logicamente, o significado fundamental da governancga ¢é di-
rigir a economia e a sociedade visando objetivos coletivos. O processo de
governanga envolve descobrir meios de identificar metas e depois identificar
0s meios para alcangar essas metas. Embora seja facil identificar a logica
da governanga e 0s mecanismos para atingir essas metas sejam muito bem
conhecidos pela ciéncia politica e administragao publica, a governanga ainda
nao € uma tarefa simples.(PETERS, 2013, p. 29).

No decorrer do texto o autor descreve sobre o processo de governanga, ele
explica de uma forma mais geral elencando quatro fungbes importantes que devem
ser realizadas para uma governanga bem sucedida sendo elas : estabelecimento de

metas, implementacao, avaliagcbes e reacdes e comentarios.(PETERS, 2013).

Entende-se por governanga que, apesar de ser uma pratica voltada para

os governos e fins politicos, ela € uma ferramenta que pode ser utilizada nas

33



organizagdes privadas, pois a sua metodologia auxilia na identificagdo da fonte do
problema e também no aperfeicoamento das boas praticas ja existentes no sistema

organizacional.

Corroborando com o assunto, Godoi (2020, p. 22) explica que a governanga
corporativa “visa garantir que os agentes de governanga nas empresas atuem de
maneira ética nas decisdes corporativas”, ou seja, os investidores e stakeholders
precisam que seus executivos e gestores alavanquem as expectativas de retorno
econdmico, criando uma geracao de valor para os negocios a longo prazo. O autor
explica que esse conceito esta fundamentado de acordo com o IBGC (Instituto
Brasileiro de Governanga Corporativa) que define:

[...] governanga corporativa € o sistema pelo qual as empresas e demais
organizagbes sao dirigidas, monitoradas e incentivadas envolvendo o rela-
cionamento entre socios , conselho de administracdo, diretoria, 6rgdos de
fiscalizagdo, e controle.( comité de auditoria, conselho fiscal, auditoria inde-
pendente, e auditoria interna) e demais partes interessadas.(IBGC, 2015, p.
20 apud.GODOI, 2020, p. 26).

Considerando esses dois autores, € possivel entender que a governanga e
a governanga corporativa € uma metodologia que pode ser aplicada e desenvolvida
tanto no setor publico como no privado, e que apesar de ser mais inserida nas grandes
corporagdes, 0s seus principios basicos sdo convertidos em conformidades obijetivas,
alinhando o interesse com a finalidade de preservar e otimizar o valor econémico
de longo prazo da organizagao (2020).Portanto, nada impede das pequenas e
médias empresas adotarem uma postura de governanga corporativa para otimizar
seus lucros e agregar valor aos seus stakeholders: terceiros, fornecedores, clientes,
colaboradores, principalmente no que diz respeito em adequacéao a leis , tributos, e
cumprimento de normas, atualmente as pessoas tendem a escolher de maneira mais
seletiva os locais que irdo trabalhar ou consumir, isso quer dizer que manter a ética
e seguir uma postura de transparéncia torna a organizagdo com mais credibilidade e
integridade perante os concorrentes. A seguir sera apresentado um breve historico

sobre o Marco Civil da Internet e na sequéncia as no¢des gerais sobre a LGPD.
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Marco civil da internet

Em se tratando de legislacao brasileira, a Lei N°12.965/2014 é considerada o
Marco Civil da Internet no pais pois o0 seu texto sancionado pela ex -presidenta Dilma
Rousseff sendo o seu relator o Deputado Federal Adilson Alessandro Molon (PT-RJ),
contém todas as normas e diretrizes que presidem o uso da internet estabelecendo os

direitos, principios, deveres e garantias para o uso da rede.

No artigo 2° traz a disciplina bem como os fundamentos o respeito da liberdade
de expressdo sendo eles: o reconhecimento da escala mundial de rede, os direitos
humanos o desenvolvimento da personalidade e o exercicio da cidadania em meios
digitais, a pluralidade e a diversidade, a abertura e colaboragéo, a livre iniciativa a livre

concorréncia, a defesa do consumidor e a finalidade social da rede. (BRASIL,2014,sp).

Ja nos artigos subsequentes 3° e 4° consagra sobre os principios e 0s
objetivos do uso na internet no pais, promovendo o direito ao acesso da internet para
todos. Incluindo’ o direito a privacidade, prote¢cao de dados pessoais em forma de lei,
responsabilizagao dos agentes conforme suas atividades e a liberdade de modelos de

negocios promovidos na internet”. (BRASIL, 2014, sp).

No artigo 7° da referida lei dispde que ‘0 acesso a internet & essencial ao
exercicio da cidadania estabelecendo os direitos assegurados aos usuarios.” (BRASIL,

2014, sp).

Apesar de promulgado o Marco Civil da Internet, a lei vem sofrendo algumas
criticas com relagao a sua aplicabilidade, de acordo com Tomasevicius Filho (2016, p.
2) ‘embora se tenha comemorado sua aprovacéao a lei apresenta poucas inovagdes e
muitas insuficiéncias e deficiéncias de cunho juridico”, portanto, no cenario em que ela
foi sancionada ha seis anos demonstra o quao rapido as mudancgas e instabilidades

dessa nova era informacional acontecem.

Em contrapartida Alencar (2021, sp. grifo da autora) em seu blog € descrito a

sua opinido referente a importancia do Marco Civil da Internet.
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O acesso a internet se perfaz direito universal e essencial, sendo o seu uso
cada vez mais democratico e, portanto, intrinsecamente relacionado a propa-
gacéao e desenvolvimento do ramo do direito digital. Nesse contexto, ao lado
de leis como Lei dos crimes informaticos e Lei de acesso a informacéo, o
Marco Civil da Internet se demonstra essencial a protegcado de outros direitos
ja consolidados no ordenamento juridico patrio, que merecem igual respaldo
juridico no ambiente virtual, cenario com o qual o direito digital se preocu-
pa. (ALENCAR, 2021, s.p).

Considerando as mudangas no cenario € no governo com relagdo as normas
juridicas vigentes no Brasil no que diz respeito a internet, houve necessidade de criar
uma lei mais especifica para tratar sobre o assunto, principalmente no que tange o
Art.3° da referida Lei em questado, que traz os principios: direito a privacidade e a

protecao de dados pessoais ao qual sera relatado a seguir.

Lei geral de protecao de dados pessoais

Sancionada pelo ex-presidente Michel Temer a Lei n® 13.709 traz em seu texto
‘o tratamento de dados pessoais, incluindo nos meios digitais por pessoa natural ou
pessoa juridica de direito publico ou privado”, tendo o seu objetivo proteger os direitos
fundamentais de liberdade de privacidade, e o livre desenvolvimento da personalidade

da pessoa natural. (BRASIL, 2018, sp).

A Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais brasileira, teve a sua influéncia
com base no modelo europeu, segundo Miragem (2019), ‘sao reconhecidas diferentes
influéncias na LGPD”, porém a mais relevante é as normas que definem o Regulamento
Geral de Protecédo de Dados (RGPD).De acordo com o autor, esse regime substitui o
qgue ja vinha sido pauta desde 1981 na Convencgao 108 do Conselho da Europa, que
ja buscava dispor sobre protecédo das pessoas no tocante ao tratamento automatizado

de dados de carater pessoal (2019, p. 2).

Para que possamos melhor entender sobre o que descreve essa importante
legislacdo que afeta n&o s6 as empresas publicas e privadas, mas também toda a
sociedade informacional, é preciso definir alguns conceitos importantes para sua

melhor interpretacéo e aplicacao.

Afinal o que sdo dados pessoais? — De Acordo com a Comissao Europeia
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(2021):

Dados pessoais s&o informagéao relativa a uma pessoa viva, identificada ou
identificavel. Também constituem dados pessoais o conjunto de informagdes
distintas que podem levar a identificacdo de uma determinada pessoa. Dados
pessoais que tenham sido descaracterizados, codificados ou pseudonimiza-
dos, mas que possam ser utilizados para reidentificar uma pessoa, continuam
a ser dados pessoais e sdo abrangidos pelo ambito de aplicagdo do RGPD.
Dados pessoais que tenham sido tornados anénimos de modo a que a pes-
soa ndo seja ou deixe de ser identificavel deixam de ser considerados dados
pessoais. Para que os dados sejam verdadeiramente anonimizados, a anoni-
mizagao tem de ser irreversivel.(COMISSAO EUROPEIA, 2021,s.p).

No texto a também é destacado que o Regulamento Geral sobre Protecéo de
Dados (RGPD, siglaeminglés), protege os dados pessoais independente da tecnologia
utilizada desses dados, sendo neutra no sentido tecnolégico, aplicando-se tanto no
tratamento automatizado como ao tratamento manual (anotagdes, fichas etc.), sendo
também irrelevante o modo como os dados sdo armazenados, em servidores, ou em
arquivos fisicos. Exemplos de dados pessoais': nome e apelido, endereco eletrénico
(e-mail), dados cadastrais, data de nascimento, profissdo, dados de localizagao (GPS),
nacionalidade, habitos de consumo, entre outros. Dados que n&o sao considerados

pessoais, numero de registro de empresa, dados anonimizados. (CE, 2021,sp).

No Art. 5° da LGPD incisos | e Il é relatado sobre a consideragao do que é
dado pessoal é dado pessoal sensivel, de acordo como texto sdo considerados dados
pessoais sensiveis: ‘origem racial ou étnica, convicgao religiosa, opinido politica, dado
referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico vinculado a pessoa
natural.” (BRASIL, 2018). Ou seja, deve se considerar dado pessoal sensivel todo
aquele que ira lesionar a dignidade e a privacidade do titular. Vale ressaltar alguns
conceitos e nomenclaturas que o texto desse artigo traz que fardo parte da conjugacéao

e entendimento do estudo aqui feito.
a) Dado Anonimizado: dado relativo ao titular que nao possa ser identificado;
b) Banco de dados: conjunto estruturado de dados pessoais;

c) Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais.

1 Importa salientar que, em alguns casos, existe legislagao setorial especifica que regula, por exemplo, a utilizagdo de dados de localizagdo
ou a utilizagdo de cookies — Diretiva relativa a privacidade e as comunicagées eletrénicas (Diretiva 2002/58/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 12 de Julho de 2002 (JO L 201 de 31.7.2002, p. 37) e Regulamento (CE) n.° 2006/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 27 de Outubro de 2004 (JO L 364 de 9.12.2004, p. 1) Fonte: Comissao Europeia 2021.
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d) Controlador: pessoa natural ou juridica de direito publico ou privado, a quem

competem as decisdes referentes ao tratamento de dados pessoais.

e) Operador: pessoa natural ou juridica de direito publico ou privado, que

realiza o tratamento de dados pessoais em nome do controlador.

f) Encarregado: pessoa indicada pelo controlador para atuar como canal de
comunicacao entre o controlador, os titulares dos dados, e a Autoridade Nacional de

Protecao de Dados (ANPD).
g) Agentes de tratamento: o controlador e operador.

Entendido o que significa dado pessoal e dado pessoal sensivel, e seus
agentes e controladores, 0 que a lei considera tratamento de dados pessoais?
— Em respaldo ainda no Art. 5° inciso (X) traz a interpretacdo no que se refere a
tratamento ‘toda operacéao realizada com dados pessoais”, sendo coleta, recepgao
classificagao a utilizagao acesso, também a reproducédo, transmissao a distribuicdo o
armazenamento, processamento, eliminagao, avaliagdo ou controle da informacéo, a
modificagao, transferéncia, difusdo ou extracdo. (BRASIL, 2018). Em outras palavras,
qualquer agao ou manuseio que envolva dado pessoal, sensivel ou ndo, anonimizado

ou nao, é considerado tratamento de dado pessoal.

Consoante a tratamento de dados pessoais Pinheiro (2018) explica que para
a verificagdo de conformidade da lei € necessario observar os principios de controle,
aplicando e implementando a metodologia citada na referida lei. A autora também

destaca (2018, p. 24).

Pela LGPD, as atividades de tratamento legitimo, especifico e explicito de
dados pessoais informado previamente ao titular devem estar orientadas
pelos seguintes principios: da finalidade, adequacdo, necessidade, livre
acesso, transparéncia, segurancga, responsabilizagédo e prestacao de contas.
(PINHEIRO, 2018, p. 24).

Portanto, para legitimar o tratamento desse dado, devera ser observado os
principios da boa fé previstos no Artigo 6° e 7° da LGPD, ao qual esmiuga como
devera ser aplicado estes principios e quais as bases legais que serao apresentadas
na sequéncia.
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Bases Legais para Tratamento de Dados de Pessoais

A LGPD no seu artigo 7° lista dez bases legais para o seguimento no

que diz respeito ao tratamento de dados pessoais, trata dos direitos dos titulares,

consentimento, interesses legitimos, obrigagdes legais, a abaixo segue todos listados:

1.
2.

10.

Vale ressaltar

Mediante o fornecimento de consentimento pelo titular;
Para o cumprimento de obrigagdo legal ou regulatéria pelo controlador;

Pela administragdo publica, para o tratamento e uso compartilhado de
dados necessarios a execugao de politicas publicas previstas em leis e
regulamentos ou respaldadas em contratos, convénios ou instrumentos
congéneres observados as disposigdes do capitulo IV da Lei;

Para a realizagdo de estudos por érgao de pesquisa, garante, sempre
que possivel, a anonimizagao dos dados pessoais.

Quando necessario para execugao de contrato ou de procedimentos pre-
liminares relacionados a contrato do qual seja parte o titular, a pedido do
titular de dados;

Para o exercicio regular de direitos em processo judicial, administrativo
ou arbitral, esse ultimo nos termos da lei n® 9.307 de 23 de setembro de
1996 (Lei de Arbitragem);

Para a prote¢éo da vida ou da incolumidade fisica do titular ou de terceiro;

Para a tutela da saude, realizado por profissionais de saude, servigos de
saude ou autoridade sanitaria;

Quando necessario para atender aos interesses legitimos do controlador
ou de terceiro, exceto no caso de prevalecer em direitos e liberdades fun-
damentais do titular que exijam a prote¢cao dos dados pessoais;

Para a protecdo do crédito, inclusive quanto ao disposto na legislagédo
pertinente. (BRASIL, 2018, sp).

que de acordo com o SERPRO (Servico Federal de

Processamento de Dados) em conformidade a dados pessoais sensiveis, as empresas

autdbnomas e o governo podem tratar esses dados, perante o consentimento explicito

da pessoa e para um fim definido. Também sem o consentimento do titular com

base legal na LGPD quando for inevitavel nas seguintes situagdes: a uma obrigagao

legal, politicas publicas,

estudos via 6rgao de pesquisa, a um direito, em contrato ou

processo, a preservacgao da vida e da integridade fisica, a tutela de procedimentos

feitos por profissionais da area da saude ou sanitaria e a prevencao de fraudes contra

o titular.?

2 SERPRO, Serpro e LGPD: Seguranga e Inovagdo. Disponivel em:<https://www.serpro.gov.br/lgpd/menu/protecao-de-dados/dados-sensi-

veis-Igpd>
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De acordo com Maldonado (2020) ‘o titular dos dados pessoais esta no centro
do palco da legislacéo”, a juiza expert no assunto reconhecida como Data Protection
Expert, DPO dedica-se a LGPD e ressaltou em entrevista concedida ao SERPRO
durante um seminario em maio do ano passado, que ‘a partir da vigéncia formal da
lei os titulares terdo ao seu favor um amplo rol de direitos a serem exercidos.” A
profissional destaca que os titulares sdo o centro das atencdes perante a lei e que os
seus direitos devem ser assegurados com a implementagdo da nova legislagao e as
organizagdes devem estar atentas, principalmente no que diz respeito a gestao dos

consentimentos.

Sabemos que muitos tém uma grande dificuldade sobre como comecar a
fazer essa gestdo. A gestdo é sim algo complexo, mas a preparagao inicia
com o agente de tratamento elencando e organizando tudo aquilo que seja
necessario para se conseguir responder ao titular. A gestao das requisigdes
passara basicamente por trés aspectos, que devem acontecer ao mesmo
tempo. Primeiro, por processos, com canal para receber as demandas e de-
senhados a partir da realidade de cada empresa. Segundo, por treinamentos,
para toda a piramide da organizacéo. E terceiro, mas ndo menos importante,
é preciso facilitar para o titular. Vale lembrar que empresas muitas vezes tém
a sensacgao de que pode ser melhor criar alguma “dificuldade” para o titular
solicitar algo, mas na realidade isso nao & permitido. Pelo contrario, facilitar
€ mandatério pelo préprio sistema legislativo, pelas questdes ligadas a trans-
paréncia, e para honrar a propria LGPD. O controlador deve saber que utiliza
dados que sao pertencentes ao titular e deve, entéo, dar satisfagédo e atencao
especial ao titular a respeito desse uso. (MALDONADO, 2021, [s.p]).

Admite-se que ha uma certa dificuldade sobre como iniciar essa adequagao
e a gestao de consentimento, apesar de ser complicado, a preparagao precisa ser
iniciada com os agentes de tratamento especificando e organizando tudo o que for
necessario para conseguir sanar as duvidas do titular e respondé-lo quanto aos

questionamentos.

Colaborando ainda com o assunto de direitos do titular o Tribunal de Justica
de Sao Paulo (2021) relata que o titular tem o direito de peticionar os agentes
de tratamento, diretamente a ANPD, que exerce fiscalizacdo e controle sobre os
mesmos, quando ha uma decisao a respeito de seus dados pessoais é tomada com
base em tratamento automatizado, o titular tem o direito a revisdo dessa decisdo,
e também declara que o exercicio dos direitos da protecdo de dados pode ser feito

individualmente pelo titular ou por tutela coletiva, quando procurados os 6rgaos do
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sistema de Justica.(ex: Defensoria Publica, Ministério Publico, Idec, Procon e OAB).A

seguir sera abordado o assunto relativo ao tratamento de dados pessoais sensiveis.

Tratamento de Dado Pessoal Sensivel

Em conformidade com o tratamento de dado pessoal sensivel a LGPD traz
em seu Artigo 11° as hipoteses que esses dados sensiveis poderao ser tratados pelo

controlador, considerando o consentimento e o ndo consentimento do titular.

| - Quando o titular ou seu responsavel legal consentir, de forma especifica
e destacada, para finalidades especifica; Il - Sem fornecimento de consen-
timento do titular, nas hipoteses em que for indispensavel para; a) cumpri-
mento de obrigagdo legal ou regulatéria pelo controlador; b) tratamento com-
partilhado de dados necessarios a execugao, pela administragao publica, de
politicas publicas previstas em leis ou regulamentos; c) realizacdo de estudos
por érgao de pesquisa, garantida, sempre que possivel, a anonimiza¢ao dos
dados pessoais sensiveis; d) exercicio regular de direitos, inclusive em con-
trato e em processo judicial, administrativo e arbitral, este ultimo nos termos
da Lei n°® 9.307, de 23 de setembro de 1996 (Lei de Arbitragem) ;e) protecado
da vida ou da incolumidade fisica do titular ou de terceiros; f) tutela da saude,
exclusivamente, em procedimento realizado por profissionais de saude, ser-
vigos de saude ou autoridade sanitaria; ou (Redagéo dada pela Lei n® 13.853,
de 2019) Vigéncia ; g) garantia da prevengao a fraude e a seguranga do
titular, nos processos de identificagdo e autenticagdo de cadastro em siste-
mas eletrénicos, resguardados os direitos mencionados no art. 9° desta Lei e
exceto no caso de prevalecer em direitos e liberdades fundamentais do titular
que exijam a protecao dos dados pessoais.(BRASIL, 2018, [s.p]).

No contexto da Lei no Artigo 5° dados pessoais sensiveis sdo aqueles
vinculados a uma pessoa natural, e que se refira a origem racial ou étnica, convicgéo
religiosa, opinido politica, filiagdo a sindicato, organizacgdes religiosas, filoséficas e
politicas e ainda dados relacionados a saude e vida sexual e ainda dados genéticos

e biomeétricos.

O tratamento desses dados exige cuidados ainda maiores de acordo com
Arruda (2021) ‘por exemplo da determinagao da base legal mais adequada que vai
legitimar as atividades de tratamento de dados pessoas sensiveis da organizagao”, isto
€, cabe aos gestores, controladores e o0 encarregado determinar qual base legal sera
adotada considerando o seu ramo de atividade e a dinamica de compartilhamento de
dados pessoas sensiveis, pois esse cuidado e diferenciagao trazida pela LGPD com

relacdo aos dados pessoais sensiveis ‘decorre justamente do maior potencial danoso
- ____________________________________________________________
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e discriminatoério que € inerente a este tipo de dado”, aponta o advogado, levando em

conta se ocorrer um vazamento de dado no caso de incidéncias de segurancga.

Atentando aos incidentes e violagdo de seguranca e quebra de sigilo, a LGPD
no artigo 48° considera ‘o controlador devera comunicar a autoridade nacional e o
titular a ocorréncia de incidente de seguranga, que possa acarretar risco ou dano
relevante aos titulares(...) em prazo razoavel conforme definido pela autoridade
nacional”, porém aqui temos uma lacuna, consoante a este pensamento Koch (2019)
explica que ‘ndo é determinado o prazo, ja que na RGPD o prazo é estipulado de 72h
apods o inconveniente descoberto”, o que varia o nivel de especificidade e também

abre brechas para o que se constitui ‘prazo razoavel” , argumenta.

Em detrimento as multas, no artigo 52° é exposto que ‘os agentes de tratamento
de dados em razao das infragcbes cometidas as normas previstas nesta Lei, ficam
sujeitos as seguintes sangdes administrativas aplicaveis pela autoridade nacional”.
Multa simples de até 2% do faturamento da pessoa juridica de direito privado néo

ultrapassando até R$ 50.000.000,00 (cinquenta milhdes de reais) por infragao.

Utilizando o cenario internacional conforme Leal e Ferraz (2021) na RGPD as
multas por infracdo grave em decorréncia a escolha de base legal insuficiente também
sdo passiveis de multa que correspondem a 4% do faturamento anual, podendo
atingir ao maximo do valor de 20 milhdes de euros.’Logo, sdo grandes os desafios a
serem enfrentados pelas organiza¢des que tratam dados pessoais, em especial as
que tratam dados pessoais sensiveis, pois 0 seu conteudo pode levar a um tratamento
discriminatoério”. Portanto, os controladores que tratam de dados pessoais sensiveis
precisam ficar atentos a legitimidade da base legal escolhida conforme as atividades
a que se propdem.

E, em sendo a nossa Lei de Prote¢cdo de Dados uma lei contextual, inexistem
manuais prontos que possam garantir a assertividade da escolha adequada
da hipotese legal a justificar o tratamento, uma vez que é necessario que o
profissional tenha um conhecimento aprofundado acerca do modelo de ne-
gocios e das finalidades a que se propde o controlador. (LEAL e FERRAZ,
2021, [s.p]).

Neste ambito, entende-se o quao importante € o papel dos agentes de
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tratamento de dados dentro das organizagdes empresariais, os gestores precisam
ter o conhecimento total de suas atividades, rotinas de coleta e dindmica de
compartilhamento de dados, principalmente no que concerne aos dados sensiveis,
a adequacgao, conscientizagao e gestao da aplicacdo da LGPD na Clinica se faz
necessaria, e sua efetividade sera testada nos proximos capitulos, a seguir serao
apresentados os procedimentos metodolégicos e as ferramentas utilizadas na

pesquisa aplicada.
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sera explorado e abordado as etapas que integram os
procedimentos metodolégicos que foram utilizados para esse estudo, quais as
técnicas e opgdes que foram escolhidas na aplicagdo dos métodos de pesquisa. Os
procedimentos metodologicos estdo contidos na metodologia e na explicagédo das
técnicas utilizadas em uma investigagao. Seguindo essa linha de raciocinio, é possivel
perceber que o estudo cientifico deve estar de acordo com as normas e técnicas
definidas pela sociedade cientifica, e que para isso € necessario o pesquisador saber

aplicar os métodos no processo de observagéao.
Classificacao de pesquisa

Neste capitulo serdoapresentados ostipos de pesquisa: exploratéria, descritiva,
bibliografica, documental, aplicada, pesquisa de campo e participante, também serao
descritas as suas definicdes e conceitos a partir dos autores pesquisados que sao
referéncias no assunto, e quais as suas abordagens e aplicabilidades, as fases e as

etapas durante o projeto de pesquisa.

Método indutivo e dedutivo

Deste modo para a legitimagdo dessa pesquisa foram utilizados alguns

métodos cientificos.

Segundo Prodanov e Freitas (2014, p.14), o termo ciéncia provém do verbo em
latim Scire, que significa aprender, conhecer. Essa definicdo etimoldgica, entretanto,
nao € suficiente para diferenciar ciéncia de outras atividades também envolvidas com

o aprendizado e o conhecimento.

Nesse contexto os autores também descrevem sobre método cientifico, sendo
um conjunto de operagdes e processos que deve ser empregado em uma investigagao,
é a linha de raciocinio adotada para o processo de pesquisa, e “os métodos que

fornecem légica a investigagao sao: dedutivo, indutivo hipotético-dedutivo, dialético e
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fenomenolégico” (PRODANOQV E FREITAS, 2014, p. 24).

Segundo Prodanov e Freitas (2014) o método dedutivo é o método que parte
do geral para o particular, antevendo a ocorréncia de casos particulares com base na
I6gica a partir de principios e leis consideradas verdadeiras e indiscutiveis.

O raciocinio dedutivo tem o objetivo de explicar o conteldo das premissas.
Por intermédio de uma cadeia de raciocinio em ordem descendente, de ana-
lise do geral para o particular, chega a uma conclusdo. Mesmo do ponto de
vista puramente légico, sdo apresentadas varias objecdes ao método deduti-
vo. Uma delas é a de que o raciocinio dedutivo é essencialmente tautoldgico,
ou seja, permite concluir, de forma diferente, a mesma coisa (PRODANOV E
FREITAS, 2014, p. 27).

Os autores explicam que esse método apesar de ter a sua aplicacdo em
ciéncias como Fisica e Matematica que funcionam como leis, nas ciéncias sociais
0 seu uso é mais restritivo devido a dificuldade de se obter argumentos gerais, pois
mesmo sendo um processo légico, ha varias objegdes, permitindo concluir de forma

diferente a mesma coisa

Ja o método indutivo é descrito pelos autores como a generalizagao, ou seja,
parte do particular para uma questdo mais ampla e generalizada. “Essa generalizagao
nao ocorre mediante escolhas a priori das respostas, visto que essas devem ser
repetidas, geralmente com base na experimentacao” (2014, p. 28). Isso quer dizer
que a indugao parte de um fendbmeno para chegar a uma lei geral por meio de uma

observacao e de experimentacao.

Corroborando com essa tematica Gil (2008, p. 27) descreve que “método € o
caminho para se chegar a determinado fim, e método cientifico como o conjunto de

procedimentos intelectuais e técnicos adotados para atingir o conhecimento”.

O método dedutivo relaciona-se ao racionalismo, o indutivo ao empirismo, o
hipotético-dedutivo ao neopositivismo, o dialético ao materialismo dialético e
fenomenolégico, naturalmente, a fenomenologia. A adogdo de um ou outro
método depende de muitos fatores: da natureza do objeto que se pretende
pesquisar, dos recursos materiais disponiveis, do nivel de abrangéncia do
estudo e sobretudo da inspiragéao filoséfica do pesquisador (Gil, 2008, p. 28).

O método dedutivo é descrito como aquele que usa o silogismo que consiste
em uma construgao légica que a partir de duas proposigdes chamadas premissas retira

uma terceira chamada conclusdo. “De fato, partir de uma afirmagéo geral significa
- ____________________________________________________________________

45



supor um conhecimento prévio” (Gil, 2008, p. 29).

As conclusbes obtidas por meio da indugao correspondem a uma verdade
nao contida nas premissas consideradas, diferentemente do que ocorre com
a deducédo. Assim, se por meio da dedugcdo chega-se a conclusdes verda-
deiras, ja que baseadas em premissas igualmente verdadeiras, por meio da
inducdo chega-se a conclusdes que sao apenas provaveis (GIL, 2008, p. 29).

Ja o método indutivo Gil explica que ocorre o inverso ao dedutivo, ‘parte do
particular e coloca a generalizagdo como um produto posterior do trabalho de coleta
de dados particulares” (p. 30). De acordo com esse raciocinio, entende-se que a
indugado ndo pode ser observada apenas com base nas premissas (método dedutivo),
e sim que ela deve ser constatada a partir da observacao e da experimentacao, esse
meétodo teve sua importancia reforcada com o advento do positivismo como explica
o autor ‘e passou a ser proposto também como o método mais adequado para a

investigacao nas ciéncias sociais”. (2008, p. 31).

Na elaboracao dessa investigagao optou-se pela utilizagdo do método indutivo,
em virtude de proporcionar a observacao dos fatos de forma clara e efetiva, saindo do

particular para o geral.

Exploratdria

De acordo com Kuark, Manhdes e Medeiros (2010, p. 28) a pesquisa
exploratdria objetiva a familiarizagdo maior com o problema, tornando-o mais visivel
a construgdo de hipoteses, envolve o levantamento bibliografico, entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado, sdo analisados

os exemplos que estimulem a compreenséo.

Para Zanella esse tipo de pesquisa aparentemente simples explora a
realidade buscando maior conhecimento, dessa forma amplia a compreensao de um
determinado fenbmeno para depois planejar uma pesquisa descritiva (2013, p. 33).

Exemplos de pesquisa exploratéria:

* Analise da oferta de roteiros turisticos regulares e especiais operados pelas
agéncias de turismo receptivo situadas na llha de Santa Catarina.

* Empreendimentos autogeridos: um estudo exploratério descritivo nos seto-
res secundario e terciario de Santa Catarina (ZANELLA, 2013, p.33-34).
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Dessa maneira, ambos os autores explicam que a pesquisa exploratoria
tem por objetivo levantar informagdes e ndo obter conclusdes estatisticas, possuem
métodos mais flexiveis que dardo suporte aos conceitos e hipéteses iniciais, ou seja,
ela é o primeiro instrumento para iniciar a pesquisa mais detalhada que sera relatada

no proximo topico.

Diante do exposto, a pesquisa em questdo possui como caracteristica
predominante é exploratéria, pois, desenvolveu-se a exploracao da realidade, trazendo

assim maior credibilidade as informagdes adquiridas.

Descritiva

No que tange a pesquisa descritiva, segundo Koche (1997) ela estuda as
relagdes entre duas ou mais variaveis de um dado fendmeno sem altera-las, “na
pesquisa descritiva ndo ha manipulagdo a priori das variaveis. E feita a constatacéo
de sua manifestacdo a posteriori.” (KOCHE, 1997 p.124). O autor também explica
que diferentemente da pesquisa experimental que tem elevado indice de manipulagéo
das variaveis interdependentes, a descritiva constata e avalia as relagdes a medida
gue essas variaveis se manifestam com espontaneidade em fatos, isto €, situagdes e

condigdes que ja existem (KOCH, 1997).

Para Vergara a pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada
populacdo ou determinado fendmeno podendo estabelecer correlacbes entre
variaveis e definir sua natureza, a autora também contribui dizendo que “ela ndo tem
o0 compromisso de explicar os fenbmenos que acontecem, embora sirva de base para
a explicacao, um exemplo desse tipo de pesquisa € a pesquisa de opinido pode ser

classificada descritiva”. (VERGARA, 2006, p. 45.).

Neste propdsito, a presente pesquisa classifica-se como também descritiva,

pois proporcionou a realizagao da descrigao dos dados coletados.

Bibliografica

Segundo Menezes, Duarte, Carvalho e Souza (2019, p. 37) “a pesquisa
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bibliografica utiliza fontes como livros, publicagdes periddicas, artigos cientificos,

impressos e até textos extraidos da internet”.

Dalberio e Dalberio (2009) destacam que esse tipo de pesquisa tem a
vantagem de possibilitar com custos baixos 0 acesso do pesquisador a uma amplitude
de fontes, porém os autores relatam que “o pesquisador deve tomar cuidado com
a fidedignidade e validade cientifica das informag¢des [sob o risco de] incorrer em
possiveis incoeréncias e contradi¢gdes, causadas por material de baixa credibilidade”

(DALBERIO e DALBERIO, 2009, p. 167).

Para evitar isso os autores Menezes, Duarte, Carvalho e Souza (2019)
ressaltam a importancia do pesquisador se certifique de que fontes estdo a sua
disposicédo e se elas sdo realmente confiaveis, “por meio de observagao e analise
de estudos que usaram da mesma fonte, ou seja, o pesquisador precisa verificar as
fontes primarias para validar o aprofundamento da area ou tema que deseja pesquisar”

(MENEZES, DUARTE, CARVALHO E SOUZA, 2019, p. 38).

Com base nos conceitos descritos, compete-se a presente investigagdo como
bibliografica pois buscou-se ter acesso as fontes seguras e coerentes com os fatos

relacionados ao tema escolhido.

Documental

Conforme Lakatos e Marconi (2017) a caracteristica da pesquisa documental
€ tomar como fonte de coleta de dados apenas documentos, escritos ou ndo que
constituem o que denomina fontes primarias.

Utilizando essas trés variaveis (fontes escritas ou nao; fontes primarias ou
secundarias; contemporaneas ou retrospectivas), podemos apresentar um
quadro que auxilia a compreensdo do universo da pesquisa documental. E
evidente que dados secundarios, obtidos de livros, revistas, jornais, publica-
¢bes avulsas e teses, cuja autoria é conhecida, ndo se confundem com docu-
mentos, isto &, dados de fontes primarias. Existem registros, porém, em que
a caracteristica “primaria” ou “secundaria” nao é tao evidente; isso também
ocorre com algumas fontes nao escritas. Dai nossa tentativa de estabelecer
uma diferenciagéo (LAKATOS E MARCONI, 2017, p. 117).

As autoras também destacam que o investigador ndo se perca em tamanhas
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informacdes e uma enxurrada de escritos, deve-se iniciar o estudo com a definicao
dos objetivos, para poder estabelecer que tipo de documentagao sera adequada aos
seus objetivos. “Tem de conhecer também os riscos que corre de suas fontes serem

inexatas, distorcidas ou erroneas” (LAKATOS E MARCONI, 2017, p. 118).

Em conformidade com esse assunto, Gonsalves (2001) explica primeiramente
0 que é um documento, a autora relata que a nog¢ao de documento esta além de
apenas o0 que esta escrito, ou seja, “corresponde a uma informagdo organizada
sistematicamente, comunicada de diferentes maneiras (oral, escrita, visual ou
gestualmente) e registrada em material duravel” (GONSALVES, 2001, p. 32).
Nesse contexto, ela também destaca que essa pesquisa € parecida com a pesquisa
bibliografica, sendo o que as diferenciam é a natureza das fontes.

A pesquisa documental € muito préxima da pesquisa bibliografica. O elemen-
to diferenciador esta na natureza das fontes: a pesquisa bibliografica reme-
te para as contribui¢cdes de diferentes autores sobre um assunto, atentando
para fontes secundarias, enquanto a pesquisa documental recorre a mate-
riais que ainda nao receberam tratamento analitico, ou seja, as fontes prima-
rias (GONSALVES, 2001, p. 33).

Gonsalves (2001) descreve o que sao essas fontes primarias sendo definidas
por dados originais, ou seja, s&o produzidos pelas préprias pessoas que o coletaram.
“Esse tipo de fonte é caracterizado pela relacao direta com os fatos a serem analisados:
o sujeito faz um relato, observa uma fotografia, analisa uma gravacéo”.(GONSALVES,

2001, p. 34)

No texto ela também expbe a importancia da proximidade da fonte com o
acontecimento, pois € caracteristica fundamental da fonte primaria essa relagao direta
com o documento. (2001). Ja as fontes secundarias remetem aos “dados de segunda
mMao , nesse caso nao tem uma relagao direta com o acontecimento registrado, mas sim
com conhecimento através de elementos ou de sujeitos mediadores” (GONSALVES,
2001, p. 34), porém a sua relevancia nao diminui a questao é saber qual € o tipo de

fonte adequada para o problema estudado.

Perante o conceito de documental, é classificado como tal o referido estudo,

pois a pesquisadora obteve as fontes de forma segura, contribuindo dessa forma com
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a credibilidade aos dados coletados de forma a contribuir com o tema.

Aplicada

De acordo com Gariba Junior (2010, p. 75) a pesquisa cientifica classificada
como aplicada ‘objetiva gerar conhecimento para aplicagéo pratica, dirigidas a solu¢des
de problemas especificos,”. Segundo o autor esse tipo de pesquisa é motivado pela
necessidade de resolver problemas mais imediatos ou ndo. (GARIBA JUNIOR, 2010

p. 76).

Segundo Lugoboni (2018, p. 5) “a pesquisa aplicada normalmente possui a
sua origem em uma dificuldade pratica que precisa ser resolvida”.

Diferentemente das pesquisas cientificas mais tradicionais que partem de
uma problematizagéo ou lacuna de cunho teodrico, a pesquisa aplicada nor-
malmente possui sua origem em uma dificuldade pratica que precisa ser re-
solvida. Isso faz com que os mestrados profissionais, pelo menos em teoria,
formem mestres que sejam mais eficazes em identificar problemas e utili-
zando método cientifico, sejam capazes de propor uma solugéo para esse
problema. (LUGOBONI, 2018, p. 5).

Ambos os autores, Gariba Junior (2010) e Lugoboni (2018), concordam que
a pesquisa aplicada, esta relacionada a aplicagéo pratica e dirigida para a solugéo de
um determinado problema, que contenham objetivos anteriormente definidos, sendo

capaz de propor uma solugao para esse problema.

Neste contexto, perante os conceitos levantados, a pesquisa define-se como
aplicativa pois foi realizada a sua aplicabilidade com o objetivo de solucionar os

problemas presentes no cotidiano da organizagéo.

Pesquisa De Campo

Segundo os autores Cervo e Bervian (2002, p. 68) a pesquisa de Campo
ou Experimental tem por objetivo de identificar a relagdo entre as causas e efeitos
que ocorrem sobre um determinado fenébmeno por meio da criacdo de situagdes de
controle.”"Enquanto a pesquisa descritiva procura classificar, explicar e interpretar os
fendmenos que ocorrem, a pesquisa experimental pretende dizer de que modo ou por

que causas o fendbmeno é produzido.” (CERVO E BERVIAN, 2002, p. 68).
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Os autores também relatam que a pesquisa de campo nao se resume somente
as pesquisas de laboratorio, assim como a pesquisa descritiva nao esta relacionada

somente a pesquisa de campo. (2002).

De fato, é preciso esclarecer que “ao escolher a pesquisa experimental ou
descritiva para reforgar o problema e a comprovacao das hipéteses néo se pode fazer
de forma aleatdria” explica as autoras Bertoldi e Oliveira (2019, p. 22).

Melhor dizendo, a coleta de dados em campo s6 pode se realizar depois de
cumpridas algumas das etapas do Projeto de Pesquisa, ou seja, a escolha do
tema, a delimitagéo, a formulagao do problema, da hipétese e revisao biblio-
grafica exploratéria e preliminar. Em suma, se realizara na etapa posterior a
realizagdo do Projeto, da pesquisa em si mesma. (BERTOLDI E OLIVEIRA,
2019, p. 22).

As autoras ressaltam que dessa maneira a pesquisa experimental ou de
campo é necessario ter conhecimento dos procedimentos a serem realizados e sob
a orientacdo dos orientadores para que se tenha uma melhor coleta de dados de

maneira correta e segura. (Bertoldi e Oliveira, 2019).

Desta maneira, a presente pesquisa é classificada como de campo, pois foi
aplicada a técnica de coleta de dados denominada entrevista semiestruturada, onde
foi preestabelecida a formalizagdo de um roteiro, como forma de obter as informacgdes

necessarias para a investigacao.

Participante

SegundoAlexandre (2009) apesquisa participante € umatécnica de observagéo
participante, isto é, combina investigagao social, trabalho educacional e agao. O autor
explica que geralmente segue o método intuitivo, podendo ser organizada de acordo

com a metodologia classica.

Colaborando com o tema Alexandre (2009 apud. BRANDAO, 2001)
elencou com base nos dados pensado em Brandao foram distinguidas as principais

caracteristicas da pesquisa participante sendo elas:

a) Pesquisa Coletiva (pesquisador e populagéo)

b) Tipo de pesquisa preocupada com o papel do investigador dentro da situ-

acao investigada
- ____________________________________________________________________
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c) Pensada para reduzir estranhezas reciprocas, compartilhar o observavel
de forma intuitiva e cuidar do estabelecimento de relagdo de confianga favo-
ravel ao processo de investigagao.

d) Pesquisa cuja acao esta em segundo plano, e é dada e conduzida pelos
investigadores.

e) Pesquisa que é, acima de tudo, observacgao participante.

(ALEXANDRE, Agripa F., apud. BRANDAO, 2001. Metodologia Cientifica e
Educacéo, 2009, p.116-117).

O autor destaca que esse ultimo item frisa a caracteristica que é a pesquisa
participante, nao € apenas construida pela populagdo, mas sim todos os envolvidos

desde o inicio do processo.

Gil (2008) também concorda, ele descreve que a pesquisa participante se
caracteriza pelo envolvimento dos pesquisadores e dos pesquisados no processo de

pesquisa.

Diante dos esclarecimentos, as pesquisadoras concluem que o estudo foi
elaborado com a utilizagao participativa pois ela encontra-se inserida e envolvida nos
acontecimentos neste trabalho. A seguir serdo levantadas as formas de abordagem e

técnicas e instrumentos utilizados no estudo.

Forma de abordagem

As formas de abordagem de pesquisa sao classificadas em quantitativa e
qualitativa, neste topico sera abordado o conceito e definicdo da abordagem qualitativa

ao qual a sua classificagao faz parte dessa pesquisa cientifica.

Qualitativa

Consequente a essa tematica, Gerhardt e Silveira (2000, p. 31) descrevem a
pesquisa qualitativa ndo se preocupa com a representagdo numérica, mas sim com
o estudo da compreensao de um grupo social, ou seja, essa abordagem de pesquisa
esta relacionada ao “pressuposto de que o modelo Unico de pesquisa para todas as

ciéncias.” (GERHARDT E SILVEIRA, 2009, p. 31).
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Os pesquisadores que utilizam os métodos qualitativos buscam explicar o
porqué das coisas, exprimindo o que convém ser feito, mas nao quantificam
os valores e as trocas simbdlicas nem se submetem a prova de fatos, pois os
dados analisados sdo ndo-métricos (suscitados e de interagéo) e se valem de
diferentes abordagens. (GERHARDT E SILVEIRA, 2000, p. 32).

Dessa maneira as autoras explicam que o pesquisador € ao mesmo tempo
0 sujeito e o objetivo de seus estudos, sendo que o desenvolver da pesquisa pode
ser imprevisivel pois o conhecimento do pesquisador € limitado e parcial, ou seja, ‘a
pesquisa qualitativa preocupa-se, portanto, com os aspectos da realidade que nao

podem ser quantificados” (GERHARDT E SILVEIRA, 2002, p. 33).

Ja para o autor Flick (2013) a pesquisa social tem como base a coleta de dados
de modo empirico em geral sendo distinguidos entre qualitativo e quantitativo, no que
diz respeito ao qualitativo o autor explica que ‘esse método esta mais interessado na
descricao exata de processos e concepcodes e por isso com frequéncia trabalham com

pequenos numeros de casos (FLICK, 2013, p. 121).

Portando de acordo com ambos os autores essa abordagem esta relacionada
a uma investigacao que tem sua carateristica ligada a linguagem verbal e n&o verbal,
ou seja, ela esta voltada para pesquisas e estudos ligados diretamente as ciéncias

sociais.

Diante do conceito apresentado, quanto a abordagem escolhida para o estudo
optou-se em classificar a pesquisa como qualitativa, sendo que ela proporcionou um

estudo detalhado e especifico das atividades.
No proximo item sera apresentado quanto as técnicas e instrumentos de

coleta de dados.

Técnicas e instrumentos de coleta de dados

Para o desenvolvimento de uma pesquisa cientifica, sado utilizadas algumas
técnicas que sao as ferramentas utilizadas que demonstram os meios para a coleta

das informagdes.

Segundo Silva e Menezes (2005, p. 33) “a definicdo de coleta de dados
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dependera dos objetivos que pretende alcangar com a pesquisa e do universo a ser
investigado”. Defronte a isso, seguem as técnicas e instrumentos de coletas de dados

utilizados na pesquisa nos topicos a seguir.

Observacao

A observagao € uma técnica utilizada para conseguir obter informagdes bem

como compara-las com a realidade.

De acordo com Queiroz, Vall, Souza e Vieira ( 2007, p. 2,) “O ato de observar
€ um dos meios mais frequentemente utilizados pelo ser humano para conhecer e
compreender as pessoas, as coisas, 0s acontecimentos e as situagdes.”, ou seja,
observar € aplicar os sentidos na obtencao de determinada informagéao perante algum
aspecto da realidade.

Nao se trata apenas de ver, mas de examinar. Nao se trata somente de en-
tender, mas de auscultar. Trata-se também de ler documentos (livros, jornais,
impressos diversos) na medida em que estes ndo somente nos informam
dos resultados das observagdes e pesquisas feitas por outros, mas traduzem
também a reacao dos seus autores. (QUEIROZ, SOUZA, VIEIRA, 2007, p. 2).

Colaborando com o assunto para Lakatos e Marconi (2003, p. 190-191)
descreve que a observagao “é um elemento basico de investigagéo cientifica e que
ajuda o pesquisador a identificar e obter provas a respeito de objetivos.”, em outras
palavras, esse método desempenha um papel importante no que diz respeito aos

processos observacionais.

Diante dos conceitos apresentados, entende-se que a pesquisa em questao
é classificada como observacéao participante, pois, a pesquisadora adquiriu os dados
necessarios fazendo parte do grupo observado vivenciando diretamente a situagao
observada e os comparou com os elementos encontrados com a sua realidade

rotineira.

Entrevista

Considerada uma técnica para obtencéo de dados primarios, a entrevista visa

buscar essas informagdes iniciais para a elaboracdo de uma pesquisa cientifica.
- ____________________________________________________________________
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Para Miguel (2010, p. 2) “a entrevista, nas suas diversas aplicagdes, € uma
técnica de interacao social, interpenetracao informativa, capaz de quebrar isolamentos
grupais, individuais e sociais”, isto €, ela € um método que serve também para ouvir

outras opinides, de forma a distribuir as informag¢des democraticamente.

Corroborando com o assunto Severino (2010, p. 124) define a técnica de
pesquisa como ‘a coleta de informagdes sobre um determinado assunto diretamente
solicitada aos sujeitos pesquisados,” trata-se, portanto, de uma interagdo entre o
pesquisador e o pesquisador. O autor também define os tipos de entrevistas existentes
na pesquisa cientifica. (grifo do autor).

Entrevistas nao-diretivas: Por meio delas, colhem-se informagbes dos su-
jeitos a partir do seu discurso livre. O entrevistador mantém-se em escuta
tenta, registrando as informacgdes e sé intervindo discretamente para eventu-
almente, estimular o depoente. (...).

Entrevistas estruturadas: Sdo aquelas que as questdes sao direcionadas e
previamente estabelecidas, com determinada articulagéo interna. (...).

Histéria de Vida: Coleta as informagdes da vida pessoal de um ou varios
informantes. (...).

Questionario: Conjunto de questdes, sistematicamente articuladas que se
destinam a levantar informacgdes escritas por parte dos sujeitos pesquisados,
com vistas a conhecer a opiniao dos mesmos sobre o assunto em estudo (...).

(SEVERINO, 2010, p.125-126).

No entendimento de Zanella (2013, p. 115) a entrevista “apresenta vantagem
a possibilidade de ser realizada com todos os segmentos da populagao, incluindo-
se os analfabetos; permite analisar atitudes, comportamentos reacdes e gestos.” O
autor destaca que os dados também podem ser analisados de forma qualitativa e

quantitativa, o que colabora com a flexibilidade ao entrevistador.

No que tange tal aspecto, a pesquisadora classifica o tipo de técnica e
instrumento de coleta de dados como de entrevista em alguns momentos estruturada
e outros nao estruturados, utilizando esse meio foi possivel chegar ao alcance dos

objetivos quanto ao tema definido.

Documentos

Nesta etapa da pesquisa € abordado a viabilidade e utilizagdo de documentos,
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isto é, registros escritos como forma de obtengao das coletas dos dados.

De acordo com Gil (2008) esses dados utilizados na técnica documental s&o
obtidos de forma indireta, sendo fontes de coleta: jornais, papéis oficiais, registros

estatisticos, fotos, discos, filmes e videos.

Consoante ao tema, Laville e Dionne (1999) discorrem que os documentos
utilizados para coletar as informagdes podem nao ser necessariamente impressos.

[...] um documento pode ser algo mais do que um pergaminho poeirento:
o termo designa toda fonte de informagbes ja existente. Pensa-se, e claro,
nos documentos impressos, mas também em tudo que se pode extrair dos
recursos audiovisuais e, como ilustrado no capitulo anterior, em todo vestigio
deixado pelo homem. Entre as fontes impressas, distinguem-se varios tipos
de documentos, desde as publicagdes de organismos que definem orienta-
¢des, enunciam politicas, expdem projetos, prestam conta de realizagdes,
até documentos pessoais, diarios intimos, correspondéncia e outros escritos
em que as pessoas contam suas experiéncias, descrevem suas emogoes,
expressam a percepgao que tem de si mesmas. (LAVILLE, DIONNE, 1999,
p. 166).

Portanto, de acordo com o assunto levantado a pesquisa com documentos
nao se limita somente aos impressos, mas sim todo vestigio deixado pelo homem que
possa ser utilizado para analise e elaboracéo de coleta de informagdes pertinentes ao

estudo realizado.

As pesquisadoras optaram pela classificagdo da presente observagdao como
documental, pois conseguiu validar os dados encontrados por meio de documentos

oficiais e extraoficiais.
No proximo tépico, serdao destacados os elementos que fizeram parte da

natureza da pesquisa, e quais foram as dificuldades e oportunidades encontradas.

Quanto a natureza da pesquisa

Perante o exposto, foi decidido classificar a presente pesquisa como qualitativa,
sendo que esse tipo de abordagem proporcionou uma assimilagdo detalhada e

especifica das atividades.

Compete destacar que, referente a analise das insuficiéncias e possibilidades
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encontradas no desenvolvimento da pesquisa, destacam-se a falta de material para

apoio, por se tratar de um assunto novo no pais e temporal.

Pertinente a oportunidade, no que diz respeito ao escopo fisico comprova
gue a organizagao esta inserida no cotidiano da académica contribuindo assim para

obtencao do acesso as informacgdes para a elaboracédo do estudo.

Com relagao das limitagbes do aspecto temporal, informa-se que a pesquisa
passou por trés momentos, ou seja, fevereiro de 2021 foi desenvolvido pela académica
os dois primeiros capitulos; na segunda etapa em agosto de 2021 foi elaborado o inicio
do trabalho de conclusao de estagio (TCE) com a construgao do terceiro capitulo e o
ultimo momento deu-se em fevereiro de 2022 com a execugao do quarto capitulo e
seu término, sendo sua apresentagdo no més de junho de 2022. No préximo capitulo,
serao descritos a analise dos resultados juntamente com a caracterizagdo da empresa,

e verificar se os objetivos gerais e especificos foram alcangados.
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DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O capitulo quatro, tem como objetivo explanar e descrever a anadlise de
resultados. Para alcangar tais objetivos a pesquisadora utilizou as seguintes técnicas
e metodologias conforme a seguir: de observagéao, entrevista e documental. Aplicadas

entre os meses de junho de 2021 até junho de 2022 na Clinica, objeto de estudo.

Portanto, para facilitar a concepcao e a compreensao das ideias , o capitulo foi
divido em dois topicos principais. O primeiro conceitua a caracterizagao da empresa
sendo dividido da seguinte maneira: aspectos estratégicos, aspectos fornecedores,
aspectos operacionais, distribuicdo e administragdo. Ja o segundo traz a analise dos

resultados, contendo analise inicial e o fluxograma do processo.

Dessa maneira, as pesquisadoras aplicaram o método de observagao
participante, acompanhada pela entrevista semiestruturada realizada com trés
pessoas distintas, sendo a administradora da empresa mencionada, a responsavel
pelo financeiro e recursos humanos, e ainda com o advogado responsavel pela

consultoria que elaborou o Manual de Compliance.

No proximo capitulo sera apresentado a caracterizacdo da empresa, ao
qual foi elaborado um breve historico da organizagao feita através de uma entrevista
semiestruturada juntamente com a administradora da clinica , nesse diagnostico
foram descritos os seguintes itens : aspectos estratégicos, fornecedores, operacionais,

distribuicdo e administragao.
Caracterizagao da empresa

A Clinica Médica foi fundada no final do ano de 2016, a clinica foi idealizada
pelo Médico Pneumologista fundador, com mais de 15 anos de atuagdo no mercado
e ter uma visdo empreendedora buscou a realizagdo de um sonho - ter a sua prépria

clinica médica.

No inicio a clinica abriu suas portas com trés especialidades: pneumologia,

cardiologia e dermatologia, além dos servigos da sala de vacina contemplando maes,
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pais, bebés e criangas, a proposta de se ter uma sala de vacinagdo é justamente
para um atendimento que preconiza a atencéo integral a saude, um dos sonhos
do idealizador sempre foi abrir uma clinica diferenciada, multidisciplinar ao qual o

diferencial no servigo prestado € o foco na Atencéao a Saude Integral.

De acordo com o Ministério da Saude a “Atencéo Integral a Saude” define como
‘sensibilizar gestores para uma visao holistica do ser humano e para a abordagem
sistémica das necessidades dessa populacdo. Nesse contexto, a clinica soube que
trabalhar com a Atengao Integral a Saude seria oferecer ndo apenas um corpo clinico
especializado, mas também a implantacao de programas de saude, e capacitagdo dos
profissionais na busca de criar condi¢des para um modelo participativo, € um modelo

de Gestao de Servigos de Saude que busca exceléncia de forma integrada.

e ] e

busca pelo reconhecimento de ser a primeira clinica no municipio sede,

—ms |
Na

com atendimento humanizado e empatico, ambiente e equipe diferenciada e construir
um acompanhamento perioddico integral a saude de seus pacientes, apds anos de
atuagao a Clinica Média oferece mais de 30 especialidades entre elas, Pediatria,
Ginecologia, Otorrinolaringologia, Urologia, Neurologia, Angiologia Cirurgido Vascular,
Cirurgiao Cabeca e Pescogo entre outras, além de realizar varios exames. Atualmente

a clinica também conta com mais duas filiais no Estado de Santa Catarina.

A seguir serdo apresentados os aspectos estratégicos, fornecedores, aspectos

operacionais, distribuicdo e administracdo da clinica.
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Aspectos Estratégicos

A empresa nao possui um planejamento estratégico definido com missao,
visao e valores, porém os gestores estdo sempre buscando melhorias mantendo o
foco na qualidade de vida dos pacientes, respeitando as legalidades mantendo uma

visao estratégica da gestao dos servigos de saude.

A Clinica Médica, objeto de estudo, tem como miss&o oferecer atendimento
integral & saude contribuindo para a saude e bem-estar de seus pacientes, oferecendo

programas especificos para atender as necessidades identificadas por cada um.

A sua visao € ser referéncia em Clinica Médica de multi especialidades em
municipios catarinenses, se tornar referéncia no Estado de Santa Catarina, buscando o

posicionamento da marca através da inovacgao, tecnologia, humanizagao e confianga.

Os seus valores sado acolhimento, credibilidade, ética, responsabilidade,
empatia erespeito. Aempresatrabalha com o software especialistaem Gestao de Saude
Real Clinic que faz parte do TDSA- Sistemas, possui o atendimento administrativo e
clinico, agendamento online de consultas, controle financeiro, gerenciamento do fluxo
de caixa, faturamento, controle de contas pagas e receber além de diversos relatorios

gerenciais e dashboards.

Atualmente o setor de saude e bem-estar no Brasil € um dos mais promissores
para micro e pequenas empresas, a busca pela saude e o aumento da expectativa
de vida dos brasileiros segundo o IBGE para 2020 é de 76,7 anos para quem nascer
nesse ano, em 2040 79,9 e em 2060 até 81,2 anos, tornando-se uma oportunidade
para o crescimento do setor, porém o aumento da concorréncia e a crise econdmica

no pais podem afetar a escolha do cliente na busca pelo servico médico particular.

O principal concorrente e mais proximo da Clinica estudada € outra Clinica
que esta localizada na mesma avenida e que possui atendimento 24h, além do pronto-
atendimento, outras Clinicas localizadas pela regido do que também contam com
pronto-atendimento e atendimento 24h. Também tém-se parceria com a outras clinicas,

possibilitando o encaminhamento dos exames de Raio-xs para que os pacientes
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realizem no mesmo dia que seu médico solicitou. Apesar das duas clinicas oferecerem
os servicos de pronto-atendimento e atendimento 24h, os pacientes preferem ter o
atendimento eletivo, realizando o agendamento pelo telefone ou whatsapp e receber

o atendimento diferenciado e personalizado que é oferecido no clinica médica.

No ano passado, em junho de 2020 a clinica colocou em pratica o plano de
expanséo, foi inaugurada uma filial. Nessa unidade s&o ofertados todos os servigos
e exames, sendo um dos diferenciais, a especialidade de Oftalmologia, afinal
foram investidos equipamentos totalmente novos e modernos para melhor atender
os pacientes fornecendo continuidade na atencdo integral a saude e atendimento
humanizado. Os sdcios estédo otimistas com a expansao e enxergam a empresa daqui

a dois anos abrindo uma segunda filial também no Estado de Santa Catarina.

AClinicatambém esta em expansao na Matriz, de acordo com aAdministradora,
ja estd em vias de ser inaugurado o laboratério, ou seja, a clinica ira expandir ainda

mais 0s seus servigos, serao feitas coletas para analises clinicas, citologia e biépsias.

Aspectos com Fornecedores

A clinica conta oito fornecedores de produtos e material de expediente. Ja os

prestadores de servicos somam vinte e um.

Todos os fornecedores da clinica sao de extrema confianga, estao juntos desde
o inicio das atividades o que demonstra uma étima relagéo, pois todos cumprem com

as entregas e servigos exigidos.

Aspectos Operacionais

Atualmente a Clinica Médica oferece consultas eletivas nas seguintes
especialidades: Alergologia, Pneumologia, Endocrinologia, Dermatologia, Pneumo-
Pediatra, Pediatria, Cardiologia, Urologia, Colo Proctologia, Otorrinolaringologia,
Oftalmologia, Ginecologia e Obstetricia, Neurologia, Psiquiatria, Reumatologia,
Oncologia, Nutricdo, Fonoaudiologia, Medicina do Sono, Fisioterapia, Psicologia,

Cirurgido Cabega e Pescog¢o, Medicina Ocupacional, Alergologia, Acupuntura,
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Laboratério do Sono, Angiologia/Cirurgiao Vascular, Cirurgidao Toracico.

Os exames realizados: audiometria, bioimpedéncia, eletrocardiograma,
eletroencefalograma, espirometria, mapa 24h, holter 24h, laringoscopia,
nasofibroscopia, pletismografia, polissonografia, teste cutaneo alérgicoprick test.,

teste cutaneo contato, ultrassom, ecocardiograma.

Foi implementado juntamente ao sistema Real Clinic, 0 acesso aos exames
pelo site através da emissdo do protocolo, no inicio era emitido um protocolo por
exame, porém foi observado que o paciente e 0 médico tinham muita dificuldade ao
acessar os exames individualmente uma vez que cada paciente realiza em torno de
seis a oito exames, foi solicitado aos desenvolvedores que emitissem o protocolo
por paciente, ou seja, todos os exames vinculado a um unico protocolo o que gerou
uma satisfagédo maior tanto dos clientes como do corpo clinico pois assim agiliza o

atendimento em consultério e também facilita o acesso remoto dos exames.

Para melhor atendimento de seus pacientes, a clinica trabalha de forma
eletiva, ou seja, todas as consultas e exames devem ser agendados, durante o
agendamento principalmente dos exames é necessario passar as orientagdes com
relacdo ao preparo de cada um, para que as técnicas consigam realizar de forma

eficiente todos os procedimentos.

A empresa possui 0 software de Gestao da Saude Real Clinic, juntamente
com a consultoria Contamed que coleta as informacdes do sistema e elaboram os
relatorios operacionais, um deles € o Bl Business Intelligence que trata do uso de
metodologias e coleta de dados, analise e monitoramento, transformando os dados
brutos em informacgao util para tomar as melhores decisdes e saber se os investimentos
feitos trouxeram resultados. A consultoria se reune remotamente uma vez no més
para apresentar os relatérios obtidos na competéncia com os diretores e financeiro da

organizacgao.

Dessa forma a clinica tem pleno controle da cadeia produtiva, desde o inicio do
atendimento até o processo final, observando de forma holistica as normas e diretrizes

dos Conselhos Profissionais, principalmente do CRM-SC (Conselho Regional de
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Medicina de Santa Catarina), Legisla¢des especificas e exigéncias sanitarias.

A clinica incentiva a participagdo de seus profissionais em Congressos,
Workshops, Conferéncias, ja foram realizados treinamentos nas areas especificas
como financeiro e enfermagem, necessarios para implementar novos exames e

melhorias para acompanhar as atualizagées do mercado da saude.

Os principais servigos prestados, além das consultas eletivas, sdo os exames
complementares as especialidades, por exemplo: o Pneumologista solicita em todas
as suas consultas o exame da Espirometria, nesse exame ele consegue identificar em
quantos por cento (%) esta a capacidade pulmonar do paciente, o Cardiologista solicita
0s exames complementares da cardiologia sendo um deles o eletrocardiograma,
para verificar os batimentos cardiacos no momento da consulta, a Ginecologista faz
a coleta do Preventivo (Papanicolau) exame de extrema importancia para identificar
doengas uterinas, infec¢des, etc. Cada especialidade exige algum tipo de exame
elou procedimento, para que o médico tenha mais assertividade no diagndstico e
tratamento. Desta forma o carro chefe hoje da clinica s&o as consultas juntamente

com os exames complementares de cada especialidade.

Os agendamentos sao realizados pela recepgéo, equipe composta por quatro
colaboradoras, todas sao treinadas para serem cordiais e tirar todas as duvidas
dos pacientes, também € no agendamento que é avisado o paciente sobre os
procedimentos e exames que cada profissional exige, para que ele ja venha ciente
que sera submetido a realizar o que o médico esta solicitando. Também no setor
operacional a clinica conta com uma enfermeira que é a responsavel técnica, e trés
técnicas de enfermagem que executam todos os exames (exceto os procedimentos
feitos em consultério com o médico). As técnicas também realizam toda a parte de

esterilizagéo e higienizagdo dos equipamentos de enfermagem.

Os clientes primarios sao pessoas que buscam nao somente uma consulta,
mas sim uma solucdo para seu problema, um tratamento efetivo e que buscam a
saude e o bem- estar, um publico culturalizado que adere ao conceito da clinica, os

clientes secundarios sdo moradores do municipio sede e regidao que ndo aderem ao
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conceito de atencgao integral a saude mas frequentam a clinica pela localizagao, e
indicagbes de quem ja esteve na clinica e teve uma experiéncia positiva, séo eles

familiares e amigos de pacientes.

Todo o /layout da empresa foi pensado para adequagéo dos equipamentos e a
receptividade dos pacientes, a recepg¢ao conta com cadeiras estofadas e confortaveis,
o piso de porcelanato traz aconchego e segurancga, todos os consultorios e sala de
exames estao devidamente equipados para cada especialidade, o banheiro tem acesso
para cadeirantes e apoio para idosos, fraldario para os bebés, seguindo sempre as
normativas para ambiente em clinica médica. Os equipamentos e instalagdes fisicas
se encontram em o6timo estado de conservagéo, um trabalho em conjunto com a

equipe que esta sempre zelando pela limpeza e manutencgao deles.

O controle de estoque é feito somente na entrada e saida, realizadas pelo
sistema Real Clinic, porém ainda nédo esta implantado instrumentos para planejar
e controlar a producdo de estoque e desperdicio, apenas € utilizado as folhas ja

impressas como rascunho, mas nao é feito um controle especifico.

O lixo infectante € manuseado somente pela equipe de enfermagem, pois s&o
elas que tém o treinamento correto, as coletas séo feitas diarias e armazenadas no
lixo infectante trancado com uma chave, semanalmente é feita a coleta do mesmo por

uma empresa terceirizada especializada em descartes de lixo infectante.

Neste momento a motivagéo e o dialogo sdo constantes no dia a dia da clinica,
pois ha uma preocupacado com relagao a melhoria na qualidade e produtividade, os
superiores sao acessiveis e sempre escutam as opinides dos funcionarios. Para
que o processo, desde a recepcao até o faturamento ocorra de forma sistémica, foi
implantado o POP (Procedimento Operacional Padréao) nos setores de enfermagem,

recepcgao e faturamento.

Paraomercado consumidore clientes, a Clinicaoferece informagdes e conteudo
através das redes sociais, posts informativos e no site. Através dessas ferramentas
€ possivel interagir com os pacientes, informando-os sobre novas especialidades

atendidas, informag¢des sobre a execugcao de cada exame e o principal, no site,
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apos um rapido cadastro é possivel realizar agendamento online, sem precisar ficar
muito tempo ao telefone ou aguardando a resposta no WhatsApp. Dessa interacéo a
clinica vem coletando informagdes para implantar novos exames, e especialidades

analisando a caréncia pelo entorno e se ha demanda para as sugestdes dos clientes.

O principal produto/servigo da clinica € na area da Pneumologia, especialidade
que gera mais exames e consultas, um dos principais exames realizados € a
Pletismografia Pulmonar, € um exame que consiste em registrar e avaliar as
capacidades e variagbdes da pressdo pulmonar, importante também para casos pre-
operatorios e avaliagdes cardioldgicas. Ele é feito dentro de uma cabine de acrilico
(Equipamento Importado da Alemanha) ao qual o paciente € submetido a mais de
15 manobras respiratdrias, lembrando que esse equipamento sé tem um no Estado
de Sao Paulo e outro em Blumenau. Tornando-nos uma referéncia para esse tipo de

exame da regido da Grande Floriandpolis.

Distribuicdo

A clinica possui hoje no seu quadro de funcionarios, quatro recepcionistas,
trés técnicas de enfermagem, uma enfermeira e uma funcionaria para o financeiro,
sendo que todas conhecem os processos e protocolos que devem ser seguidos,
desde o agendamento até o atendimento presencial deste paciente. Ao chegar a
clinica ele é recepcionado, ele é saudado com sorriso e a frase ‘Bem-Vindo!-Em que
posso ajudar? - questionado se ira realizar uma consulta ou exame, é solicitado os
documentos originais com foto e a carteirinha do convénio, (somente conveniado
precisa apresentar a carteirinha) e logo depois de realizado o cadastro no sistema,
nome completo, data de nascimento, CPF, RG, profissdo, nome da mae e CEP do
endereco, depois de registrado no sistema é realizado a cobranga para os particulares
e emissao da nota fiscal, e para pacientes conveniados € impresso a guia de consulta

Ou exame para que o0 mesmo assine.

Apods esse procedimento o paciente € encaminhado a sala de espera, onde

ele vai aguardar ser chamado pelo profissional/exame que esta agendado. Apds a
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consulta ou exame esse paciente geralmente necessita de mais informacdes, data
do resultado, protocolo de entrega, agendada a préxima consulta, verificar o que o
médico esta pedindo de exames, se sao feitos na clinica ou fora, e as vezes todas
estdo ocupadas em ligacbes e atendimento presenciais, dificultando o atendimento

pos-consulta desse paciente.

Aorientagao € que todos possam ser atendidos de maneiraigualitaria, sanando
todas as duvidas e possibilitando que esse paciente retorne para realizar os exames
solicitados, entdo € necessario que a recepcionista tenha esse feeling para que o
cliente deixe todos os exames que s&o feitos na clinica agendados, garantindo que
ele volte para realiza-los, importante lembrar-se de todas as orientagdes, tem exames
que n&o pode estar de cabelos molhados, ndo pode estar de camisa manga longa,
cada exame tem um preparo e uma orientagdo diferente. Seguindo esses passos
as vendas e todo o esforco se tornam adequado contribuindo para o alcance dos

objetivos estabelecidos.

As metas e objetivos ndo sédo divulgados para area operacional, sendo somente
apresentadas para o financeiro e diregdo, em forma de graficos, indices e volume
durante as reunides mensais prestadas pela consultoria Contamed, o planejamento
de marketing é realizado juntamente com uma empresa terceirizada, um dos métodos
que a gestora utiliza é Google ADS ferramenta que ajuda a manter a publicidade
da clinica no topo da lista das especialidades pesquisadas no Google Chrome, uma
das plataformas mais utilizadas no mundo, possibilitando a visibilidade do negécio na

busca por uma clinica médica de qualidade.

Por enquanto a empresa n&o colocou em pratica a participacdo em feiras
e ou eventos privados ou governamentais na area da saude, mas esta previsto no

planejamento estratégico.

Antes de iniciar as atividades foi feito um estudo junto com a empresa Mirella
Vegini (2016) - Gestdo de Marca e Marketing, no Briefing apresentado pela empresa,
foi constatado a necessidade de se ter uma marca que refletisse os pilares da clinica,

e que estivesse predestinada a gerar através de seu design, nome, posicionamento e
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atitudes (servigcos e produtos) as sensagdes e pensamentos com relagao aos atributos
da marca: inovagao, tecnologia, empatia, humanizacgao, relagdo com os beneficios
racionais: ‘Confio no meu médico”, ‘Acredito no corpo técnico e na sua qualificagao”
e com relagao aos beneficios emocionais: ‘Sou especial e tenho acompanhamento
especial.” “"Busco o que ha de melhor para mim” a partir desses preceitos utilizando
como referéncia a Piramide de Maslow como mostra na figura abaixo, a marca foi
projetada para atender bem todos aqueles que se preocupam com prevencao e

manutencio da saude, bem-estar e qualidade de vida.

A empresa possui no sistema todos os cadastros de clientes, porém a parte
de relacionamento e feedback nao é utilizada junto com o software, sdo enviados
formularios e pesquisas de satisfacdo externas ao Real Clinic (Sistema operacional
ativo).Geralmente sdo disparadas as pesquisas pelo WhatsApp e Instagram, também
€ solicitado aos clientes que estio satisfeitos com os servigos prestados, a avaliagao
no google para que outras pessoas também possam localizar , e verificar as avaliagbes

da clinica.

A localizagao esta adequada, uma vez que, situada na avenida central, onde
o fluxo de carros e pessoas € grande, devido a concentragcdo de comércio nessa
regido, € um ponto estratégico de facil acessibilidade, tendo estacionamento somente
para pacientes localizado aos fundos da clinica, e trés vagas na parte da frente, para

acesso de idosos e cadeirantes.

A identidade visual € destacada com o logo, nome e telefone na fachada da
clinica, chamando a atencio das pessoas principalmente a noite onde a fachada fica
toda iluminada, as cores predominantes sao azuis e brancas, durante o dia é possivel
ver o layout da recepgdo, com o lustre na entrada e os espelhos e moveis de cor

pastel, para transmitir segurancga e tranquilidade.

Ja no layout de estoque/depdsito os gestores comentam que se precisa de
mais espaco fisico para poder se organizar de forma racional, o que impede de tomar
as medidas é que a sala é alugada e para que se possa fazer qualquer alteragéo

precisa formalizar com o dono do imével.
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Tendo uma localizagao privilegiada, uma equipe altamente treinada e
capacitada, atendimento humanizado e diferenciado, um corpo clinico de peso e
contando com varias especialidades, os gestores acreditam que agregam valor nos
servigos prestados, pois possuem todos os fatores mencionados, e nas pesquisas

feitas de satisfacao, esses fatores foram cruciais na escolha do cliente.

Seguindo esse padréo, a clinica projeta dobrar a sua produgdo, mas com
cautela, pois ndo quer perder a qualidade do seu atendimento, todos da equipe estao
empenhados e tem o dominio para explicar cada exame que € executado, facilitando
assim o fechamento da venda, pois o paciente se sente mais seguro ao ver que
a pessoa que esta explicando sabe do que esta falando, e esta |lhe passando as
informagdes e orientagdes corretas, sempre priorizando o atendimento humanizado,

boa aparéncia e entendimento do assunto.

As duvidas que ocorrem podem ser logo tiradas com a equipe de enfermagem,
médica ou com a propria gestora, a empresa ainda nao possui um Programa de
Treinamento e Desenvolvimento, por se tratar de uma pequena empresa, o treinamento
é feito durante o processo do dia a dia e realizada reunides quando observado erros

e anomalias que precisam ser corrigidas.

Tudo o que é vendido/atendido é registrado no sistema, os meédicos so
conseguem chamar o paciente apos a liberagao do sistema na recepgéo, ele vale para
todos os exames e procedimentos realizados na clinica, as técnicas de enfermagem

também s6 conseguem chamar o paciente apds a liberagédo no sistema.

A clinica ainda ndo possui uma politica de compra definida, as compras séo
feitas junto com o financeiro, ao qual tem acesso ao estoque, fornecedores, ou seja, a

gestora alega a falta de alguém direcionado ao controle de estoque e compras.

Foi implantada na clinica a parceria com empresa de vacinas, a sala de
vacinagao foi alocada para essa empresa que € especializada em vacinas, ela contém
todas as vacinas da rede privada contemplando dessa forma os pacientes que tenham

o interesse de se imunizar.
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Como meio de divulgacéao, sao utilizados Facebook, Instagram e WhatsApp,
a empresa de marketing terceirizada trabalha nas artes do site e o que sera divulgado
de acordo com o pedido da gestora, apds a aprovagao as artes sao disparadas nas
midias. Na recepgao também tem um meio de divulgagao, na televisao sdo colocados
slides que informam todos os servigos prestados, exames e vacinas etc. Conta-se
também com cartdes de visita, folders e impressos para que os pacientes saibam de

todas as especialidades e servigos prestados.

Os médicos sao profissionais liberais, entdo se evita passar o contato para
0s pacientes, primeiramente é verificado junto a administragdo qual o problema
ou dificuldade que o paciente esta encontrando, se a administragcdo ndo consegue
resolver s6 entdo é avisado o meédico sobre a questdo que ira orientar a melhor forma

para resolver.

Administragao

O sistema Real Clinic junto com a consultoria Contamed fornece mensalmente
os relatdrios financeiros como fluxo de caixa, contas a pagar e receber, e Dashboards
(painéis que mostram métricas e indicadores importantes para alcangar objetivos
e metas tracadas de forma visual, facilitando a compreensdo das informacgdes
geradas. O objetivo dos dashboards, € possibilitar o monitoramento dos resultados
de uma empresa distribuidos em diversos indicadores. O Real Clinic esta totalmente
parametrizado e blindado com a gestao financeira, para evitar erros e perdas, os
célculos para a formacao de preco de venda séo formados junto a consultoria que
orienta realizar da seguinte maneira: Custos Fixos Custos Variaveis + Margem de

Lucro= Preco de Venda.

Para manter o controle das atividades, o setor financeiro conta com uma
profissional que além de ter a graduacdo em Contabilidade & pos-graduada em
Controladoria, seu objetivo é realizar as compras, controle de gastos, langamentos
dos fluxos de caixas, faturamento, contas a pagar e receber repasse para os médicos,

emissoes de notas fiscais, envio das horas para contabilidade realizar a folha de
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pagamento, o que torna uma sobrecarga nesse setor por contar com apenas uma

funcionaria, ndo havendo tempo para o planejamento de metas para as vendas.

A maioria dos pagamentos € compatibilizada com o prazo médio de
recebimentos, alguns convénios pagam 30 dias apos o envio do lote de faturamento,

outros tém até 60 dias para realizar o pagamento.

Apds o langamento diario no Fluxo de Caixa, onde sao langadas as receitas
e despesas, ao final de cada més o financeiro exporta para os sistemas Bl (Business
Intelligence) e Dashboard, que computa os dados e as informagbes em formas
de graficos e indicadores, todos os relatérios sdo analisados pela consultoria e
apresentados para a diregao, os pontos criticos e positivos para que juntos tomem
a melhor decisdo, assim realizam o Planejamento Financeiro, verificando dessa
forma qual o ponto de equilibrio e qual € o montante atualizado do capital préprio
investido, a taxa de rentabilidade de cada consulta e exame realizado. Desta maneira
a lucratividade nos ultimos seis meses se manteve estavel, pois a clinica teve varios
gastos com a expansao da unidade de Palhoga, e o investimento na compra de novos

moveis e equipamentos nos ultimos seis meses.

Ja o endividamento encontra-se em equilibrio, ndo possuindo nenhum tipo de
divida bancaria ou particular, cumprindo com todas as obrigagdes desde a folha de
pagamento até os encargos relacionados ao CNPJ, mantendo em dia os dividendos, a
empresa ndo tem nenhuma agao judicial pendente, utiliza de fontes seguras ao suprir as
necessidades de capital de giro, o que possibilita ter recursos para investimento, tanto

em aplicagdes bancarias quanto para obtencédo de novos equipamentos, reformas etc.

A politica de formas de pagamento é: dinheiro a vista, ou cartdo de crédito ou
débito, compras parceladas tem o acréscimo de 4 % (taxa do cartdo), aceita somente
bandeiras Visa e Mastercard pagamentos realizados em dinheiro tem desconto de até

6%.

A gest&o administrativa, organizacional e de recursos humanos, esta alinhada
as estratégias da empresa, a clinica teve 6timos resultados, apesar de ter aumentado

seus custos devido a reforma de expansao na unidade da matriz, que abriu mais trés
- ____________________________________________________________
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consultérios, duas salas de exames e uma sala de espera para melhor atender seus
pacientes. A aquisicdo de um novo CNPJ e a reforma do espaco fisico na unidade
da filial, tudo isso em menos de doze meses, mostra que os objetivos e estratégias
estdo sendo cumpridos, 0 que resulta em uma equipe motivada de colaboradores e

profissionais liberais, que acompanham o crescimento da clinica desde o inicio.

Para que os projetos acima citados se tornassem realidade, os gestores
destacam a importancia de se ter tudo parametrizado com o sistema, desta forma que
eles conseguem ter o controle dos processos organizacionais, em termos de fluxos
e procedimentos, todas as atividades desde o atendimento, compras, controle de
estoque, etc. Destaca também a necessidade da definicdo de em faz o qué, a equipe
precisa estar treinada e preparada e desenvolver uma visdo sistémica, ou seja, todo
atendimento feito dentro da Clinica segue um protocolo, e a parametrizagdo sé foi
possivel a partir do momento que todos os colaboradores seguiram de forma rigida o
POP (Procedimento Operacional Padr&ao). Cada tarefa é feita de acordo com o perfil e
a capacidade do colaborador, as responsabilidades sao definidas desde o primeiro dia
de trabalho, apresentando a histéria do empreendimento, os seus objetivos e a cultura
gue se segue desta forma os gestores acreditam que seus colaboradores precisam ter
autonomia, mas sem desrespeitar os demais. A Clinica tem a capacidade de incentivar
a adaptacao dos colaboradores em outros setores, estimulando na pratica a solugao

de problemas propostos e acompanhando o interesse e crescimento interno.

A cultura estabelecida ao longo desses quatros anos de atuagéo, € uma equipe
que trabalhe de forma altruista, ndo ha competicao entre os colegas, a prioridade € o
atendimento humanizado e de qualidade, criando assim um clima organizacional de
respeito mutuo, em que todos estdo ali para aprender e a ensinar, todos contribuem

acrescentando o seu conhecimento e motivacao na rotina de trabalho.

O recrutamento e selegéo séo feitos pelos gestores, assim que identificam a
necessidade de contratagcdo de pessoal, ao selecionar os curriculos de acordo com
o perfil da vaga, é agendada entrevistas com pelo menos trés candidatos, apds a

entrevista o candidato é convidado a participar de um dia de treinamento e teste, apds
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um dia de teste a gestora verifica com o resto da equipe qual candidato alcangou o
melhor desempenho. Apds a admisséo € feita a integragdo, onde o novo colaborador
vai ser apresentado as instalagdes e a equipe, no periodo de trés meses de experiéncia
0 novo integrante tem contato com todos os setores da clinica, onde ele ira aprender
e entender de que forma tudo funciona, cada exame é executado de forma diferente,
€ imprescindivel que todos conhegam os servigos prestados, e de que maneira se

trabalha na Clinica.

A clinica proporciona treinamento e capacitacdo, principalmente para os
setores de enfermagem e faturamento, visando tornar os seus processos mais
eficazes, porém n&o ha indicadores de absenteismo, os gestores informam que n&o

tem uma pessoa especifica para a verificagao desse indicador.

Os beneficios que sado oferecidos aos seus colaboradores, sao vale
alimentagao, vale transporte e apds a efetivagao (apds a experiéncia de trés meses),
ha uma ajuda de custo no valor de R$ 100,00 cem reais. Ainda ndo ha concesséo de
prémios de incentivos ou participagao de resultados, a estrutura de cargos e salarios
estd conforme o crescimento profissional dentro da prépria empresa, analisando a

evolucgao e interesse, adequando de forma gradual com a realidade da organizagéo.

Os programas de controle médico de saude ocupacional (PCMSO) sao de
responsabilidade da Corpori Saude e Seguranga do Trabalho, empresa terceirizada
que presta os servigos na area de saude e seguranga do trabalho desde o inicio das

atividades da clinica.

A empresa ainda nao participa de ONGs e ndo presta servico voluntario,
também ndo realiza a¢cdes ambientais, entretanto, no dia 21 de junho de 2017, a
clinica participou do Dia Nacional do Controle da Asma, um evento em parceria com
a comunidade, onde reuniu além de pacientes, a comunidade em geral que transitava
no dia poderia obter informagdes, de como realizar o tratamento e o devido uso das
medicagdes de bombinha, a maioria dos asmaticos ndo sabem utilizar de forma correta

essa medicacao, comprometendo o tratamento.

No momento atual, os gestores participam ativamente de Congressos,
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Seminarios da area da saude, tecnologia e empreendedorismo, buscando o que ha
de novo para que o paciente perceba e agregue valor aos servigos prestados, tem
como vantagem competitiva a gestdo da qualidade total, atendimento humanizado,
qualidade no ambiente, qualidade nos exames, qualidade da equipe, qualidade dos
profissionais especialistas, todos os especialistas que atendem na Clinica, possuem
o RQE (registro pelo qual o médico obtém, para atender na especialidade formada)
garantindo que o paciente tera os cuidados por um profissional que tem a sua formacgéao

adequada e reconhecida.

Os principais pontos-fortes sao: ambiente totalmente equipado e preparado,
atendimento humanizado, equipe capacitada, especialistas capacitados, atendimento
com foco integral a saude. Os pontos-fracos sdao: ndo possuir pronto-atendimento,
nao ter uma pessoa responsavel para controlar as compras e desperdicio, ainda nao

possuir um setor de Marketing e Gestdo de Pessoas.

Analise dos resultados

O presente estudo, buscou descrever as rotinas empresariais focadas nas
atividades executadas com relagao a coleta , armazenamento , compartilhamento e
tratamento de dados pessoais sensiveis, e as principais tarefas que sao realizadas
no dia-a-dia da clinica, e o que mudou a partir da adequagao da LGPD. Aliando-se a
area do Direito Empresarial e Digital, coincidentemente com Administrativo, objetivou-
se principalmente a investigar quais os métodos a serem instaurados na aplicagao
do plano de governanga em protecdo de dados pessoais sensiveis e apontar se a
aplicabilidade da lei sera de forma parcial ou integral. Desta maneira, apresentam-se
as rotinas proposta pelas pesquisadoras a fim de que sejam utilizadas pela Clinica,

bem como para empresas que atuam no mesmo segmento.

A pratica descrita nesta pesquisa, aborda e conceitua o caminho percorrido e
os meios utilizados para proceder as atividades diarias no setor da recep¢cédo de uma
clinica médica, podendo assim diminuir as duvidas derivadas da ma interpretacao da
LGPD, e quais as providéncias serao tomadas em caso de incidentes.
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A governanga em tratamento de dados pessoais, foi instaurada e formalizada
em conformidade com o ambito organizacional da Clinica, com o objetivo de fornecer
orientagbes e boas praticas na gestdo e manutencdo das atividades protetivas,

relacionadas ao tratamento de dados pessoais sensiveis.

Entretanto, € necessario destacar que a pesquisadora antes de adentrar ao
processo de adequagao, demonstrara uma rotina ja utilizada e o que foi adequado a

sua realidade.

Analise Inicial do Procedimento

Os procedimentos na recepgao da clinica, vao desde processos de coleta
de dados, armazenamento e compartilhamento, verificando também a ocorréncia e

manuseio de tratamento de dados pessoais sensiveis.

A coleta de dados é solicitada no momento do agendamento, via telefone ou
WhatsApp, a atendente solicita os seguintes dados: CPF, data de nascimento, telefone
para contato e caso possua convénio de saude € também solicitado o numero da
matricula (carteirinha) do mesmo. Ao terminar de fazer o agendamento, é informado
ao paciente que ele recebera uma mensagem ou uma ligagao eletrénica 24h (vinte
e quatro horas) antes da consulta/exame agendados, que solicita a confirmacéo da
presenga no dia, o que também ajuda a lembra-lo do agendamento. Esse servigo de
confirmacéo eletrénica é feita pela uma empresa terceirizada especializada chamado
Confirmation Call, ao qual o robd chamado NINA dispara as confirmacoes eletrénicas

via mensagens de WhatsApp e ligagao.

No momento da consulta/exame, a atendente precisa concluir o cadastro
do paciente, ela solicita o documento de identidade, profissdo, CEP do endereco,
e-mail, indicacéo (de qual maneira esse cliente ficou sabendo da clinica, informacéao
crucial para estratégias de marketing), e caso possua convénio de saude, solicita a
apresentacao da carteirinha, para quem ira realizar exames também ¢é solicitado o
pedido médico, ou requisicdo médica ,documento exigido pela clinica para fins de

autorizagado no convénio, e também para execugao do exame, pois nesse documento
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consta a indicagao clinica, ou seja, o CID, uma hipotese diagnéstica , motivo pelo qual
0 paciente precisa realizar o exame, informacgao imprescindivel para as técnicas ou

meédicos que irdo executar o exame solicitado.

Apos o cadastro concluido no sistema, € feita a cobranga (caso seja particular)
e nos casos de conveniado, é emitida a autorizagcdo dentro do portal do convénio,
apos a emissao e impressao da guia é coletada a assinatura do paciente para fins de
faturamento (pois a guia autorizada ainda sera faturada), também para a comprovagéo
de que o atendimento foi feito naquela data, e o paciente esta ciente dos procedimentos

executados.

Na sequéncia, essa guia é langada no sistema, para que o atendimento seja
liberado e o paciente possa realizar a consulta/exame. O preenchimento e evolugao
do prontuario é somente feito pelo profissional médico, acessado pelo seu login e

senha, a recepgao nao tém acesso a esses dados.

O armazenamento dos dados pessoais € feito pelo sistema Real Clinic, e a
guia fisica fica no escaninho na bancada da recepgéo, ao final do dia € coletada a

assinatura do meédico, e s6 entdo sio recolhidas pelo setor de faturamento.

Sendo assim, de acordo com analise feita pela académica, o procedimento de
coleta de dados pessoais é feito em duas fases: no agendamento e no atendimento
presencial. O compartilhamento é feito com os portais de autorizagao dos convénios,
com os médicos e técnicos de enfermagem que irdo executar as consultas/exames.
Ja o armazenamento também é dividido em duas fases, o armazenamento digital
que é feito dentro do sistema Real Clinic, ao qual possui um banco de dados, e o
arquivo da guia fisica que € armazenado até o final do expediente no escaninho na

bancada da recepc¢ao feito o recolhimento do setor de faturamento.

Para melhor exemplificagéo do procedimento de coleta de dados, considerando
arotina e adindmica empresarial da clinica médica, no proximo topico sera apresentado
o fluxograma onde serao demonstrados os processos desde a coleta, processamento

€ armazenamento.
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Fluxograma do Processo

Como modo de melhor compreenséao e visualizagao do leitor diante do método
descrito acima, a académica trouxe alguns principais conceitos sobre o que ¢ de fato
o fluxograma, e quais as suas vantagens diante da elucidagdo de um determinado

procedimento.

Segundo Werneck (2021, s.p) o fluxograma é uma ferramenta que traz uma
série de beneficios para as organizacgdes, tornando-as mais eficientes, ele conceitua
que “um fluxograma de processo € um conjunto de simbolos que s&o utilizados
para representar graficamente as etapas de um procedimento criando, assim, uma

sequéncia de passos para a realizacdo do mesmo.

De acordo com Pires (2019), essa ferramenta é utilizada em diversas areas da
organizagéo, com o objetivo de documentar, planejar, estudar e melhorar os processos
que tenham certa complexidade de interpretacgao, utilizando diagramas e icones claros

com facil entendimento.

Nas palavras de Almeida (2020, sp.), o autor conceitua o fluxograma de
processo como a ferramenta amplamente utilizada para modelar os processos do
negocio, e destaca como € importante enxergar certos erros e desvios que nao eram
percebidos até entdo.

Por conta da sua caracteristica visual, o fluxograma de processo facilita a
compreensao dos processos, mostrando de forma simples como o trabalho
funciona em uma organizagao. A partir do momento em que o processo ga-
nha visibilidade, € mais facil enxergar lacunas, desvios e gargalos, sugerir
otimizagbes, documentar e comunicar o processo.(ALMEIDA, 2020, s.p).

Importante destacar, que existem alguns tipos de fluxogramas, e cada um
tem o seu objetivo, colaborando com esses conceitos Coutinho (2020) explica os trés
modelos mais usados: fluxograma de blocos, funcional e vertical, de acordo com o
autor, o fluxograma de diagrama de blocos € o mais simples e mais utilizado, envolve
uma sequéncia de blocos sem pontos de decisao, serve para representar uma visao
macro do processo, ja o fluxograma de processos € igualmente ao de blocos, porém

contém pontos de decisao, o fluxograma funcional representa uma sequéncia de
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tarefas de um determinado processo ou setor onde ele ocorre, “é um tipo de fluxograma
muito utilizado para processos que nao se restringem a uma unica area, € COmo sao
identificados os responsaveis por cadafase, € possivel identificar até certos gargalos de
processo.”(COUTINHO,2020,s.p).Ja o fluxograma vertical, também conhecido como
diagrama de processos, é elaborado de acordo com simbolos e padrdes distribuidos
em colunas verticais facilitando o preenchimento, esse modelo é bastante usado em
processos produtivos, pois traz uma facil visualizagado e clareza na interpretagao das

tarefas e procedimentos descritos.

Diante dos conceitos apresentados, considerando o estudo desenvolvido neste
trabalho, a académica optou em elaborar um fluxograma horizontal, proporcionando

uma facil interpretacao ao leitor sobre o processo inicial descrito.

Nesse fluxograma procurou mostrar de forma ludica, como é feita a rotina
de coleta, compartilhamento e armazenamento de dados, mais especificamente no
setor da recepcéao, ao qual a académica trabalha, e que tém acesso as informacgdes
e dados dos pacientes, pois todos os clientes tém o primeiro contato com a clinica
passam pelo setor da recepgao, desde o agendamento, até o final do atendimento ele

€ condicionado a ser atendido na bancada da recepcéo.

Dessa maneira, procurou analisar de que forma o processo é realizado, e quais
0s pontos positivos e negativos que implicam diante da rotina levantada, e também
quais os pontos criticos que devem ter cuidados especiais diante da padronizagao
e adequacgéao da LGPD, incluindo o estabelecimento de protocolos e regras a serem
seguidas, normas e procedimentos citados pela consultoria ao qual a clinica contratou

€ que precisam ter a prioridade nesse momento de padronizagao de processos.

Para a elaboracdo do fluxograma a académica utilizou da metodologia
de observacdo, segundo Lakatos e Marconi (2003, p.190-191) descrevem que
a observagao ‘¢ um elemento basico de investigacdo cientifica e que ajuda o
pesquisador a identificar e obter provas a respeito de objetivos.”, em outras palavras,
esse método desempenha um papel importante no que diz respeito aos processos

observacionais , ou seja, auxilia o pesquisador a distinguir, processos, métodos e
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atividades, demonstrando de forma simples e clara, tudo aquilo que foi observado

llustragao 3 - Fluxograma de processo - Coleta de dados recepgao.
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Fonte: Dados Primarios (2022).

llustragao 4 - Legenda Fluxograma.

Legenda Fluxograma.
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Fonte: Dados Primarios (2022).

Diante do exposto, é possivel observar que a dinamica de compartilhamento
de dados comum e sensiveis sdo constantes no setor da recepgao, pois para que

ambos clientes e empresa cumpram com o seu contrato de interesse, ha necessidade

de troca de informacdes e dados pessoais.

No primeiro atendimento logo no inicio do processo, € possivel observar
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que ha necessidade de solicitagdo de dados pessoais comuns, para que o cliente
consiga efetuar o agendamento da consulta ou exame, o setor de controladoria
da Clinica informou que essa parametrizacdo do sistema Real Clinic em solicitar o
CPF como informacéao imprescindivel no ato do atendimento, é necessaria para que
haja seguranga de ambas as partes, seguindo duas etapas : a primeira seria para
pesquisar se a o paciente em questdo ja possui cadastro, diminuindo assim erros
como duplicidade de prontuario, a segunda etapa é para efetivar o agendamento,
incluindo um novo cadastro caso o cliente ndo possua e inserindo o restante dos dados
como data de nascimento e telefone, também informagdes necessarias para que
ocorra a confirmacgao. Caso esse paciente ndo confirme e ndo comparega na clinica
essas informagdes ficam armazenadas no sistema Real Clinic, ou seja, futuramente
esse paciente podera entrar em contato para fazer um novo agendamento, e tendo
essa parametrizagao dentro do sistema facilita e unifica as informagdes de cadastro e

dados pessoais.

Considerando a rotina apresentada diante do esquema do fluxograma, é
evidente que a empresa precisa tomar algumas medidas com relacdo ao que diz
respeito a protecdo de dados pessoais, pois ao ser detentora de tais informacdes
ela € responsavel por sua operagao, considerando o fluxo , compartilhamento e
armazenamento desses dados, sendo primordial o monitoramento e acompanhamento
de toda essa rotina por parte da clinica, pois em algum momento pode haver falhas,

erros de comunicagao e ou , invasao de privacidade.

Um dos pontos positivos observados, foi que a padronizagao no atendimento
da recepgao pelo CPF além de evitar a duplicidade de prontuario, também contribui
para que o paciente estabelegca dessa maneira um relacionamento de confianga e se

cumpra o legitimo interesse entre as partes.

Outro ponto positivo foi a agilidade no fluxo das informag¢des e autorizag&o
de guias por convénio, por isso a importancia da atendente coletar no momento do
agendamento a maior quantidade de dados possiveis, pois assim que o paciente

confirma a presenga sera gerada a guia e salva na pasta interna, evitando dessa
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maneira atrasos no momento do atendimento, a guia s6 precisa ser impressa evitando

o retrabalho de autorizar na hora em que o paciente esta presente.

Entretanto, um dos pontos negativos é que essas informagdes ficam salvas
no sistema Real Clinic, e como foi relatado, alguns pacientes ndo comparecem na
consulta, ficando desse modo além do cadastro incompleto os dados de pessoas que

podem ou n&o voltar a ser atendidas na clinica.

No que se refere ao ponto critico, observou que o sistema interno de
compartiihamento de pastas € vulneravel, o compartilhamento e armazenamento

junto com o Real Clinic também deve ser monitorado e controlado.

Vale ressaltar que de acordo com o Manual de Compliance, KOERICH E
SILVA (2021), algumas medidas ja foram tomadas com relacdo a seguranca das
informagdes que sdo coletadas diariamente pela organizagdo. De acordo com a
administradora da Clinica todos os computadores que possuem o compartilhamento
de pastas foram inseridas senhas, dessa forma os médicos ndo tém acesso aos
documentos administrativos, e o setor administrativo ndo tem acesso aos laudos e
exames, restringindo o acesso para garantir maior seguranga aos dados sensiveis
dos pacientes, e também aos documentos de uso interno da clinica que ficavam ao

livre acesso.

Considerando o Manual de Compliance de Dados elaborado pela consultoria
Koerich e Oliveira (2021), as principais etapas para adequagédo sao: criagao do
Comité de Protegdo de Dados Pessoais € a nomeagdao do Encarregado, apds
a criacdo do comité inicia o processo de conformidade a LGPD, uma equipe
formada pela consultoria especializada juntamente com a diretoria administrativa e
contabil atuaram para elaborar um mapeamento geral de todas as atividades com
envolvimento de tratamento de dados pessoais, “incluindo processos de coleta,
armazenamento, e compartilhamento verificando também a ocorréncia de dados

pessoais sensiveis.”(KOERICH E OLIVEIRA, 2021, p. 4).

Apbs a elaboragdao do mapeamento foram estabelecidas as politicas e

estratégias a serem instauradas sendo elas: Politica de Privacidade Interna, Politica de
-
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Privacidade Externa, Plano de Resposta a Incidentes, Plano de Resposta a Titulares,

Revisdes e Atualizagbes. (KOERICH E OLIVEIRA, 2021).

Portanto, o primeiro passo foi montar o comité, formado pela diretoria da clinica
sendo uma Administradora , nomeada Encarregada, ou seja, € o Encarregado que
representa a organizagao diante de um incidente e presta os devidos esclarecimentos
a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados. O médico responsavel técnico socio
fundador membro do comité e a analista administrativa que trabalha no setor de

controladoria.

Apds a criagdao do comité, a consultoria elaborou todo o mapeamento
das atividades de todos os setores que envolviam a coleta, armazenamento e
compartilhamento de dados pessoais, ao qual verificou a incidéncia de dados pessoais
sensiveis. Na sequéncia foram estabelecidos as politicas e estratégias a serem

instauradas, sugeridas pela consultoria especializada.

Para melhor entendimento desse processo, a académica elaborou uma tabela
para poder descrever de forma analitica e visual, o que mudou com a implementacao
e quais foram as etapas desse processo, ao qual envolveu ndo somente o setor de
recepg¢ao, mas sim todos os setores da clinica.

Quadro 1 - Implementagao da LGPD na Clinica Médica.

ETAPAS ATIVIDADE SETOR O QUE MUDOU? | OBSERVACAO
Criacdo do Comité | Nomeacao do Administrativo/ A clinica passa O Encarrega-
de Protecao de Encarregado. Controladoria a contar com um do é a prépria
Dados Pessoais. comité de Protegcao | Administradora,

de Dados Pessoais | que também é
sendo composto a representante
por : a Adminis- legal da clinica.

tradora, o Médico
Responsavel Téc-
nico e também pela
Analista Adminis-

trativa.
Processo de Con- | Mapeamento de Todos os setores | Estabelecimento de | Apds a elabora-
formidade com a todas as ativida- politicas e estra- ¢ao do mapea-
LGPD. des com envolvi- tégias sendo elas: mento, verificou
mento de coleta, Politica de Priva- a incidéncia de
armazenamento e cidade Interna, dados pessoais
compartilhamento Politica de Priva- sensiveis.
de dados pesso- cidade Externa,
ais. Plano de Resposta

a Incidentes, Plano
de Resposta a
Titulares, Revisdes
e Atualizagdes
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Conscientizagao
dos Colaboradores

Reunido com a
presenca de toda
equipe ministrada
pela consultoria e
o Comité.

Todos os setores

Colaboradores
cientes sobre a
implementacgéo e a
criacdo do Comité
ao qual devem se

Os lideres de
cada setor foram
0s encarrega-
dos de fazer

as adequacoes

reportar caso hou-
ver duvidas.

sugeridas pela
consultoria.

Fonte: Dados Primarios (2022)

Importante destacar que para que a organizacado consiga colocar em pratica
todas as politicas e estratégias levantadas na tabela, e também dar continuidade a
manter a clinica em conformidade com a legislacédo, é necessario a criacdo de um
plano de governanca em tratamento de dados pessoais, porém esse plano deve ser
factivel a realidade da rotina da clinica, e nesse caso de acordo com a analise feita
através da tabela, entende-se que € com os lideres que devem ser desenvolvidas
as estratégias e também a verificacdo se estdo sendo cumpridos os protocolos e

politicas propostas.

Contudo, por se tratar de uma mudanga de cultura organizacional, apds a
implementagdo da legislagdo, é correto afirmar que muitas duvidas irdo surgir,
principalmente com relagdo em incidentes, os lideres precisam estar preparados em
como conduzir a equipe diante de tais situagdes e devem sempre estar em comunicagao

com o Comité, pois sao eles quem irdo tomar as medidas cabiveis.

O processo de conformidade da LGPD trouxe uma série de ajustes que foi
sugerida pela consultoria especializada, de acordo com a Administragao da clinica
algumas medidas ja foram tomadas, por exemplo a criagdo de senhas nas pastas
compartilhadas em rede, a protegcao do celular da recepgao e também das guias dos
convénios guardados em uma gaveta com chave, os contratos, tanto dos funcionarios
quanto dos convénios e fornecedores, todos estdo sendo revisados e adequados
conforme a orientagdo dos consultores, porém, uma das sugestdes com relagéo ao
agendamento nao foi possivel acatar devido a parametrizagdo que vem facilitando
o cadastro, a consultoria sugere nao solicitar o CPF do paciente no momento do
agendamento, e sim somente no atendimento presencial, conforme ja mencionado esse

dado é solicitado justamente para ndao haver duplicidade de prontuarios contribuindo
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para a seguranca de ambos os interessados na execugao plena do servigo prestado.

E para que a organizagdo tenha um plano de governanga em compliance
eficaz e continuo, e saiba como agir diante de consequéncias, incluindo habitos de
conscientizagao e protecao de dados, € necessario utilizar a ferramenta de gestédo de
processos e rotinas administrativas, isto é, organizar cada fungao dentro da empresa
mapeando as atividades e produzir organogramas, manuais e regulamentos internos
, juntamente com a consultoria especializada em relag¢des juridicas, que possibilitem
o entendimento e a importancia de se conviver adequadamente com a lei LGPD,
transformando dessa maneira, a cultura organizacional, tornando-a mais protetiva e
consciente com relagao a atividade fim que a clinica se encontra, sendo fundamental
que a gestao desse processo seja feita através da diretoria da empresa, incluindo os

setores de RH, e recepgao.

No préximo topico sera apresentado as consideragdes finais, juntamente com
um breve histérico de quais foram os desafios encontrados durante o estudo, e se 0s
objetivos foram alcangados e quais as sugestdes a académica concluiu com o término

da pesquisa.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho de concluséo de estagio teve como objetivo principal descrever a
aplicacao da lei geral de protecdo de dados pessoais, considerando a dindmica de
compartilhamento de dados pessoais sensiveis da clinica, objeto de estudo. Para o
devido desenvolvimento foi necessario dividir em cinco capitulos, sendo elaborado
da seguinte forma: introdugéo, fundamentacgao tedrica, procedimentos metodoldgicos,

descricao e analise dos resultados e consideragdes finais.

Ao dar continuidade, a académica elencou os objetivos que foram divididos em
geral e especificos, o objetivo geral visou descrever a aplicagado da LGPD, considerando
a dinamica de compartilhamento de dados pessoais sensiveis da clinica. Considerando
tal afirmacéao, pode-se esclarecer que foi alcangado o resultado esperado, pois adquiriu
0 suporte necessario dos autores da area de: Direito Empresarial, Direito Digital , bem
como nogdes sobre a LGPD, Lei que interfere na rotina da clinica no que diz respeito

a dados pessoais sensiveis.

Os objetivos especificos foram elencados quatro, sendo: examinar a literatura
para compreender o fundamento tedrico acerca do tema escolhido; constatar conceitos
e caracteristicas do Direito Digital juntamente com o Direito Empresarial voltados para
a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais; investigar quais os métodos a serem
instaurados na aplicagado de plano de governanca em protecdo de dados pessoais
sensiveis; apontar se a aplicabilidade na pratica sera de forma integral ou parcial,
e se a dinamica de compartilhamento de dados sera afetada e quais as medidas
cabiveis. As autoras conseguiram atingir todos os objetivos propostos, pois trouxeram
0s conceitos e principios de autores da area contidos em livros, artigos e textos

acessados de forma eletrénica.

Apds os objetivos exercidos, foi possivel avangar a pesquisa para os
procedimentos metodologicos. Nessa etapa, as autoras demonstraram os elementos
aplicados no presente estudo, onde houve as seguintes definicdes: quanto a natureza
da pesquisa, sendo considerada aplicada, pois, a académica estava inserida no meio

e obtendo o conhecimento necessario para alcance dos objetivos propostos.
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Quanto ao método, o mesmo € indutivo, em virtude de proporcionar a
observacao dos fatos de forma clara e efetiva, saindo do particular para o geral. Ao
analisar as caracteristicas da pesquisa em questdo, possui como predominante a
pesquisa exploratéria, pois, desenvolveu a exploragao da realidade, trazendo assim
maior credibilidade as informagées adquiridas. E aplicativa pois foi possivel aplica-la
dentro da empresa. Classifica-se ainda como de campo em razéo da aplicagao de
entrevista semiestruturada, onde se obteve o detalhamento dos elementos quanto a
caracterizagao da organizacdo, bem como os aspectos estratégicos, operacionais,
fornecedores, distribuicdo e administracdo. E ordenada como bibliografica, pela
académica ter acesso a acervos seguros e coerentes com o tema. Participante
por estar envolvida nos acontecimentos propostos deste trabalho de concluséo de
estagio, e ainda documental, pois a pesquisadora obteve as fontes de forma segura,
contribuindo dessa forma com a credibilidade aos dados coletados de forma a
contribuir com o tema. Com relagao as técnicas e instrumentos de coleta de dados foi
classificada como: observagao, entrevista e documentos. E quanto a sua abordagem
como qualitativa, pois a académica analisou o comportamento dos envolvidos no

processo interno da organizagao.

Ao pontuar sobre o resultado esperado, as autoras destacam que atingiram
de forma clara e objetiva o resultado inicialmente elencado, porém, houve certa
dificuldade no desenvolvimento do trabalho em virtude do isolamento social provocado
pela pandemia da COVID-19, e por se tratar de um assunto novo no pais, ao qual o
acesso a acervos fisicos e também virtuais fossem limitados, porém, com a pesquisa

profunda pode-se ter certeza da genuinidade das obras citadas.

A pesquisa foi apresentada a empresa, para devida andlise da consultoria
juridica e pela diretoria da empresa, onde ficou determinado que os elementos que
circundam os assuntos poderao ser utilizados como complementagao, considerando
que agregou positivamente na rotina da empresa podendo ser ajustada conforme a

necessidade dos setores envolvidos.

Recomenda-se a empresa pesquisada, a criagdo de uma gestdo em
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governanga corporativa em compliance, focada nos processos e rotinas, tornando
dessa maneira a ndo s6 adequada a legislacédo vigente, mas também implementar
em sua cultura organizacional a conscientizagdo da protegcdo de dados pessoais.
Elaborando estratégias e planos de governancga eficazes, que sirvam de modelos para

outras organizacgoes.

Portanto, a rotina de coleta de dados apresentada, traduz os processos
essenciais para uma conduta pautada na legalidade, demonstrando-se assim
conformidade com os objetivos tragados pelos gestores, que visam atuar seguindo

pontualmente os preceitos legais existentes.

Importante ressaltar, que o estudo elaborado pela académica, foi realizado
servindo como modelo a atividade atuante da empresa estudada, isto é, clinica
médica multidisciplinar, com foco na prestacdo de servicos médicos conforme ja
mencionado anteriormente. Podendo ser ajustada para o atendimento do perfil de
outras organizagbes que possuem o mesmo ramo ou que buscam um diferencial no

mercado.

Pretende-se que o trabalho possa orientar as pequenas e médias empresas
que atuam no mesmo segmento do exibido tema, cuja importdncia no ramo da
administracao, direito empresarial e digital, especialmente no cenario da globalizag&o
atual, considerando o acesso a informacdo e o direito a privacidade. Por isso
recomenda-se futuramente a realizacdo de trabalhos similares, trazendo outras
vertentes que possam contribuir para o crescimento e desenvolvimento de ferramentas

em governanga que visam atuar nesse nicho de mercado.
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