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RESUMO

Dados publicados pelo Departamento de Informética do Sistema Unico de Saude
revelam um aumento de demanda para tratamento por meio de acupuntura no
Brasil. Essa prética tradicional pode promover a salude e o bem-estar geral do
individuo. Assim, por intermédio deste artigo tecnolégico, sao apresentados os
seguintes objetivos: o aproveitamento de oportunidade e a elaboracdo de um
novo modelo de negécio no segmento de saude, denominada Clinica Palma Tao
— “Acupuntura Aqui”, que fica sediada no Municipio de Sao Caetano do Sul no
Estado de S&o Paulo. A abordagem metodoldgica seguiu 0 modelo proposto por
Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) para o desenvolvimento de
trabalhos préaticos e aplicados. Para apoiar a construcdo da proposta, foi
efetuada uma pesquisa quantitativa, por meio de survey, elaboracdo da analise
de SWOT e o modelo Canvas para o desenvolvimento da clinica. Considerando
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gue, a regido do ABC Paulista, em 2022 apresentou 1.7M de pessoas, a
premissa de distancia para deslocamento foi um fator relevante para o paciente
gue busca o tratamento. Sendo assim, para a estratégia de atender o publico
desta regido, requer o desenvolvimento do negocio da Clinica Palma Tao —
“Acupuntura Aqui” apresentando inovacdes, para este segmento, ho que se
refere a servigcos e processos. No ambito de servicos, decorre da mudanca no
modelo em que o servico é entregue ao cliente tendo em vista que a clinica
oferecera diferentes enderecos na regido do ABC Paulista por meio da locacao
de coworkings clinicos. A inovacdo ocorre também em processos, dado
mudanca no modelo de operacionalizacdo do negdcio, criando parcerias e novas
oportunidades de captacao de clientes/pacientes.

Palavras-chave: Acupuntura. Inovacéao. Modelo
de Negadcio. Coworking Clinico.

ABSTRACT

Data published by the Information Technology Department of the Unified Health
System reveal an increase in demand for treatment through acupuncture in
Brazil. This traditional practice can promote an individual's overall health and
well-being. Therefore, through this technological article, the following objectives
are presented: capitalizing advantage of the opportunity and developing a new
business model in the health segment, called Clinica Palma Tao — “Acupuntura
Aqui”, which is based in the municipality of Sdo Caetano of the South in the State
of S&o Paulo. The approach used was according to Marcondes, Miguel, Franklin
and Perez (2017), which proposes the development of practical and applied
work. To support the construction of the proposal, quantitative research was
carried out, using different tools as a survey, SWOT analysis and the Canvas
model for clinical evelopment. To support the construction of the proposal,
guantitative research was carried out through a survey, as well as the preparation
of the SWOT analysis and the Canvas model for clinic development. Given that
the ABC Paulista region will have 1.7 million people in 2022, travel distance is a
significant consideration for patients seeking treatment. As therefore, the strategy
for serving the public in this region requires the development of the Palma Tao
Clinic business - "Acupuntura Aqui" by presenting, in this segment, innovation in
terms of services and processes. In term of the service scope, it results from the
change in the model in which the service is delivered to the client, considering
that the clinic will offer different addresses in the ABC Paulista region through the
rental of clinical coworking spaces. Innovation also occurs in processes, given
changes in the business operational model, creating partnerships and new
opportunities to attract customers/patients.

Keywords: Acupuncture. Innovation. Business Model. Clinical Coworking.

RESUMEN

Datos publicados por el Departamento de Tecnologia de la Informacién del
Sistema Unico de Salud revelan un aumento de la demanda de tratamiento
mediante acupuntura en Brasil. Esta practica tradicional puede promover la salud
y el bienestar general de un individuo. Por lo tanto, a través de este articulo
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tecnolégico, se presentan los siguientes objetivos: aprovechar la oportunidad y
desarrollar un nuevo modelo de negocio en el segmento de salud, denominado
Clinica Palma Tao — “Acupuntura Aqui”, con sede en el Municipio de Sao Caetano
del Sur del Estado de S&o Paulo. El enfoque metodoldgico siguié el modelo
propuesto por Marcondes, Miguel, Franklin y Pérez (2017) para el desarrollo del
trabajo practico y aplicado. Para apoyar la construccion de la propuesta se realizo
una investigacion cuantitativa a través de una encuesta, elaboracion del andlisis
SWOT y el modelo Canvas para el desarrollo de la clinica. Considerando que la
region ABC Paulista, en 2022, contaba con 1,7 millones de habitantes, la premisa
de la distancia de viaje fue un factor relevante para el paciente que buscaba
tratamiento. Por lo tanto, la estrategia de atencion al publico en esta regiéon
requiere el desarrollo del negocio de Clinica Palma Tao — “Acupuntura Aqui”
presentando innovaciones, para este segmento, en términos de servicios y
procesos. En el ambito de los servicios, resulta del cambio en el modelo en el que
se entrega el servicio al cliente, considerando que la clinica ofrecera diferentes
direcciones en la region ABC Paulista a través del alquiler de espacios de
coworking clinico. La innovacion también ocurre en los procesos, dados los
cambios en el modelo operativo del negocio, creando alianzas y nuevas
oportunidades para atraer clientes/pacientes.

Palabras clave: Acupuntura. Innovacion. Modelo de Negocio. Coworking Clinico.

1 INTRODUCAO

Com a capacidade de promover um servico de qualidade para pacientes
gue buscam tratamento de diferentes patologias por meio da acupuntura, a Cli-
nica Palma Tao situada no municipio de Sao Caetano do Sul, tem uma oportuni-
dade de desenvolver um novo modelo de negdcio, sendo estes, 0s objetivos
deste estudo. Diante dessa oportunidade, buscou-se entender o potencial do
mercado e, com isso, desenvolver solu¢des que tornem a clinica e a acupuntura
ainda mais acessiveis, visando ao desenvolvimento do negdcio nos préximos
dois anos.

O desenvolvimento do presente trabalho foi relevante para o estagio de
crescimento que o mercado se encontra, e sera base de informacdes para plane-
jamento e estruturacdo de um novo modelo de negdcios da Clinica Palma Tao.

Dessa forma, este artigo tecnolégico esta estruturado como se segue, por
esta introducao, contexto da realidade investigada, diagnéstico da situacéo para
a oportunidade, aporte tedrico para apoio a aproveitamento da oportunidade,
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solugéo proposta para aproveitamento da oportunidade, intervencgéo e conside-
racoes finais e contribuicbes. Para tanto, com essa finalidade, foi utilizada a me-
todologia de Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) para trabalhos praticos
e aplicados.

Nesse sentido, este estudo apresenta como objetivo central propor um
modelo de negdcio inovador para expansao do atendimento em clinicas especi-
alizadas no segmento de saude e seu processo de implementacdo na Clinica

Palma Tao — Acupuntura Aqui.

2 CONTEXTO DA REALIDADE INVESTIGADA

Esta secdo é destinada a apresentacao dos aspectos relacionados sobre
a organizacao, o servico prestado e o mercado onde a Clinica atua.

2.1 A ORGANIZACAO

A Clinica Palma Tao é uma clinica especializada em acupuntura e tem
como objetivo contribuir na volta do bem-estar e da saude das pessoas.

Segundo seu fundador e atual proprietario (2020):

Acreditamos que onde existe uma vontade, existe um caminho (Tao
em chinés, ou Do em japonés), toda desarmonia no corpo, toda dor
(emocional ou fisica), € um recado da sua esséncia, te lembrando que
algo precisa mudar. Nessa jornada de encontro com sua esséncia, a
Palma Tao acredita que pode contribuir na volta do seu bem-estar, da
sua saude, corpo e mente! N&o interessa a sua idade, ndo interessa a
sua doenga, ndo interessa seu diagnostico, lembre-se: onde ha uma
vontade, existe um caminho! Acredite nisso!!!

O cliente entra em contato com a Clinica Palma Tao, por telefone ou canal
de mensagem Whatsapp, a fim de agendar consulta ou tratamento para
diferentes patologias e agravos a saude mediante a Medicina Tradicional
Chinesa (MTC). Ao entrar em contato com a Clinica Palma Tao, o possivel
paciente passa por uma breve entrevista de forma a receber a melhor orientagédo
sobre tratamento para o seu caso. Os valores e o tempo de duracao das sessoes
sdo informados neste primeiro contato. Neste momento, ndo é oferecida opc¢ao
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de pacote ou numero total de sessbes, pois a primeira consulta sera
determinante para uma avaliacdo mais assertiva. A Clinica Palma Tao atua de
segunda a sexta, das 19h as 22h. O valor das consultas e/ou tratamento pode
ser dividido em mais de uma parcela. Nao trabalha com convénios. Fundada no
ano de 2019, conta com uma unidade em S&ao Caetano do Sul, SP.

De acordo com o proprietario, “[...] o agendamento de consultas e
tratamento, em sua maioria, € derivado de pacientes que ja foram submetidos a
tratamentos prévios, utilizando-se medicina tradicional”. O paciente que procura
a Clinica Palma Tao pela primeira vez é direcionado a realizar uma chamada
telefébnica para que algumas perguntas possam ser feitas de maneira que o
terapeuta possa ter uma referéncia do caso e o oriente 0 paciente sobre o
formato de atendimento. A consulta ocorre na clinica em S&o Caetano do Sul. O
que difere o servico da Clinica Palma Tao dos demais servi¢os de acupuntura é
o estudo detalhado de cada caso, que direciona o tratamento mais indicado para
cada paciente.

Desta forma, foram descritos os pontos de acupuntura e técnicas da
Medicina Tradicional Chinesa (MTC) mais utilizados na Clinica Palma Tao,
como, acupontos, acupuntura classica, eletroacupuntura, acupressao,

moxibustdo ou moxabustao, cupping e acupuntura auricular.

2.2 O SERVICO - ACUPUNTURA

Derivada dos radicais latinos acus e pungere, que significam agulha e
puncionar, respectivamente, a acupuntura visa a terapia e a cura das
enfermidades pela aplicacdo de estimulos através da pele, com a insergédo de
agulhas em pontos especificos (Jaggar, 1992; Schoen,1993; Wen, 1989)
chamados acupontos. Trata-se também de uma terapia reflexa, em que o
estimulo de uma area age sobre outra(s). Para este fim, utiliza, principalmente,
o estimulo nociceptivo, ou seja, estimulo que causa dor (Lundeberg, 1993).

Entretanto, além do sentido restrito de agulhamento, a palavra acupuntura
pode ter sentido mais amplo, o do estimulo do acuponto, segundo as varias

técnicas disponiveis (agulhamento, alteracbes de temperatura, pressdo e
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outras). A acupuntura faz parte de um conjunto de conhecimentos tedrico
empiricos, a Medicina Tradicional Chinesa (MTC), que inclui técnicas de
massagem (Tui-Na), exercicios respiratorios (Chi-Gung), orientacdes
nutricionais (Shu-Shieh) e a farmacopeia chinesa (medicamentos de origem
animal, vegetal e mineral) (Altman, 1979). A ciéncia rejeita o principio energético,
linguagem metafisica e sistema aparentemente primitivo da MTC, dificultando o
engajamento de cientistas na investigacdo e o desenvolvimento da acupuntura
(Andersson, 1993; Kendall, 1989).

A necessidade de uma linguagem comum para facilitar o ensino, a
pesquisa, a pratica médica e a troca de informacdes, em nivel global em
acupuntura, levou a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) a criar uma
nomenclatura internacional padrao (Brasil, 1995). Na China, a acupuntura &
utilizada rotineiramente para o tratamento de diversas afeccdes. A eficacia dessa
terapia levou, em 1979, especialistas de 12 paises presentes ao Seminario Inter-
regional da OMS (Bannerman, 1979) a publicarem uma lista provisoria de
enfermidades que podem ser tratadas pela acupuntura e que inclui, dentre
outras: sinusite, rinite, amidalite, bronquite e conjuntivite agudas, faringite,
gastrite, duodenite ulcerativa e colites agudas e crbnicas. Recentemente, a
acupuntura foi reconhecida como especialidade médica veterinaria em nosso
pais (Brasil, 1995). Foram mapeados 18 concorrentes diretos: todos localizados
proximos a Clinica Palma Tao. Em comum, a cidade de S&o Caetano, onde o
deslocamento entre um ponto e outro da cidade é fluido.

2.3 O MERCADO

As praticas integrativas e complementares em saude (PICS) sao recursos
terapéuticos que buscam a prevencdo de doengas e a recuperacao da saude,
aplicadas a atencgdo primaria a saude (APS). A partir dos dados disponibilizados
pelo DATASUS (2019), identifica-se que as terapias alternativas ganham cada
vez mais destaque, dado aumento de volume de atendimentos individuais,
conforme Tabela 1.
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Tabela 1 - Quantidade de atendimentos individuais em PICS na APS nos anos de
2017, 2018 e 2019 parcial. (Brasil, 2019)

Medicina Tradicional Chinesa 92.283 | 161.317 | 208.739 126%

Fonte: Adaptado pelos autores da SISAB/DATASUS (2019)

No que tange aos procedimentos, 0s nimeros demonstram o crescimento
do mercado. As sessfes de acupuntura com inser¢cdo de agulhas saltaram de
101 mil em 2017 para 129.2 mil na parcial de 2019, conforme demonstrado na
Tabela 2.

Tabela 2 - Total de procedimentos realizados em PICS na APS em 2017, 2018 e 2019 parcial.
(Brasil, 2019)

Sessdo Acupuntura Inser¢do Agulhas | 101.020 | 117.898 | 129.207 28%
Sessdo Ac t licacd:
esséo Acupuntura Aplicaggo 2506 | 6.107 | 13.027 402%
Ventosas/Moxa
Sessao Eletroestimulagdo 1.772 3.794 | 21.556 1116%
Sessdo Auriculoterapia 40.818 | 217.973 | 423.774 938%

Fonte: Adaptado pelos autores da SISAB/DATASUS (2019)

3 DIAGNOSTICO DA SITUACAO PARA A OPORTUNIDADE

3.1 PROCEDIMENTOS ADOTADOS NO DIAGNOSTICO

O método a ser utilizado foi o quantitativo que, segundo Malhotra (2004),
procura quantificar dados para, posteriormente, serem analisados. Para tanto,
foi utilizada a técnica do Survey que é definida como a obtencao de informacdes
sobre caracteristicas, acdes ou opinides de um grupo de pessoas, indicado como
representante de uma populacdo por meio de um instrumento, normalmente um
guestionario (Pinsonneault & Kraemer, 1993).

A coleta de dados foi realizada mediante questionario fechado com 14
questdes de multipla escolha de forma on-line, por meio da plataforma Google

Forms, sem a identificacdo do participante, de modo que, a sua resposta,
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tampouco dados particulares revelassem o perfil do participante. A participacao
foi voluntaria. A faixa etaria dos participantes estava entre 18 e 80 anos, incluindo
homens e mulheres. O critério adotado foi por conveniéncia, pois se trata do
desenvolvimento do negdcio da clinica para a melhoria do atendimento. Como o
negécio estd em fase de estruturacdo, ndo foi objeto dessa pesquisa
participantes nao clientes. Assim, foram enviados 30 questionarios, e desses,

obteve-se a devolutiva de 17 respostas, totalizando uma taxa de retorno de 57%.
3.1.1 Analise dos Resultados

Por meio da avaliacdo das respostas ao questionario, buscou-se conhecer
0S principais motivos para procura do servigo: (a) como os clientes foram
atraidos; (b) qual a percepcao deles sobre o valor do servi¢o prestado, uma vez
que este conceito é uma das mais basicas no¢cdes para entendimento do
mercado, e (c) como é realizada a entrega de um valor superior ao cliente, sendo
estas formas de as empresas manterem sua vantagem competitiva (Slater &
Narver, 1994).

3.1.2 Anédlise Sintese dos Dados Coletados do Survey

De acordo com os dados obtidos, por meio do questionério, a Palma Tao
oferece um servi¢o e um atendimento que séo recomendados pelos participantes,
com um prec¢o adequado a proposta de servigo. Este resultado revela que esses
participantes podem indicar os servigos da Clinica Palma Tao. Os canais mais
utilizados para estabelecer o primeiro contato com a clinica sdo WhatsApp e
Instagram, representando 47,1% e 41,2% respectivamente.

O conhecimento da existéncia da clinica é efetuado via indicagédo, com
representacdo de 70,6% dos respondentes. A distancia € um fator relevante para
a busca da clinica, dado que 30,8% dos patrticipantes consideram até 3km uma
distancia viavel para deslocamento e 53,8% consideram até 5km. A clinica,
segundo os participantes, é de facil acesso e localizacdo. O principal fator de
procura da Palma Tao esta relacionado ao tratamento de dores, de acordo com
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94,1% dos participantes. A pergunta 10 do questionario solicita que o0s
participantes informem pontos positivos do servi¢o oferecido pela Clinica Palma
Tao. As respostas descrevem elogios aos servi¢os da Palma Tao, em funcéo da
melhora das dores apés o atendimento. No que que se refere a pontos de
melhoria, houve duas sugestdes, sendo que ambas podem ser consideradas
para analise do desenvolvimento do negdcio: (1) propéem instalacdo de uma
placa de identificacdo em frente a clinica, e (2) apontam possivel desconforto de
ter residentes no local onde fica a sala de atendimento da clinica. Com a
finalidade de entender como a clinica pode ter diferencial perante a concorréncia,
elaborou-se uma pergunta questionando se o participante teve experiéncia de
tratamento ou atendimento em outra clinica de acupuntura que teria apresentado
melhor servigco. Como resultado, nenhum patrticipante deste estudo informou ter
referéncia de outra clinica que seria melhor que Palma Tao. Para entender se os
participantes indicariam os servicos da Clinica Palma Tao a outra pessoa, foi
utilizada, entdo, uma escala de alta, média e baixa probabilidade. As respostas
foram positivas, indicando a alta propensdo de indicar a clinica para outras
pessoas.

3.2 ANALISE SWOT

A andlise SWOT permite a identificacdo das forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas de uma empresa (Dyson, 2004). Em outras palavras,
a andlise SWOT é o processo de identificagdo dos fatores que desempenham
um papel fundamental para o sucesso da empresa e de interpretacdo desses
fatores, com o proposito de servir de base para decisdes estratégicas (Dincer,
2004). Analise SWOT, pode levar a estratégia com direcionamentos de recursos
e capacidades de uma empresa para quaisquer oportunidades do ambiente
externo. Mas isso, ndo tém sentido se 0s recursos e capacidades da empresa
forem insuficientes. A figura 1, apresenta a analise SWOT, da Clinica Palma Tao.
Participaram, da construcdo da matriz, o proprietario e um consultor especialista

nesse segmento.
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Figura 1 - Andlise SWOT Clinica Palma Tao

Forcas

> Restrigfio de horario

> Clinica localizada em imé6vel nio
comercial

» Local sem acessibilidade para
pessoas com deficiéncia

> Empresa nio aberta, nio
possibilitando emitir nota fiscal
para reembolso

> Marketing digital

> Investimento em midias

Capacitagido do terapeuta
Qualidade dos equipamentos
Efetividade do tratamento
Checkiist para determinagio do
primeiro atendimento com mais
assertividade
Roupa e acessorios para gerar mais
seguranga

Ameacas

Concorrentes proximos com a
> Mercado em crescimento mesma especializagio e maior
¥ Demanda de servigo especializado disponibilidade de hordrio
> Redes sociais como facilitador de » Crise econémica (perda de poder
divulgagéo e captacdo de novos aquisitivo pela populagéo)
pacientes > Mudanga na legislagio (acupuntura
somente por médicos)
Falta de referéncia no mercado

Fonte: Elaborados pelos autores

3.2.1 Analise Sintese da SWOT

A analise SWOT, utilizada e consolidada na figura 1, representa a andlise
dos pontos fortes e fracos, e das oportunidades e das ameagas do negocio
(Johnson, Scholes & Whittington, 2007). A analise do ambiente interno é que
determina suas forcas e fraquezas e, apés analise, foi possivel identificar como
forca a qualificacdo do terapeuta, que oferece um servico considerado pelos
participantes como eficiente, associando perguntas que auxiliam no diagndstico
do tratamento e equipamentos de qualidade. Também como for¢a esta o baixo
custo operacional uma vez que a Clinica Palma Tao ocupa um espagco disponivel
em imovel residencial, pertencente a familia. O fato de a Clinica Palma Tao estar
localizada em imével residencial, é considerado como ponto fraco. O imovel nédo
oferece sinalizagdo adequada para melhor identificacéo da existéncia da clinica.
O marketing digital é considerado fraqueza, pois nao existe uma divulgacéo que
permita 0 melhor conhecimento da clinica pelas pessoas que buscam por
acupuntura. Existe restricdo de horario de atendimento, limitando a prestacao do
servico de 3 a 4 horas no periodo noturno. Esta restricdo pode indicar perda de
publico que prefere outros horarios. Como ndo existe empresa aberta, a clinica
nao trabalha com convénios ou emissao de nota para reembolso.

REVISTA CADERNO PEDAGOGICO - Studies Publicagdes Ltda.
ISSN: 1983-0882

Page 10

REVISTA CADERNO PEDAGOGICO — Studies Publicacdes e Editora Ltda., Curitiba, v.21, n.3, p. 01-36. 2024.



Revista

CADERNO

AGOGICO

Com relagdo a analise do ambiente externo, foi possivel a definicdo das
oportunidades e ameacas. Como oportunidade, a clinica pode oferecer o servico
de acupuntura especializado, o qual tem aumento de procura no mercado. A
divulgacao da clinica também pode ser revisada de modo a ter maior evidéncia
em diferentes meios de comunicagao e atrair novos pacientes. Os fatores que
estdo fora do controle da organizacdo e que podem vir a prejudicar o
desempenho da empresa sédo considerado ameacas (Weihrich, 1982). A
concorréncia é a principal ameaca ao negécio da Palma Tao, associada a falta
de conhecimento no mercado. Caso haja crise financeira, a clinica também pode

sofrer menos procura devido a contencéo de gastos da populacao.
3.3 MODELO DE NEGOCIOS CANVAS

De acordo com Osterwalder e Pigneur (2019), um modelo de negdcios
descreve a logica de criacdo, entrega e captura de valor por parte de uma
organizacdo. O Business Model Canvas Business € um quadro proposto por
Osterwalder e Pigneur (2019), composto por nove componentes interligados que
permitem a discussao e andlise sobre modelos de negécios ja existentes ou
novas propostas de modelos de negdécios. Esta analise permite verificar como a
empresa gera e entrega valor para os seus clientes, bem como suas atividades-
chave, sua estrutura de custo e outras caracteristicas importantes.

Os nove componentes que compdem o Canvas descritos no Quadro 1
gue foram delineados no modelo de negécios da Clinica Palma Tao nesta etapa

do diagndstico, representado na Figura 2.
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Figura 2 - Modelo de Negdcios Canvas da Clinica Palma Tao — Ex-ante

Parcerias-Chave Atividades-Chave Proposta de Valor Relacionamento Segmentos de Clientes
_ABRAC‘S - Servigo deTerapias da
(associagho brasileira de Medicina tradicional ~
) Chinesa Pautado na confianca
Pacicnies com dores
Promover bom-csstar is ‘
possoxs
Foco em ocupuntura
Recursos Chave Canals
Whatsapp, redes sociass, Pacientcs que buscam
Terupeuta telefone ¢ presencial alicrnativas apos medicins
tradicional

Know-how

(Técmico & Negdcios)

Recomendagies de pacicnics

(boca 2 boca)

Espago da climica

Estrutura de Custos

Fontes de Renda

Fonte: Elaborados pelos autores.

Utilizando o modelo Canvas, o Quadro 1 descreve 0s hove componentes

que representam o modelo de negdcios da Clinica Palma Tao.

Quadro 1 - Componentes do Canvas da Clinica Palma Tao

Componentes Descri¢éo
Segmentos de Os clientes da Clinica Palma Tao sao pessoas que procuram alivio de dores e
Clientes que podem ter passado por outros tratamentos provenientes da medicina

tradicional.

Proposta de
Valor

Como proposta de valor, a Clinica Palma Tao promove o bem-estar as pessoas.

Canais

Os canais de contato com a Clinica Palma Tao séo por meio de WhatsApp, redes
sociais, telefone e presencial. A recomendacdo da Palma Tao conta com a rede
de contatos do paciente, que € acionada de forma manual, ou seja, por meio da
boca a boca.

Relacionamento

Pautado na confianga, o relacionamento junto ao cliente € iniciado desde o

com clientes primeiro contato. Por meio de perguntas estruturadas, o terapeuta é capaz de
entender a necessidade do possivel paciente, oferecendo a proposta inicial de
tratamento. Empatia € fundamental para que este contato seja o mais
transparente possivel.

Fontes de Consultas e tratamentos dos pacientes séo a fonte de receita da Clinica Palma

Receita Tao.

Recursos Como recursos principais, a Clinica Palma Tao conta com o terapeuta, seu know-

Principais how técnico e de negdcios, e espaco da clinica.

Atividades- A Clinica Palma Tao oferece servigo de terapias da medicina tradicional chinesa

Chave com foco em acupuntura.
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Parcerias A Clinica Palma Tao tem parceria com a ABRACIS (Associacdo Brasileira de

Principais Saude), que disponibiliza melhores praticas e atualiza¢des sobre procedimentos
da Medicina Tradicional Chinesa.

Estrutura de A infraestrutura da clinica, equipamentos e insumos para realizagédo do servigo

Custos s80 0s principais componentes da estrutura de custos.

Fonte: Elaborados pelos autores

3.3.1 Anélise Sintese do Canvas da Clinica Palma Tao

Para a Clinica Palma Tao, a geracéo e a proposta de valor é proporcionar
bem-estar as pessoas por meio da efetividade de terapia associada a Medicina
Tradicional Chinesa (MTC), com foco em acupuntura. Os clientes séo pacientes
com dores que buscam alternativas de tratamento apdés passagem por
tratamentos da medicina tradicional. Os canais de atendimento, como dito, estao
disponiveis por telefone, WhatsApp e presencialmente. A empatia é fator
fundamental para o relacionamento com o cliente desde o primeiro contato, no
qual é feita uma avaliacao inicial para entendimento da necessidade do possivel
paciente.

Com relagdo aos recursos, a Clinica Palma Tao conta com a expertise e
disponibilidade do terapeuta, que tem parceria com a ABRACIS (Associacao
Brasileira de Saude), que disponibiliza melhores préaticas e atualizacdes sobre
procedimentos da MTC. As fontes de receita sdo as consultas e tratamentos.
Como o imével é residencial, os custos sdo de infraestrutura para agua e luz,

assim como 0s insumos utilizados nos atendimentos.

4 APORTE TEORICO PARA APOIO A APROVEITAMENTO DA OPORTUNI-
DADE

Segundo Porter (2009), uma empresa pode aumentar a atratividade do
produto ou servi¢o oferecido, aplicando estratégias ofensivas e defensivas, com
0 objetivo de alcancar uma posicao sustentavel no mercado. O autor identificou
e destacou trés estratégias que devem ser aplicadas para se alcancar essa
posi¢cdo mais favoravel: lideranca em custo, diferenciacéo e foco ou enfoque.

a) Lideranca em custos — enfatiza o baixo custo em relacdo a seus con-

correntes sem negligenciar a qualidade, os servicos e as outras areas
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envolvidas. Nessa estratégia, a empresa busca ser a mais eficiente na
producdo de produtos e servicos em seu mercado, de modo que tenha
vantagem competitiva em relacao aos seus concorrentes.
b) Diferenciacdo — trata da criagdo de algo, seja um produto ou servigo,
gue é reconhecido como sendo Unico, permitindo, assim, que a empresa
trabalhe com precos superiores aos precos médios do mercado. Uma em-
presa também pode ter vantagens competitivas tendo produtos com ca-
racteristicas Unicas na percepcéo de seus clientes, que lhe possibilitem
cobrar um preco mais alto sem perder sua clientela.

c) Foco ou Enfoque — trata da estratégia onde a empresa se concentra

em um grupo especifico de clientes, mercados, ou segmentos de linhas

de produtos.

As empresas direcionadas para o0 mercado buscam pesquisar e entender
0s seus publicos-alvo, pois essas informacgfes sdo fundamentais para a tomada
de decisdo de marketing (Hooley, Saunders & Piercy, 2006). O processo de
elaboracdo da proposta de aproveitamento da oportunidade levou em
consideracao:

. adocéo de estratégia genérica de foco, que tem como obijetivo prin-

cipal a escolha de um determinado publico-alvo. Este mercado especifico

pode ser escolhido por questdes geogréficas, idade ou qualquer outro en-

foque (Porter, 2009);

o os resultados da pesquisa realizada neste trabalho, bem como a

analise SWOT, indicam que a distancia para deslocamento é um fator re-

levante para o paciente que busca o tratamento;

o analise do ambiente interno, oferecendo atendimento por meio de

terapeuta especializado em diferentes enderecos da regido do ABC Pau-

lista;

o analise do ambiente externo, em uma regido com mais de 1.7M de

pessoas na qual a concorréncia ndo oferece a multilocalizacao.

Assim sendo, as alternativas desta proposta, que serdo detalhadas a
seqguir, sdo: coworking clinico; atencdo domiciliar (AD); marketing digital e

parcerias.
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4.1 COWORKING

Com o propésito de possibilitar a operacionalizacdo descentralizada, esta
alternativa cria uma linha de oferta de consultas e tratamento por meio da
acupuntura, trazendo, como diferencial neste segmento, a disponibilizagdo de
salas para atendimento em diferentes enderecos da regido do ABC Paulista.
Desta forma, a Clinica Palma Tao utiliza a estratégia de coworkings. Nesse
sentido, as definicbes de coworking variam desde uma visdo ampla e geral de
espaco fisico, abrigando profissionais variados (De Guzman & Tang, 2011;
Surman, 2013; Stumpf, 2013; Gandini 2015), até visdes mais especificas, em
gue o coworking € visto como espaco de empreendedores, baseado na troca de
conhecimento (Deijl, 2011; Lange, 2011; Capdevila, 2013; Merkel, 2015;
Mesquita, 2016).

Pode ser necessario conciliar interesses, expectativas e perspectivas
divergentes em um mesmo espacgo de coworking, sejam estes entre grupos de
USuUérios ou entre usuarios e proprietarios (Spinuzzi, 2012). Um profissional
autbnomo que precisa de um ambiente profissional para se encontrar com
clientes tem necessidades e expectativas diferentes de um ator que procura
expandir sua rede de contatos profissionais e obter contratos de servico
(Spinuzzi, 2012). Estudos buscam mapear interesses, expectativas e motivacdes
de coworkers e outros usuarios de espacos compartilhados. Spinuzzi (2012)
apoia-se nestas diferencas em percepcdes e em objetivos entre usuarios para
classificar o coworking.

Isso o permitiu identificar trés tipos de espacgos de coworking:

o espacos de trabalho comunitario — o servigo é a oferta do espaco,

com cada usuario possuindo fungbes e propositos diferentes. Pode ser

sem custos, como no caso do Space 12 — um espacgo que visa a servir a

comunidade e pertence a igreja local. Apesar de trabalharem no mesmo

espaco, ndo necessariamente se incentiva a colaboracao e interacdo das
pessoas que o frequentam;

. escritérios — espaco de baixo custo para pessoas que desejam as

amenidades e as interacfes que o ambiente de escritérios oferece.
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Discussdes e a troca de conhecimentos séo encorajadas, mas estabele-
cer uma comunidade é secundario.

o espaco de trabalho federativo - para os proprietérios, o valor des-
ses espacos € reunir uma rede de possiveis contratantes e parceiros de
negocios sob um mesmo local, além de providenciar os mesmos benefi-
cios que o modelo de escritérios. Este € o tipo a ser utilizado neste traba-
Iho. Cabe ressaltar que, ainda neste tipo de espaco federativo, pode-se
agregar o modelo coworking clinico ou coworking de saude, que sao es-
pacos que disponibilizam a estrutura necessaria para que um grupo de

profissionais da area médica consiga trabalhar. (Revista Habitare, 2022).
4.2 ATENCAO DOMICILIAR (AD)

A atencdo domiciliar (AD) é a forma de atencdo a saude oferecida na
moradia do paciente e caracterizada por um conjunto de acdes de promogéao a
saude, a prevencao e ao tratamento de doencas e de reabilitacdo, com garantia
da continuidade do cuidado, estando integrada a Rede de Atencdo a Saude
(Governo do Brasil, 2022). No caso especifico da acupuntura, as agdes sdo as
seguintes: promover o bem-estar das pessoas por meio da estimulacdo com: (a)
agulhas; (b) eletricidade; (c) esferas, ou (d) sementes de pontos especificos da
pele denominados acupontos. O principal objetivo do atendimento domiciliar € a
promoc¢do da manutencgdo ou a restauracdo da saude, bem como a adaptacdo
das funcdes do individuo, a fim de favorecer o restabelecimento de sua
independéncia e autonomia. Lacerda et al. (2006) classificam AD em quatro
modalidades de cuidado, que se diferenciam pela especificidade de suas
finalidades e acfes, sdo estas: (i) a atencdo domiciliar; (ii) atendimento
domiciliar; (i) visita domiciliar, e (iv) internacdo domiciliar. Nesta perspectiva,
Lacerda et al. (2006) destacam que os conceitos e modalidades de cuidado
inerentes a assisténcia em saude, prestada no domicilio, retratam distingdes nédo
somente conceituais, mas também do ponto de vista pratico em termos da
organizacdo desse tipo de cuidado, havendo uma complementariedade e
interdependéncia entre as quatro modalidades conceituadas.
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Em termos gerais, a nomenclatura ‘Atencdo Domiciliar’ designa um
conceito de maior amplitude, um termo geral que designa a organizacdo do
sistema e das praticas de saude, que abrange o atendimento, a visita e a
internacdo domiciliar. O atendimento domiciliar € também considerado como
assisténcia domiciliar ou cuidado domiciliar, na literatura internacional: home
care. A visita domiciliar é, por sua vez, o conceito mais difundido no sistema de
saude brasileiro e nas praticas de saude da comunidade. E a internacéo
domiciliar, modalidade da atencao domiciliar que se utiliza das tecnologias duras
em saude, estd relacionada com a prestacdo de servicos de média e alta
complexidade. Desta forma, esta alternativa cria uma linha de oferta de entrega
dos servicos da Clinica Palma Tao, em domicilio, por meio do atendimento
domiciliar (AD).

4.3 MARKETING

Esta alternativa estd relacionada a acgbBes de marketing digital
direcionadas a profissionalizacdo do site da Clinica e a comunicacdo com o
cliente, mediante plataformas digitais disponiveis no mercado brasileiro. Para
elaboracado desta acdo, faz-se necessaria a conceituagdo do que € marketing e
marketing digital. Kotler e Keller (2013) define marketing como o processo por
meio do qual os individuos satisfazem suas necessidades e desejos pela troca
de produtos de valor (bens, servigos e ideias). Cobra e Ribeiro (2000) definem
marketing como a acao de descobrir necessidades e desejos dos consumidores,
visando a desenvolver produtos e servi¢cos que os encantem. Las Casas (1997)
define como a area do conhecimento que engloba todas as atividades referentes
as relacdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos e necessidades
dos consumidores, visando a alcancar determinados objetivos de empresa ou
individuos, considerando sempre o meio ambiente de atuacdo e o impacto que
essas relacdes causam no bem-estar da sociedade.

Outra abordagem também conhecida, € o e-marketing ou marketing
eletrdnico, marketing digital que é o conjunto de acdes de marketing

intermediadas por canais eletrébnicos, como a internet, em que o cliente controla
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a quantidade e o tipo da informacao recebida (Limeira, 2007). Conforme Kotler
e Keller (2013), uma das vantagens da internet, € que esta nunca se fecha, esta
aberta 24 horas ao dia, sete dias da semana, tem cobertura global e pode
transmitir imagens e fotos coloridas. Para Reedy et al. (2001), sdo todas as
atividades on-line ou eletrébnicas que facilitam a producdo de produtos ou a
comercializacdo de servicos para satisfazer os desejos e as necessidades do

consumidor. Dessa forma, o Quadro 2 apresenta as ferramentas do marketing

digital.
Quadro 2 - Ferramentas do Marketing Digital
Ferramentas Descricdo
E-mail Para Torres (2009), o e-mail marketing é uma ferramenta baseada no
Marketing conceito de mala direta com facilidade de atingir seu publico-alvo com baixo

custo e rapidez.
Marketing Viral | Semelhante ao efeito boca-a-boca, para Torres (2009), marketing viral
baseia-se no conceito de troca de mensagens entre internautas, sendo estas
também chamadas de pecas virais, como informacdes, textos, imagens ou
videos que acabam espalhando-se rapidamente pela rede, como um virus,
podendo estes serem criados e aceitos espontaneamente entre 0s Usuarios.
Mecanismos Os mecanismos de busca sdo softwares para auxiliar 0s usudrios da internet
de Buscas na pesquisa de informacdes, péaginas e sites. Utlizam programas
automaticos, chamados bots (rob6s) ou spiders (aranhas), para pesquisar
paginas e sites (Limeira, 2007). Na internet, existem varios mecanismos de
busca, sendo que o mais conhecido e usado, hoje em dia, € o Google, sendo
este considerado por Torres (2009) como uma importante ferramenta para a
publicidade na internet.
Links Pode-se afirmar [...] que a propaganda em links patrocinados representou
Patrocinados uma revolu¢éo em toda a internet e transformou empresas de garagem em
empreendimentos multimilionarios e sustentaveis (Vaz, 2010). Okabe (2010)
define que os links patrocinados séo pequenos anlncios, que aparecem nos
resultados da busca de usuérios, por meio de palavras-chave digitadas.
Site Mobile Site Mobile é desenvolvido para funcionar especificamente em dispositivos
moveis, sejam estes smartphones ou tablets (Gebauer et al., 2004).
Midias Sociais | Torres (2009) define midias sociais como sites da internet que permitem o
compartilhamento de informagées e conteddo entre usuarios. Sdo “sociais”,
pois sao midias, ou seja, meios de transmissdo de informacges e conteudo,
livres e abertas a colaboragéo e a interagéo de todos. O contexto de midias
sociais engloba varios tipos de sites com contetdo especificos, por exemplo:
sites de videos, fotos, blogs, sites colaborativos e, principalmente, as redes
sociais. As redes sociais sdo criadas pelo relacionamento continuo e
duradouro entre pessoas e € isso que se torna atraente para o marketing
digital, pois um individuo influencia sdo sé um grupo de amigos, mas também
varias comunidades a que pertence. O uso do marketing digital por meio das
ferramentas disponiveis no mercado tem objetivo de aumentar o
conhecimento da clinica e fomentar a divulgacdo do servico prestado,
alcancando, assim, maior numero de clientes/pacientes.

Fonte: Elaborados pelos autores
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4.4 PARCERIAS

Segundo Mintzberg (1998), a cooperacao intraorganizacional aparece na
administracdo estratégica vestida de diversas formas: pelas palavras e
expressoes. Para este autor, as palavras-chave séo: colaboracao, cooperagéo e
parceria. Para Mintzberg (1998), parceria é o termo aplicado a uma associacao
de duas ou mais entidades e/ou pessoas que acordam sobre combinar seu
trabalho, propriedades, habilidades, de forma separada ou em conjunto, com o
propasito de se ocuparem de negocios e da divisdo dos lucros e das perdas entre
eles.

Para essa definicdo, o termo negdécio representa qualquer tipo de
comeércio, ocupacao ou profissdo. Os grupos que se formam por meio de tais
associacbes sdo chamados de parceiros e, ao acordo entre duas ou mais
entidades e/ou pessoas, para uma parceria, da-se o0 nome de contrato de
parceria. Aliancas estratégicas sdo formas de organizacdo usadas pelas
empresas para posicionarem-se de maneira competitiva. S8o arranjos entre
empresas que se relacionam e se permitem experimentar o ganho da vantagem
competitiva sustentavel (Kogut, 1988).

O convénio pode ser considerado um negadcio juridico de cooperacédo, no
qual todas as partes trabalham juntas para alcangar determinada finalidade
publica, ou seja, ha o inter-relacionamento multiplo de cooperacdo mutua, uma
vez que cada participante tem relacdo juridica com todos os integrantes do
convénio para a efetivacdo do interesse publico. A celebracdo de
convénio ndo depende da realizacdo de licitagdo prévia, ainda que o art. 116
da Lei Federal n° 8.666/1993 estabeleca que o procedimento licitatério é
aplicavel aos convénios. Essa situacao se justifica uma vez que os convénios,
por sua natureza, ndo sdo firmados em razdo de competitividade pela oferta da
melhor proposta, mas de um ajuste de vontades previamente acertado
(Secretaria Municipal de Justica, 2022).

Nesse sentido, Coase (1960) entende que existem custos de transacao
gue permeiam todas as etapas do processo produtivo e englobam as despesas
com a organizacao e participagdo nas transferéncias do mercado. Coase (1960)
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argumenta que os custos de transagdo decorrem da utilizagdo do mecanismo de
precos do mercado, envolvem os custos de coleta de informacdes relacionadas
a busca de: parceiros, avaliagdo, mapeamento dos atributos e vantagens dos
produtos negociados; elaboracdo, monitoramento e execucao de contratos.
Arrow (1974) descreve que esses custos estdo associados a descoberta de
precos relevantes, a negociacao e ao estabelecimento de contratos, ou seja, 0s
custos dos recursos utilizados para a criacdo, manutencdo, uso e mudanca de
instituicbes e organizagdes, portanto, S0 0S custos para se movimentar o
sistema econdmico. De modo a aumentar o nimero de clientes, esta alternativa

busca estabelecer alianca estratégica pela rede de parceria que pode envolver:

o Convénio com as prefeituras das cidades da regiao do Grande ABC
Paulista.
o Dr. Consulta é uma rede de centros médicos que oferece consultas

médicas, exames e servicos de saude. “Com excelentes profissionais da
saude por um preco acessivel, o Dr. Consulta atende mais de 60 especi-
alidades em suas unidades, mais de 25 especialidades médicas mediante
telemedicina e mais de 3.500 servigos entre exames, odontologia, fisiote-
rapia, acupuntura, check-ups, vacinas e cirurgias de baixa complexidade”.
. Convénio Médico. Para entendimento do universo que pode ser
empregado para estabelecimento de convénios médicos, foi utilizado o
relatério do programa de qualificacdo de operadoras - 2021 fornecido pela
ANS referente ao Ano-Base 2020.

4.5 INOVACAO

Para entender como sera desenvolvido este topico, fez-se necessario
embasamento nas técnicas de inovacdo e, especificamente, em processos,
produtos, servi¢os e tecnologia. Schumpeter (1934) descreve a inovagdo como
a forca propulsora das mudancas mundiais, sendo o principal motor do
desenvolvimento das nagfes, de tal forma que a busca por diferenciais que
tornem a empresa um bem raro no mercado, oferecendo produtos e servigcos que

apenas possua e saiba fazer é a Unica maneira para se destacar no cenario
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competitivo global. De acordo com a OCDE (1997) (Organizagdo para a
Cooperacédo e Desenvolvimento Econdmico), inovacdo € a implementacédo de
um produto (bem ou servico) novo ou significativamente melhorado, ou um
processo, ou um novo método de marketing, ou um novo método organizacional
nas praticas de negdcios, na organizacdo do local de trabalho ou nas relacdes
externas (OCDE, 1997).

Para o desenvolvimento do modelo de negdcio da Clinica Palma Tao, o
objetivo € identificar o foco e o ambito da inovagédo gerada no desenvolvimento
do negdcio da Clinica Palma Tao, tendo em vista criar valor para os clientes, que
serdo beneficiados por locais convenientes para o cliente paciente.
Considerando a proposta, a denominacdo da inovacdo sera “Acupuntura
Aqui”, em que se busca ofertar os servi¢os de acupuntura da Clinica Palma Tao
em diferentes enderecos da regido do ABC Paulista, com conveniéncia para o
deslocamento do cliente/paciente por meio da alternativa de coworking clinico.
Essa inovacéo tem como finalidade oferecer diferentes opcdes de endereco da
Clinica para atendimento ao cliente (coworking clinico), permitindo praticidade
de acesso aos servigos da Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui. Segundo
Schumpeter (1985), € possivel classificar a inovagdo por meio de uma das
situa¢cdes mencionadas a seguir:

o introducéo de novo servi¢o ou de nova qualidade de servico;

o introducdo de novo método para prestacdo de servico, como, por

exemplo, nova forma de entrega de servico;

o abertura de novo mercado;

o obtencdo de nova fonte de matéria-prima ou de insumos interme-
diarios;

o estabelecimento de nova forma de organizacdo de uma determi-

nada inddstria em que a empresa, que se esta analisando, opere.

Ainda, segundo Schumpeter (1985), a inovacdo também pode ser
explicada por seu grau de novidade, variando de radical a incremental. A
inovacao radical se refere a profundas mudancas tecnolégicas ou criacdo de
tecnologias totalmente novas. De acordo com Tidd et al. (2008), a inovacao

incremental aperfeicoa o produto ja existente desenvolvendo melhorias
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continuas. Essas melhorias podem ser no design ou na qualidade do produto,
no processo logistico, organizacional, nas novas praticas de vendas e nos
suprimentos. Além disso, a inovacdo incremental ndo demanda tanto
investimento quando comparada a inovacdo radical, pois deriva do
conhecimento, aprendizado e da pratica acumulados ao longo do tempo
(Freeman et al., 2008). Ja Gallouj e Weinstein (1997) ressaltam que a inovacao
em servicos leva em consideracdo a importancia das inovacgdes institucionais ou
organizacionais, definidas como "mudancas nas regras que governam os modos
de interacdo entre os individuos em uma firma ou organizacao”. As forcas que
dirigem a inovacdo em servicos podem ser externas ou internas. As forcas
externas, segundo Sundbo e Gallouj (1998), estdo relacionadas com as
trajetdrias institucionais, tecnoldgicas, gerenciais, sociais e profissionais, as
quais influenciam determinados servicos, além das relacbes especificas
estabelecidas com os competidores, fornecedores, com o setor publico e,
especialmente, com os clientes.

Segundo Sundbo e Gallouj (1998, p.4-5), existem diferentes classifica-
cOes para a inovagao em servigos:

o inovagdes de produto: relacionados com o fornecimento de novo

servico, como, por exemplo, novo seguro, nova linha de financiamento,

oferta por um hospital do atendimento de nova especialidade médica;

o inovagdes de processo: relacionados com a modificagdo de proce-

dimentos prescritos para a elaboracao/producédo de um servico (back) ou

nos procedimentos de atendimento do usuério/cliente e de entrega do ser-

vigo (front);

o inovagdes organizacionais ou gerenciais: relacionadas com a intro-

ducéo de novas ferramentas gerenciais ou novos modelos de gestéo;

o inovacdes de mercado: relacionadas com a descoberta de novos

mercados, com a identificacdo de nichos, em um mesmo mercado, ou,

ainda, com a mudanca de comportamento da organiza¢cdo no mercado

em que esta se insere.

Entretanto, um novo tipo de inovacao deve ser considerado conforme sa-
lienta Hauknes (1998, p. 30), a intensidade da relacdo usuario/produtor em
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servigos deve considerar o usuario (ou cliente) como importante fonte de forma-
cao de competéncias. Neste sentido, a inovacdo em servigos poderia ser consi-
derada "um processo de generalizacdo de capacidades obtidas nas relacoes es-
pecificas com o cliente". Segundo Gallouj e Weinstein (1997), as inovacdes po-
dem ser "adaptadas sob medida", nas quais um contrato-padréo é adaptado para
atender um cliente especifico (ou, muitas vezes, um segmento de mercado in-
teiro), alterando as taxas ou introduzindo certas clausulas adicionais, que podem
ser incluidas na categoria incremental. Por outro lado, as inovagdes “totalmente
customizadas” (ad hoc), em que € feito um contrato genuinamente novo para um
cliente especifico (muitas vezes, uma grande empresa), e cobertura de riscos
especiais, em que é feito um seguro contra um risco que possa afetar populacdes
muito pequenas (para as quais, ndo héa estatisticas disponiveis).

Outro e importante modo de inovacgéao frequente em servicos é o que pode
ser chamado de inovacéo recombinativa (Gallouj et. al., 1997). A inovacao desse
tipo explora as possibilidades abertas por novas combinacdes de varias
caracteristicas finais e técnicas, derivadas de um estoque de conhecimento
estabelecido e de uma determinada base tecnoldgica ou existente em uma
trajetéria tecnoldgica definida. Tomando como ponto de partida as
caracteristicas finais e técnicas de uma familia de produtos e tecnologias
existentes, esta constitui a base de um método relativamente rotineiro de
produzir inovagdo pela reutilizacdo sistematica de certos elementos ou
componentes podendo ser adicionadas com origem em produtos pré-existentes.
A inovacéo recombinativa pode ir além, criando um produto totalmente novo por
meio da combinacg&o de caracteristicas e elementos técnicos existentes, pois o
simples fato de combinar determinadas caracteristicas de maneiras diferentes
ou adicionar outras pode ser suficiente para possibilitar modos de uso totalmente
novos. Nesse prisma, tem-se 0 seguinte cenario e motivag¢des, considerando a

proposta da Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui, como descrito no Quadro 3.
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Quadro 3 - Classificacé@o de Inovacdo — “Acupuntura Aqui”
Descrigéo Classificagéo Motivac&o

Paradigma Trata-se de uma inovagdo, no segmento de acupuntura, que
influenciara uma mudanga cultural no cliente, adicionando a
necessidade do tratamento a forma como o servigo € localizado,
modificando o processo de operacionalizacdo do negdcio.

Tipo de Servicos Mudanca no modelo em que o servigo é entregue ao cliente, tendo
Inovacao em vista a ‘Acupuntura aqui’, que oferece diferentes enderecos na
regido do ABC Paulista (coworking clinico) e por meio do AD.
Processo ) L . i
Mudan¢a no modelo de operacionalizagdo do negdcio, criando
parcerias e novas oportunidades de captagdo de clientes/pacientes.
A inovacdo faz parte de um conjunto de acbes que buscam
Incremental

Grau de melhorar e agregar valor aos processos e servicos ja existentes na
Clinica Palma Tao.

Componentes | O uso das midias sociais, associada a estratégia de marketing
digital conta com a internet para impulsionar a busca da Clinica.

Inovacao

Perspectiva de Diante da necessidade de conectar clientes em busca de

AmadureNc:lmento atendimento, serd proposto o uso de solucdo digital, para
em relacéo a Tecnoldgica | fortalecimento dos agendamentos e monitoramento da jornada
Tecnologia digital do cliente. O acesso poderé ser efetuado pelo website da

clinica por qualquer dispositivo de acesso a internet, incluindo o
e Mercados celular.

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em: Schumpeter (1985); OCDE, (1997); Gallouj el
al. (1997); Tidd et al. (2008).

4.6 CRIACAO DE VALOR DA INOVACAO

A avaliagdo da criacdo de valor na esfera empresarial depende, em
primeira andlise, da conceituacdo deste valor. Bowman e Ambrosini (2000),
dentro da perspectiva da visdo baseada em recursos, entendem haver dois tipos
de valor: (1) o valor de uso, e (2) o valor de troca. O primeiro estaria ligado a
qualidades de um novo trabalho, tarefa, produto ou servico em relacdo as
necessidades dos usuarios. Para se destacarem e conseguirem a dianteira na
criacdo de valor ao comprador, as empresas, em segunda analise, precisam ter
recursos valiosos, raros, de dificil imitacdo e substituicdo. Por outro angulo, o
valor de troca refletiria 0 montante pago por este comprador no momento da
aquisicdo desta tarefa, trabalho, produto ou servico desenvolvido, ou seja, é a
atribuicdo monetaria dada pelo comprador ao valor de uso oferecido que lhe foi

entregue por determinada empresa. Enquanto o valor de uso € subjetivo e
prioritariamente individual; o valor de troca é localizado no tempo e no espaco.
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Esses valores derivam do individuo que utiliza o bem adquirido, e da situacao
em que ocorre a aquisicdo (Ilto et al., 2012). Priem (2007) define que os
consumidores séo arbitros de valor. O valor para o cliente € um dos constructos
de marketing que melhor se aproxima da tentativa de entender as preferéncias
do consumidor.

Woodruff (1997) defende que o valor para o cliente € a nova fonte de
vantagem competitiva. Para a Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui, a oferta de
diferentes enderecos e/ou atendimento domiciliar gera valor ao cliente que
valoriza a praticidade de acesso a Clinica. A proposta de estar mais préximo ao
cliente/paciente demonstra o cuidado com o atendimento ao publico, que deve
ser o foco do atendimento da Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui, pois tratando
da area da saude, geralmente recorre-se a clinica quando se enfrenta algum
problema e/ou dores. Nesse sentido, a descentralizacdo da operacgéo da clinica,
por meio do coworking clinico, AD, marketing digital e estabelecimento das
parcerias sdo fatores-chave, objetivando criacdo de valor para o negécio e
clientes/pacientes. Desta forma, foi construido um Framework (figura 3) para o
novo modelo de negécio da Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui, composto
pelos pilares de modelo de servigos, marketing digital e cultura. Destacado em
azul, neste Framework, esta a inovacdo no modelo de servi¢os da Clinica Palma

Tao — Acupuntura Aqui.

Figura 3 - Framework Modelo Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui

Modelo de Negicio Modelo de Servigos Marketing Digital
Acesso Parcerias
Gestao Financeira @ e o
Coworking Dr.. Consulta E-mail Links Pautado na
Acessibilidade e Jornada Clinico Marketing Patrocinados Confianga
Digital
Experiéncia do cliente @ o @ e °
Atendimento Prefeituras Convénio Médico Site Midias Oferece conveniéncia Atendimento com
Domiciliar Mobile Sociais para localizagéo da exceléncia

clinica

Fonte: Elaborados pelos autores
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5 SOLUCAO PROPOSTA PARA APROVEITAMENTO DA OPORTUNIDADE

A proposta de aproveitamento da oportunidade, contida neste trabalho,
inclui o desenvolvimento do modelo de negdcio da Clinica Palma Tao, que existe
desde 2020. No tocante a seu registro legal e no desenvolvimento deste trabalho,
pode-se considerar as acdes para operacionalizacdo em diferentes enderecos
na regido do ABC Paulista, atendimento domiciliar, conquista de clientes e
estabelecimento de parcerias com outras instituicdes. A tabela 3, de acordo com
0 IBGE (2010) apresenta dados utilizados como base o censo de 2010.

Tabela 3 - Numero de habitantes e distribuicdo etaria nas cidades de Santo André, Sao
Bernardo e Sdo Caetano do Sul - Regido do Grande ABC

Santo André | Sdo Bernardo do Campo Sado Caetano do Sul
Indicador Ano 2010 2010 2010
Populacao residente 676407 765463 149263

Grupo de idade
0 a 5 anos de idade 7.0 7.7 55
6 a 14 anos de idade 12.0 13.0 9.7
15 a 24 anos 15.8 16.7 13.7
25 a 39 anos 25.1 26.7 23.4
40 a 59 anos 26.6 25.7 28.5
60 anos ou mais 13.5 10.2 19.1

Sexo

Masculino 48.0 48.3 46.1

Feminino 52.0 51.7 53.9

Fonte: Adaptado pelos autores

As projecdes do IBGE (2021) demonstram, que existira aumento da
populacdo nas trés cidades em 2021. Santo André: 723889; sdo Bernado do
Campo: 849874 e Sao Caetano do Sul: 162763. Para tratar a crescente demanda
pelos servicos de acupuntura, verificada ao longo do desenvolvimento deste
trabalho, foi mapeado o potencial nimero de clientes com base na populacao
das cidades de Santo André, Sdo Bernardo do Campo e Séo Caetano do Sul, de
forma a elaborar o desenvolvimento do negécio, visando a sustentagdo deste
por meio do atendimento de pacientes desta regido. Sendo assim, espera-se
atender a demanda crescente pelos atendimentos identificados neste trabalho,
utilizando-se de salas de coworking clinico em pontos de maior concentracdo de
pessoas que tenha um custo factivel para o negdcio, assim como ofertar o
Atendimento Domiciliar. Com isso, a finalidade é administrar o negocio da Clinica
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com saude financeira positiva, com o propdsito de manter a proposta de valor,
isto €: promover o bem-estar as pessoas por meio da acupuntura. Assim, a figura

4 apresenta o novo modelo de negdcio por meio do Canvas, como resultado

esperado.

Figura 4 - Novo Modelo de Neg6cios Canvas da Clinica Palma Tao - Acupuntura Aqui — Ex-

Post
Parcerias-Chave Atividades-Chave Proposta de Valor Relacionamento Segmentos de Clientes
ABRACIS Servigo de Terapias da
‘m"i‘;:"“‘“ da Medicina lr?-?icml Pautado na conflanga
Chinces Promaver bom-cstar &s
F o Pacientes com dores
o Foco om scupuntun Emtendimenio da |
necessidade
| —

Prefcitura cidades Santo Recursos Chave Canais

André, Slo Bernardo do . Praticidade de acesso 4 :

Campo ¢ Sho Cactano do L clinica Whatsapp. redes socsas, Pacicntes que buscam

sul Terapeuta website, selefooe ¢ presencial | gpeenativas apés medicina
% Sicional
e e — Know-how e - —
| (Técnico & Nepdeios) Sire mobile
Douter Consulta
8 Espago da clisikca — — S—
1 Rocomendagdes de pacienics
/ (boca a boca)
Estrutura de Custos Fontes de Renda
1 i Jrairs or .i
’ oo b s Custos e Pevcnl l
o L s | § Consatas ¢ ttamenies l

Fonte: Elaborados pelos autores

Observando o cenario atual da Clinica, seu publico-alvo e as acgbes
sugeridas, espera-se a profissionalizacdo do negocio pela necessidade de
abertura de CNPJ, criagcdo de um novo website, investimento em campanhas de
marketing para fomento de novos clientes/pacientes, os quais terdo a
possibilidade de receberem os servi¢cos da Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui,
em diferentes enderecos do ABC Paulista. Dessa maneira, o0 Quadro 4 descreve
0s nove componentes do Canvas que representam o modelo de negécios

esperado da Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui.
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Quadro 4 - Componentes do Canvas da Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui

Componentes Descricao
Segmentos de Os clientes da Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui sd0 pessoas que procuram
Clientes alivio de dores e que podem ter passado por outros tratamentos provenientes da

medicina tradicional.

Proposta de

Como proposta de valor, a Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui promove o bem-

Valor estar as pessoas e oferece praticidade para acesso a clinica por meio das salas de
coworking clinico e atendimento domiciliar.
Canais Os canais de contato com a Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui sao por meio de

website com acesso via smartphones, tablets ou computadores, WhatsApp, redes
sociais, telefone e presencial. A recomendacéo da Clinica conta com a rede de
contatos do paciente e pelos feedbacks dos clientes/pacientes no website.

Relacionamento

Pautado na confianga, o relacionamento junto ao cliente € iniciado desde o primeiro

com clientes contato. Por meio de perguntas estruturadas, o terapeuta é capaz de entender a
necessidade do possivel paciente, oferecendo a proposta inicial de tratamento.
Empatia é fundamental para que este contato seja 0 mais transparente possivel.

Fontes de Consultas e tratamentos dos pacientes sdo a fonte de receita da Clinica Palma

Receita Tao-Acupuntura Aqui.

Recursos Como recursos principais, a Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui conta com o

Principais terapeuta, seu know-how técnico e de negécios, e espaco da clinica (coworking
clinico).

Atividades- A Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui oferece servico de terapias da medicina

Chave tradicional chinesa com foco em acupuntura.

Parcerias A Clinica Palma Tao-Acupuntura Aqui tem parceria com a ABRACIS (Associacdo

Principais Brasileira de Saude), que disponibiliza melhores praticas e atualizagbes sobre

procedimentos da Medicina Tradicional Chinesa. Como proposta, estabelecer
convénio com o Dr. Consulta, planos de salde e prefeituras da regido do Grande
ABC.

Estrutura de
Custos

A infraestrutura da Clinica, custos de pessoal, equipamentos e insumos para
realizacdo do servico sdo os principais componentes da estrutura de custos.

Fonte: Elaborados pelos autores

A solucéo, para aproveitamento da oportunidade, consiste em desenvol-

ver o modelo de negdcio da Clinica Palma Tao, mantendo o foco no servigo de
acupuntura, inovando por meio da oferta de praticidade de acesso aos servigos
da Clinica, com a disponibilizacdo de multiplos enderecos na regido do ABC Pau-
lista, mediante salas de coworking clinico a serem alugadas ou por atendimento
domiciliar. De modo a fomentar a visibilidade e o conhecimento da Clinica, a
solucdo envolve o uso de ferramentas de marketing digital, atualmente sem in-
vestimento para este fim. Osterwalder e Pigneur (2019), conforme consta no mo-
delo Canvas deste trabalho, definem as parcerias-chave, como sendo qualquer
tipo de tarefa ou matéria-prima essencial fornecida por outra empresa e que ga-
rante o funcionamento do modelo de negdcio. Assim, partindo dos achados no
diagnostico da oportunidade, a solugdo também engloba uma sugestéo de par-
cerias e convénios, preparando 0 negocio para o crescimento.
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6 INTERVENCAO

Conforme Robbins et al. (2010), o responsavel pela administracdo das
atividades de mudanca dentro da organizagéo é o agente de mudanca. Segundo
esses autores, refere-se a um futuro para organizagdo que 0S outros nao
identificam, mas conseguem motivar, inventar e implementar essa visdo. Assim,
espera-se que o proprietario da Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui atue como
agente de mudanca, de modo a desenvolver este modelo de negdcio. O
proprietario da Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui iniciou o processo de
intervencdo em novembro de 2022, com a contratacdo de um profissional de web
designer para reformulacdo do site da Clinica. Nas conversas iniciais com o
proprietario da Clinica, verificou-se que ele possui um conhecimento técnico
solido sobre a acupuntura da medicina tradicional chinesa, porém n&do possui
conhecimento em gestdo do negadcio.

Os alinhamentos, no decorrer do trabalho com a autora, foram relevantes
para dar suporte a tomada das decisdes das alternativas de solucéo, gestao de
riscos e investimentos necessarios para o desenvolvimento do modelo de
negocio. A partir da compreensdo deste trabalho, o proprietario tem
conhecimento de que as mudancas sdo necessarias para colocar em pratica o
desenvolvimento do nego6cio. Dado este fato, o proprietario iniciou a
remodelagem do site da Clinica e a identificacdo de diferentes coworkings
clinicos na regido do ABC Paulista. Como premissa para aluguel das salas de
coworking clinico, estabeleceu-se a estrutura minima necesséaria, sendo:
recepcao; sala climatizada; estacionamento; wi-fi; armario; mesa e maca. Para
o0 site da clinica, neste momento a remodelagem conta com um web designer

contratado.
7 CONSIDERACOES FINAIS E CONTRIBUICOES
Para refletir sobre as razées que motivaram o desenvolvimento deste

trabalho, leva-se em conta o modelo atual de administragcdo e gestéo informais
do negdcio da Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui. Este trabalho se iniciou no
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primeiro trimestre de 2022, onde foi identificado o aproveitamento da
oportunidade para desenvolvimento e profissionalizacdo do negocio da Clinica
Palma Tao — Acupuntura Aqui. Para tanto, a utilizacdo da metodologia para
elaboracdo de trabalhos préaticos e aplicados (Marcondes et al., 2017) foi
apropriado para o desenvolvimento deste trabalho, pavimentando uma via de
conhecimento, de ferramentas e componentes de analise de dados de forma
pratica.

Na etapa de diagnéstico, foram captados dados de mercado que
sinalizaram o aumento de demanda para tratamento pela acupuntura, bem como
a aplicacdo de uma pesquisa quantitativa aos participantes da Clinica Palma Tao
pela survey. Com base nos resultados obtidos nesta etapa, identificou-se que
94,1% dos participantes procuram a Clinica para tratamento de dores e que a
distancia € um fator relevante, dado que 84% dos respondentes consideraram
gue até 5km seria um deslocamento viavel. Também, nesta etapa, o proprietario
e juntamente com um consultor do segmento, forneceram informacdes
relevantes para o mapeamento da SWOT e construcao inicial do Modelo Canvas
para 0 negocio — Ex-ante (Figura 2), o qual permitiu a compreenséo e a
visualizagdo da logica de criagdo, entrega e captura de valor por parte da
organizacéo e do cliente. Foi relevante identificar a quantidade de concorrentes
que oferecem o mesmo servico, de forma a buscar o diferencial que pode ser
oferecido pela Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui.

Com a finalidade de elaborar alternativas para o desenvolvimento do
negocio, manteve-se o foco na proposta de valor ao cliente, o qual foi o
impulsionador para 0 negdcio que, para esse segmento, se caracteriza como
inovacao em processo e em incremental: a Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui
esta associada a oferecer o servico de acupuntura com praticidade de acesso a
clinica, disponibilizando diferentes enderecos na regido do ABC Paulista. Desta
forma, a oferta do servigo por meio de salas de coworking clinico, com estrutura
e acessibilidade para movimentacdo dos clientes/pacientes se destacou e
passou a ser ndo somente o nome da inovacdo, mas também integracdo do

nome da Clinica, denominando assim a Clinica Palma Tao — Acupuntura Aqui.
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Com o propésito de profissionalizar o negécio da Clinica, hoje,
informalmente, o proprietario da Clinica tem conhecimento de que as mudancas
sdo necessarias para colocar, em pratica, as propostas de solucéo
desenvolvidas neste trabalho. Pode-se verificar que a proposta de intervencéo
indica as parcerias com prefeituras e convénios de saude, como alternativas para
captacdo de novos clientes/pacientes. Nesta proposta de intervencao, também
se descreve como utilizar o marketing digital para melhor exposicéo da Clinica,
seja em diferentes midias sociais ou por meio de aceleradores de
busca/localizagéo do servigo.

A partir das etapas elaboradas deste trabalho, com os resultados obtidos
em cada uma delas; pode-se contribuir sob os seguintes pontos de vista; a)
académico, por meio das conexdes das teorias utilizadas; b) empresarial, com o
desenvolvimento de um novo modelo de negdécio e; c) sociedade, com o
potencial da empresa, em abrir novos postos de trabalho. J4, a limitacao, foi
gquanto a amostra da pesquisa. A populacdo definida para este estudo, os
clientes pacientes, em vista a amostra ser pequena em relacdo a populagéo da
cidade de Sdo Caetano do Sul e restrita ao publico que ja conhece 0s servigcos
da clinica.

Para trabalhos futuros, entende-se que este estudo podera ser replicado
e ampliado para em outros servigos no setor de saude, bem como em outros
segmentos de negdécios que tenham desafios semelhantes de ampliar a
capilaridade e sua capacidade de atendimento.
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