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BUSINESS MODEL CANVAS:
Aplicacao da Metodologia em uma Clinica Médica
do Distrito Federal

Business Model Canvas Application: Methodology Implementation in a Medical
Clinic in the Federal District

Rafael Cabral Couto?

RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar o processo de aplicagio e os resultados
do Business Model Canvas (BMC) em uma clinica médica do Distrito Federal,
dividido em quatro objetivos especificos. No primeiro objetivo, foi realizada a
aplicagio do BMC na clinica, evidenciando a necessidade de uma equipe
capacitada e o acesso a dados precisos sobre o modelo de negécio. O segundo
objetivo consistiu em identificar melhorias a partir da aplicacio do BMC.
Entre as sugestdes destacam-se o uso de e-mail marketing, contratacdo de
estagiario para prevenir contingéncias, implementacio de software de gestéo
financeira e ampliagdo de parcerias. O terceiro objetivo focou em mapear as
barreiras e facilidades da aplicacdo do BMC. Barreiras incluiram manter o
foco da equipe e exigéncia de tempo, enquanto facilidades foram observadas
uma vez superadas as dificuldades. O quarto objetivo buscou verificar a
percepcio de mudanca e inovacdo apdés a implementacdo do BMC,
evidenciando a importancia de planos de contingéncia, como a contratag¢io do
estagiario. Em conclusdo, a aplicacio do BMC revelou-se valiosa para
compreensio e aprimoramento do modelo de negécios da clinica, embora exija
orientagao especializada. Sugere-se a realizagdo de pesquisas complementares
em outros segmentos de mercado e o uso continuo da metodologia para ajustar
o modelo de negécios conforme as mudangas do mercado.

Palavras-Chaves: Business Model Canvas, Pesquisa-acao,
Empreendedorismo.
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This study aimed to analyze the application process and results of the
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District, divided into four specific objectives. The first objective involved
applying the BMC in the clinic, highlighting the need for a skilled team
and access to accurate data about the business model. The second objective
aimed to identify improvements based on the BMC application.
Suggestions included the use of email marketing, hiring interns to prevent
contingencies, implementing financial management software, and
expanding partnerships. The third objective focused on mapping the
barriers and facilitators of BMC application. Barriers included maintaining
team focus and time requirements, while facilitators were observed once
difficulties were overcome. The fourth objective sought to verify the
perception of change and innovation after BMC implementation,
highlighting the importance of contingency plans, such as hiring interns.
In conclusion, BMC application proved valuable for understanding and
enhancing the clinic's business model, albeit requiring specialized
guidance. Further research is suggested in other market segments, and the
continuous use of the methodology is recommended to adjust the business
model according to market changes.

Keywords: Business Model Canvas, Action Research, Entrepreneurship.

Introducao

O empreendedorismo no setor médico tem despertado crescente interesse
devido a sua influéncia na inovacgdo e sustentabilidade das organizacgbes. A
compreensio e aprimoramento dos modelos de negdcios sdo aspectos cruciais nesse
contexto, pois afetam diretamente a eficiéncia operacional e a competitividade das
empresas. No entanto, apesar dos avancos significativos na compreensio desses
temas, ainda héa lacunas a serem preenchidas no que diz respeito a aplicacio pratica
e as melhores praticas de gestao.

Neste sentido, este estudo tem como objetivo analisar o processo de aplicacao
do Business Model Canvas (BMC) em uma clinica médica localizada no Distrito
Federal. O BMC é uma ferramenta reconhecida e utilizada para a visualizacio e
analise de modelos de negbécios, oferecendo uma abordagem integrada para
compreender as dindmicas organizacionais.

A pergunta de pesquisa orientadora deste estudo é: como a aplicagdo do BMC
pode contribuir para a otimizacdo dos processos administrativos em uma clinica
médica?

Os objetivos especificos deste estudo sdo os seguintes:

1. Contextualizar o empreendedorismo no setor médico e a importancia dos
modelos de negdcios para a inovacao e sustentabilidade das organizacées.

2. Aplicar o BMC na clinica médica, identificando suas principais caracteristicas
e componentes do modelo de negécios existente.

3. Identificar e sugerir melhorias a partir da andlise do BMC, buscando
oportunidades de otimizagao e inovac¢do no modelo de negdcios da clinica.
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4. Mapear as barreiras e facilitadores encontrados durante a aplicagdo do BMC
na clinica, a fim de compreender os desafios e oportunidades associados a
utilizacdo dessa metodologia.

5. Avaliar a percepcdo de mudanca e inovacdo dentro da empresa apds a
implementacdo do BMC, destacando os impactos observados e as licoes
aprendidas ao longo do processo.

A importancia deste estudo reside na necessidade premente de otimizacido dos
processos administrativos, visando maximizar a rentabilidade e assegurar a
sobrevivéncia das empresas no mercado altamente competitivo. No contexto
brasileiro, a elevada taxa de mortalidade empresarial ressalta a urgéncia da adogéo
de estratégias eficazes de gestao empresarial, destacando a relevancia e pertinéncia
da presente pesquisa.

Para alcancar os objetivos propostos, foi adotada a metodologia da pesquisa-acao,
baseada em um modelo empirico direcionado para a resolucio de desafios coletivos.
Este método envolve uma estreita colaboracdo entre pesquisadores e participantes,
visando a resolucao conjunta dos desafios identificados.

Além disso, a pesquisa foi conduzida utilizando-se uma abordagem qualitativa para
a producédo e coleta de dados. Quanto a natureza da pesquisa, esta foi caracterizada
como basica, visando a producio de conhecimento tedrico-pratico util para outras
organizacoes.

A pesquisa foi realizada em uma clinica de endocrinologia localizada em uma
area nobre de Brasilia (Distrito Federal), composta por duas médicas sécias e uma
secretaria. O procedimento técnico utilizado seguiu o framework da pesquisa-acio
desenvolvido por Coughlan e Coghlan, composto por seis etapas.

Fundamentacao Teérica

O Business Model Canvas, a nivel organizacional, num mercado cada vez mais
complexo e competitivo, a informacao de gestao visa fornecer dados relevantes para
a tomada de decisido (COLARES; FERREIRA, 2016).

O Business Model Canvas (BMC) é o resultado dessas pesquisas realizadas por
Osterwalder. Em outras palavras, pode-se descrever o modelo como um artefato

gerencial que esclarece todo o processo de aquisi¢io, criagdo e geracgao de valor em
uma empresa (MARTINS ISMAIL; CONSUELO CINTRA, 2022).

Observa-se na Figura 1 a representagio grafica da ferramenta Business Model
Canvas. Esta é subdividida em 9 elementos necessarios para a aplicagao estratégica
de uma empresa na geracdo de valor para seus clientes (OSTERWALDER,;
PIGNEUR, 2011).
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Figura 1: Business Model Canvas
Fonte: (PEREIRA, 2016).

Nos subtépicos a seguir estdo sendo explicados cada um dos elementos
observados na Figura 1. Vale enaltecer que os responsaveis por utilizar o BMC
devem preencher cada um dos elementos (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011)

Segmento de Clientes

Descrever os segmentos de clientes para o qual uma empresa pretende
oferecer valor. Agrupar os clientes em grupos especificos permite as empresas
desenvolverem estratégias segmentadas para alcancar cada perfil de clientes
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011). A leitura cuidadosa das pessoas também
ajudara o gestor a entender os principais conflitos, muitas vezes ocultos, do grupo
(MCKEE, 2015).

Proposta de Valor

A proposta de valor descreve o pacote de produtos e servicos que de alguma
maneira criam valor para um determinado segmento de clientes (OSTERWALDER,;
PIGNEUR, 2011). A proposta de valor é uma agregacdo de beneficios que uma
empresa oferece aos seus clientes. Em outras palavras, é a maneira pela qual a
empresa se diferencia de seus concorrentes fazendo com que um cliente opte por
adquirir um produto ou servico de uma empresa e ndo de outra (OSTERWALDER;
PIGNEUR, 2011).
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Canal

Representa a interface de ligacdo entre a empresa e os clientes, ou seja, a
forma com que a empresa entrega as propostas de valor. E através dos canais que as
organizacgoes conseguem projetar o conhecimento sobre os produtos ou servigos para

o segmento de clientes (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Relacionamento Com Cliente

O relacionamento com o cliente descreve as estratégias que estabelecem a
relacéo entre a empresa e seus diferentes segmentos de clientes. A defini¢cdo de boas

estratégias de relacionamento é um fator relevante para a fidelizacdo dos clientes

(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Fontes de Receita

As fontes de receita descrevem o modo como a empresa obtém lucro advindo
das proposigoes de valor consumidas pelos segmentos de clientes (OSTERWALDER,
2004). Quando se fala de fontes de receita pode-se dividi-las em dois tipos: as receitas

recorrentes e as transacoes de renda (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Recursos Chave

Os recursos chave representam os ativos principais e as competéncias
essencials para operacionalizar o modelo de negdcios. Esses recursos sao os
requisitos para que a organizacdo consiga entregar seus produtos ou servigos,

fazendo com que o modelo de negécio se firme (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Atividades Chave

Descreve as atividades mais importantes que a empresa deve executar de
forma constante para que o modelo de negécio funcione (OSTERWALDER;
PIGNEUR, 2011).

Parcerias Chave

Representa os parceiros, ou a rede de fornecedores indispensaveis para o
funcionamento do negécio. Qualquer tipo de tarefa ou matéria-prima essencial
fornecida por outra empresa e que garante o funcionamento do modelo de negdcio
deve ser listada neste bloco (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).
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Estrutura de Custos

A estrutura de custos de uma organizacido descreve os custos principais
envolvidos na operac¢ido de um modelo de negécios. Quando se fala da entrega de uma
proposta de valor para um determinado segmento de clientes é necessario considerar
custos e despesas (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

METODOLOGIA

Para o presente trabalho, o procedimento técnico foi a pesquisa-acdo que
consiste em um método de realizacio de pesquisa aplicada objetivando diagnosticar,
afeicoar problemas e encontrar solugoes (LINDGREN; HENFRIDSSON;
SCHULTZE, 2004). Este método se baseia em um modelo empirico direcionado a
tomada de ac¢oes voltadas a resolucao de um desafio coletivo em que pesquisadores e
participantes devem participar do projeto de forma cooperativa (THIOLLENT, 1997)

Para Silva e Menezes (2005, p.22) a pesquisa-agao é:

Concebida e realizada em estreita associacdo com uma ac¢do ou com a
resolugdo de um problema coletivo. Os pesquisadores e participantes
representativos da situag¢ido ou do problema estdo envolvidos de modo

cooperativo ou participativo.

A producao e coleta de dados foi realizada através da abordagem de uma
pesquisa qualitativa. Essa abordagem se define como a compilacio de dados de
determinado publico através do sujeito subjetivo. Dessa forma, parte-se do
pressuposto que caracteristicas dos individuos estdo diretamente ligadas as
caracteristicas do mundo objetivo (DA SILVA; MENEZES, 2005).

J4a a natureza da presente pesquisa denomina-se como béasica, ela tem carater
pratico e pode ser de interesse para outras organizacoes (KARLSSON, 2010).
Ademais, os objetivos delimitados no estudo sdo descritivos, pois buscam estruturar
os conhecimentos adquiridos na fase exploratéria e sugerir padrées de atitudes de
um determinado grupo (GIL, 2008).

A presente pesquisa foi realizada em uma clinica de endocrinologia situada
em uma area nobre de Brasilia (Distrito Federal). Cabe enaltecer que a clinica
estudada possui duas sécias que sdo as médicas e uma secretaria.

Procedimento Técnico: Pesquisa-A¢do

O framework da Pesquisa-acio escolhido para aplicacido da ferramenta BMC
neste trabalho foi o desenvolvido por COUGHLAN; COGHLAN (2002), que é um ciclo
continuo formado de seis etapas, além do monitoramento constante, conforme
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mostrado na Figura 2. As etapas sdo: Planejamento da Acdo, Implementacao,
Avaliagao, Coleta de Dados, Feedback e Analise de Dados.
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Figura 2: Ciclo da Pesquisa-acao

Figura 4: (COUGHLAN; COGHLAN, 2002)

Tendo em vista a estruturacio citada acima, tem-se o Quadro 1 que associa
as etapas da pesquisa ac¢do, que foi o procedimento técnico de coleta de dados
responsavel por trazer respostas, a cada objetivo especifico.

Quadro 1: Objetivos especificos e Etapas do procedimento técnico

Objetivo especifico Etapa do procedimento técnico
Aplicar o BMC Planejamento da Agéo

Implementagéo
Indicar melhorias a partir da aplicacdo BMC na clinica; Avaliacéo

Mapear as barreiras e facilidades de implementagdo do Coleta de dados

BMC
Verificar a percepcio das envolvidas na aplicacdo do BMC. Feedback
Discussoes e conclusoes Analise

Fonte: (Elaborado pelo autor)

A seguir, serdo explicadas cada uma das etapas da pesquisa-acdo e
apresentadas as respectivas atividades realizadas pela pesquisa.
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Monitoring - Monitoramento

Para a etapa de monitoramento o objetivo é manter uma atencio analitica em
todas as etapas da pesquisa-acio, documentando os aprendizados obtidos e barreiras
identificadas no processo implementado (COUGHLAN; COGHLAN, 2002).

Cabe pontuar que essas observacoes foram formalizadas por meio de
anotacdoes e analise de gravacdes realizadas durante o estudo. Por fim, os
aprendizados e dificuldades foram compilados e explicados no desenvolvimento do
estudo.

Action Planning - Planejamento da Ac¢ao

No planejamento deve-se manter a atengdo em estabelecer o formato de
aplicacdo da pesquisa, ferramentas wutilizadas, embasamentos e possiveis
dificuldades (COUGHLAN; COGHLAN, 2002). Para este projeto, o Planejamento da
Acao dividiu-se em duas etapas, a primeira foi a revisao tedrica, que forneceu
embasamento cientifico, determinou a ferramenta usada na aplicacdo e explicou
como a mesma deveria ser aplicada. A segunda foi a defini¢cdo do que deveria ser
executado em cada uma das etapas da pesquisa-acao.

O planejamento foi finalizado em uma reunido de alinhamento entre os
envolvidos na pesquisa para determinar os prazos e meios logisticos. O Quadro 2
apresenta as etapas do planejamento:

Quadro 2: Etapas do Planejamento

Etapas do Planejamento da Objetivo

acao
Reviséo Tedrica Defini¢ao da ferramenta
Reunido com os envolvidos Defini¢do de um cronograma, formato de reunifo (presencial ou

online), defini¢cdo do formato do diagrama (online ou em papel)

Fonte: (Elaborado pelo autor)

Implementation- Implementacao

A etapa de implementacdo refere-se, como o proéprio nome diz, na
implementacdo da ferramenta em si. Para esta pesquisa, trata-se da aplicacdo do
modelo Business Model Canvas.
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Para a aplicacao da ferramenta estudada, o pesquisador, aplicou uma série
de questionamentos sobre a organizacio para as duas sécias e a secretaria da
empresa. Assim, foi utilizado o BMC segmentado em 9 blocos. Aplicou-se um roteiro
de entrevista semiestruturada de 39 questées adaptadas do trabalho de
OSTERWALDER, A; PIGNEUR, Y (2011).

Ressalta-se que durante a aplicagdo das perguntas um diagrama visual do
Business Model Canvas foi montado para que as sbcias da organizacdo pudessem
acompanhar e avaliar o grau de verossimilhanca com a realidade da clinica.

Foi utilizada a ferramenta Mapa da Empatia proposta por Osterwalder e Pigneur
(2015). Segundo os autores, o Mapa da Empatia complementa a anilise do BMC
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Evaluation — Avaliagcao

A etapa de Avaliacdo tem por objetivo a elaboracdo e apresentacdo de um
relatorio de diagnéstico da aplicacdo do BMC. Assim, nessa etapa foi realizada uma
analise dos pontos levantados na elaboracdo do BMC para a organizacio estudada e
produziu-se um relatério. Nessa avaliacdo considerou-se importante explicar cada
um dos 9 elementos do BMC no contexto da clinica e pontuar as melhorias
identificadas sob o modelo de negdcio estudado.

Data Gathering - Coleta de Dados

Nessa etapa, o objetivo é complementar as analises a partir do envolvimento
com o processo organizacional (COUGHLAN; COGHLAN, 2002). Para isso, foi
realizada reflexdo sobre o estudo de barreiras realizado no tépico 2.3 e 2.4 em
comparacao as percepcoes observadas durante a etapa de implementacdo. Sendo
assim, nessa etapa foram mapeadas as barreiras e facilidades de implementagao do
BMC.

Data Feedback — Feedback

Para essa etapa é sugerida uma reunido de feedbacks (COUGHLAN;
COGHLAN, 2002). Para isso, foi realizada uma segunda entrevista s6 com as sécias,
a partir de um roteiro semi estruturado adaptado do trabalho de Giacomassi (2014)
com questionamentos para as acionistas da empresa com intuito de entender as
barreiras na etapa de implementacdo e o grau de satisfacdo delas. Sendo assim,
realizou-se uma reflexdo juntos as sécias da empresa a partir dos dados obtidos
durante a entrevista realizada na etapa anterior e as informacbes geradas na
Avaliacdo Data Analysis - Anélise
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Ea partir da andlise final que sao geradas as propostas de estudos posteriores
e as sugestdes de melhorias que devem ser aplicados numa possivel continuidade do
ciclo da pesquisa-acdo (CAUCHICK MIGUEL, 2011). No presente projeto foram
compilados os aprendizados obtidos através do cruzamento entre as reflexées de cada
uma das etapas.

Quadro 3: Descri¢ido das Etapas

Etapa O que foi feito? Observacao

Planejamento da Agao | Planejamento das etapas da pesquisa

Implementagéo Aplicagdo do BMC junto as gestoras. Aplicagéo de entrevista
semiestruturada
Avaliacéo Confec¢éo do diagnostico da aplicagdo do | Relatério da aplicacdo do BMC
BMC na organizacgio
Coleta de dados Reflexdo sobre a implementacido no

contexto da organizacgao

Feedback Entrevista com as gestoras quanto aos | Aplicagdo de uma entrevista
resultados da etapa de implementacio semiestruturada
Analise Analise final quanto aos dados coletados | Confec¢do do relatério final

em cada uma das etapas anteriores

Fonte: (Elaborado pelo autor)

Apresentacao e Analise dos Resultados

O primeiro objetivo especifico foi a aplicacao do BMC. Esse objetivo foi
respondido nas etapas de Planejamento e Implementacado da acdo. Cabe ressaltar
que a fase de planejamento foi descrita no Capitulo 3: metodologia, no tépico 3.1.2.

A aplicacdo do BMC aconteceu por meio de uma reunido presencial na
organizacdo estudada, que estd situada em uma area nobre do Distrito Federal. A
implementacéo teve uma duracdo de uma hora e meia (1:30h).

Ademais, a tltima uma hora foi usada para o preenchimento das etapas do
diagrama visual com a entrevista semiestruturada. Por fim, vale mencionar que as
perguntas foram realizadas para as duas acionistas da organizacio, que sao médicas,
e uma secretaria.
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Fonte de Receita

Figura 3: Aplicacdo do Business Model Canvas

Fonte: (Elaborado pelo autor)
A seguir sera apresentado as sugestoes de melhorias observadas:

Melhorias a partir da aplicagcao BMC na clinica
O segundo objetivo especifico foi indicar melhorias a partir da aplicagao BMC

na clinica. Esse objetivo foi respondido na etapa de Avaliacdo da Acdo. Para a
montagem desse diagndstico foi realizada uma compilacdo das percepcbes das
entrevistadas na etapa de Implementacao. Esta andlise sera apresentada em nove
(9) subtépicos, que sdo os elementos que compdem o BMC:

Segmento de Clientes
Para dar inicio ao segmento dos clientes, foi construido o Mapa da Empatia

(Figura 4). De acordo com OSTERWALDER et al., (2015), o Mapa da Empatia é uma
importante ferramenta para o entendimento do segmento de clientes e de como eles
visualizam o servi¢o prestado pela clinica. Destaca-se que esta ferramenta foi
aplicada neste estudo como um suporte no estabelecimento do segmento de clientes
do Business Model Canvas.
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L{/ . Impoténcia por ndo conseguir se
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saudaveis; sucesso em seus tratamentos em prol
. Que pode ter diabetes; de sua saude;
+ que as taxa estdo muito altas; + Influencers falando sobre vida saudavel;
*  Que ndo estd se cuidando; +  Ofertas de equipamentos ou alimentos
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sobre seu peso ou estado de saldde; azer saudavel “milagrosamente’
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*  Que nio ficou satisfeito com os
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f . Duvidas sobre o que tem que fazer para ter uma . Ter uma vida longinqua;
‘ q satide melhor « Melhorar o bem-estar do dia a dia;
+ Comer doces sem passar mal;
Alex Osterwalder e Yves Pigneur

Figura 4: Mapa da Empatia Consolidado
Fonte: (Elaborado pelo autor)

Como ja colocado, o Mapa da Empatia é dividido em seis (6) topicos: 1) Ouvir;
2) Pensar e Sentir; 3) Ver; 4) Falar e Fazer. 5) Dores e; 6) Necessidades. No que tange
o tépico 1 da Figura 4, Ouvir, o publico-alvo sofre com os prognosticos das doencas,
de forma que ao ouvirem sobre a necessidade de terem habitos mais saudaveis, da
possibilidade de desenvolvimento de diabetes, hipertensao, obesidade, dentre outros.

Assim, o topico 2, Pensar e Sentir, esta diretamente relacionado com a
situacio delineada acima, uma vez que ao ouvirem que nao estdo se cuidando e com
os comentarios negativos de amigos e familiares, os primeiros pensamentos e
sentimentos sdo exatamente o medo, ou seja, acreditam que as doen¢as podem causar
grandes prejuizos a qualidade de suas vidas. Conforme a reunido de implementacio,
um dos sentimentos mais comuns entre os pacientes é a impoténcia por ndo conseguir
se adaptar aos habitos de uma vida mais saudavel. Em seguida, no terceiro tépico, a
visualiza¢do de que outros pacientes ou até mesmo familiares estdo obtendo sucesso
em seus tratamentos pode gerar vontade de buscar ajuda médica.

No topico 3 foi possivel perceber que, atualmente, o grande numero de
influencers promovendo um estilo de vida saudavel e a quantidade de diferentes
produtos e equipamentos que propaga uma visio irreal sobre o emagrecimento
possivelmente desestimulam as pessoas ao percebem que, em verdade, o processo de
perda de peso ndo é tdo simples assim.

De acordo com a entrevista, percebe-se que nem sempre o paciente consegue uma
melhora rapida no primeiro contato com uma ajuda profissional. Assim, fazendo uma
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ligacdo com o topico 4 (Falar e fazer), o seguimento de clientes da clinica acaba por
vezes se queixando da falta de resultado em tratamentos anteriores.

Nesse sentido, observa-se no topico 5 (Dores), que os pacientes possuem
inumeros questionamentos relacionados as diferentes frustracées desenvolvidas a
partir das limitagoes existentes no estilo de vida que seguem.

Ainda em referéncia aos questionamentos, o publico-alvo, em sua grande
maioria, ndo compreende exatamente quais habitos devem seguir para uma melhora
no quadro clinico apresentado. Dessa forma, é necessario que os profissionais
responsaveis pelos casos estejam disponiveis para sanar todas as eventuais duvidas
que surgem antes e durante o processo de mudanca desses habitos.

Em conjunto com as davidas e questionamentos, muitos pacientes estdo
repletos de expectativas e metas atreladas ao processo de perda de peso e de melhora
na saude. Logo, no tépico 6 (Necessidades), encontram-se muitos dos objetivos
almejados como a vontade de poderem usar roupas que nio servem mais, a melhora
da sensacao de bem-estar em seu dia a dia, o aumento de suas expectativas de vida
e a vontade de se sentirem bem ao olhar no espelho.

Concluindo, observa-se que o segmento de clientes da clinica sdo pessoas com
inumeras preocupagoes relacionadas a sua satde, que buscam bem-estar e qualidade
de vida, apesar de ndo manterem habitos alimentares de qualidade e pratica regular
de exercicio fisico. Ainda, delimita-se o segmento de clientes por pessoas preocupadas
com um atendimento profissional acolhedor e profissionais com conhecimentos
técnicos aprofundados.

Proposta de Valor
A fim de satisfazer o segmento de clientes determinado na etapa anterior, fol

realizada uma discussdo junto as sécias com intuito de estabelecer qual era a
proposta de valor atrelada ao servico delas. Foi levantado que, durante as consultas,
a clinica busca atender cada individuo de maneira personalizada e traz em seus
prontuarios diagnosticos e tratamentos com o maximo de embasamento académico
para gerar uma relacédo de confianca. Sendo assim, a proposta de valor da clinica se
baseia no cuidado personalizado, com atencéo e exceléncia académica.

Canal
Com relacio aos canais de comunicacio utilizados pela clinica foi constatado

que as duas médicas possuem perfis de Instagrams profissionais. Esses perfis sao
utilizados como forma de divulgacdo de seus trabalhos, através de marketing de
contetido com textos sobre assuntos que interessam o seu publico. Alguns exemplos
de assuntos que sdo abordados pelas, sdo: receitas alternativas para diabéticos,
curiosidades sobre tiredides, fatos sobre o uso da insulina, remédios para
emagrecimento e curiosidades e fatos sobre a obesidade.
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Apesar de as médicas possuirem Instagrams pessoais, foi observado que a
clinica em si ndo possul um site proprio. Tendo isso em vista, indica-se que seja criado
um pois essa é uma importante ferramenta para consolidacio da marca e criacéo de
vinculo com os consumidores que no caso estudado sdo os pacientes (SOBRINHO;
BARBOSA, 2014). Durante a reunido de implementac¢do do BMC as empresarias
enfatizaram, também, a importancia do marketing boca a boca para o seu negdcio.
Segundo elas, essa tem sido a principal canal de reconhecimento inicial da clinica
pelos pacientes.

Outros canais também utilizados pela empresa sdo o WhatsApp para a
marcacao confirmacio de consultas e o site institucional com um blog repleto de
contetido como receitas para diabéticos e obesos e curiosidades sobre as doencas
tratadas por endocrinologistas.

Relac¢do com os Clientes
Primeiramente, cumpre mencionar nesse ponto, que o Marketing de

Contetudo de uma empresa é a estratégia usada com a finalidade de atrair, cativar e
envolver o publico-alvo por meio de Ebooks, Artigos, Posts e Textos (REZ, 2017). A
referida estratégia objetiva a captacgao indireta de clientes a partir de engajamentos
gerados pelos contetidos publicados.

Assim, conforme a reunido de implementacido do Business Model Canvas, foi
possivel observar que o relacionamento com o publico-alvo pode ser iniciado por meio
de diversos canais de comunicacio como Instagram, Site Institucional e Blog. Nesse
sentido, o referido Marketing de Contetido apresenta-se nos posts, ebooks e textos
compartilhados nas redes sociais. A partir do momento em que os pacientes estdo no
consultério, o atendimento é personalizado e humanizado, de forma que todos sejam
acompanhados diretamente pelas médicas.

Dessa forma, as consultas sdo personalizadas para cada paciente, onde eles
sdo questionados sobre histérico completo desde o primeiro diagndstico. Ainda, o
publico-alvo possui acesso direto ao telefone particular das médicas para sanar
qualquer eventual duvida que possa surgir durante o tratamento.

O atendimento personalizado permite que a empresa forneca a melhor forma
de prestacdo de servico, gerando a maior satisfacdo do segmento de clientes da
empresa, o possivel aumento no grau de fidelidade e 0 aumento da atracido de novos
consumidores.

Segundo Kotler e Keller (2006), um atendimento personalizado e humanizado
é uma importante ferramenta de geracgéo de recorréncia nas empresas no século XXI.
Levando isso em consideracio, sugere-se que seja utilizado a ferramenta de e-mail
marketing, ja existente no software de prontudrio usado na empresa (que sera
delineado no tépico de recursos chave), para o envio de mensagens personalizadas
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como lembretes sobre a importancia da rotina saudavel, mensagens em datas
comemorativas de aniversario e feriados nacionais.

Fonte de receita
Com relagao as fontes de receitas, foi constatado que a clinica possui duas

formas de capitalizacdo. A primeira fonte é a venda das consultas para os pacientes,
sendo essa a principal receita da organizacio. Vale pontuar que empresas possuem
cerca de 85% de recorréncia, ou seja, a cada 100 pacientes 85 voltam a se consultar.
Ademais, tem-se uma fonte de receita secundaria que é o aluguel das salas das
empresarias para outros médicos.

Recursos Chave
Nesse ponto, dentre os recursos chave observados na entrevista, deve-se

mencionar a propriedade intelectual das médicas, isto €, a vasta capacitagio técnica
delas, possibilitando o aumento da produtividade e aperfeicoamento do trabalho
desenvolvido com o publico-alvo.

Além disso, nota-se que o bom funcionamento da clinica esta diretamente
relacionado com o pré-atendimento da secretaria que realiza todo o contato inicial
com os pacientes desde a marcacdo, confirmacido e ajuste no agendamento das
consultas.

Vale mencionar, que como forma de conter uma possivel contingéncia de saida
repentina da secretaria, as empresarias podem investir em um estagiario que podera
cuidar de algumas rotinas da area financeira, de atendimento ao cliente e
principalmente, de substituicdo da secretaria nas férias ou em uma possivel saida.
Ressalta-se que um estagiario é um investimento de baixo custo em comparacio a
uma contratacdo CLT. Conforme pontuado no tépico de relacionamento com os
clientes, o software de gestao de prontuario realiza cadastro de pacientes, gestao da
agenda e a gestdo de prontuarios e prescricbes médicas, garantindo uma eficiéncia
maior no servico prestado.

Por fim, a utilizacdo da planilha de gestdo financeira auxilia no controle
financeiro da empresa, permitindo a melhoria da fiscaliza¢do interna do consultério.
Nesse ponto, indica-se o uso de ferramentas mais automatizadas que uma planilha
para execucdo e analise de resultados relacionados as financas da empresa o que
reduziria as tarefas manuais, permitindo a redu¢io na ocorréncia de erros e perdas
nesse aspecto.

Atividades Chave
Com relacdo a atividade chave, a consulta é a que por si s6 gera mais valor

dentro da clinica. E a partir dela que a empresa funciona. Entende-se esta como
atividade fim geradora de receitas do negdcio.
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Parceiros chave

Nesse sentido, os Unicos parceiros chave da empresa sdo os médicos que
ocasionalmente alugam as salas do consultério. Contudo, pode-se observar que o
aumento de parcerias com diferentes associacbes e sindicatos de pessoas
relacionadas com seu publico. Além disso, parcerias com instituicoes voltadas a area
de endocrinologia poderiam auxiliar a impulsionar o firmamento da marca cada vez
mais no ramo das atividades prestadas. Dessa forma, recomenda-se melhorias
referentes ao networking com associacoes, sindicatos e intuicdes voltadas a area das
endocrinologistas.

Estrutura de Custos
Com relacgdo a estrutura de custos, verificou-se que a organizacao estudada

possul suas principais despesas com aluguel, condominio, salario da faxineira,
salario da secretaria, contas de energia, dgua e internet.Outro ponto a ser
mencionado é que é pago um valor mensal para que uma freelancer faga atualizagoes
no site e blog da empresa. Ademais, tem-se custo operacional da organizacio é a
mensalidade do software de gestdo das médicas.
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Figura 5: Business Model Canvas Consolidado
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A seguir serdo apresentadas barreiras e facilidades na aplicagdo do BMC.

Barreiras e facilidades da aplicacao do BMC
O terceiro objetivo especifico foi mapear barreiras e facilidades da aplicacio

do BMC na clinica. Durante a fase de Coleta de Dados do procedimento da pesquisa-
acdo, foram observadas e analisadas as principais facilidades e barreiras da
aplicacao conforme o que foi observado por outros autores citados no topico 2.3 e 2.4
do referencial tedrico.

De inicio, notou-se que estava confuso para as gestoras a aplicacdo da
ferramenta, pois elas ainda nio tinham entendido o objetivo em montar o BMC, uma
vez que, o modelo de negécios delas ja estava estabelecido. Essa confusio inicial
refuta CHING (2014), que afirma que a ferramenta pode ser aplicada de forma
totalmente intuitiva. Por outro lado, com a conscientizacdo realizada junto as
gestoras, percebeu-se uma nova postura delas quanto a aplicacdo do BMC. Assim,
como citado por CHING, (2014), o BMC é uma ferramenta bem simples, mas, por
outro lado, necessita de uma explicacdo breve no inicio de sua aplicacdo para que o
conceito de Plug-and-Play seja atingido.

Outro ponto importante identificado foi a dificuldade em manter o foco dos
acionistas voltado somente para a atividade de elaborac¢ido do BMC. Essa complicacéo
atrelada ao foco das gestoras pode estar relacionada ao fato de ndo serem pessoas
com qualificagdo profissional voltada a gestdo, dessa forma a identificacdo da
importancia da aplicagdo desse tipo de ferramenta se torna dificultosa, conforme
citam ISMAIL e CINTRA, (2021).

Por fim, foi constatado que o tempo de conscientizacio e aplicacdo de uma
hora e meia (1:30h) foi curto, pois no decorrer da aplicagdo foi notado que as
participantes estavam com pressa. Com isso pode-se observar que o BMC ficou
desorganizado com post-its colados tortos (Figura 3).

A seguir serdo apresentadas as percepcgoes das envolvidas na aplicacdo do BMC:
Percepcao das envolvidas na aplicacido do BMC.

O quarto objetivo especifico foi verificar se as socias da clinica tiveram uma
percepcdao de mudanca e inovacdo dentro da empresa apdés a implementacio do
trabalho. Esse objetivo é respondido na etapa de Feedback da acao.

Primeiramente, em relacdo ao possivel favorecimento da comunicacdo por
meio do BMC, as sécias da empresa afirmaram que muitas vezes existiram conflitos
na resolucio dos problemas internos da clinica, uma vez que nem sempre é possivel
gerar uma solucido consensual para os problemas existentes. Entretanto, apds a
implementacido do BMC, foi possivel observar uma melhora na comunicaciao devido
ao melhor entendimento do modelo de negédcio que elas estio inseridas.
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Além disso, a melhoria na comunicac¢ido observada no presente projeto foi
igualmente encontrada no trabalho de Giocomassi (2014). O referido trabalho
identificou que em uma empresa do setor de maquinas e ferramentas foi observada
que a aplicacdo do modelo BMC esta diretamente relacionada com a melhora na
comunicacio entre os sécios (GIACOMASSI, 2014).

Em referéncia a questdo de o BMC oferecer um modelo dinamico para a
adaptacio da estratégia a feedbacks do mercado, a percepcio das socias foi de que a
devida compreensio das pessoas com relacdo a ferramenta sé ocorre de fato apds a
aplicacido das solugdes apresentadas na fase de diagnéstico. Dessa forma, como no
presente trabalho foi analisado apenas até o levantamento do diagnédstico, a
percepcao das sécias referente a adaptacio da estratégia a feedbacks do mercado néo
foi identificada

Ainda, a respeito da implementag¢do do BMC auxiliar na identificagdo dos
riscos do modelo atual de negécio e a trazer ideias de possiveis melhorias e inovacgoes,
as socias do consultorio informaram que a sugestao de contratagdo de um estagiario
para auxiliar e aprender os trabalhos da secretaria é atraente, uma vez que em caso
de férias ou demissio da referida secretaria ter uma pessoa que ja conhece todas as
atividades a serem desempenhadas, bem como o cenario em que a clinica trabalha
diminuiria os prejuizos que uma saida de urgéncia poderiam trazer.

Ademais, fol mencionado por elas que a sugestdo de busca de parceiros é
muito interessante tanto na captacio de clientes como no desenvolvimento da clinica
como um todo. Um exemplo trazido por elas, foi de que inimeros pacientes sio
diplomatas e uma parceria com a associagao da referida carreira poderia trazer ainda
mais pacientes do mesmo nicho. Nessa linha, as afirmacées de Murray e Scuotto
acerca da relagao do BMC e a identificagao dos riscos e as possiveis ideias inovadoras
trazidas, foram igualmente identificadas no presente trabalho (MURRAY;
SCUOTTO, 2016).

Cumpre salientar, ainda, que a afirmacdo de Ching sobre a ferramenta ser
simples e visual de forma que a compreensao das pessoas deveria ocorrer de forma
linear, possibilitando a aplicacdo no primeiro contato, é refutada pelas sbcias do
consultério (CHING, 2014). De acordo com a entrevista de feedbacks, foi possivel
verificar que elas nido compreenderam exatamente o que seria a ferramenta e, ainda,
néo conseguiriam realizar a sua aplicacio de forma intuitiva, dado a dificuldade de
identificar qual resposta deveria ser estabelecida em cada parte do BMC e em qual
grau de profundidade as respostas deveriam ser respondidas. Dessa forma, nao foi
possivel uma aplicacido no primeiro contato com a ferramenta.

Ching afirma que o BMC carece da consideracéo dos aspectos de missio, visdo
e valores da empresa, de forma que a ndo importancia aos referidos pontos gera
defasagens no modelo (CHING, 2014). Da mesma maneira, as sécias identificaram
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que a néo valorizagao desses elementos faz falta no modelo BMC. Nesse ponto, foi
ressaltado por elas que existe uma falta de entendimento referente a importancia da
missdo, visdo e valores da empresa. Contudo, por ser algo mencionado na cultura do
empreendedorismo, elas consideram importante e acreditam que em virtude disso a
nao referéncia a tais aspectos faz falta no BMC.

Murray e Scuotto reiteram que o BMC deveria ter uma etapa focada na
geracao de indicadores, mas a partir da entrevista de feedbacks realizada, as médicas
ndo possuem opinido sobre o assunto por nio possuirem um conhecimento mais
aprofundado no tépico MURRAY; SCUOTTO, 2016).

Ainda, da mesma forma que Coes (2014), uma das médicas acredita que o
levantamento de possiveis concorrentes deveria ser mencionado no BMC, vez que é
um elemento muito importante para o desenvolvimento do consultério, como por
exemplo na precificacdo das consultas (COES, 2014). Por outro lado, a outra
proprietaria do consultério reconhece que o levantamento da concorréncia nao é tao
importante para o referido modelo, posto que o foco no momento é a empresa delas.

Sobre a relacédo direta do BMC com a prevencao de contingéncias externas,
afirmado por Ismail e Cintra (2021), foi igualmente verificado pelas sécias. Assim,
na percepcao delas, o BMC faz um trabalho profilatico, identificando os possiveis
pontos fracos futuros e gerando uma provavel contencdo de riscos caso os
diagnésticos sejam implementados.

Além dos pontos mencionados acima, observa-se que as empresarias
acreditaram que o tempo de aplicacio do BMC foi suficiente. Por outro lado, foi
constatado que o tempo de conscientizacio e aplicacdo de uma hora e meia (1:30h)
foi curto.

Por fim, em referéncia ao ultimo questionamento realizado acerca da adocio
do BMC como parte do procedimento de planejamento estratégico da empresa, as
sécias ndo haviam compreendido que o método poderia ser realizado mais de uma
vez. Ainda, salienta-se que nfo conseguiriam realizar o procedimento sozinhas, de
forma que um administrador teria que auxilid-las novamente no processo.

CONCLUSOES

O objetivo geral desta pesquisa foi analisar o processo de aplicagdo e os
resultados do Business Model Canvas em uma clinica médica do Distrito Federal.
Levando isso em consideracio, o trabalho foi dividido em 4 objetivos especificos que
serdo respondidos a seguir.

O primeiro objetivo especifico foi aplicar o BMC na clinica. Durante a
pesquisa, foi verificado que a aplicacdo da metodologia requer uma equipe
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comprometida e capacitada, bem como a disponibilidade dos gestores da empresa e
de dados e informacées precisas sobre o modelo de negdcio.

Outrora mencionado, o segundo objetivo especifico consistiu em indicar
melhorias a partir da aplicagado BMC na clinica. Nesta etapa foram destacadas
algumas indicac¢bes de melhorias no modelo de negécio da clinica. Entre as indica¢ées
mencionadas tem-se: (1) utilizacdo de e-mail marketing como uma forma de estreitar
a relacdo com os pacientes; (2) contratacdo de um estagiario com o objetivo de se
prevenir de contingéncias atreladas a faltas ou uma possivel saida da secretaria; (3)
utilizacdo de um software de gestdo financeira em substitui¢io a planilha que é
usada atualmente, indicacido essa feita com objetivo de diminuir as chances de
possiveis erros pois o processo de gestdo financeira é manual; (4) aumento de
parcerias com diferentes associacdes e sindicatos de pessoas relacionadas com seu
publico alvo poderiam melhorar a promocao da empresa e o nimero de pacientes do
consultério.

Ademais, o terceiro objetivo da pesquisa foi mapear as barreiras e facilidades
da aplicagdo do BMC na clinica. Os resultados apontam que as principais barreiras
sao: dificuldade em manter o foco das acionistas voltado somente para a atividade de
elaboragao do BMC; necessidade de uma explicagao breve no inicio de sua aplicacao
para que o conceito de Plug-and-Play seja atingido e; necessidade de tempo maior
para aplicacdo da ferramenta. Entre as facilidades, o que se observa é que uma vez
que as barreiras sdo superadas a ferramenta é de facil aplicacio.

O quarto objetivo foi verificar a percep¢ao de mudancga e inovagao dentro da
empresa apds a implementacdo do BMC. Vale citar que, logo apds a aplicacdo da
ferramenta a secretaria pediu demissdo e a empresa acabou atrasando algumas
demandas e deixando de atender alguns pacientes. Sendo assim, caso a ferramenta
tivesse sido aplicada antes e a indicacio de contratacido do estagiario tivesse sido
acatada, as empresarias teriam um plano de contingéncia para essa demissao

Em conclusio, a percepciao da metodologia Business Model Canvas é uma
excelente op¢do para a clinica médica que busca compreender e aperfeicoar seu
modelo de negdcios. Contudo é importante ressaltar que, na percepcéo das sécias o
uso da ferramenta Business Model Canvas é simples, mas requer a ajuda de um
especialista. Em suma, a aplicacdo da metodologia Business Model Canvas pode ser
uma ferramenta valiosa para a clinica médica ao ajuda-la a compreender e aprimorar
seu modelo de negdcios.

A limitacdo deste trabalho esta relacionada a sua abrangéncia restrita a um
segmento de mercado especifico. E importante destacar que as proposicdes de
melhorias deste diagnéstico ndo foram colocadas em pratica. Portanto, é necessario
considerar este fato ao avaliar as conclusdes e recomendacées deste estudo, a
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possibilidade de realizar pesquisas complementares em outros segmentos de
mercado.

A metodologia permite uma visdo sistémica e integrada dos diferentes
aspectos do negbcio, o que é interessante para o sucesso nesse mercado. Além disso,
a utilizacdo da metodologia pode ser repetida de forma continua, permitindo a clinica
acompanhar o desempenho de seu modelo de negdcios e ajusta-lo de acordo com as
mudancas no mercado.

Por fim, sugere-se uma maior utilizacdo da metodologia pesquisa-acao pois é
importante a aplicacdo de trabalhos académicos na pratica, uma vez que sio gerados
resultados reais. Além disso, os referidos resultados podem ser elementos de auxilios
importantes para as empresas, o que geraria o possivel desenvolvimento dos
empreendimentos brasileiros.
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