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RESUMO

A presente Tese de Mestrado tem como principal objetivo a criagdo de um programa de
fidelizacdo para os clientes da empresa Fisiotorres - Centro Clinico e de Fisioterapia, localizada
em Torres Vedras. A empresa € uma sociedade por cotas, constituida por duas fisioterapeutas
desde 20009.

A principal oportunidade identificada, atraves de uma cuidada analise a concorréncia e
a tendéncia do consumidor na area da saude, surgiu na criacdo de um servico que colmatasse
uma das principais dificuldades da empresa: fidelizagdo de clientes e consequente consisténcia
na faturacdo. Esta analise foi complementada com uma avaliagdo interna, evidenciando-se 0s
pontos fracos e fortes da empresa, e com a aplicacdo de um questionario, de forma a perceber
a recetividade do cliente perante 0 novo servico.

A revisdo da literatura permitiu enquadrar a necessidade das empresas do setor da satde
a apostarem numa estratégia de fidelizacdo de clientes planeada e estruturada para
rentabilizarem os atuais clientes.

Através da criacdo de um programa de fidelizacdo, concluimos que existe a
possibilidade de criar um servigo diferenciador, com uma oferta personalizada que traz
beneficios para o cliente, de forma a melhorar a sua saude, prevenir a sua doenca e reduzir 0s

custos com as despesas de salde.

Palavras — Chave: marketing relacional, fidelizacdo de clientes, fidelizacdo servicos de salde,
programa de fidelizacdo, plano marketing.
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ABSTRACT

This master thesis aims at developing a Loyalty Program for the clients of Fisiotorres -
Clinic and Physiotherapy Center, in Torres Vedras. Fisiotorres is a private limited company,
owned by two physiotherapists since 2009.

Through a thorough analysis of the competitive market and of the clients tendency in
the healthcare sector, the main identified opportunity suggested the creation of a service that
might present a solution to one of the company's biggest difficulties: customer loyalty and
consequent consistent billing.

An internal evaluation was added to this analysis, as to highlight the strengths and
weaknesses of the company. A survey was also conducted, as to understand the clients'
acceptance of our service.

The literary study that accompanied this thesis enabled the overall framing of a necessity
shared by companies within the healthcare sector. That is, of engaging in a loyalty-building
strategy to monetise their customers.

By creating a loyalty program, you are to conclude that there is a possibility of
developing a differentiating service, with a custom offer for each client. One that they will
benefit from, because it will contribute to improving their health, preventing illness and

reducing healthcare costs.

Keywords: relational marketing, client loyalty, client loyalty in health services, loyalty
program, marketing plan.
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SUMARIO EXECUTIVO

O presente projeto tem como principal objetivo a criacdo de um programa de fidelizacao
na empresa Fisiotorres — Centro Clinico e de Fisioterapia de Torres Vedras. A Fisiotorres é
gerida por uma das socias, que é Fisioterapeuta, e, até agora, a gestdo era feita de forma muito
intuitiva, tornando-se primordial apostar numa estratégia de negdcio estruturada e
estrategicamente pensada.

O mercado privado do setor da satde tem vindo a ganhar terreno. Cada vez mais existem
organizacOes de salde, mas muitas delas geridas por profissionais de salde sem formacdo na
area da gestdo de empresas.

A empresa em estudo, apesar de ter uma equipa de profissionais especializados e uma
oferta de servicos muito mais vasta do que os concorrentes, estava com dificuldade no aumento
do valor da compra média anual por cliente. O servigo de fisioterapia é o mais requisitado, com
uma equipa especializada e com muito sucesso na reabilitacdo, o que é positivo para a
notoriedade da empresa, mas ndo traz consisténcia de faturacdo. O cliente vai a empresa, faz
poucos tratamentos e tem alta. O objetivo sera, entdo, criar um programa de fidelizacdo em que
o cliente permaneca na empresa com a oferta de outros servigos complementares e que consuma
mensalmente, e ndo s6 na fase de reabilitagdo da lesdo, para prevenir a doenc¢a, melhorar a sua
qualidade de vida e processo de envelhecimento.

Foi feita uma analise aos concorrentes e meio envolvente em que esta inserida a
empresa, com consolidacdo da tematica através da revisdo da literatura, no sentido de criar um
servigo que mantivesse a consisténcia da faturacéo. Foi recolhida informagao dos pontos fracos
e fortes da estrutura da empresa e feito um questionario para se perceber a recetividade do
cliente ao programa de fidelizacéo criado.

Este projeto visa definir as principais estratégias que a Fisiotorres devera adotar, para
lancar este programa com uma estratégia de marketing eficaz. E um servico que vai ao encontro
da tendéncia do consumidor na preocupacao da sua salde e do seu processo de envelhecimento.

Com a definicdo deste planeamento estratégico espera-se que a Fisiotorres consiga
implementar com sucesso 0 programa de fidelizacdo, para fidelizar e reter os seus clientes,
manter consisténcia na faturacdo e trazer beneficios ao cliente, com uma oferta integrada e

focada na tendéncia do consumidor.
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1. REVISAO DA LITERATURA

As profundas mudancas nos estilos de vida dos consumidores e no comportamento de
compra obriga a que as organizacOes se adaptem ao cliente e transformem o modo como
caminham no seu negdcio. Principalmente, com a crescente procura do consumidor por um
servico mais eficiente, exige que as organizacdes repensem no ambiente do seu negocio.

Em particular, o crescimento do setor privado de saide permite o aumento da oferta e
desta forma proporciona ao cliente uma maior oportunidade de escolha. Assim, as organizagoes
privadas de satde devem apostar em diferentes areas de forma a tornarem-se diferenciadoras.
Existe uma mudanca comportamental por parte do cliente, apresentando-se cada vez mais
exigente, dando importancia ao conforto, aos custos e a niveis de erros baixos (Eiriz e
Figueiredo, 2005).

De acordo com o Sebrae (2005) as micro e pequenas empresas necessitam de analisar
melhor as oportunidades/ameacas de mercado e os pontos fortes/fracos da organizacdo, mas
raramente o fazem porque ndo dispdem de profissional especializado em marketing.

Segundo Gronroos (1999) compete as organizagdes criar condigdes para que o cliente
reconheca o valor da organizacgdo face a concorréncia. A satisfacdo global do cliente € crucial
para 0 sucesso das organizacfes, sendo necessaria a criagdo de um sistema de gestdo, que
desenvolva todos os recursos disponiveis (como por exemplo, colaboradores, equipamento,
tempo ao cliente).

As estratégias de marketing sdo uma ferramenta primordial para o sucesso das
organizagOes, surgindo como uma troca de beneficios a longo prazo com o cliente (Berry,
2002). Estas estratégias sdo também descritas como processos de desenvolvimento cooperativo
e relagdes de colaboracdo com os clientes (Sheth e Parvatiyar, 1995).

Neste contexto cada vez mais as organizacgdes reconhecem a importancia da aposta na
gestdo de relacionamento com o cliente, investindo na atracdo, manutencédo e desenvolvimento

de relacdes duradouras com os clientes (Berry, 1995).

1.1.Marketing Relacional
Em 1983, Berry referencia o marketing relacional para o marketing de servigos,

assumindo este um papel cada vez mais importante com o objetivo de atrair e manter as relagdes

com os consumidores.
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O marketing relacional tem como objetivo estabelecer, manter e melhorar as relacfes
com os clientes focando-se na construcdo de relacbes estaveis e duradouras. O marketing de
servigos requer interaces continuas entre os prestadores e os clientes, de forma a influenciar
0s comportamentos de compra do cliente (Gronroos, 2000).

O relacionamento entre a organizacdo e os clientes torna-se, por isso, decisivo na
realidade atual, com um ambiente muito competitivo, podendo criar grandes vantagens para as
organizacOes (Kasperet al, 2006).

Patterson e Wars (2000) identificaram quatro pressupostos para a definicdo do
marketing relacional:

- uma relacdo tem de ser desenvolvida e trabalhada para ser mantida;

- a relacdo precisa de ser de longo prazo para ser proveitosa;

- arelacdo é feita entre a organizacéo e o cliente;

- arelacdo deve ser para o beneficio de ambas as partes (prestador e cliente).

Segundo estes autores o marketing relacional apresenta beneficios para o cliente, a
relacdo que se estabelece a longo prazo traz confianca na organizagdo, beneficios sociais
(desenvolvimento de relacionamentos sociais com a organizagdo) e beneficios especiais (na
obtenc&o de precos, condicOes, tratamento personalizado e individualizado). Para a organizacgao
o marketing relacional apresenta, também, beneficios como o aumento das receitas; reducéo de
custos operacionais; e publicidade gratuita através do “passa a palavra” ou da publicidade “boca
a boca” (Patterson e Wars, 2000).

Para Berry (1995) e Gronroos (1994) o marketing relacional traz a organizagdo
vantagens, nomeadamente, uma maior qualidade dos produtos servicos; maior satisfacdo do
cliente; fidelizacdo do cliente; mais lucro; baixa rotatividade de clientes; e consequente maior
estabilidade negocial.

Segundo Kandampully e Duddy (1999) as vantagens para a organizagdo passam por
aumento das vendas, diminui¢do dos custos, retencao dos trabalhadores, aumento da retencao
de clientes e maximizacdo do valor para o cliente.

O marketing relacional traz, assim, beneficios mutuos para o cliente e a organizacéo,
focando o modelo de negdcio no cliente com o apoio no desenvolvimento tecnolégico, na
gestdo da informacéo e no servico ao cliente. O cliente fica satisfeito, referencia a empresa de
forma positiva no mercado onde atua e a empresa consegue antecipar as necessidades dos seus
clientes, prestando um servico de qualidade que vai de encontro as expetativas do cliente
(Dionisio et al. 2009).
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Segundo Naidu et al. (1999) o marketing relacional deve ter em conta o seu valor efetivo
e a capacidade de gerar a fidelizacdo do cliente.

As organizaces devem apostar numa estratégia focada na melhoria dos
relacionamentos com os clientes, estabelecendo como principal objetivo estratégico reter e
apostar nos clientes existentes (Gronroos, 2007). Para se conseguir satisfazer o cliente é
fundamental identificar e valorizar as suas expetativas (Berry, 1990).

Desta forma, as estratégias de marketing relacional devem ser adotadas nas
organizagOes para manter o cliente e conseguir ir de encontro as suas necessidades, aumentando
a qualidade do servigo prestado. A diminuicdo da taxa de perda de clientes tem um grande
impacto no sucesso de uma organizacdo, aumentando os seus lucros de forma abrupta e a
confianga na aposta de estratégias de marketing relacional (Naidu et al., 1999).

Segundo Proenca e Silva (2008) o marketing relacional visa fidelizar os clientes através
de acOes eficazes para induzir o cliente a optar pela nossa organizacgao e nao pela concorréncia,
atraindo, mantendo e intensificando as relacdes com os clientes.

No setor da salde quando o cliente desenvolve o sentimento de confianca com o
prestador de cuidados tem vontade de manter essa relacdo. O marketing relacional tem como
base a confianga assumindo um papel de destaque nas estratégias das organizacGes de salde
(Magalhées et al.,2009).

1.2. Dimensdes do Marketing Relacional

Na literatura o marketing relacional tem sido operacionalizado de diferentes formas.
Too, Souchon e Thirkell (2001) consideram uma Unica dimensdo do marketing relacional,
enquanto Chang e Ding (2001), Lawson-Body (2000) e Evans e Laskin (1994) descrevem um
conjunto de dimensBes independentes. De acordo com qualquer um destes autores, as

dimensGes estdo relacionadas com a satisfacdo e fidelizacdo do cliente.

1.2.1. Fidelizacéo do cliente
Desde a primeira definicdo de marketing relacional a todas as contribuigdes dos
diferentes autores, todos destacam o objetivo final da estratégia do marketing relacional como

conseguir a fidelizagdo do cliente.
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A fidelizacdo é considerada a chave do sucesso do marketing relacional (Chan e Ding,
2001; Lawson-Body, 2000; Macintosh e Lockshin, 1997; Evans e Laskim, 1994), tornando-se
relevante o estudo mais aprofundado da fidelizacéo de clientes.

E importante para as organizacBes manterem os seus clientes, visto estes serem
fundamentais para o sucesso da empresa e a principal fonte de receita (Andreson e Fornell,
1994).

A fidelizacdo do cliente acarreta menos custos que a procura de novos clientes
assumindo, por isso, um papel de relevo na estratégia das organizagdes apresentando-se como
a chave para o seu sucesso e lucro (Ferreira, 2001; Oliver, 1997).

Segundo Gremler e Brown (1996) e Oliver (1999) o conceito de fidelizacdo € a
frequéncia com o que o cliente exibe comportamentos de repeticdo de compra. Este € um dos
objetivos finais da estratégia adotada pelo marketing relacional.

A frequéncia é um dos fatores que permite as organizac6es avaliar o grau de fideliza¢do
do cliente, quantas mais vezes ele compra um determinado produto/servi¢o mais fidelizado esta.

A fidelizacdo do cliente pode ser encarada como “um sentimento de ligagdo ou de afeto
pelas pessoas, produtos ou servigcos de uma empresa” (Ruyter K., Werzels M. e Boemer J.,
1998).

Segundo Lovelock e Writrz (2006) a fidelizacao é definida como a vontade por parte do
cliente de continuar a comprar e utilizar os servicos a longo prazo de uma determinada
organizacao. Consideram que o cliente esté fidelizado quando, além de repetir a compra a longo
prazo, tem exclusividade por aquela organizacdo e recomenda os produtos/servi¢os a outros
potenciais clientes.

Na literatura sdo descritivas muitas defini¢bes de fidelizacdo do cliente. Contudo, ndo
existe uma defini¢do consensual podendo esta ser definida como um compromisso em continuar
a fazer nego6cio com uma organizacdo numa base duradoura. A fidelidade pode ser praticada
pelo cliente perante marcas, servicos, lojas, produtos (p.ex. tabaco) e atividades (p.ex. um
determinado desporto). Todavia, um cliente pode ser fiel a mais do que uma organizagdo
(Zineldin M., 2006).

A fidelizacdo do cliente é muitas vezes relacionada com a disposic¢do dos clientes em
comprar repetidamente um produto ou servico acompanhado por vinculo psicolégico com
atitudes favoraveis em relagdo a esse produto/servigo e em relagdo a organizagdo que fornece
0s bens ou servicos (Yeo et al., 2015; Bakti e Sumaedi, 2013; Prakash, 2011; Deng et al., 2010;
Won e Sohal 2003).
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Segundo Yi e Jeon (2003) a fidelizacédo de clientes é classificada pelo comportamento e
atitude do cliente. A fidelizacdo de acordo com o comportamento é medida de acordo com a
frequéncia e possibilidade de compra de uma determinada marca. Esta definicdo é criticada
pelas suas limitagGes na distingdo entre compromisso e conveniéncia.

A atitude na fidelizacdo € definida como um compromisso futuro em repetir a compra
de um produto ou servigo e padronizar a consisténcia dessa repeti¢do, apesar das influéncias
situacionais e da pressdo do marketing para um comportamento de mudanca (Oliver, 1997).

Para Dick e Basu (1994) existem trés antecedentes diferentes no processo de fidelizacéo,
séo eles:

- Cognitive loyalty — preferéncia por uma marca, pelo reconhecimento por parte do
cliente de que aquela marca tem um desempenho superior ao da concorréncia (sobre a qual o
cliente tem informagdes). Integram a dimenséo da acessibilidade, a confianga, a centralidade e
a clareza. Neste antecedente integram, também, as crencas e o conhecimento que o cliente tem
do produto que esta a comprar. Quanto maior for a memoria do cliente, a compatibilidade com
0s seus valores e a confianca na avaliacdo do produto/servico ou marca mais é positiva (Alberto,
2011);

- Affective loyalty — o cliente apresenta um sentimento de afeto face & marca, sendo
incentivado pela preferéncia, pelo envolvimento e pela satisfacdo. Integram a dimensdo das
emoc0es, dos estados de humor, do afeto primario e da satisfacdo. Este antecedente € o mais
dificil de ser desconstruido;

- Conative loyalty — repetidas experiéncias positivas de afeto a marca que decorrem da
intencdo de voltar a comprar pelo cliente. Envolvem componentes como 0s custos de troca, 0s
custos explicitos e as expetativas face ao desempenho do produto/servico ou marca. Estes
antecedentes estdo associados a intencdo comportamental, sendo influenciada pela repeticdo de
episodios positivos para com a marca (Alberto, 2011).

Oliver (1997) acrescentou uma quarta fase, a0 modelo de Dick e Basu (1994), a “action
loyalty” em que a interacdo das interagdes j& adquiridas e transformadas em acdo sdo
acompanhadas pela vontade de ultrapassar potenciais barreiras possiveis de prejudicar a
compra. Este nivel de fidelizagdo é considerado o nivel mais alto, em que tem o seu foco no
comportamento de compra do cliente e em que as suas inten¢fes tém uma agéo. (Alberto, 2011).

Assim, verifica-se que a fidelizacdo se manifesta num comportamento e numa atitude.

Segundo Alberto (2011) “a fidelizacdo como uma atitude traduz-se na vontade do cliente em
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manter a sua relacdo, com a empresa, resistindo as tentacdes das empresas concorrentes e
transmitindo opinides favoraveis sobre a empresa a potenciais consumidores”.

Dick e Basu (1994) apresentam um modelo que garante uma melhor avaliacdo da
fidelizagdo, bem como dos seus antecedentes e precedentes, integrada nas dimensfes de
comportamento e atitude. Estes autores definem duas dimensdes: o padréo de compra e a forma
de agir face a compra. Classificam a fidelizago em quatro categorias
(tendo em conta as duas dimensoes):

- Verdadeira Fidelizagédo

- Falsa Fidelizacao

- Fidelizacdo latente

- Inexisténcia de fidelizacdo

Padréo de compra repetida

Alta Baixa
Verdadeira o
Alta o Fidelizacdo latente
Fidelizacéo

Atitude

. o Inexisténcia de
Baixa Falsa Fidelizacdo

fidelizacao

Tabela 1 - Tipologia de Fidelizagdo. Fonte: Dick e Basu, 1994

De acordo com 0 modelo, apresentado na tabela 1, a fideliza¢do do cliente é considerada
uma verdadeira fidelizacdo quando a atitude favoravel e padrdo de compra sdo elevados. Por
outro lado, a fidelizacdo é inexistente quando a atitude favoravel e padrdo de compra sdo baixos,
ou seja, o cliente ndo distingue as marcas e apresenta baixo comportamento de compra (Alberto,
2011).A falsa fidelidade acontece quando a atitude favoravel é baixa e o padrdo de compra
repetida é elevado, ou seja, o cliente esta a comprar numa determinada marca apesar de nao
considerar atributos significativos em relacdo as outras marcas (Alberto, 2011).

A fidelidade latente ocorre quando a atitude favoravel € elevada e o comportamento de
compra € baixo. Neste tipo de fidelizacdo o cliente reconhece uma preferéncia e atitude
positivas em relagdo a marca, contudo ndo repete a compra. O comportamento de repeti¢do de

compra é baixo devido a razdes ambientais ou situacionais (Alberto, 2011).
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1.2.2. Fidelizacao do cliente nos servigos de saude privados

Atualmente o setor da satde privado é um dos setores com grande desenvolvimento. As
organizacgOes de saude cada vez mais tendem a preocupar-se em prestar um servico de qualidade
ao cliente. Segundo Eiriz et al (2010) o cliente dos servigos de salde é cada vez mais exigente
quanto a eficiéncia dos mesmos. Assiste-se a uma mudanca de atitude do cliente dos servicos
de saude, na medida em que, além de mais exigente e informado, procura conforto e valor
(Gronross, 2007).

Antigamente as organizac¢Oes no setor da salide comunicavam o seu valor aos clientes
estabelecendo um valor “econémico” e os atributos exclusivos dos seus produtos e servigos.
Atualmente a maioria das empresas no setor da salde oferecem produtos e servigos idénticos
(Victorino et al, 2005).As caracteristicas dos produtos e servicos ja ndo sdo atributos
diferenciadores Unicos; assim, torna-se o cliente um embaixador da marca, sendo o ativo mais
importante para o sucesso de uma organizacéo (Solnet e Kandampully, 2008).

A retencdo e fidelizacdo do cliente surgem, entdo, como uma tematica de extrema
importancia que todas as organizacdes de salude devem ter em conta. O conhecimento e
planeamento deste tipo de estratégias é fundamental para as organizagdes “sobreviverem” a
concorréncia e competitividade do mercado atual.

Como referido anteriormente, o aumento da competitividade nos mercados globais
intensificou a importancia da fidelizacdo do cliente de forma a ganhar vantagens competitivas
a longo prazo (Aksoy, 2013).

Os gestores devem implementar estratégias inovadoras para ganhar a confianca e
fidelizag&o dos clientes existentes (Dominici e Guzzo, 2010), motiva-los e envolvé-los no “boca
a boca” (Reichheld e Sasser, 2010). Com o aumento da concorréncia muitas organizacdes
reconhecem a importancia de construir relagdes sélidas e duradouras com os seus clientes
existentes (Morgan e Rego, 2006).

No setor da salde essa construcdo € muito particular com caracteristicas especificas de
producdo em satde (em que o prestador do servigo é reconhecido como “autoridade™) e a
relagdo dos profissionais com o cliente apresentando-se este numa situacdo de fragilidade e
vulnerabilidade (Verma et al., 20017; Wilkins, 2010; Kandampully e Hu, 2007).

A recomendagdo “boca a boca” ¢ feita pelos atuais clientes, seja online ou offline,
positiva ou negativa, tendo impacto na escolha dos novos clientes, tornando-se uma ferramenta

poderosa no marketing (Brown et al., 2017; Khare et al., 2001). Assim, a confianca e 0
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envolvimento dos clientes com a organizacdo sdo um foco estratégico para as organizacoes
neste setor (Eisingerich et al., 2014).

Clientes fidelizados a longo prazo tendem a expandir o seu relacionamento com a
empresa, oferecendo cada vez mais recompensas para a organizacgdo (Srinivasan et al., 2002).
Além disso, os clientes fiéis geralmente atuam como defensores crediveis através dos meios de
comunicacdo digital, ligando informalmente redes de amigos, familiares e outros potenciais
clientes para a organizacao (See-To e Ho, 2014). Num mundo cada vez mais tecnologico estes
impactos assumem uma importancia particular. A relacdo que o cliente estabelece com a
organizacdo e fortalecida & medida que a confianga e relacionamento se desenvolve com o
tempo.

O setor da satde é um setor diferente da maioria dos setores, além do que foi referido
anteriormente, o cliente encontra-se vulneravel pela sua situacdo de saude e tem falta de
conhecimento sobre a prestacdo do servico que lhe é prestado. A confiangca que o cliente
deposita na organizacdo de saude é muito importante para que a fidelizacdo aconteca.

Os servicos de satde tém caracteristicas peculiares: (Eiriz, Barbosa e Figueiredo, 2010)

- Altamente complexos — envolvem um conhecimento técnico muito especifico, que
ndo esta acessivel ao consumidor;

-Ambigua — a dimensdo bioldgica dos seres humanos néo € facilmente compreendida
pelos stakeholders.

- Heterogéneos — estdo divididos num grande nimero de especialidade e servigos.

Segundo Anbori et al. (2010) os hospitais privados potenciam a fidelizacéo dos clientes
através da confianga, garantia, empatia e custo. A satisfacdo do cliente € um determinante para
que seja possivel alcancar a fidelizacdo, assim como, a componente interpessoal da qualidade
do servico prestado.

A satisfacdo e retencdo de clientes sdo encaradas como um dos objetivos mais
importantes a longo prazo. No conceito geral de marketing um cliente satisfeito repete a
compra, ou pelo menos, ird ponderar voltar a comprar.

Como referido anteriormente, um cliente satisfeito pode ajudar a empresa a reduzir
custos com o marketing e a atingir niveis de venda estaveis para a organizacdo. Um dos
objetivos estratégicos mais importante por parte das organizacdes é maximizar dos niveis de

retencdo e minimizar os niveis de abandono (Pleshko e Baquer, 2008).
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Os servicos de satde tém sido tradicionalmente considerados processos voltados para
o atendimento aos clientes. Contudo, os clientes tém uma papel cada vez mais ativo para se
atingirem os resultados de saude desejados (Porter e Lee, 2013).

No setor de saude a gestdo da fidelizacdo de cliente € um tema muito ambiguo. Este é
um contexto diferente, porque a fidelizacdo de cliente foca-se mais na satisfacdo do cliente e
no estado de saude do cliente (Wu e Tsai, 2008).

Na area da saude, para se garantir a fidelizacdo do cliente, é importante que a
organizagao preste servigos de alta qualidade e que o cliente reconheca essa qualidade. Segundo
Mac Stravic (1999) a percecdo de valor é subjetiva variando de cliente para cliente. Os clientes
na area da salde partilham os seus segredos intimos e estdo numa situacdo vulneravel. Existe
um grande envolvimento do cliente com o profissional de saude e o cliente escolhe o prestador
do servigo baseado na qualidade de confianga (Salgaonkar, 2006).

Nas organizacdes de salde a qualidade do servigo prestado pode trazer ao cliente a
intencdo de usar novamente o servico. Isto ira trazer a fidelizacdo do cliente ao negocio. A
qualidade de servico vem por isso primeiramente a fidelizacao do cliente (Zeithaml, Berry e
Pasuraman, 1996) estabelecendo uma forte ligacdo entre a qualidade do servico e a fidelizacéo
do cliente (Kou, Wu e Deng, 2009, Saura et al., 2008).

Uma boa qualidade no servico prestado ira convencer o cliente a repetir esse servigo. Se
a qualidade do servico for de encontro, ou superar, as expectativas do cliente contribui para a
fidelizacdo do cliente ao servico e a escolha por aquela organizagédo (Kaura, Prasad e Sharma,
2015).

Desta forma a satisfacdo do cliente é também uma varidvel a considerar para se atingir
a fidelizacdo do cliente. A satisfacdo do cliente é baseada em diferentes fatores como a
qualidade do servico, a qualidade do produto e o preco (Zeithaml et al, 1996; Parasuaraman et
al., 1991) e a avaliacdo interna do prdprio cliente no servico e a comparacdo do desempenho
esperado versus desempenho real (Rosen, Surprenant, 1998; Churchill e Surprenant, 1982).

Alguns estudos na area do marketing demonstram que a qualidade do servico é
diretamente proporcional & satisfacdo do cliente (Lee et al., 2012) e ambos promovem a
fidelidade do cliente, o que, por sua vez, melhora a qualidade do servico e a satisfacéo do cliente
(Bowen e Chen, 2001; Bolton et al., 2000).

Segundo Zinelsin M. (2006) uma abordagem por parte das organizagdes focada na
retencdo de clientes obriga a que a organizacdo dé resposta as preocupacgdes dos clientes

mantendo o dialogo aberto. Devem ser definidos programas eficazes para a recec¢ao e resposta
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as reclamacdes, andlise da satisfagdo dos clientes, e 0 compromisso do desenvolvimento de uma
relacdo estratégica de longo prazo com o cliente.

De qualquer forma, ndo podemos confundir fidelizacdo com a satisfacdo do cliente. A
fidelizacdo pressupde um relacionamento a longo prazo enquanto a satisfagcdo pode ser atingida
em uma Unica compra ndo impedindo o cliente de procurar um concorrente. Podemos estar
perante um cliente satisfeito mas ndo um comprador fiel.

No setor da saude o cliente opta por frequentar uma organizacdo que conhece,
minimizando os riscos e sentindo confianca e seguranca. Segundo Lukosius et al. (2010)
existem diversos fatores que influenciam a fidelizacdo nas organizagbes de saude: a
qualificacdo elevada dos servicos; a prestacdo de um servigo de exceléncia; encontrar solucdes
rapidas de forma a promover a confianca do cliente; permitir que o cliente se sinta importante
para a organizacdo; o atendimento focado no cliente e no seu bem-estar; na imagem.

Outra forma de promover a fidelizacdo do cliente é desenvolver programas de
fidelizacdo (Shiet al., 2014). Os programas de fidelizacdo nas formas de cartdo de fidelidade
tém sido vistas como uma forma de potencializar os clientes e aumentar a percecéo da qualidade

do servico em saude (Advisory Board, 2016).

1.3. Programas de fidelizacdo do cliente

Os programas de fidelizagédo estdo desenhados para construir a fidelizacdo do cliente
promovendo um beneficio ao cliente (Yi e Jeon, 2003). Segundo Butcher (2002) o principal
objetivo do programa de fidelizacdo é construir um relacionamento com os clientes tornando-
os clientes fiéis a longo prazo. Na literatura sdo descritos diferentes nomes para este tipo de
programas, programas para clientes (nos hotéis), programas de bénus ou programas de cartdo
de cliente (na &rea da salde).

Estes programas diferem do tipo de beneficios para o cliente (Butcher, 2002) que
resultam na fidelizacdo da organizacdo que presta o servico (Suh e Yi, 2012). Faz parte dos
programas de fidelizacdo ganhar a exclusividade do cliente, construindo uma ligagéo entre o
cliente e os servicos (Ahearne et al., 2005). Esta ligacdo pode ser economica, socioldgica,
psicologica ou relacional, fortalecendo o compromisso com o prestador de servico (Morgan e
Hunt, 1994).

Além disso, os programas de fidelizacdo permitem a empresa conhecer melhor os seus

clientes, aumentam o consumo/compra dos produtos/servigcos oferecidos, aceleram o ciclo de
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vida na empresa, o cliente paga um preco premium e traz novos clientes através de referéncias
positivas (O’Brien e Jones, 1995).

A atividade do marketing e programas de fidelizacdo na area da saude tém algumas
especificaces, visto que se trata de um produto intangivel, onde as caracteristicas do produto
n&o podem ser diretamente analisadas pelos sentidos humanos (Kotler, 1975).

Rapp e Collins (1994) estabelecem seis modelos de programas de fidelizacdo, que se
adequam a diferentes tipos de mercado e segmentos de mercado:

- Modelo de Recompensa — programas que recompensam o relacionamento com o
cliente e compra repetida com atribuicdo de prémios, incentivos, pontuacéo, entre outros. Estes
programas tém como objetivo aumentar o grau de assiduidade e fidelizacdo do cliente com
grandes vantagens para o cliente no ato de compra. Um cliente com beneficios sente-se acolhido
e repete a compra.

- Modelo Educacional — programas com o objetivo de manter a comunicagéo interativa
com o cliente. A empresa reserva espaco para comunicar com o cliente, através de diferentes
conteddos (revistas, folhetos, boletins, entre outros) fornecendo informacgdes para o
desenvolvimento de novos produtos e servigos.

- Modelo Contratual — programas que oferecem a entrega peridédica de um
produto/servico. Como a participagdo em eventos exclusivos, precos mais baixos em
determinados produtos/servigos, desconto em data especial (p.ex. aniversario). Este tipo de
programa faz com que o cliente se sinta mais especiais fortalecendo a relagédo empresa — cliente.

- Modelo de Afinidade — programas que rednem grupos de consumidores que tém
interesses em comum em relacdo a determinados produtos/servigos, apresentando grande
resposta com o envolvimento e interacdo com a marca. Reline grandes grupos de verdadeiros
fas de determinada marca ou produto/servico capaz de atrair a atencdo de potenciais
consumidores.

- Modelo de Servico de Valor — programas que envolvem servi¢os agregados aos
produtos. Estes programas tém como objetivo aumentar a satisfacdo do cliente agregando
produtos/servicos de qualidade a servigos eficientes, fazendo com que o cliente se sinta especial
e exclusivo (p. ex. na compra do carro o cliente tem direito a revisdo, manutencdo em
determinado concessionario).

- Modelo de alianga complementar — programas que se baseiam em aliangas entre
empresas, normalmente ndo concorrentes. Desta forma a empresa oferece ao cliente um

produto/servico complementar ao seu.
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Hamdan (2017) definiu diferentes estadios para desenvolver os programas de
fidelizacao:

- Definir misséo e objetivos do programa, que depende do que a organizagédo de salde
esta interessada. Geralmente, a missdo deve enfatizar a transformacdo dos clientes em
embaixadores da organizacao;

- ldentificar os elementos que criam valor ao cliente. A organizacdo deve conseguir
identificar o que o cliente considera como caracteristicas diferenciadoras, devendo todos 0s
profissionais relacionar-se com o cliente para que ele se sinta “membro da familia”. Isto implica
que todos os profissionais da organizacgao estejam envolvidos, indo de encontro as necessidades
e expectativas do cliente. Os trabalhadores tém, assim, um papel crucial para que os clientes se
sintam respeitados e criem empatia no servico prestado (Wu e Tsai, 2008).

- Definir a estratégia de acumulacao de beneficios dentro do programa de acordo com o
tempo de permanéncia na organizagéo e no tipo de servigos.

Os programas de fidelizacdo sdo encarados como parte do ecossistema dos servigos de
salde (Vargo e Lusch, 2016). O desenvolvimento destes programas dentro das organizacdes de
salde aumenta a fidelizacdo de cliente fortalecendo trocas continuas entre o cliente e empresa
(Lacey e Sneath, 2006).

O principal objetivo de um programa de fidelizacdo na area da saude é construir um
relacionamento com os clientes, para os converter em clientes fiéis de longo prazo, que
idealmente serdo consumidores do produto ou servigo da empresa ao longo da sua vida (Yi e
Jeon, 2003; Butcher, 2002).

Segundo Hamdan (2017) o sucesso dos programas de fidelizacdo na saude significa
satisfazer as necessidades do cliente, particularmente:

- Conveniéncia - servicos apropriados e flexiveis, por exemplo, oferecer acesso facil no
agendamento e cancelamento de servigos.

- Resultados - reunir opinides e necessidades dos clientes para a empresa tentar
solucionar os problemas, transformando clientes insatisfeitos em fiéis.

- Atendimento personalizado — tanto nas atividades clinicas, como nas estratégias de
marketing.

As informag0es personalizadas s&o esperadas pelos clientes e estdo relacionadas com a
sua patologia ou servigos relacionados a sua saude que possam ajudar a prevenir a doenga e

reduzir, assim, o custo total do tratamento (Advisory Board, 2016).

13



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres |SCbe SeRooL

Como referido, o cliente dos servicos de salde encontra-se vulneravel e deposita
confianca no profissional de salde, tendo assim este, um papel determinante na implementacéo
dos programas de fidelizacdo (Storbacka et al., 2016).

E por isso determinante a formag&o e envolvéncia da equipa de profissionais de satide
para o éxito dos programas de fidelizagéo (Brodie et al., 2011; Berwick, Godfeey e Roessner,
1994).

2. BREVE CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Fisiotorres — Centro Clinico e de Fisioterapia de Torres Vedras € uma sociedade por
guotas com sede em Torres Vedras. Tem como objeto social: centro clinico, prestacdo de
servicos de fisioterapia, enfermagem, servicos domiciliarios, formacdo e bem-estar, com um
capital social de 9975,96 euros.

A empresa tem por objetivo prestar um servico de qualidade no ambito da Medicina,
quer na vertente da prevencdo da doenca, da deficiéncia e da incapacidade, quer no seu
tratamento, bem como a prestacdo de um servi¢co de proximidade e qualidade no ambito da
Fisioterapia, visando a obtencdo de ganhos em salde.

3. VISAO, MISSAO E VALORES DA ORGANIZACAO
3.1. Viséo
A Fisiotorres tem como visao ser uma referéncia na area da salde, contribuindo para o

ganho da qualidade de vida dos utentes da Regido Oeste.

3.2. Misséo
A Fisiotorres tem como missdo praticar cuidados de salde especializados com 0s

melhores e mais qualificados profissionais.

3.3. Valores
Etica — Regemo-nos por um conjunto de normas de conduta das quais fazem parte o
respeito pela dignidade humana e pelos direitos individuais.

Profissionalismo — Comparecemos, com assiduidade e pontualidade, e realizamos a

nossa profissdo com o maximo de zelo e diligéncia.
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Positivismo — Acreditamos que a nossa formacéo, aliada aos nossos valores humanos,
nos permitem alcancar melhor qualidade de vida e bem-estar dos nossos utentes com maior
eficacia.

Inovagdo — Investimos em formacéo constante e em equipamentos inovadores.

Educacdo — Apostamos na prevencgdo da saude e ensinamos 0s Nossos utentes a serem
um pouco “fisioterapeutas de si mesmos”.

Trabalho de equipa — Combinando os conhecimentos de cada elemento da nossa equipa,

sabe que somos mais competentes.
Confianga — Proporcionamos, dentro das nossas possibilidades, 0 maximo bem-estar aos
nossos utentes e encaminhamos para 0s servicos a que devem recorrer quando a situacdo nao

faz parte das nossas competéncias.

4. CONTEXTO E TENDENCIAS DO MERCADO

O setor da satde privado assume um ritmo de desenvolvimento cada vez mais elevado
(Magalhdes et al., 2009). Nos ultimos 40 anos, assiste-se a uma melhoria significativa na satde
da populacgdo portuguesa devido ao aumento da oferta nos cuidados de salde. Varios progressos
contribuiram para essa melhoria: o progresso tecnoldgico, a passagem dos hospitais das
Misericérdias para o dominio Estatal, a criacdo do Servico Nacional de Saude (SNS), da Lei de
Bases, 0 aparecimento de parcerias publico-privadas, a aposta crescente e significativa de
grandes grupos econdémicos privados na area da salde, a preocupacgdo com o bem-estar e satde
por parte dos cidaddos, o aumento do poder de compra, e a consequente liberdade de escolha
sobre o prestador de cuidados, o acesso facilitado a esses cuidados e o maior conforto
proporcionado.

Nos Ultimos anos, a procura dos servicos de saude privados em Portugal tem aumentado,
ndo sO devido ao aumento da esperanca média de vida e a melhor qualidade de vida que
decorrem dos avancos tecnoldgicos, assim como do maior conhecimento cientifico e de
melhores condic¢des de atendimento das organizacgdes de saude.

A dificuldade de acesso aos cuidados de saude publicos abriu oportunidade ao
crescimento das organizacOes privadas de saude. O cliente tornou-se mais exigente e informado,
por isso com mais dificuldade na fidelizagcdo de uma marca e com a aposta na satisfacdo das

suas necessidades especificas.
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Segundo Oliveira (2010) existem cinco caracteristicas especificas do sistema nacional
de satde portugués (SNS) gue sdo determinantes para 0 aumento da oferta privada:

(1) a mobilidade do pessoal do SNS para o sector privado;

(2) a possibilidade dos profissionais de salude aumentarem o seu rendimento, através de
atividade no sector privado;

(3) os incentivos a criacdo de unidades privadas e a contratualizacdo do sector privado
pelo sector publico desde os anos 80;

(4) a criacéo de varios programas especiais de recuperacdo de listas de espera (tendo o
sector publico recorrido a contratualizacéo privada em alguns destes programas);

(5) o sistema de deducdes fiscais para gastos em saude.

A medida que a populacdo mundial vai envelhecendo e vive mais, cresce a necessidade
da procura dos cuidados de satde. O envelhecimento da populacdo deve-se sobretudo aos
avancos da medicina e da tecnologia nas &reas da investigacdo, do conhecimento e tratamento.
A evolucdo da ciéncia médica tem vindo permitir prolongar a vida e cria, por isso, maiores
exigéncias nos servicos de salude e de reabilitacao.

A fisioterapia é uma éarea da salde que tem como principal objetivo estudar,
diagnosticar, prevenir e tratar disfuncdes cinéticas funcionais de varios 6rgdos e sistemas do
corpo humano (Gil, 2011). Segundo Gil (2011) “medir e avaliar constituem componentes
intrinsecas do exercicio do fisioterapeuta a que a profissdo dedica crescente interesse”.

Os servicos de Fisioterapia sdo procurados por clientes com problemas fisicos
relacionados com lesdes, doencas ou alteracdes fisicas que levam a incapacidade (Kisner e
Colby, 2005). Contudo, existem clientes que recorrem aos servicos de fisioterapia para
melhorar o seu desempenho fisico geral, ou para prevenir o risco de doenca ou lesdo (Grilo,
2010).

A prética da fisioterapia varia consoante o contexto bem como o tipo de intervengdo. O
fisioterapeuta pode intervir na promoc¢do da saude, prevencdo, manutencdo, tratamento ou
reabilitacdo (World Confederation for Physical Therapy WCPT, 2007).

Atualmente, a tendéncias do recurso aos servicos de fisioterapia, por parte da populacao,
vai além da reabilitacdo, passa pela prevencdo da doenca, promocdo e manutencao da saude
(Copetti, 2004).
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5. ANALISE EXTERNA

5.1. Meio envolvente

A Fisiotorres esta situada em Portugal, no concelho de Torres Vedras. A populacao
residente em Torres Vedras € de 78 518 pessoas (estimativas anuais da populacao residente do
INE 2018), com 48% de homens e 52% de mulheres. A densidade populacional (hab/km2) do
concelho de Torres Vedras € de 192,8 habitantes por km2.

A Fisioterapia é uma area em crescente expansdo, nao so pelo envelhecimento da
populacédo e aumento da esperanca média de vida, mas também pela recente criacdo da ordem
dos Fisioterapeutas, que vai permitir mais autonomia e independéncia profissional. Neste
sentido, podemos concluir que os cuidados de saude na terceira idade sejam cada vez mais e,
consequentemente a procura dos servicos de fisioterapia tera tendéncia a aumentar.

No concelho de Torres Vedras existe uma grande cultura do exercicio fisico, tendo uma
populacéo ativa, a praticar atividade fisica regular, dos 15 aos 74 anos, de cerca de 41,4% da
populacdo (INE, 2018). Muitos dos clientes da Fisiotorres sdo praticantes de exercicio, que
recorrem aos servicos para reabilitar algum tipo lesé@o e para melhorar a performance desportiva.

A analise do contexto organizacional é de extrema importancia para uma melhor
compreensdo do meio envolvente da empresa e 0 impacto que esse meio tem na mesma.

Para essa andalise usou-se a andlise Pestal:

o Estabilidade governativa
e Sistema organizacional da saide em Portugal permite existéncias de

organizag0es privadas a atuar no mercado Portugués (diferente do

Politico
americano, por exemplo)
e Criag8o de subsistemas de satde que permite aos beneficiarios acesso
aos privados por valores mais baixos
e Elevada divida publica PIB
e Salde — atividade isenta de IVA
e Aumento da taxa de empregabilidade — aumento do poder de compra
Econdémico e e Esperanca média de vida aumentou
Demografico e Populagdo mais ativa

e Area da satde - profissionais qualificados, com a facilidade da

emigracdo, dificulta a contratagdo. Sé existem 13 mil fisioterapeutas

e Aumento da escolaridade
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Sociocultural e Populagdo mais informada e preocupada com a saude
e Aumento do nimero de pessoas que tém seguros de saude e planos de
saude

e Aumento da procura aos servicos de salde privados

o Nivel tecnoldgico em Portugal equivalente aos dos outros paises
europeus

e Grande desenvolvimento tecnoldgico, que torna as empresas mais
eficientes (telecomunicacdes, sistemas informaticos, infra-estruturas de
transporte)

Tecnolégico

o Na area da saude, grande ritmo de inovacdes e progressos cientificos,
tecnoldgicos de um produto, importante acompanhar — leva a constante
investimento por parte da empresa

e Apesar da tecnologia na &rea da saide, os recursos humanos ndo sao

dispensaveis — investimento em profissionais qualificados

¢ Reciclagem implementada
Ambiental ¢ Recolha obrigatéria de residuos por empresa certificada de forma a

diminuir o impacto ambiental.

e Clinicas de Fisioterapia regem-se pelas normas consignadas lei n°

48/90, de 24 de Agosto (Lei de Bases de Saude), pelo Decreto-Lei n.°
Legal 500/99, de 19 de Novembro, que aprova o regime juridico do
licenciamento e fiscalizacdo das unidades de Saude de Medicina Fisica
e Reabilitacdo, pelo Manual de Boas Préticas de Medicina Fisica de

Reabilitacdo (Aviso n.° 9448/2002).

Tabela 2 — Analise Pestal-Fisiotorres

5.2. Atratividade do Setor de Atividade

A atratividade e interesse no setor de atividade da empresa podem ser analisados através
do modelo de 5 forcas de Porter. Assim, conseguimos perceber e analisar as diferentes entidades
envolvidas no setor de atividade da empresa identificando as ameacas que afetam a empresa,
permitindo identificar as que se tornam oportunidades ajudando desta forma a atividade da
empresa.

Nas tabelas abaixo foram analisados e avaliados diversos fatores que concorrem para

cada uma dessas forcas.
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5.2.1. Ameaga de entrada de novos concorrentes

Contribuicao para a

forca 2,7
1 12| 3 |45
Economias de escala Altas X Baixas
Necessidades de capital Altas X Baixas
Custos de mudanca para os clientes Altos X Baixos
Facilidade de acesso aos canais de )
L Baixa X Alta
distribuicéo
Politicas protecionistas Altas X | Baixas
Facilidade de acesso as tecnologias )
- Baixa X Alta
necessarias
Facilidade de acesso a matérias primas Alta X Baixa
Efeitos de experiéncia Altos X Baixos
Probabilidade de retaliagdo dos concorrentes Altas X Baixas

Tabela 3 — Modelo 5 forgas de Porter: Ameaga de entrada de novos concorrentes - Fisiotorres

A ameaca da entrada de novos concorrentes € alta. A necessidade de capital (obras,
equipamento necessario, licenciamento) e o acesso a mdo-de-obra qualificada dificuldade a
entrada de novos concorrentes, contudo a facilidade ao acesso de tecnologias e as poucas

politicas protecionistas facilitam a entrada.

5.2.2. Ameaca de produtos substitutos

Contribuicéo para a

forca 23
1 2 | 3] 4 |5
Disponibilidade de produtos substitutos Baixa X Alta
Custo de mudanca dos clientes para 0s )
: Baixo X Alto
produtos substitutos
Rentabilidade dos fornecedores de produtos ]
Baixa X Alta

substitutos

Tabela 4 — Modelo 5 Forgas de Porter: Ameaga de produtos substitutos - Fisiotorres
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A ameaca de produtos substitutos é baixa. Na saude, e em particular na Fisioterapia,
apesar da evolucdo tecnoldgica ndo existe a substituicdo do profissional de saldde, sendo uma
prestacdo de servico dificil de substituir sendo necessarios recursos humanos qualificados.

Contudo, devemos estar atentos para 0s possiveis produtos substitutos em algumas areas

de intervencdo da fisioterapia, como o recurso as medicinas alternativas.

5.2.3. Rivalidade entre as empresas da Industria/setor

Contribuicao para a

forca 2.8
1 12| 3 4 |5
NUmero de empresas concorrentes Baixo X | Alto
Grau de concentragdo do mercado Alto X Baixo
Crescimento do mercado Alto X Baixo
Custos fixos Baixos X Altos
Custos de posse de stock Baixos X Altos
Grau de diferenciacdo do produto Alto X Baixo
Custos de mudanca para os clientes Altos X Baixos
Grau de diversidade das empresas Alto X Baixo
concorrentes
Barreiras a saida (decomposta em:)
- Grau de especializagdo dos ativos Baixo X Alto
- Custo da saida Baixo X Alto
- Barreiras emocionais Baixas X Altas
- Restrices legais e sociais Baixas X Altas

Tabela 5 — Modelo 5 Forcas de Porter: Rivalidade entre as empresas da IndUstria/setor - Fisiotorres

A rivalidade entre as empresas do setor € alta. O nimero de clinicas em Torres Vedras

¢ alto para a densidade populacional e € um mercado que tem vindo a crescer com 0

aparecimento de novas clinicas. Contudo, existem barreiras na mudanca do cliente para outra

clinica pela ligagdo emocional criada com o profissional de satde e pelo grau de especializagdo
que o profissional precisa de ter.
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5.2.4. Poder dos fornecedores

Contribuicao para a

forca 2,1
1 (2] 3 |4]| 5
N° de fornecedores da industria Alto X Baixo
Dimensdo e grau de concentragao dos ]
. : : Baixo X Alto
fornecedores relativamente a indastria
Volume médio das compras aos fornecedores Alto X Baixo
Custo de mudanca de fornecedor Baixo X Alto
Rentabilidade dos fornecedores Baixa X Alta
Grau de diferenciagéo dos produtos ]
: : Baixo X Alto
comprados pela indastria
Disponibilidade de produtos substitutos (aos .
Baixa X Alta
comprados)

Tabela 6 — Modelo 5 Forgas de Porter: Poder dos fornecedores - Fisiotorres

O poder dos fornecedores é baixo, uma vez que existem inimeros fornecedores na area
da saude, com qualidade e cumpridores de prazos de entrega. Isto permite que a empresa
consiga adquirir os produtos e consumiveis a pre¢os baixos (e boas condi¢bes de negociacao

do plano de pagamento), com facil substituicdo do fornecedor.

5.2.5. Poder dos clientes

Contribuicéo para a

forca 29
1 12| 3 |45
Namero de clientes da industria Alto X Baixo
Grau de concentragdo dos clientes, )
_ L Baixo X Alto
relativamente a inddstria
Volume médio das compras pelos clientes Baixo X Alto
Custo (para os clientes) da mudanca de )
Alto X Baixo

fornecedor
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Iscte

Peso dos custos dos produtos vendidos pela

os clientes

. . : Baixo X Alto
inddstria no custo para o cliente
Importancia para os clientes da qualidade dos ]
: . Alta Baixa
produtos vendidos pela industria
Grau de diferenciacgéo dos produtos ]
. . Alta X Baixa
fornecidos pela industria
Disponibilidade de produtos substitutos para .
Baixo X Alto

Tabela 7 — Modelo 5 Forcas de Porter: Poder dos clientes - Fisiotorres

O poder negocial do cliente é alto, pois existem muitas clinicas de fisioterapia no

concelho com diferentes acordos com subsistemas, seguros de saude e planos de salde, o que

permite ao cliente escolher o prestador de servico de saude. Contudo, o grau de diferenciacdo

do servigo oferecido por cada clinica e a importancia da qualidade dos servicos prestados sao

muito altos.

5.2.6. Consolidacao da Analise Porter

Forca competitiva MEDIA
Ameaca de entrada de novos competidores 2,7
Ameaca de produtos substitutos 2,3
Rivalidade entre as empresas da industria 2,8
Poder negocial dos fornecedores 2,1
Poder negocial dos clientes 29
Avaliacéo global 2,6

Tabela 8 — Consolidacéo da Andlise Porter - Fisiotorres

Apos a analise de Porter verifica-se que a atividade da fisioterapia tem uma atratividade

e interesse médios.
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5.3. Mercado
5.3.1. Caracterizacdo do mercado em Portugal

Em Portugal, e também internacionalmente, a Fisioterapia representa a terceira maior
profissdo na area da prestacdo de cuidados de salde, sendo a mais representativa na area da
Reabilitacdo (Associacdo Portuguesa de Fisioterapeutas, 2019 e WCPT, 2018).

Nos ultimos 10 anos a profissdo cresceu exponencialmente, passando de cerca de2000
para cerca de 13 000 fisioterapeutas (dados da Administracdo Central do Sistema de Saude). A
profissdo cresceu aproximadamente 550% nestes Ultimos 10 anos. Cerca de 85% destes
profissionais de saude exerce a sua préatica clinica no contexto privado (Associa¢do Portuguesa
de Fisioterapeutas, 2019).

A realidade do mercado de trabalho nos servicos privados de Fisioterapia mudou,
também, nestes Gltimos anos. Antes de 2013 existiam limitagcdes para o estabelecimento de
prética privada. A partir dessa data, o processo ficou mais facilitado com a Entidade Reguladora
da Saude a emitir os registos para o funcionamento das unidades privadas.

Segundo dados do estudo “Caracterizagio da atividade profissional dos

2

fisioterapeutas” realizado pela Associacdo Portuguesa de Fisioterapia (2018) as unidades
privadas de fisioterapia ultrapassaram o0s hospitais como principais locais de atividade dos
fisioterapeutas em Portugal, seguindo-se, por ordem decrescente, as unidades de medicina fisica

e de reabilitagéo e as instituicdes particulares de solidariedade social.

5.4. Consumidores / Clientes do Mercado

A Fisioterapia atua em quase todas as areas da medicina. Desde cuidados de pediatria a
geriatria, cuidados neurolégicos, ortopédicos, respiratorios, oncoldgicos, estéticos, entre outos,
o0 que faz com que o cliente deste mercado seja muito abrangente. Existem servigos especificos
para cada uma das faixas etarias e problemas de satde.

O tipo de cliente dos servicos de fisioterapia sdo, habitualmente, individuos com dores
cronicas ou agudas; problemas musculo-esqueléticos (que se incluem clientes com lesbes do
foro ortopedicos no contexto desportivo); clientes com paraplegia, tetraplegia e lesdes cerebrais
causadas por traumatismo severo em acidentes; clientes que sofreram enfartes ou AVC; ou que
sofrem de perturbagfes neurolégicas, como o Parkinson, a esclerose multipla, poliomielite e
esclerose lateral amiotrofica (American Academy of Physical Medicine and Rehabilitation,
2016).
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Em Portugal ndo existe nenhum registo centralizado de informacéo sobre os clientes de
todos servicos publicos e privados, tornando dificil conhecer com rigor o universo de clientes
dos servicos de fisioterapia. No entanto, a Entidade Reguladora de Saude (2008) caracterizou
o perfil de cliente que recorre ao servico de fisioterapia evidenciando os trés perfis mais
habituais:

- Estrutura etarias mais elevadas (populacdo mais idosas com maior incidéncia de
doencas cronicas);

- Individuos que tenham sofrido situacdes potencialmente incapacitantes, como lesdes
cerebrais (acidentes vascular cerebral e traumatismos cranianos), lesdes vertebro-medulares e
outros politraumatismos, e amputacGes;

- Individuos com uma intensa pratica desportiva (maior incidéncia de lesbes e
incapacidades musculo-esqueléticas);

- Individuos com sequelas neuroldgicas ou lesbes derivadas da gestacao e do parto.

O cliente de unidades privadas de fisioterapia € um cliente com algum poder de compra
ou que tem, por norma, um subsistema, seguro ou plano de saude.

Segundo a Associacdo Portuguesa de Seguradores (APS) revelou que em 2018 cerca de
2,4 milhGes de pessoas ja tinha seguro de saude. O mercado dos seguros de satde em Portugal
tem tido uma evolucéo e consolidacdo do mercado nos ultimos anos.

Estima-se que aproximadamente quarenta por cento da populagéo portuguesa, para além
de ser beneficiaria do sistema nacional de salde, esta coberta por um subsistema de saude
publico (por exemplo, ADM, Ministério da Justica, ADSE), privado ou um seguro de salde
(individual ou de grupo). Este tipo de financiamento esta tendencialmente direcionado para 0s
prestadores de salde privados.

Na Fisiotorres o cliente predominante é do sexo feminino (65%) entre os entre 30 e 50

anos por lesao ortopédica. O volume médio de compra por cliente ao ano € de 110€.
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5.5. Concorréncia

IScCe

BUSINESS
SCHOOL

Procedeu-se a uma analise comparativa dos principais concorrentes na cidade de Torres Vedras. Foram contactados por telefone, consultadas redes

sociais e website. Os critérios a avaliar foram definidos de acordo com as perguntas mais frequentes que o cliente faz no primeiro contacto com a Fisiotorres.

Estdo descritos na tabela abaixo de forma a fazer o levantamento dos pontos fortes e fracos de cada um.

. . . Preco médio Disponibilidade
Nome Clinica Horario funcionamento . Acordos Seguros/Planos . Pontos Fortes Pontos Fracos
por sesséo para marcacao
- Encerra ao almoco e fecha cedo
Physioclem 223 6%:9h — 13 e 14h — 19h. . . . . . - Valor por sesséo alto
i Zurich acidentes trabalho Dia seguinte - Marca com 6 clinicas - ) .
Encerra ao almoco e fim de | 37,50€ o - Acordos s6 com acidentes de
credibilidade
semana. trabalho
- Encerra ao almoco e fecha cedo
Biofisi 223 6% 10h -13h e 14h - 19h. | 1*49€ - Valor por sessdo alto
iofisio
Encerra almoco e fim de | Seguintes: Nio ¢ 3 dias - Estacionamento - N&o tem acordos
do tem
semana. 35€ - Tem site - Sem resposta imediata de
tratamento
- Ndo tem rececionista
Fisioeste . ) o - Néo tem site
2%a 62 9h - 20h. 25€ 2 dias - O espago € dentro de uma clinica . .
) Né&o tem ) - Dificil estacionamento
Encerra fim de semana. de ortopedia
. o . - Espago novo
Medicare, Meédis, Allianz, o o
) ) 1% 26€ ) - Ja existe no concelho uma clinica . )
Multimédicas 223 6% 10h - 19h ) Advancecare, Multicare, Wells, . ] - Dificil estacionamento
] Seguintes: ) Dia seguinte (a 12km) . .
Encerra fim de semana. RNA, Saudeprime, SAMS, - Horario funcionamento
23€ - Acordos com seguradoras e planos .
futurehelthcare, Novo  Banco, reduzido

de salde
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Vitéria, Clinicard, AMI,

Fidelidade mundial, Trust.

PSP,

- Valor da sessdo

- Tem site mas ndo comunica a

nova abertura em Torres Vedras

- Muito burocréatico

- Tem sempre que ir a consulta

) médica inicial
N&o tem valor | ARS — acordo com o Sistema
o 223 6% 8h - 20h. . . i . - Sem clareza de valores
Dr° Jodo Leiria . fixo depende | nacional de salde, Medicare, . - Acordos com seguros, planos de )
Encerra fim de semana. . . 10 dias . praticados
da prescricdo | Advancare, Médis, PT ACSS. saude e ARS .
o - Sem site
médica. o .
- Dificil estacionamento
- Muito tempo para agendar
tratamento
ARS - acordo com o sistema - Acordos com seguros, planos de | - Com site
Espaco Saude 2%a 6% 8h - 20h. . } . . ]
. i 15€ nacional de saude, ADSE, saude e ARS - Dificil estacionamento
Fisica Encerra fim de semana. . o 1 semana B ]
Multicare, SAMS, Médis - Valor da sessdo - Muito tempo para agendar
- Gerido pela geréncia da Fisiotorres | tratamento
- Dimensdo e horario das
instalacGes
223 628h —21h ] o - Marcacéo proprio dia
) . 18- 45€ SAMS, Servigos Sociais CGD,
Fisiotorres (clinica | Sabados — 9h as 13h . i L - Acordos com seguradoras e planos o y
] ) ) ) Seguintes: Advance Care, plano de saude | Prdprio dia i - Valor da primeira sessdo
do projeto) Domingos e feriados - servico 55e RNA de saude

de urgéncia

-Especialidade dos profissionais
Varios servigos na area da satde ndo

SO Fisioterapia.

BUSINESS
SCHOOL

26



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres iSCbe susiEss

SCHOOL

Verifica-se que concorrentes diretos da Fisiotorres, com servigos similares, sdo 4
clinicas (Physioclem, Biofisio, Fisioeste, Multimédicas), visto que a Clinica Dr° Jodo
Leiria e 0 Espaco Saude Fisica sdo clinicas convencionadas com o Sistema Nacional de
Saude.

Dos concorrentes diretos, a Fisiotorres € a Unica que tem uma oferta maior em
termos de horério (aberto a hora do almogo, fecho mais tardio e a Unica aberta ao sabado).
Nenhuma das clinicas tinha vaga imediata de tratamento, apenas a Fisiotorres com o
servico de urgéncia.

A Fisiotorres é a Unica com oferta integrada de servigos - todas as outras prestam
em exclusivo tratamentos de fisioterapia.

A Physioclem (pertence a um grupo de cinco clinicas em Portugal) é a empresa
com maior representatividade nas redes sociais, com o0 blog e artigos de conteudo,
verificando-se essa tendéncia no mercado de salde. Diferencia-se das outras com uma

estratégia de comunicacgdo organizada.

6. SINTESE DA ANALISE EXTERNA
Oportunidades:

e AFisioterapia é a profissdo mais representativa na area da reabilitacéo

¢ Mudanca do comportamento do cliente para estilos de vida mais saudaveis

e Crescimento do acesso aos servigos privados de salde

e Crescimento do nimero de pessoas com seguros de saude e planos de satde

e Atividade de fisioterapia isenta de IVA e com beneficios fiscais

e Tendéncia da utilizacdo das redes sociais na area da saude, com criagdo de
marketing de conteldo.

e Cliente mais preocupado na prevencao

Ameacas:
e Muitas clinicas (concorréncia) no centro de Torres Vedras
e Grande opcéo de escolha do servico para o cliente
e Possibilidade de alteracdo de conjuntura s6cio econdémica com maior recurso por
parte do cliente ao sistema nacional de saide em detrimento do setor privado

e Facilidade na abertura de mais clinicas nesta area
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7. ANALISE INTERNA
7.1. Caracterizacdo da Empresa

A Fisiotorres — centro clinico e de fisioterapia € uma sociedade por cotas,
localizada em Torres Vedras. Constituida em 1992, com um caracter familiar (sociedade
de marido e mulher) foi considerada uma referéncia no concelho, nos anos 90 e inicio dos
anos 2000, por ter uma politica de proximidade aos clientes, com elevada qualidade na
prestacdo de servicos de satde exclusivos na area da fisioterapia.

Em 2009, a sociedade foi comprada por duas Fisioterapeutas que trabalhavam na
Fisiotorres (Ana Gongalves e Adriana Leandro), sentiram necessidade de implementar
algumas alteracdes adequadas ao mercado atual, tais como, a visdo e missdo da empresa,
a imagem corporativa, assim como 0s servicos prestados.

Perante a dificuldade na fidelizacdo e retencdo de clientes, foram criadas 4 areas
de intervencdo - bem-estar, consultas médicas, fisioterapia e aulas de grupo — cada area
com uma oferta de servigos personalizados e com uma equipa especializada.

O novo logotipo apresenta uma imagem mais moderna e estdo representadas as

novas areas de intervencao.

f o 000
Centro Clinico e de Fisioterapia, Ida.

Figura 1 - Novo logotipo a partir de Janeiro de 2010. Fonte: Fisiotorres, 2010.

A Fisiotorres ndo tinha acordos com seguradoras ou planos de saude, ou seja, 0
cliente pagava preco de tabela por cada sessdo, a titulo particular, sem obrigatoriedade de
realizar um numero especifico de sesses. Muitos clientes recorriam a Fisiotorres como
primeiro recurso, apos a lesdo, mas quando precisavam de fazer muitos tratamentos (em
média mais de 3) recorriam a outras clinicas com acordos com seguradoras ou planos de
saude. Além disso, muitos dos clientes vinham por recomendacdo, de familiares ou
profissionais da area, mas ndo era o suficiente para existir uma consisténcia na faturagdo
e na produtividade da clinica. O resultado eram clientes a realizarem as suas sessfes de

fisioterapia, a terem alta, ficavam satisfeitos mas permaneciam pouco tempo na empresa.
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As profundas mudancas nos estilos de vida dos consumidores e no comportamento
de compra, aliadas ao crescimento do setor privado de satide no concelho de Torres
Vedras, criavam ndo s6 uma enorme inconsisténcia na faturacdo e na produtividade da
clinica, como também dificultavam a qualidade e a exceléncia do servi¢o. Tornou-se,
entdo, vital que a Fisiotorres se adaptasse ao cliente e que encontrasse estratégias de
fidelizacéo, transformando o modo como caminhava no negdcio.

N&o tendo a Fisiotorres um departamento de marketing, uma das sécias ia
tentando abracar essa fungdo, mais uma vez de forma intuitiva, mas reconhecia que as
estratégias de marketing sdo uma ferramenta primordial para o sucesso das empresas e
que era necessario investir com mais rigor nessa area. A gestdo de relacionamento com o
cliente, apostando na atracdo, manutencdo e desenvolvimento de relacdes duradouras
tornou-se, assim, uma prioridade.

Em 2016, foram criados pacotes de sessdes (de 10 e 20 sessbes) de forma a
beneficiar o cliente regular, com valor por sessdo a um preco mais baixo para o cliente
que permitiu a Fisiotorres garantir alguma consisténcia de faturacéo. Foram feitos acordos
com a seguradora Fidelidade Mundial para acidentes de trabalho, seguros de saude
Advance Care, Sindicato dos Bancérios do Sul e llhas e Servi¢os Sociais da Caixa Geral
de Depositos. Foram protocolados descontos (até 15% da tabela de particulares) para
utentes com plano de saude Servimed e RNA, assim como parcerias estabelecidas com
entidades locais (Camara Municipal, clubes desportivos, associagcdes locais).

Neste ano, iniciou-se, de forma mais assidua e consistente, o reforco da
comunicacdo através das redes sociais.

Nas diferentes areas de servico (bem-estar, consultas médicas, fisioterapia e aulas
de grupo) 80% da faturacdo depende dos servigos de Fisioterapia, assumindo um papel

determinante nas receitas da empresa.

7.1.1. Instalacgdes

As instalacGes da Fisiotorres tém cerca de 500m2, constituida por rece¢do/sala de
Espera; 1 ginasio de fisioterapia; 18 boxes de tratamento; 1 gabinete de pediatria; 2
gabinetes médicos; 1 sala de spa; 1 sala de grupo; 1 balneario feminino; 1 balneario

masculino; wc social; wc para funcionarios; copa/arrumos.
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Figura 2 — Fotografias Instalagdes Fisiotorres. Fonte: Fisiotorres.

7.1.2 Recursos Humanos

A Fisiotorres — Centro Clinico e de Fisioterapia é uma sociedade por cotas, 50/50

por duas socias fisioterapeutas, e tem o seguinte organograma funcional:

| Guinci | . soee
fisiotorres
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Lemnira Gonggjves
-\L) - - \lf
Susana Pisdade Szra Martins Sandrs Monteira Susznz Piedads mmﬂ/pmm Fue Silv
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Adriana Leandre  Fahio Teixeira Eliana Pereira Sara Silva Filipa Antume: Vara Jerdnimo Andreia Sousa Andreia Silva
W " " W I " " W

Sendra Monteiro  Afonso Pegado Vera Silva AnzBia  Mério Clspding  Raguel Silva Dandels Simdes  Earine Ingcio

Figura 3 — Organograma funcional Fisiotorres. Fonte: Fisiotorres.

7.1.3. Servigos

A Fisiotorres apresenta 4 areas de intervencdo, area de bem-estar, consultas

médicas, fisioterapia e aulas de grupo (tabela de precos em anexo I), conforme
especificado na seguinte tabela:

30



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres

IscCe =

Bem — estar Consultas Médicas Fisioterapia Aulas de Grupo
Fisioterapia
Respiratdria
Massagem Fisioterapia

Relaxamento
Massagem
Adelgagante
Massagem
Anticelulitica
Massagem
Desportiva
Massagem
Drenagem Linfatica

Manual

Acupuntura
Osteopatia
Terapia da Fala
Psicologia
Nutricdo
Clinica Geral
Ortopedia

Fisiatria

Musculo-esquelética
Fisioterapia
Neuroldgica
Correcdo Postural
(RPG e CM)

ATM

Ginastica Abdominal
Hipopressiva
Incontinéncia
Urinéria

Ondas Choque

Eletroterapia

Pilates

Yoga

Treino Funcional
Babyoga

Aulas pré-parto
Aulas pos-parto

Tabela 2 - Servicos disponiveis na Fisiotorres a partir de 2010. Fonte: Fisiotorres.
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7.1.4. Situacdo Economica-financeira
Na figura 4 apresenta-se evolucéo financeira da atividade da empresa de 2015 até

ao fim do ano de 2019.

(Valores em euros)

VARIACAD % VARIACAD % VARIACAD % VARIACAD %

CONTAS . ANO201S | 2015/2016 | ANO2016 | 2016/2017 | ANO2017 ; 2017/2012 = ANO2018 | 2018/2010 - ANO2019

31 - COMPRAS 0,00 0,00 36841} -16,2% | 308,62 30,9% 404,11
61 - CUSTO MERCAD VEND 0,00: 598,08 -55.6% | 26537} 551% | 411,66 -1,8% 404,11}

{62 -FORN SERV EXTERNOS | 99.952,200 258% | 125.727,59) 157% | 145.499,74] 12,6% | 163.789,73] 27,9% | 209.449,26!
| 62 - GASTOS PESSOAL | 137.47497. 55% | 120.952,48| -12,03 | 11432407 -32% | 110.66524] -33% | 107.044,58
64 - DEPREC. E AMORTIZ. | 1325175 87,3% | 24.821,06| -10,3% | 22.27514{ 07% | 2242198 0,0% 22.421,98]
65 - PERDAS IMPARIDADE i 0,00 0,00 0,00} i 0,00! 0,00}

| 66-P.REDJUSTO VALOR 0,00 0,00 0,00} 0,00} 0,00}
{67 - PROVISOES EXERCICIO i 0,00 0,00 0,00} i 0,00, 0,00!
| 68- OUTROS GASTOS PERDAS | 1117905 26,7% | 14.167,79| -280% | 10.06852i 18,1% . 11.80545, 307% & 15.543,73
{69 - GASTOS P. FINANC. | 693,54 93.3% | 1.34081] 46,1% | 195037} -26,6% . 1.438,86| -36,6% 911,63}
| TOTAL GASTOS | 262.551,01 13,0% | 296.607,81] -0,7% | 294.39221 55% | 310.622,92] 14,5%  355.77529
| 71-VENDAS ] 110,48 50,9% | 166,69 -89,9% | 16,90i 59,8% ! 27,00) 740,7% 227,00
{72 - SERVIGOS PRESTADOS | 25582641 4,0% | 266.152,84] 92% | 290.74553] 56% | 306.897,09] 22,4% | 375.659,77)
75 - SUBS.EXPLORACAD | 937949 0,00 0,00 0,00/ 0,00}

! 78 - OUTROS REND GANHOS 20,00 0,00 278,61} 1877,7% | 5.509,97| -87,6% 583,66/
{79 JUROS,DIVIDEND OUTROS § 0,00 0,00 0,00 i 0,00 0,00
! DUTROS RENDIMENTQS 5 0,00 0,00 0,00 i 0,001 0,00}
| _TOTAL RENDIMENTOS | 265.33638.  0,4% | 266.319,53| 9.3%  291.041,04] 7.4% & 312.434,06] 20,5%  376.570,43
| RESULTADO | 2.78537 -1187.4% | -30.288,28| -88.9% | -3.351,17] -154,0% |  1.811,14] 1048.2% | 20.795,14

Figura 4 - Anélise de evolugdo dos valores de atividade 2015 a 2019 da Fisiotorres. Fonte: Fisiotorres.

Com a andlise da evolucdo financeira verifica-se que o ano de 2016 foi 0 ano mais
dificil para a Fisiotorres com um resultado negativo de 30 288,28€. Apesar de o valor das
receitas ter sido muito aproximado do ano de 2015, as despesas aumentaram 13%
comparativamente com 2015, com um aumento insuportavel no pagamento a
fornecedores/prestadores externos. Nesse ano foi a decisdo da aposta na comunicacgéo e
criacdo de uma estratégia financeira e de negocio mais consciente e eficaz.

A partir de 2017 o resultado, apesar de negativo diminuiu bastante, tendo atingido
no ano de 2019 o melhor resultado financeiro (20 795,14 €).

E possivel concluir que a Fisiotorres apresenta atualmente a sua capacidade
financeira reforcada para enfrentar o futuro, podendo apostar em novas oportunidades de

negaécio.

8. SINTESE DA ANALISE INTERNA
Pontos Fortes:

e Servico diferenciador, com as diferentes especialidades da fisioterapia e com

profissionais especialidades nas varias areas de intervencao
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e Oferta integrada, para além dos servicos de fisioterapia a Fisiotorres tem
disponivel consultas médicas, &rea bem estar e aulas de grupo

e Credibilidade

e Profissionalismo

e Espirito de equipa muito presente

e Profissionais com experiéncia

e Equipa fiel e leal, autbnomos e proativos

e Excelentes instalacbes

Pontos Fracos:
e Auséncia de uma estratégia de marketing estruturada
e Empresa familiar — resisténcia de mudanca por parte da equipa

e Mao-de-obra muito qualificada com mais custos

9. ANALISE SWOT DINAMICA
9.1 Selecgéo dos fatores externos mais relevantes

Procedeu-se a uma avaliacdo dos fatores externos com base nos critérios do
impacto no negécio e a probabilidade de ocorréncia, por forma a identificar os mais

relevantes.

Probabilidade de

Impacto no Negécio .
ocorréncia

Fraco | Médio | Elevado | Fraca | Média | Elevada

Oportunidades
1-A Fisioterapia € a profissdo mais v v

representativa na area da reabilitacao

2- Mudanga do comportamento do v v
cliente para estilos de vida mais

saudaveis

3-Tendéncia da utilizacdo das redes v v
sociais na area da satde, com criacdo

de marketing de contetdo. v y

4-Cliente mais preocupado na

prevencgéo
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Ameacas

1-Muita concorréncia no centro de
Torres Vedras

2-Grande opc¢éo de escolha do servico
para o cliente

3-Possibilidade de alteracdo de
conjuntura s6cio econémica com
maior recurso por parte do cliente ao
sistema nacional de salude em
detrimento do setor privado
4-Facilidade na abertura de mais

clinicas nesta area

Tabela 10 — Analise SWOT Dinamica: Selecdo dos fatores externos mais relevantes - Fisiotorres

9.2 Selecéo dos fatores internos mais relevantes

Procedeu-se a uma avaliacdo dos fatores internos com base nos critérios do

impacto no negocio e a tendéncia de evolucdo, por forma a identificar os mais relevantes.

Impacto no Negocio

Tendéncia de evolucéo

Fraco | Médio | Elevado | Fraca | Média | Elevada

Pontos Fortes

1-Servico diferenciador v v

(diferentes especialidades)

2- Oferta integrada (fisioterapia, v v

consultas médicas, area bem estar

e aulas de grupo)

3 - Credibilidade v v

4 - Profissionalismo v

5 - Espirito de equipa v

6 - Experiéncia v v

7 — InstalacGes v v v
v

Pontos Fracos
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1 — Auséncia de uma estratégia de v v
marketing estruturada
2 - Empresa familiar — resisténcia v v
de mudanca por parte da equipa

3 -Méo-de-obra muito qualificada

_ v v
com mais custos

Tabela 11 — Andlise SWOT Dinamica: Selegéo dos fatores internos mais relevantes - Fisiotorres
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Do cruzamento das oportunidades e ameacas com 0s pontos fortes e fracos mais relevantes € possivel identificar algumas medidas que

poderdo servir de base a estratégia da empresa e que serdo resumidas no ponto seguinte - Diretrizes Estratégicas.

Pontos fortes
P1-Servico diferenciador (diferentes especialidades)
P2- Oferta integrada (fisioterapia, consultas médicas, area
bem estar e aulas de grupo)
P3 - Experiéncia

P4 — InstalacOes

Pontos Fracos
PF1-Auséncia de uma estratégia de marketing
estruturada
PF2-Empresa familiar — resisténcia de mudanca por
parte da equipa

PF3 -M&o-de-obra muito qualificada com mais custos

Oportunidades
O1-A Fisioterapia é a profissdo mais
representativa na area da reabilitacéo
02-

cliente para estilos de vida mais saudaveis

Mudanga do comportamento do

03-Tendéncia da utilizacdo das redes
sociais na area da saude, com criacdo de
marketing de contetdo.

04-Cliente mais preocupado na prevencao

Servigo Integrado (O1/P1;01/P2;01/P3;01/P4; O2/P2)
Mensalidades com diferentes servigos (O1/P2;01/P4;
02/P2; O2/P4)

Criar um plano preventivo (0O2/P1; O2/P2; O2; P3;02/P4;
04/P1; 0O4/P2; O4/P3; O4/P4)

Plano de comunicacdo para comunicar
diferenciador (O1/P1;01/P2;03/P1;03/P2;03/P3;03/P4)
Comunicar oferta integrada (O3/P2)

0 Servico

Criar diferentes

profissionais (O3/P1;03/P2;03/P3)

marketing de conteddo com 0s

Aumentar notoriedade para facilitar futuro recrutamento
(O1/PF3)

Criar uma estratégia de marketing aliada as novas
tendéncias (O2/PF1; O3/PF2;03/PF3)
Comunicagdo/formacdo interna para facilitar a
motivacdo e empenho na mudanga dos colaboradores

(O1/PF1; O1/PF2)
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Rentabilizar as boas instalagbes com workshops a
comunidade (O2/P4;04/P3;04/P4)

Ameacas
Al-Existe muita concorréncia no centro de
Torres Vedras
A2-Grande opg¢do de escolha do servigo
para o cliente
A3-Possibilidade  de

conjuntura sécio econémica com maior

alteracdo  de

recurso por parte do cliente ao sistema
nacional de salde em detrimento do setor
privado

A4-Facilidade na abertura de mais clinicas

nesta area

Plano de comunicacdo para comunicar
diferenciador (A1/P1; Al/P2; A1/P3)
Comunicar oferta integrada (A1/P1; A1/P2; A1/P3; Al/P4)
Criar um programa fidelizacdo (A1l/P1; Al/P2; A1/P3;
Al/P4; A2/P1; A2/P2; A2/P3; A2/P4; A3IP1; A3/P2;
A3/P3; A3/P4; A4IP1; A4IP2; A4IP3; A4/P4)

Criar

0 Sservigo

marketing de conteddo com os diferentes
profissionais (A1/P1;Al/P2;A1/P3;Al/P4)

Rentabilizar as boas instalagbes com workshops a
comunidade (Al/P4)

Mensalidades com diferentes servigos (A1/P1; Al/P2;
Al1/P3; Al/P4; A2/P1; A2/P2; A2/P3; A2/P4; A3/P1,
A3/P2; A3/P3; A3/P4; A4/P1; A4IP2; A4IP3; A4/P4)
Criar tratamento

um plano de

(A1/P2;A1/P3;A2/P1;A2/P2;A3/P3)

preventivo

Criar uma estratégia de marketing aliada as novas
tendéncias (ALl/PF1; A2/PF1;A3/PF1)

Melhor
(AL1/PF3;A2/PF3;A3/PF3; A4/PF3)

Estabelecer sistema de comiss@es de forma a compensar
a equipa financeiramente (A1/PF2; A1l/PF3; A2/PF3;
A3/PF2; A3/PF3; A4/PF2; A4/PF3)

envolvimento da equipa

Tabela 12 — Andalise SWOT Dinamica: Cruzamento dos fatores externos com os internos mais relevantes - Fisiotorres
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9.4. Diretrizes Estratégicas

De acordo com a andlise anteriormente feita, € possivel destacar algumas agdes
para orientacdo do plano estratégico da Fisiotorres. Assim, as diretrizes estratégicas para
este plano seréo:
- Criar um programa de fidelizacao - um plano mensal preventivo com diferentes servicos
disponiveis na clinica com mensalidade apelativa de forma a fidelizar os clientes,
rentabilizar os recursos e instalacfes da Fisiotorres.
- Comunicar o servico diferenciador e integrado que a Fisiotorres apresenta e se destaca
dos concorrentes;

- Criar uma estratégia de marketing.

10. VANTAGENS COMPETITIVAS DA EMPRESA

Com a aplicacdo do modelo V.R.1.O (tabela 13) as vantagens competitivas é
possivel verificar que existem trés fatores em que a Fisiotorres apresenta vantagem
competitiva, tais como, a oferta integrada e diversificada dos diferentes servicos
disponiveis na clinica, os profissionais especializados nessas areas e uma boa gestao de

redes sociais, que em compara¢do com a concorréncia destaca-se como uma mais valia.

. Dificil de | Explorado pela Impacto na
Fatores Valioso? | Raro? . L L
Imitar? Organizagéo? competitividade
Oferta Integrada Sim Sim Nao Néao Vantagem Competitiva
Horério Alargado Sim Nao Nao Sim Paridade Competitiva
Acordos com
Seguradoras/Planos| ~ Sim Né&o Né&o Sim Paridade Competitiva
Saude
Profissionais ) ) ) .
o Sim Né&o Sim Sim Vantagem Competitiva
Especializados
Boa gestéo de ) ) 3 ) .
o Sim Sim Néo Sim Vantagem Competitiva
Redes Sociais

Tabela 13 — Modelo V.R.1.O aplicado & Fisiotorres.
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11. FATORES CRITICOS DE SUCESSO
Os fatores criticos de sucesso do mercado em que Fisiotorres se insere permitem
determinar quais 0s pontos mais relevantes em que esta se deve focar de forma a atingir
0s seus objetivos e criar vantagens competitivas em relacdo a concorréncia.
Assim os fatores de qualidade que se destacam neste mercado séo:
¢ Qualidade dos Recursos Humanos:
o Politica de formacdo (formacéo na integracdo dos novos colaboradores,
formacé&o gratuita anual na area de especializacdo de cada profissional);
o Boa notoriedade da marca que faz com que os profissionais da area
tenham interesse em colaborar na clinica.
e Capacidade financeira:
o Centros de custos controlados
e Dominio tecnoldgico produtivo:
o Desenvolvimento de processos inovadores
o Aquisigdo de produtos inovadores
e Implantacdo e oferta comercial:
o Alto nivel de qualidade dos servicos prestados
e Qualidade da imagem:

o Boa notoriedade e imagem junto dos clientes e fornecedores

A Fisiotorres beneficia por ter presente todos os pontos criticos de sucesso.
Contudo, a falta de um planeamento estratégico estruturado tem limitado a empresa de

ter um crescimento consistente.

12. OBJETIVOS DE MARKETING

Os objetivos de marketing estabelecidos na realizacdo deste projeto sdo:

- Implementar um programa de fidelizag&o aos clientes da Fisiotorres;

- Criar uma estratégia de comunicacdo eficaz no langamento do programa de fidelizagéo;
- Aumentar em 15% o volume de faturagéo dos servigos prestados no final de 2021,

- Conseguir 50 clientes ativos mensais de ades@o ao novo produto no final de 2022;

- Conseguir 80% dos clientes satisfeitos com 0 nosso servi¢o (com pontuagao superior a

4,5 nos questionarios de satisfagéo).
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13. ESTRATEGIA DE MARKETING

As estratégias de marketing que serdo utilizadas sdo baseadas nas estratégias de
fidelizacdo. Estas tém como objetivo expandir as vendas, manter os atuais cliente, de
forma a ndo serem seduzidos pela concorréncia, e a captar novos clientes. Para a aquisi¢éo
do novo servico também terdo que ser utilizadas estratégias de desenvolvimento
(estratégia intensiva) de mudanca de comportamentos dos clientes de forma a criarem

novos habitos na utilizacdo dos produtos/servigos que a Fisiotorres disponibiliza.

13.1. Segmentacao e Targeting

As variaveis escolhidas para a definicdo do segmento foram:
- Varaveis Geograficas: residentes no concelho de Torres Vedras.
- Variaveis Demograficas: sexo masculino ou feminino, com idade compreendida entre
0s 30 e 50 anos.
- Varidveis comportamentais: individuos informados e interessados em zelar pela
prevencdo sua salde; que reconhecem a saide como uma prioridade; fisicamente ativos
(pelo menos 1 x por semana).

A distribuicdo da populacdo residente no concelho de Torres Vedras esta

representado na tabela e figura abaixo:

Escaldo etario Total He M % da populagéo
0-14 anos 11062 14%
15-19 anos 4460 6%
20-34 anos 12895 16%
35-49 anos 18321 23%
50-64 anos 15444 20%
65-74 anos 8415 11%

75 e +anos 7921 10%

Tabela 3 — Distribui¢do da populagéo residente no concelho de Torres Vedras. Fonte: INE, 2018.
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85 e mas anos

80- 84 anos S vp— e e m—
75 - 79 anos e ———
70 - 74 anos T p——
65 - 69 anos e —
60 64 an0s e eee———
55 %9 anos ——— |
50- 54 anos e ye—
45 - 49 anos —
40 44 ancs _— —
35 - 39 208 —_— esseseses———"
30 - 34 anos e ——
S - 29 anos [ — ]
20- 24 anos _——e——
15 - 19 anos e ——
10- 14 anos e —
5.9 anos e —
0-4anos ———

SO 00 S0

Figura 5 — Pirdmide etéria do concelho de Torres Vedras. Fonte: INE, 2018.

Em termos de préatica do exercicio fisico, como referido anteriormente o concelho
tem grande tradi¢do de exercicio fisico com 41,4% da populacdo ativa (dos 15 aos 74
anos). Conforme se verifica, os individuos dos 35 aos 49 anos representa 23% da
populacéo total residente em Torres Vedras, cerca de 18 060 pessoas.

De acordo com os dados disponibilizados, considerando 41,4% da populacédo
ativa, dos 18 060 pessoas (individuos dos 35 aos 49 anos residentes), a dimensédo

aproximada do target escolhido ¢ de 7 476,84 pessoas.

13.2. Posicionamento

A criagdo de um programa de fidelizagdo vai de encontro as expetativas do
consumidor. Com o aumento da esperanca média de vida e com a crescente preocupacdo
do cliente com a sua salde, os clientes tendem a apostar na prevencao da doenca.

Assim, num sO espaco o0 consumidor consegue ter a sua disposicao diferentes
servicos na area da saude que utiliza mensalmente de forma a contribuir para a prevencéao
da sua doenca.

E um produto inovador comparativamente com 0s Servicos que a concorréncia
presta, em que prestam em exclusivo servicos de fisioterapia para a reabilitacdo na fase
de doenca/lesdo. Com uma equipa multidisciplinar especializada em diferentes areas da
medicina, com a fisioterapia no seu foco mas com terapias alternativas que o cliente
procura fora das clinicas de fisioterapia, como acupuntura, osteopatia, aulas de grupo

(pilates, yoga, treinos funcionais).
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De forma a avaliar a expetativa do consumidor e pertinéncia da criacdo do
programa de fidelizacéo foi realizado um questionario (anexo Il) para avaliar os habitos
e interesse de salde dos consumidores e se teriam interesse em aceder a um plano
preventivo.

Este questionario foi langado on-line, a clientes e ndo clientes da Fisiotorres (428

pessoas responderam) com os seguintes resultados:

1 - Sexo

& Femining
@ Masculino

2 — ldade

@ 15 a0s 30 anos
@ 31 ao0s 50 anos
® + 51 anos
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3 — E fisicamente ativo?

@ Nao

4 — Se respondeu sim a pergunta anterior. Indique que tipo de exercicio pratica.

«

= Gindsio = Caminhada = Corrida = Pilates

» Yoga = Aulas de Grupo ® Desportos aqudticos » Desportos coletivos

5 — Qual o seu objetivo na préatica de exercicio fisico?

= Bemestar «Salde «PerdePeso «Manutengdo = Prevencdodoengas = Diversio

@ Pratico 1 x por semana
@ FPratico 2 x semana
@ Pratico 3 x ou mais

BUSINESS
SCHOOL
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6 — Qual o valor mensal que gasta em despesas de saude/pratica de exercicio fisico?

@ 203 30 euros
@® 312a40euros
© 41a50euros
@ Mais de 50 euros

7 — E cliente da Fisiotorres — Centro Clinico e de Fisioterapia de Torres Vedras?

8 — Ja alguma vez realizou sess@es de fisioterapia?

@ Sim
@ MNao

® Sim
® Nao
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9 — Tem por habito realizar sessdes de fisioterapia e/ou acupuntura e /ou osteopatia de

forma preventiva?

& Sim
@ Nio

10 — Teria interesse em ter acesso a um plano mensal preventivo que incluisse diferentes

servigos na area da saude?

® Sim
@ Nio

11 — Se respondeu sim & pergunta anterior. Qual a combinacéo de servicos mensais que

melhor se adequava a si:

Plano mensal escolha:1 aula de grupo a escolha (pila,yoga, TF)+1 $25530 a escolha (fisio, osteo, acu)
Pilates+ 1 sessao fisioterapa
Yoga+ 1 55530 a escolha (fisio, osteo, acu)

Treino Funcional + 1 sess3o de fisioterapia

Plano mensal 1 sess3o a escolha {fisio,oste0,3cu)

45



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres iSCbe susiEss

SCHOOL

12 — Qual o valor mensal disponivel a pagar pelo servigo indicado na pergunta anterior?

@ 20 a 35 euros

@ 35 a 50 euros
50 a 75 euros

@ + 75 euros

Com a analise do questionario verifica-se que, apesar da maioria dos individuos
(73,4%) ndo realizar sessdes de forma preventiva, reconhecem a importancia do acesso a
um plano preventivo (62,9%) que incluisse diferentes servicos de salde.

A escolha do plano tem o predominio de 19,1% a escolha de o plano mensal com
escolha entre: 1 aula de grupo a escolha (pilates, yoga, treino funcional) + 1 sessdo a
escolha (fisioterapia, acupuntura, osteopatia) e 15,1% do plano de Treino Funcional + 1
sessdo de fisioterapia. Conclui-se que os inquiridos preferem ter acesso a um plano que
Ihes dé a liberdade de escolha dos servigos que querem usufruir. Sendo esta a opcéao
escolhida para desenvolver no programa de fidelizacéo da Fisiotorres.

Verifica-se que 56% (30% saude e 26% bem estar) dos inquiridos praticam
exercicio fisico com objetivo de melhoria da satde e bem estar e 10% por prevencgdo de
alguma patologia. Conclui-se, por isso, que os inquiridos apresentam habitos saudaveis e
preocupagdes com prevencao da doenga.

Dos inquiridos 30,3% esta disposto a pagar de 35 a 50 € por més pelo plano mensal
preventivo e 6,3% dos 50 a 75€ indo de encontro ao intervalo de preco previsto pela
Fisiotorres.

Para melhor escolha do cliente e versatilidade da oferta aplicaremos um plano com
diferentes servicos e mensalmente o cliente escolhe os que quer utilizar naquele més,
como valor de 60€ por més.

Com a criacdo do programa de fidelizacdo (plano preventivo) a Fisiotorres, tem
em vista a credibilidade do seu negocio e a atuacdo dos concorrentes, procura fazer a
diferenga oferecendo vantagens e beneficios aos seus clientes, tendo em conta as suas

necessidades e exigéncias.
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Politica de Produto .

Produto que contempla diferentes servigos: aulas de grupo
(pilates, yoga, treino funcional) e sessdes de terapia (fisioterapia,
acupuntura, osteopatia);

Trata-se de um servico “intangivel” (importante a qualidade do
atendimento)

“Tangibilizagdo” dos “produtos” - através de um cartdo (posse

fisica dos servigos comprados)

Politica de Preco

O preco estabelecido para o servico ¢ de 60€. Este preco foi
considerando tendo em conta 0s custos, procura, concorréncia e
diferenciacdo do servico. Foi considerado o preco ao servigo do
posicionamento de baixo preco acessivel a maioria dos clientes.
Ndo foi possivel fazer uma comparacdo de precos com a
concorréncia, pois a concorréncia ndo apresenta 0 mesmo servigo.
A venda sera feita com um pacote mensal do servico atraves de

uma mensalidade.

Politica de

Comunicagéo

Estratégia integrada de comunicacdo para diferentes alvos —
clientes atuais e potenciais, prescritores (médicos), parceiros
(profissionais do exercicio fisico)

Politica Comercial e

[}
de Distribuicdo

Pontos de venda — na clinica e online.
Canal de distribuicdo — venda direta ao cliente.

Equipa comercial (formacdo a toda a equipa).

Tabela 15 — Marketing Mix — Programa de fidelizag¢do Fisiotorres

14. ESTRATEGIA COMERCIAL

e Modelo de vendas proposto

O modelo proposta para a venda é o modelo de venda relacional, seguindo as etapas

inerentes ao modelo, com a identificacdo de necessidades, avaliagdo de alternativas,

resolucéo de problemas, a compra e posterior implementacéo.
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e Estrutura comercial

A estrutura comercial da equipa vai ser definida pela estrutura do servigo. Os
diferentes profissionais de salde tém o conhecimento técnico adequado sobre a
condicdo clinica de cada cliente, aconselhando o servi¢o que melhor se adequa.

A equipa ira organizar-se da seguinte forma:

| Responsavel Projeto

v

Ana Gongalves

‘ Diretora Comercial ‘

v

Susana Piedade

| Responsavel Vendas ‘

v

Vinia Gomes

‘ Equipa de Vendas ‘

v
" I v " " " " v I

Vania Gomes Adriana Leandro Fabio Teixeira Eliana Pereira Ricardo Cunha Filipa Antunes Vera Jeronimo Sara Sitva Andreia Sousa

Figura 6 — Organograma estrutura comercial programa fidelizag&o Fisiotorres.

e Dimensao da equipa comercial
Cada profissional ndo ira ter horas especificas do dia alocadas a prospecéo de clientes
e venda do produto. Dentro do horario de trabalho terdo o objetivo mensal de fazer 5

vendas cada um.
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15. ESTRATEGIA DO NEGOCIO
15.1. O Modelo de Negocio — CANVAS
Através do Modelo Canvas é possivel visualizar o modelo de negocio a ser

implementado pela Fisiotorres:

. Atividades Chave Proposta de
Parcerias i Relacdes com os Segmento de
Chaves - Formagio equipa Cliente clientes
Plano preventivo -
- Médicos . Comunicagiio N - Contacto pessoal | - 30 a 50 anos
Todos os servios |- Contacto pessoal | - Preocupagdes
alianga diferentes alv .
( & 1ierentes alvos num sé espago dedicado com satide
estratégica) - Evento langamento Diminuigao - Grupo Whatsapp | ~ Pratiquem
despezas saiide exercicio + 1 x
- Profissionais Prego fixo mensal . semana
Recursos Chave A d Canais
P i 1 :
do exercicio - uments - Online - Residentes em
- 3 1 uvalidade de vida
Formagdo  equipa quahwace de vy © Lo Torres Vedras
(cooperagio) (recursos humanos) Melhoria processo 1
| Know-how de envelhecimento - Venda direta
i ; enci - Profissionaiz  da
(intelectuais) Prevengdo da
dosnca clinica
Estrutura de Custos
- Agéncia de comunicacio -Agua Estrutura de Receitas
- D“—Lﬂgi';ao, -Luz - Assinaturas (mensalidade com fidelizagdo)
- Produgio video - Material
- Formacio equipa - Seguro Desportivo - Prego fixo do servigo
- Evento lancamento - Honorarios Profissionais|

Figura 7 - Modelo Canvas— Programa Fidelizaco Fisiotorres

15.2. Operacionalizagdo do Modelo
15.2.1. Segmentos de Clientes
e Individuo entre os 30 a 50 anos que apresentem preocupacdes com a saude,
fisicamente ativos (pelo menos 1 x semana) e residente no concelho de Torres
Vedras

Apos definir o segmento de clientes do programa de fidelizac&o, é possivel clarificar
a percecao do cliente através de um Mapa do Perfil do Cliente, o qual divide o segmento
de cliente em objetivos, dores e ganhos:
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Ganhos
- Aumento da qualidade de vida

- Dimimiigde da dor fisica
Ganhos funcionais

Num & espagoe todos os senvigos

disponiveis Ohbjetivoz do Cliente
Dimimur az limutacdaes funcionais
que advém da doenga ou dor

Prevenir doengas

- Terum processo de emvelhecimento|
dom qualidads

- MZo perder a mdependéneia fisica

Dimimiir despesas da sainde

Dores
- Qualidzade do servigo prestado
- Servigo ndo ir de encontro s expetativa¥
do clients

Cliente continuar nio sentir melhoria na
fimcionalidade e alivio da dor
Deixar de trabalhar e desempenhar
tarefas do dia a dia

Limitagdes fimeionais e fisicas por

doenca’dor

Figura 8 — Mapa de perfil do cliente do programa de fidelizacéo da Fisiotorres

15.2.2. Proposta de Valor
Ap06s a definicdo do segmento de clientes é possivel apresentar um mapa de valor
com as caracteristicas da proposta de valor de uma forma mais estruturada, com discri¢éo

do servico, os analgésicos e os potenciados de ganho oferecidos:
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Potenciadores de Ganhos

Diminuicdo de despesa de
sanude
Aumento da qualidade de

. vida
Produtos e Servicos

- Plano preventivo

mensal com diferentes

opgbes de servigo de

Analgésicos

Equipa especializada

acordo com a

necessidade de cad Diferentes servigos no mesmo

espago
Atendimento personalizado
Servico de exceléncia a um custo

mais baixo

Figura 9 — Proposta de valor programa de fidelizacdo Fisiotorres.

15.2.3. Canais
Os canais utilizados serdo a comunicagdo on-line com divulgacdo do servigo,
divulgacgdo nas instala¢des da clinica com a venda direta ao cliente pelos profissionais da

clinica, descritos anteriormente na equipa de comerciais.

15.2.4. Relagdes com os Clientes

As relagdes com os clientes vao ser preferencialmente pelo contacto pessoal, com
envio de e-mails e mensagens de texto personalizados e convite para evento do
lancamento. Todo o contacto durante a venda e pos-venda serd por contacto pessoal
dedicado, em que um colaborador da clinica fica responsavel por criar uma relagédo

proxima e personalizada com o cliente.
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No servico pés venda o cliente tera acesso exclusivo a um grupo de

acompanhamento no WhatsApp sempre disponivel para o apoio ao cliente.

15.2.5. Estrutura de Receitas

O modelo de negocio presente sera de receitas recorrentes, provenientes de
pagamentos continuados por entrega de uma proposta de valor ao cliente, com uma
mensalidade fixa (assinatura) por débito direto, com fidelizacéo.

O servico terd um preco fixo mensal atribuido.

15.2.6. Recursos-Chave

Os Recursos Chave serdo os humanos, com a envolvéncia de toda a equipa e 0
know how da equipa. A equipa profissionais de saude que ira aconselhar o plano
preventivo ao cliente e dentro do plano o que melhor se adequa a sua situagao clinica

(recursos intelectuais).

15.2.7. Atividades-Chave

As atividades chave para implementacdo deste modelo séo a formagéo da equipa
e comunicacdo dos incentivos de venda. Serdo contactos os diferentes alvos de
comunicacdo (clientes atuais e potenciais, prescritores e parceiros) para divulgacdo do
programa.

Seréa criado um evento para o lancamento do servico.

Durante todo o processo a atividade comercial estard presente. Toda a equipa
estara envolvida no processo comercial, contudo a responsavel comercial tera 20 (vinte)
horas semanais focada na atividade comercial, desde a angariacdo de clientes, trabalho de
relacfes publicas com os prescritores e parceiros, marcacdo com clientes para fecho da

venda, contactar base de dados e pedidos de informacao.

15.2.8. Parcerias-Chave
- Me¢édicos (alianga estratégica)
- Profissionais do exercicio (cooperagao)
As principais parcerias-chave serdo 0s possiveis prescritos do programa (médicos)
estabelecendo-se uma alianga estratégica entre ndo concorrentes. Os outros parceiros a

ter em conta serdo os profissionais do exercicio fisico através da cooperacao.
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O programa de fidelizagdo complementa e melhora o servigo prestado por estes

profissionais.

15.2.9. Estrutura de Custos

Os custos associados serdo, numa fase inicial, referentes a agéncia de
comunicacdo para criacdo do programa, respetiva divulgacdo (online e offline), a
formacéo da equipa e a organizacdo do evento de lancamento do programa de fidelizacao
(custos varidveis). Tera o custo da realizacdo e producdo de um video para divulgacao do
programa de fidelizacéo.

Posteriormente, 0s custos serdo de acordo com o nimero de programas vendidos,
com a utilizacdo do cliente, agua, luz, seguro desportivo, material e honorarios do

profissional de saude (custos variaveis).

16. PLANO DE IMPLEMENTAC}AO
16.1. Acodes
De acordo com a andlise feita foi definido a criacdo de um programa de fidelizacéo

e foram delineadas as seguintes acdes:

Acdo 1 — Criacdo do programa de fidelizacdo

Enquadramento

Sera criado um programa de fidelizacdo devendo ser elaborado um manual com
as normas de acesso ao programa e de um manual com diretrizes claras aos funcionarios.
As comissdes de venda aos funcionérios, também, devem estar descritas nesse manual. O
regulamento interno do programa tem que se elaborado e estar disponivel para consulta

do cliente.

Descricao

O programa de fidelizacao criado € um plano preventivo que dara acesso ao cliente
a determinados servigos disponiveis na clinica, com o objetivo de prevenir a doenca e
melhorar a sua qualidade de vida. A escolha do plano que melhor se adequa pode ser feita
pelo proprio cliente ou, idealmente, por um dos profissionais de salde da clinica.

Desta forna, conseguimos integrar a oferta de todos os servicos e disponibilizar

na clinica ao cliente. Na concorréncia existem clinicas de fisioterapia ou de medicinas
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alternativas (expressao que acolhe todas as terapias que ndo pertencem ao dominio da
medicina convencional, dita ocidental), aléem da Fisiotorres, ndo existe no concelho uma
clinica que contemple todos os servicos. O consumidor considera as medicinas
alternativas como opc¢do a medicina convencional. O servigo de bem estar, prevencéo e
manutencdo esta mais associado as medicinas alternativas do que a medicina
convencional.

Segundo a Organizagdo Mundial de Salde (2018), estas praticas foram
consideradas complementares e néo alternativas, sendo utilizadas em conjunto com as da
medicina convencional. Nos Gltimos anos, verifica-se uma adocdo das medicinas
complementares e uma tendéncia crescente para a combinacdo dos dois tipos de
abordagem.

e Servicgos que integram o programa de fidelizacao

Os servicos escolhidos para contemplar o programa de fidelizacdo sdo 0s servicos
considerados servigos possivel de serem substitutos da fisioterapia. O cliente pode optar,
em vez de ir a uma sessdo de fisioterapia, fazer sessdo de acupuntura e osteopatia.

Neste programa de fidelizacdo o cliente pode escolher entre os seguintes servigos:
- 1 Aula de Grupo, com aulas 2x semana de 45 minutos — escolhe entre aulas de Pilates
ou Yoga ou Treino Funcional.

- 1 Sessdo de terapia — escolhe entre Fisioterapia ou Osteopatia ou Acupuntura.

A escolha da aula de grupo ndo pode ser alterada durante 6 meses, enquanto a
sessdo de terapia pode ser alterada més a més de acordo com a necessidade do cliente.

A Fisioterapia, ja descrita anteriormente, é uma &rea da saude que tem como
principal objetivo diagnosticar, prevenir e tratar disfungdes funcionais de varios 6rgéos
do corpo humano. O principal objetivo da fisioterapia é eliminar ou revolver desordens
do movimento ou disfuncdes do sistema neuro-muscular-articular.

A Acupuntura faz parte da medicina tradicional chinesa, utilizada
primordialmente na prevencdo da doenca e manutencio do estado de sadde. E uma das
praticas mais usada como complemento da medicina convencional. Acupuntura é
indicada, essencialmente, no tratamento da dor. Consiste na inser¢do de agulhas muito
finas na superficie da pele, em pontos muito especificos do corpo (os meridianos). A
acupuntura tem como objetivo estimular o fluxo de energia vital — chi, na designagéo
oriental. Na pratica, fisiologicamente, contribui para a libertagdo de endorfinas,

substancias produzidas pelo cérebro que sdo equivalentes a um analgésico natural, dai o
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efeito no alivio da dor. A libertacdo de endorfinas contribui, também, para a diminuicao
do stress e aumentar o bem-estar geral.

A Osteopatia € uma pratica mais recente que a acupuntura, nascida nos Estados
Unidos. Considera que todos os sistemas do corpo estdo ligados, tendo como objetivo
restabelecer esse equilibrio: a partir da coluna vertebral, trabalha manualmente os
musculos, articulagBes e visceras, bem como os vasos sanguineos e canais linfaticos. E
recomendada no tratamento e prevencao de problemas do sistema musculo-esquelético,
em especial na dor.

As aulas de grupo séo um dos servigos que a Fisiotorres disponibiliza, com muita
adesdo por parte dos clientes. Para o programa de fidelizacdo foram escolhidas as trés
aulas de grupo com maior adesdo e que estdo focadas na prevencdo e manutengdo do
estado de saude. Além dos beneficios fisicos as aulas de grupo permitem um convivio e
partilha entre os participantes, a adesdo ao exercicio em grupo é maior estando presente
a componente da socializacao.

As aulas de pilates na Fisiotorres sdo aulas de pilates clinico, este € um método
utilizado para a prevengdo e controlo das lesdes da coluna vertebral. As aulas ttm como
objetivo promover a postura correta através de exercicios que desafiam um grande grupo
de masculos que intervém no controlo postural. As aulas sdo bastante calmas, em que o
dispéndio energético ndo é significativo, e que visam o controlo da postura, a coordenacgéo
motora e o fortalecimento de musculos chave na manutencdo da postura correta. Estas
aulas sdo indicadas para pessoas com problemas de coluna cronicos, pessoas que
terminaram tratamentos a coluna e que tenham indicacdes para manutencao (por exemplo,
correcdo postural) e/ou pessoas que queiram relaxar do stress do dia-a-dia. As nossas
aulas séo dadas por Fisioterapeutas Especializados.

O Yoga é mais do que uma prética fisica, traz beneficios emocionais, mentais e
energéticos. Através de exercicios fisicos, respiratorios e de relaxamento emocional e
mental, ajuda-nos a alcancar uma harmonia global e um bem-estar geral. Praticar yoga
proporciona uma sensacdo de bem-estar, tornando-se uma grande ajuda para quadros de
depressdo, insonia, stress e ansiedade. Também € muito benéfico a nivel postural, de
flexibilidade e forga muscular. Para além disto, estabiliza o sistema nervoso central,
aumenta os niveis de energia, estimula a circulacdo sanguinea, melhora a capacidade
imunoldgica, aumenta a atengdo, a concentragdo e o equilibrio. As aulas de yoga na

Fisiotorres séo dadas por uma enfermeira com formacao avancada na préatica de yoga.
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O Treino funcional consiste em exercicios baseados em quatro pilares do
movimento humano: levantar, baixar, puxar e empurrar, incluindo, também, rotacdes do
corpo. S&o exercicios sem cargas externas que usam apenas o0 peso do corpo para produzir
sobrecarga. A pratica de treino funcional melhora os movimentos naturais do dia a dia do
individuo. Estas aulas ttm como o objetivo ganhar forca, mobilidade, flexibilidade,
combater stress, ansiedade e depressao, aumentar a consciéncia corporal e ajudar na perda
de peso. As aulas de Treino Funcional, na Fisiotorres, sdo dadas por um fisiologista do
exercicio.

e Beneficios para cliente com programa de fidelizacao

Atualmente se o cliente realizar uma aula de grupo na clinica e fizer uma sessdo
de terapia por més paga em média 90 euros por més, desta forma, com a escolha do
programa o cliente consegue adquirir 0s mesmos servigos, com 0s mesmos profissionais
a um custo de menos, aproximadamente, 33,3%. Se o cliente fizer as contas ao ano é um
valor significativo que consegue reduzir e manter praticas de habitos saudaveis.

Além dos beneficios financeiros na aquisi¢do do programa, o cliente adquire um
programa que lhe permite ter habitos de pratica de exercicio fisico com o objetivo da
melhoria da sua condicao de satde, com um trabalho de equipa e partilha de informacao
do profissional que o acompanha nas aulas e nas sessdes de terapias, com melhores
resultados para a sua salde.

O cliente tem disponivel num s6 espaco todos 0s servigos.

Quando adere ao programa de fidelizacao o cliente fica com acesso exclusivo ao
grupo do Whatsapp com acesso a informacdo partilhada, esclarecimento de davidas e
acompanhamento ao longo do tempo.

Com o acesso ao programa de fidelizacdo o cliente tem beneficios no preco,
tratamento personalizado e individualizado, de forma a se sentir acolhido e acompanhado,
com possibilidade de continuar no programa ao longo da sua vida.

e CondicOes de acesso ao programa de fidelizacéo

Para ter acesso ao programa de fidelizacao o cliente paga uma mensalidade de 60€
e um valor de 20€ de inscrigdo (para despesas administrativas e seguro desportivo).

Este pagamento é feito ao balcdo no primeiro més, no ato de inscrigdo, e nas
mensalidades seguintes por débito direto Existe uma fidelizacdo de 6 meses com contrato

proprio.
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Objetivos

e Criar programa de fidelizagdo, um plano preventivo mensal, em que o
cliente escolhe os servigos que pretende utilizar, com uma mensalidade
fixa, de forma a fidelizar e reter os clientes ativos na clinica.

Calendarizacéo
Maio 2020
Orcamento

Sem custos associados

Acao 2 — Imagem e Nome do Programa

Enquadramento

E de extrema importancia que o plano preventivo tenha uma imagem e nome
coerente com a imagem e linguagem da marca (Fisiotorres). O design é um elemento
fundamental para o sucesso de um produto. O nome do programa deve ser apelativo e de
facil percecgdo para o cliente.
Descricéo

Sera pedido a empresa de comunicacao e design que presta servicos a Fisiotorres
para criar o logotipo do plano preventivo e o cartdo de fidelizacdo. O nome do plano sera,
também, criado pela empresa, de forma a ser mais apelativo para a venda.

Objetivos

e Criar imagem e nome do programa e respetivo cartdo de fidelizacao
Calendarizacéo
Maio 2020
Orgamento
400 Euros (orgamento empresa comunicagao e design)

Acdo 3 — Formacdo Equipa

Engquadramento
Para um trabalho comercial eficaz é importante que todos os elementos que

pertencem ao departamento comercial estejam esclarecidos sobre o servigo que véo
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vender. Quanto melhor conhecerem o servigo, as suas vantagens e o que o diferencia mais
facilidade terdo no processo de venda.
Descricéo
Seré escolhido 1 dia (8h) para formac&o interna a todos os profissionais que vao
fazer a divulgacéo e venda do programa de fidelizacdo. Esta formacao sera tedrico-pratica
e dada pela responsavel do projeto Ana Goncalves, nas instalaces da Fisiotorres. Sera
explicado as condic¢des, normas e regras do programa. Vai ser entregue a cada funcionario
o manual do programa de fidelizacdo. A formacdo contempla, também, as técnicas de
vendas mais ajustadas a este produto, formas de abordar o cliente e estratégias para o
fecho da venda. Na parte pratica serdo feitos diferentes role plays de forma a treinarem a
apresentacdo/divulgacdo do produto. A parte final da formacdo consiste na informacéo
das comiss@es de venda para os funcionarios.
Objetivos
e Conhecer o programa de fidelizagéo
e Entender as regras de utilizacdo e regulamento do programa
e Aprender técnicas de venda
e Simular a venda do programa de fidelizacéo
e Conhecer as comissdes de venda de cada plano e seus niveis comerciais
Calendarizacéo
22 de Agosto das 9h as 18h na Fisiotorres
Orcgamento
Sem custos associados

Acdo 4 — Comunicar o Programa a Atuais Clientes

Enquadramento

O programa tem que ser comunicado aos diferentes alvos, adequando o contetdo

da mensagem, o0s objetivos de comunicacéo e as diferentes acfes a cada um deles.

Descricéo
Ser&o feitas agdes com o0 envio de sms e mails personalizados sobre o programa
(marketing direto) e a divulgacdo nas redes sociais (marketing digital). Sera feita

publicidade ao cliente com a entrega de flyers aquando a visita a clinica.
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Cada profissional de salde fard a divulgacdo e aconselhamento do programa a
cada cliente durante o tratamento.
Objetivos

e Dar a conhecer o programa de fidelizacéo aos atuais clientes
e Estimular a compra dos atuais clientes
e Promover a Fidelizacéo dos atuais clientes

e Promover a Imagem junto aos atuais clientes
Critérios de Avaliacao

e Numero de programas vendidos a atuais clientes

e NuUmero de atuais clientes que clica no sms ou mail enviado

e N°pedido de informacdes pelas redes sociais dos atuais clientes

e N°de seguidores novos mensais nas redes sociais dos atuais clientes
e NP de atuais clientes que vem ao evento de langcamento

Conteddo da Mensagem

Servico Inovador que vai de encontro as necessidades individuais de cada
individuo. Com uma equipa especializada (que ja conhece) pode usufruir de um conjunto
de servigos de forma a prevenir a doenca, melhorar a qualidade de vida e no final do ano
poupar em despesas de saude.
Calendarizacéo

Inicio em Setembro de 2020
Orgamento

Custos associados a divulgacdo online (50€ mensais) e custos comercial

responsavel (média de 300 euros por més)

Acado 5 — Comunicar 0 Programa a Potenciais Clientes

Enquadramento
O programa tem que ser comunicado aos diferentes alvos, adequando o contetido
da mensagem, os objetivos de comunicacéo e as diferentes acOes a cada um deles.

Descricéo
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Seré feita divulgacdo nas redes sociais (marketing digital) e publicidade local com
a distribuicdo de flyers nos locais dos prescritores e parceiros. Sera feita a divulgacdo na
radio e jornal local. O convite para a presenca no evento de langamento vai ser feito,
também, aos potenciais clientes.
Objetivos

e Dar a conhecer o programa de fidelizagdo a potenciais clientes

e Garantir que os potenciais clientes reconhecem a importancia do programa para a

prevencdo da sua saude
e Estimular a compra de potenciais clientes

e Promover a Fidelizacéo

Promover a Imagem

Critérios de Avaliacdo

e Numero de programas vendidos a novos clientes

e N°pedido de informacdes pelas redes sociais de novos clientes
¢ N°de seguidores novos mensais nas redes sociais

e Audiéncia da radio

e Andlise do nimero de clientes ativos no plano preventivo

e N°de novos clientes que vem ao evento de langcamento

Contetdo da Mensagem

Servico Inovador que vai de encontro as necessidades individuais de cada
individuo. Com uma equipa especializada pode usufruir de um conjunto de servicos de
forma a prevenir a doenca, melhorar a qualidade de vida e no final do ano poupar em
despesas de salde.
Calendarizacéo

Inicio em Setembro de 2020
Orgamento

Custos associados a divulgacdo online (50€ mensais) e custos comercial

responsavel (média de 300 euros por més)
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Acdo 6 — Comunicar o0 Programa aos Prescritores (médicos)

Enquadramento

O programa tem que ser comunicado aos diferentes alvos, adequando o contetdo
da mensagem, o0s objetivos de comunicacéo e as diferentes acfes a cada um deles.

Descricéo

A comercial ird fazer um trabalho de relages publicas com os prescritores, com
as visitas presenciais aos diferentes prescritos (médicos). Na visita apresenta em
powerpoint no que consiste 0 produto/servico e seus beneficios. Entrega a apresentacao
para posterior consulta e deixa flyers na rececdo para divulgacédo do servico. Esta visita
deve ser de dois em dois meses.
Seré feito o convite para estarem presentes no evento de lancamento
Objetivos

e Divulgar/Dar a conhecer o programa de fidelizacéo

¢ Informar que em consiste o programa, condi¢Ges de aquisicao e vantagens
e Envolver na divulgacdo de um produto inovador

e Convidar para evento de langcamento do programa de fidelizacéo

Critérios de Avaliacdo

e Numero de programas vendidos por indicacdo de cada prescritor
e Fazer role play no dia da visita
e NUmero prescritores que vém ao evento de langcamento

Conteudo da Mensagem

Servico Inovador que vai de encontro as necessidades individuais de cada um dos
clientes. O cliente tem um beneficio e o prescritor sera parte integrante nessa melhoria.
Calendarizacéo

Inicio em Setembro de 2020, repetir a visita de 2 em 2 meses.
Orgamento

Custos associados a producdo dos flyers (20€ para cada prescritor) e custos

comercial responsavel (média de 300 euros por més)
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Acdo 7 — Comunicar o0 Programa aos Parceiros (profissionais do exercicio)

Enquadramento

O programa tem que ser comunicado aos diferentes alvos, adequando o contetdo

da mensagem, o0s objetivos de comunicacéo e as diferentes acOes a cada um deles.

Descricéo

A comercial ira fazer um trabalho de rela¢fes publicas com os parceiros, com as
visitas presenciais aos varios parceiros (profissionais do exercicio). Na visita apresenta
em powerpoint no que consiste o produto/servico e seus beneficios. Entrega a
apresentacdo para posterior consulta e deixa flyers na rececédo para divulgacéo do servigo.
Esta visita deve ser de dois em dois meses.

Sera feito o convite para estarem presentes no evento de lancamento.
Objetivos

e Divulgar/Dar a conhecer o programa de fidelizacéo

¢ Informar que em consiste o programa, condicGes de aquisicao e vantagens
e Envolver na divulgacdo de um produto inovador

e Convidar para evento de langcamento do programa de fidelizacéo

Critérios de Avaliacdo

e Numero de programas vendidos por indicacdo de cada parceiro
e Fazer role play no dia da visita.
e NUmero parceiros que vem ao evento de langcamento do programa de fidelizacao

Conteudo da Mensagem

Servico Inovador que vai de encontro as necessidades individuais de cada uma
dos clientes. O cliente tem um beneficio e o parceiro terd um trabalho de equipa com a
nossa clinica. O plano complementa e melhora o servico prestado pelos parceiros.
Calendarizacéo

Inicio em Setembro de 2020, repetir a visita de 2 em 2 meses.
Orgamento

Custos associados a produ¢do dos flyers (20€ para cada prescritor) e custos

comercial responsavel (média de 300 euros por més)
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Acdo 8 — Evento de Lancamento do Programa

Enquadramento

O evento de langcamento de um servico € uma ferramenta essencial na estratégia
de marketing. A importancia do evento vai além da oportunidade de partilhar contactos e
ideias, mas também um momento para criar relacdo positiva com clientes e/ou futuros
clientes, parceiros, prescritores e comunicacao social. Permite que os convidados vivam
a experiéncia e tenham contacto direto com o servico. Neste evento a Fisiotorres consegue

reunir todos os envolvidos e interessados no programa de fidelizacé&o.

Descricéo

Seré escolhido um dia aberto na Fisiotorres para dar a conhecer o programa de
fidelizacdo, no que consiste e os diferentes servicos que o integram, com presenca dos
diferentes meios de comunicacéo disponiveis online, jornal BADALADAS e radio local
ONFM. Desta forma a Fisiotorres consegue criar um ambiente acolhedor e que sustente
a proposta de valor do novo servigo. Os presentes terdo a oportunidade de assistir a um
pequeno video explicativo do programa seguido de um pequeno lanche para convivio.
Objetivos

e Dar a conhecer o programa a todos os alvos de comunicagao
e Dar a conhecer 0 programa a comunicacéo social
e Promover a venda do programa de fidelizacédo

Calendarizacéo

9 Outubro de 2020 as 10h, nas instalacdes da Fisitoorres.
Orcamento

Brindes e flyers a distribuir no dia: 300€

Catering: 500€ (para 100 pessoas)

Producao do video: 450€

16.2 Cronograma
De acordo com o plano de agOes a implementar, estabelecidas no ponto anterior,
é possivel delinear um cronograma até final de 2022, de forma a garantir o sucesso das

mesmas:
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Cronograma de implementacio do Plano de Acdes

2020 2021

(=]
=
=
]

Acdes

Maio - Jutho - | Setembro - | Novembro -

. 5 2 1 a 5 20
Junho Agosto Outubro | Dezembro °T »T *T £ rT rT *T

1 - Criago Programa de Fidelizagcio

2 - Imagem e Nome

3 - Formacdo da Equipa

4 -Comunicar o Programa a Atuais Clientes

5 - Comunicar o Programa a Potenciais
Clientes

6 - Comunicar o Programa aos Prescritores
(médicos)

7 - Comunicar o Programa aos Parceiros
(profissionais do exercicio)

8 - Evento de langamento do Programa

Figura 9— Cronograma de implementacdo do plano de a¢Bes

16.3. Equipa de implementagéo
A equipa de implementacdo sera a mesma e terd a mesma organizacdo que a

equipa comercial referida anteriormente.

16.4. Monitorizacéo e Controlo

Serd primordial um bom controlo e monotorizagdo para garantir sucesso na
implementacdo das aces.

- A formacdo inicial a equipa ira comtemplar um role play de forma a perceber a
integracdo dos conhecimentos.

- Todos os meses serdo definidos objetivos de venda para cada profissional no sentindo
de garantir o cumprimento do nimero de vendas.

- Criacdo de um excel partilhado de forma a se monitorizar diariamente o nimero de
contactos feitos, nimero de vendas e nimero de recomendacdes.

- Mapa mensal do nimero de clientes recomendados por cada um dos prescritores e
parceiros.

- A divulgacdo nas redes sociais sera controlado o numero de gostos e partilhas vs nimero
de conversdes (saber mais).

- Avaliacédo do nimero de pessoas presentes no evento de lancamento

- Mensalmente serd exportado do programa de faturacdo a evolucdo da faturacdo das
vendas deste produto.

- Anualmente avaliar o valor da compra média por cliente.

- Bianual questionério de satisfacdo aos clientes.
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17. PLANO DE CONTINGENCIA
O plano de contingéncia deve ser elaborado para evitar a0 maximo desvios

IscCe =

significativos ao planeamento delineado. O plano de contingéncia prevé as agdes que

deverdo ser desencadeadas para minimizar ou maximizar as possiveis consequéncias das

alteraces decorrentes de fatores exdgenos a empresa.

Contingéncia

Consequéncias

Medidas de mitigacao

Clientes ndo compram

Inviabilidade do projeto

- Langar promogdes
- Criar planos familiares de forma

a baixar preco

Prescritores ndo prescrevem

Clientes ndo vém por

recomendacao do médico

- Oferecer um plano a cada
prescritor
- Implementar sistema de

comissoes

Dificuldade do cliente de
perceber os beneficios do
plano

Baixo volume de vendas

- Patrocinar uma pessoa
“influente” localmente para fazer
a divulgacéo do plano nas redes

sociais, jornal e radio.

Tabela 16 — Plano de contingéncia aplicado ao programa de fidelizacdo na Fisiotorres
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18. ORCAMENTO PREVISIONAL

IscCe

BUSINESS
SCHOOL

De acordo com os custos, na implementacdo do programa e das respetivas acoes

a serem desenvolvidas, e as receitas previstas da venda do servico, foi possivel realizar

um orcamento previsional até final de 2020:

Ano 1 (Setembro - Dezembro) Ano 2 Anc 3
1. Vendas I600€ 26 TOD € 64 300 €
2. Total Fecsitaz I600€ 26 TH0 € 33000€
3. Custo das mercadorias vendidas & matérias consuvmidas (CRVIC) 120 € 200 £ 1100€
4. Subcontratos (profissionais prestadorss e servigo) 1860€ 13795 € 17050€

3. Outros custos varidvets (comissio vendas) 360 E 420 € 240€
6. Total Custos Varidveis (3+4+3) 2340€ 15105€ 1§350€
7. Marzem Bruta (2-6) 1260€ 11395 € 14 610 €
9. Pessoal T43 € 2970€ 2970€
. Baldrios 600 € 2400 € 24M0€

. Encargos Sociais 143 € STOE 3T0€
10. Fornecimento = Servigos Externos 323€ 1010€ 1202€

. Aluzper instalagas 120 € 430 € 480 €

. Manutengio (reparagdes) o< e 75€

. Encarzos Gerats (2lectricidade—izua) 13€ T2€ 39€

. Bazuros 75€ 33 € 163 €

. Comunicagtes (ex: telafons, intarnet) B0 E 120€ 143 €

. Material dz Eseritorio W0E 120€ 150 €

. Crutros FEE's 20€ WE G €
11. Total Cutros Custos Operacionais (5+10) 1066€ 3%80€ 4172€
11, Rezultado Liguide (2-6-11) 195 € 76l6€ 10438 €

Figura 10 — Orcamento previsional a trés anos da implementag8o do programa de fidelizagdo na Fisiotorres.
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19. CONCLUSAO

Nos ultimos tempos, as organizacdes de salde tém demostrado preocupacao na
aplicacdo dos principios do marketing. O cliente passou a ter um papel ativo na empresa
tornou-se mais preocupado com a sua saude e, consequentemente a ser mais exigente.

O setor da saude tem caracteristicas muito especificas. Apresenta uma tecnologia
empresarial de alto grau de complexidade, com especificidades do servi¢co que ndo sdo
diretamente analisadas pelos sentidos humanos (produto intangivel). Contudo, o servi¢o
prestado estabelece uma forte relagdo com o prestador, visto que é produzido e consumido
de forma quase imediata.

O objetivo de uma atividade de marketing planeada e estruturada, na area da
salde, com objetivos claros e estratégicos, tem como objetivo prestar um melhor servigo
e desenvolver um relacionamento duradouro com o cliente, melhorando os resultados
financeiros da empresa.

A fidelizacdo e retencdo de clientes traz vantagens competitivas entre
concorrentes, tornando-se ainda mais relevante nas pequenas e médias empresas.

A realizagéo deste projeto foi ao encontro de uma das lacunas mais evidentes da
empresa em estudo (Fisiotorres), ressalvando a necessidade de se continuar a fazer no
futuro.

Com base na andlise interna, é possivel concluir que a Fisiotorres se destaca por
apresentar uma oferta integrada de diferentes servicos na area da salde e bem-estar e uma
equipa de profissionais especializados com muita credibilidade, em que o espirito de
equipa e a sua envolvéncia facilitam a implementacdo de novos procedimentos e
inovacao.

De acordo coma analise interna, externa e posterior analise SWOT surgiu a
criacdo de um programa de fidelizacdo que consiste num plano preventivo mensal em que
o cliente escolhe os servicos que melhor se adequam a si, entre uma aula de grupo (pilates,
yoga ou treino funcional) e uma sesséo de terapia (fisioterapia, acupuntura, osteopatia).

Assim, o programa permite aproveitar as oportunidades, reduzir as ameagas
externas e contribuir para o aumento dos pontos fortes e diminui¢do dos pontos fracos.

A aplicacdo do questionario veio reforgar a preocupagdo do cliente com a sua
salde e bem-estar e a recetividade a criagdo do programa de fidelizago. Este programa
tem como objetivo garantir a empresa a consisténcia de faturacdo que precisa e ao cliente

acrescenta valor, ao ter acesso a diferentes servigos na area da saude com o objetivo de
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prevenir doenca, melhorar a salude e qualidade de vida, assim como, proporcionar um
envelhecimento mais saudavel.

Percebemos que a Fisiotorres esta inserida num mercado com muito potencial e
que se destaca dos outros, com muitos pontos fortes identificados.

A grande vantagem da aplicacdo deste programa na Fisiotorres é a empresa ja ter
0s recursos disponiveis e ter pouco investimento, visto que ja tem as instalacGes, a equipa
e 0s servicos disponiveis.

Quanto as limitacfes na sua implementacdo, podem passar pela dificuldade em
envolver a equipa de profissionais de saude no processo de venda. Apesar de ser uma
equipa jovem e com grande envolvimento na gestdo da clinica, existe sempre limitacdo
do profissional de saide em encarar a venda de forma positiva e benéfica para o cliente.
Por outro lado, a dificuldade que muitas vezes existe para envolver os prescritores e
parceiros a atuar em trabalho de equipa em interempresas.

A elaboracdo deste projeto foi muito motivadora e benéfica para empresa, visto
ter sido feito pela propria gerente com poder na tomada de decisdo. Os dados e informacéo
recolhidos irdo trazer muitos beneficios a gestdo futura da clinica.

Conclui-se que a gestdo de servicos de saude deve ter um planeamento de
marketing pensado de forma estratégica, um método rigoroso e dimensionado ao volume
da empresa de forma a ser realista e possivel de se concretizar. Todas as empresas na area
da satde desde pequena, média ou grande devem ter um pensamento estratégico na area
do marketing e, acima de tudo, pensar e planear antes de executar.

Os programas de fidelizacdo sdo uma tendéncia, também, para as organizacdes de

salde, que devem estar cada vez mais preparadas e antecipar os concorrentes.

68



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres iSCbe susiEss

SCHOOL

20. BIBLIOGRAFIA
Anbori A, Ghani, SN, Yadav H, Daher AM, Su TT. 2010. Patient Satisfation and loyalty
to the private hospitals in Sanad, Yemen. International Journal for Quality in Health
Care, 22(4), 310 — 315.

Astuti H, Nagase K. 2014. Patient loyalty to healthcare organizations: relationship
marketing and satisfaction. International Journal of Management and Marketing
Research, 7, N.2: 39-56.

Baynast A, Lendrevie J, Dionisio P, Rodrigues J. 2015. Mercator da Lingua Portuguesa.

16° Edicdo. Publicacdes Dom Quixote.

Berry L. 1995. Relationship Marketing of Services — growing interest, emerging

perspectives. Academy of Marketing Science, vol.23, N.4.

Eiriz V, Figueiredo J. 2005. Quality evaluation in health services based on the customer
— provider relationship. Internacional Journal of Health Care Quality Assurance, 18,
N. 6: 404 — 412.

France K, Grover R. 1992. What is the health care product? Journal of Health Care
Marketing, 12. N.2: 31-38.

Galvdo M, Carvalho R, Oliveira L, Medeiros D. 2018. Customer Loyalty approach based
on CRM for SMEs. Journal of Business and Industrial Marketing, 33/5: 706-716

Gambarov V, Sarno D, Hysa X, Calabrese M, Bilotta A. 2017. The role of loyalty
programs in health care services ecosystems. The TQM Journal, 29, N.6: 899-919.

Gronroos C. 1999. Relationship Marketing: Challenges for the Organization. Journal of
Business Research, 46, 327-335.

Ismail A, Yunan Y. 2016. Service quality as a predictor of customer satisfaction and

customer loyalty. Scientific Journal of Logistics, 12 (4): 269-283.
69



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres iSCbe susiEss

SCHOOL

Kandampully J, Zhang T. 2015. Customer loyalty: a review and future directions with a
special focus on the hospitality industry. Internacional Journal of Contemporary
Hospitality Management, 27, N.3: 379-414.

Kuazaqui E, Tanaka Luiz. 2008. Marketing e Gestdo Estratégica de Servi¢os em Saude.

Thomson Learning Edicoes ltda.

Lendrevie J, Baynast A, Dionidio P, Rodrigues J. 2010. Publicitor. 7° Edic&o.
Publicagdes Dom Quixote.

Lonial S, Raju PS. 2015. Impact of service attributes on customer satisfaction and loyalty
in a healthcare context. Leadership in Health Services, 28, N.2: 149-166.

Mena R, Aguiar P. 2016. Health Care Marketing. 12 Edicdo. TextoEditores, Ida.

Sumaedi S, Bakti G, Rakhmawati T, Astrini N, Yarmen M, Widianti T. 2015. Leadership
in Health Services, 28, N.3: 245-258.

Terlouw, J. 2006. The Origin ofthe term "Physiotherapy”. Physuiotherapy Reserarch
International, Volume 11, pp. 56-57.

Zhang Y, Zhang L, Zhang X, Yang M, Zhag S, Huang S. 2018. Hospital Service quality
and patient loyalty: the mediation effect os empathy. Journal of Business and Industrial
Marketing, 33/8: 1176-1186.

Associacdo Portuguesa de Fisioterapeutas (2019), http://www.apfisio.pt/o-que-e-a-
fisioterapia/#tab_118- consultado a 12/12/2019.

American  Academy of Physical Medicine and Rehabilitaion (2016),
http://www.aapmr.org/career-center/medical-students/a-medical-student’s-quide-to-

pmr/what-makes-the-practice-of-physiatry-multidisciplinary - consultado a 27/04/202.

70


http://www.apfisio.pt/o-que-e-a-fisioterapia/#tab_118
http://www.apfisio.pt/o-que-e-a-fisioterapia/#tab_118
http://www.aapmr.org/career-center/medical-students/a-medical-student's-guide-to-pmr/what-makes-the-practice-of-physiatry-multidisciplinary
http://www.aapmr.org/career-center/medical-students/a-medical-student's-guide-to-pmr/what-makes-the-practice-of-physiatry-multidisciplinary

Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres iSCbe susiEss

SCHOOL

Associacdo Portuguesa de Fisioterapeutas (2019), http://www.apfisio.pt/wp-
content/uploads/2019/04/Ministerio Saude APFISIO 2019 003 28.pdf - consultado a
12/12/20109.

Associacdo Portuguesa de Fisioterapeutas (2019), http://www.apfisio.pt/revista-
edicoes/26/index-h5.html#page=1 — consultado a 12/12/2019.

Cémara Municipal de Torres Vedras (2020), http://www.cm-

tvedras.pt/municipio/concelho/demografia/- consultado a 14/01/2020.

Estudo Setor Privado da Saude em Portugal (2017), https://fronteirasxxi.pt/wp-
content/uploads/2018/02/Estudo-Sector Privado da Sa%C3%BAde em_Portugal.pdf —
consultado a 27/04/2020.

Instituto Nacional de Estatistica (2020),
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine unid territorial&menuBOUI=
13707095&contexto=ut&sel Tab=tab3— consultado a 9/03/2020.

World Confederation for Physical Therapy (2019), https://www.wcpt.org/policy/ps-

descriptionPT consultado a 27/04/2020.

71


http://www.apfisio.pt/wp-content/uploads/2019/04/Ministerio_Saude_APFISIO_2019_003_28.pdf%20-%20consultado%20a%2012/12/2019
http://www.apfisio.pt/wp-content/uploads/2019/04/Ministerio_Saude_APFISIO_2019_003_28.pdf%20-%20consultado%20a%2012/12/2019
http://www.apfisio.pt/wp-content/uploads/2019/04/Ministerio_Saude_APFISIO_2019_003_28.pdf%20-%20consultado%20a%2012/12/2019
http://www.apfisio.pt/revista-edicoes/26/index-h5.html#page=1
http://www.apfisio.pt/revista-edicoes/26/index-h5.html#page=1
http://www.cm-tvedras.pt/municipio/concelho/demografia/
http://www.cm-tvedras.pt/municipio/concelho/demografia/
file:///C:/Users/Utilizador/Documents/Mestrado/tese/Estudo%20Setor%20Privado%20da%20Saúde%20em%20Portugal%20(2017),%20https:/fronteirasxxi.pt/wp-content/uploads/2018/02/Estudo-Sector_Privado_da_Sa%25C3%25BAde_em_Portugal.pdf
file:///C:/Users/Utilizador/Documents/Mestrado/tese/Estudo%20Setor%20Privado%20da%20Saúde%20em%20Portugal%20(2017),%20https:/fronteirasxxi.pt/wp-content/uploads/2018/02/Estudo-Sector_Privado_da_Sa%25C3%25BAde_em_Portugal.pdf
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_unid_territorial&menuBOUI=13707095&contexto=ut&selTab=tab3
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_unid_territorial&menuBOUI=13707095&contexto=ut&selTab=tab3
https://www.wcpt.org/policy/ps-descriptionPT
https://www.wcpt.org/policy/ps-descriptionPT
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ANEXO | - Precério Fisiotorres

Precario Area Servicos Clinicos

Consultas Preco
Clinica Geral 12 Consulta 65,00 €
(Dr.2 Sandra Monteiro) Seguintes 55,00 €
Acordos directos ADSE e SMAS 35,00 €
PT/ACS e CGD De acordo com a tabela de
MEDICARE (1°VEZ) convengoes
Seguintes 35,00 €
30,00 €
Fisiatria
Particular 60,00 €
Acordos directos SAMS 10,00€
CGD De acordo com a tabela de
convencoes
Nutricéo Consulta 30,00€
Ortopedia 12 Consulta 75,00€
Seguintes 65,00 €
Osteopatia 12 Consulta 45,00€
Seguintes 35,00€
Acupunctura 12 Consulta 45,00€
Seguintes 35,00€
Pacote 5 consultas 162,50€
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Osteopatia Pediatrica

Terapia da Fala

Psicologia

Consulta do Sono

Consulta

Consulta

12 Consulta

Seguintes

12 Consulta

Seguintes

45,00€

30,00€

50,00€
35,00€

60,00€
45,00€

IscCe

BUSINESS
SCHOOL
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Precdrio Area Fisioterapia

Servigo
Consulta de Avaliagéo

Fisioterapia

Pacote 10 sessOes de Fisioterapia

Pacote 20 sessOes de Fisioterapia

Fisioterapia Respiratoria

Cadeias Fisiologicas (Musculares)

Ginéstica Abdominal Hipropressiva

Sessdo Drenagem Linfatica Manual

Sessdo de Massagem Desportiva

Sessdo Individual Incontinéncia Urinaria

Pacote 10 sessdes Incontinéncia Urinaria

Ondas de Choque

Pacote 5 sessdes Ondas de Choque

Pacote 10 sessdes Ondas de Choque

Electrélise

12 Sessdao ATM

IscCe =

Preco
20,00 €
25,00 €
225,00 €
425,00 €

25,00 €
45,00 €
45,00 €
25,00 €
45,00 €
45,00 €
400,00 €
40,00€
180,00€
350,00€

40,00€

50,00€
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Seguintes sessbes ATM

Aplicacdo de Hiperboloide para tratamento de ATM

Precario Area Bem - estar e Estética

Massagens

Anti-celulitica

Terapéutica

Relaxamento Corporal

Reflexologia

Tratamentos

Mesoterapia
Mesolift
Mesoterapia Capilar

Toxina Botulinica (Botox)

Preenchimento e atenuagdo de vincos rugas no rosto e labios

IscCe =

45,00€

45,00€

Preco

30,00 €
30,00 €
30,00 €

30,00 €

60,00 €/ sessao
85,00 €/ sessao
90,00 €/ sessdo
150€ / area

a partir de 350€

75



Programa de Fidelizacdo - Fisiotorres iSCbe susiEss

SCHOOL

ANEXO |1 - Questionario Habitos de Saude

Questionario com objetivo de recolha de informacéo para realizacdo da tese de mestrado
em Gestdo de Empresas no ISCTE - IUL (Ana Gongalves).

1 - Sexo:
Feminino []
Masculino [_]

2 — ldade:

15 aos 30 anos [_]
31 aos 50 anos [_]
+de 51 anos []

3- E fisicamente ativo?
Nio []

Pratico 1 x semana[ ]
Pratico 2 x semana [_]

Pratico 3x semana ou mais [_]

4 — Se respondeu sim a pergunta anterior, indique que tipo de exercicio pratica:

5 — Qual o seu objetivo na pratica do exercicio fisico?

6 — Qual o valor mensal que gasta em despesas de saude/prética de exercicio?
20 a 30 euros [_]

3la40euros[ ]

41 a 50 euros []

Mais de 50 euros []
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7 — E cliente da Fisiotorres — centro clinico e de Fisioterapia de Torres Vedras?
Sim []
Nao []

8 — Ja alguma vez realizou sessBes de fisioterapia?
sim []
Nao []

9 — Tem por hébito realizar sessbes de fisioterapia e/ou acupuntura e /ou osteopatia
de forma preventiva?

Sim []

Néo []

10 - Teria interesse em ter acesso a um plano mensal preventivo que incluisse
diferentes servicos na area da saude?

Sim []

Nao []

11 -Se respondeu sim a pergunta anterior. Qual a combinacao de servicos mensais
gue melhor se adequava a si:

Pilates + 1 Sessdo de Fisioterapia [_|

Pilates + 1 sessdo de osteopatia [ ]

Pilates + 1 Sessdo de acupuntura [ ]

Yoga + 1 Sessdo de Fisioterapia [_]

Yoga + 1 sessdo de osteopatia [ ]

Yoga + 1 Sessao de acupuntura ]

Mensalidade Treino Personalizado (treino funcional) + 1 sessdo de fisioterapia [_]
Mensalidade Treino Personalizado (treino funcional) + 1 sess&o de osteopatia [_]
Mensalidade Treino Personalizado (treino funcional) + 1 sessdo acupuntura [_]

1 sesséo de fisioterapia + 1 sessdo de acupuntura [_]

1 sessdo de acupuntura + 1 sessdo de osteopatia [ ]

1 sessdo de fisioterapia + 1 sessdo osteopatia [_]
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Plano mensal entre: 1 aula de grupo a escolha (pilates, yoga, treino personalizado) + 1

sessdo a escolha (fisioterapia, acupuntura, osteopatia) [ ]

12 — Qual o valor mensal disponivel a pagar pelo servico indicado na pergunta
anterior?

20 a 35 euros[_]

35a50 euros [_]

50 a 75 euros [_]

+ 75 euros [_]
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