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Resumo

Atualmente, é cada vez maior o recurso a telepsicologia na prestacdo de servigos de
Psicologia Clinica. Com efeito, as circunstancias sociais atuais levaram a uma redefinicdo e
Inovacao na prestacdo de servigos, nomeadamente no recurso ao digital.

A telepsicologia € eficaz numa multiplicidade de situacdes e diagnosticos, com
psicologos clinicos de diferentes orientagdes, e torna-se muito importante a sua utilizacdo em
situacOes em que existe forcosamente um distanciamento fisico. Adicionalmente, a motivacéo,
preparacgéo e confianca na mudanca por parte dos pacientes, bem como a sua participacao ativa
No processo terapéutico; a empatia, escuta ativa e a capacidade de criar expetativas positivas de
mudanca por parte dos terapeutas sdo fatores determinantes na eficacia de qualquer processo

terapéutico.

Neste sentido, considerando estes fatores e tendo em conta o contexto portugués onde
existe um grande nimero de Psicdlogos a trabalhar na area da Psicologia Clinica e da Saude e
onde se tem verificado um namero crescente de utilizacdo destes servicos , o presente projeto
pretende estudar a viabilidade da implementagéo de uma plataforma de servicos de Psicologia
Clinica online, de forma a proporcionar um servico diferenciado, ajustado as especificidades

dos utilizadores para um leque alargado de problematicas e contextos.

Palavras-chave: Gestdo de Empresas; Cuidados de Saude; Psicologia Clinica;

Tecnologia; Telepsicologia; Plano de Negdcio; Viabilidade Financeira



Abstract

Telepsychology has an increasingly important role in the Clinical Psychology area.
The current social context leveraged the use of digital technology among the services delivery
in multiple areas.

Telepsychology is efficient in various situations and diagnosis, and there are Clinical
Psychologists with different theoretical backgrounds. The use of telepsychology is particularly
important in situations where social distancing is mandatory. Also, the motivation, preparation,
trust in change, engagement in the therapeutic process are common factors concerning the
patients that predict the success of the process. There are also factors that predict the sucess of
therapy that concern the therapists: empathy, active listening and the ability to create
expectations related to change.

Considering all these factors, and considering also the portuguese context, in which
there are increasing numbers of Clinical Psychologists and increasing numbers in mental
disorders among the Portuguese population, the present project aims to study the viability of
implementing a Clinical Psychology services online platform. The platform aims to provide an
efficient and authomatized service balanced with the specific needs and assistance each user

requires.

Keywords: Business Management; Healthcare; Clinical Psychology; Technology;

Telepsychology; Business Plan; Financial Viability.
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Sumario Executivo

O presente plano de negdcios tem como principal objetivo avaliar a viabilidade
economico-financeira da implementacéo de uma plataforma de servicos de psicologia clinica
online.

Para o efeito, serdo apresentadas as varias definicdes do plano de negdcios, a sua
utilidade, as componentes que o constituem, bem como as principais ferramentas e modelos
que permitem responder as questdes iniciais e estudar o mercado. Serdo também abordados
aspetos estratégicos e operacionais a ter em conta na implementacéo de um projeto.

Posteriormente, serd definida a analise de viabilidade econémico-financeira, 0s passos
que a constituem e os principais indicadores utilizados, bem como a sua utilidade.

Seguidamente, serd introduzido o paradigma atual da Psicologia e o papel da tecnologia
na intervencao psicoldgica. Com efeito, o paradigma social, econémico e profissional atual é
altamente influenciado pela revolucgdo digital. Uma vez que a constante mudanca e inovacgao
oferece um conjunto alargado de servicos e opgOes digitais em vérias areas, incluindo a area da
Saude e da Psicologia, serdo abordadas secc¢des relevantes dentro desta tematica como a eficécia
da intervencao, a relacdo terapéutica, os principais diagndsticos e tipos de terapia utilizados.

Neste seguimento, sera descrita a realidade portuguesa no que diz respeito a interven¢éao
psicolégica mediada por ferramentas tecnoldgicas, abordando-se as principais tendéncias da
populagéo, vantagens, desvantagens, questdes de confidencialidade e orientagdes a ter em
conta. Seguidamente, introduzir-se-d0 os motivos pelos quais a tematica da telepsicologia é
particularmente relevante e enquadrar-se-a o projeto. Serdo apresentados 0s motivos que
levaram a escolha de uma solucdo digital, com a criacdo de uma plataforma disponivel via site
e a possibilidade de oferecer um servico de telepsicologia dirigido a uma populacgao de adultos
com necessidades de acompanhamento especificas e adaptadas. Esses motivos materializam-se
no presente plano, cuja metodologia tera varias fases que se apresentam em seguida.

Numa primeira fase, sera realizada uma analise ao ambiente externo, através de uma
analise PESTEL. Posteriormente, sera realizada uma analise das 5 forgas competitivas de
Porter, bem como uma analise de tendéncias futuras e a elaboragdo da SWOT dinamica, com o
intuito de caracterizar e integrar a empresa no seu meio envolvente. Posteriormente, sera feita
uma caracterizacdo do tipo de clientes, especificidades e proposta de valor decorrente da

implementacdo do projeto. A segmentacéo, target, posicionamento, bem como o marketing-
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mix e 0s requisitos para a implementacdo seréo enunciados. Do mesmo modo, a Misséo, Visao,
Valores e Fatores de Sucesso da Empresa serdo formulados, bem como a andlise de
concorréncia. O processo de implementacdo e a estratégia de entrada serdo a ultima fase a
preceder a analise de viabilidade economico-financeira, com a projecdo e impacto expectavel

da implementacéo do projeto.

1. Revisao de Literatura

1.1. Plano de Negdcios

A tematica do planeamento de negdcio tem sido alvo de variados estudos. Apesar de
existirem diferentes visdes sobre a importancia e o papel do planeamento na criacdo de
negdcios, existe evidéncia quanto aos beneficios e vantagens que advém da elaboracdo de um
plano de negdcios aquando da criacdo de novos projetos. Nao obstante, em primeiro lugar, é
muito importante definir o conceito de plano de negécios.

De acordo com Honig & Carlsson (2004), um plano de negocios consiste num
documento escrito que descreve o estado atual e o estado futuro (pressuposto) de uma
organizacao. De acordo com os autores, a realizacdo de um plano de negdcios pode considerar-
se uma das facetas mais abrangentes do planeamento que antecede a criacdo de startups.

Do mesmo modo, segundo Nunn & McGuire (2010), o plano de negdcios serve para
guiar o fundador do negdcio no seu desenvolvimento e operacionalizacdo. O plano permite,
assim, concretizar “para onde” se dirigem os esforcos efetuados e “como” atingir as metas
propostas.

Tendo o conceito de plano de negécios em consideracdo, é importante salientar que se
estudaram amplamente as vantagens e os beneficios da sua elaboracéo.

De acordo com Delmar & Shane (2003), o planeamento permite aos empreendedores
uma gestdo de recursos mais eficaz, uma otimizacao de tempo e uma maior operacionalizacdo
dos objetivos. Neste sentido, estes mesmos autores defendem que o planeamento do negécio
leva a um maior numero de empreendimentos e desenvolvimento de produtos, e minimiza o
risco de dissolucédo dos projetos.

Ao mesmo tempo, o0 plano de negdcios permite, ao proporcionar detalhes sobre a
empresa, avaliar a viabilidade econdmica, financeira, comercial e legal do projeto que se

pretende implementar (Fernandez-Gerrero, et al., 2012).



Brinckmann et al. (2010) realizaram uma combinacdo dos resultados de 46 casos de
estudo sobre a relagdo entre o planeamento e o desenvolvimento de negécio. Com efeito, de um
ponto de vista pratico, existem beneficios decorrentes do plano de negdcios. Os autores
apontam para diferentes construtos inerentes ao processo de planeamento, como o resultado
formal e a sofisticacdo do plano de negdcio em si. De facto, a escrita mais formalizada de um
plano de negdcio constitui, segundo estes autores, um veiculo para obter melhores resultados,
e segundo este ponto de vista € necessario que os fundadores de negdcios desenvolvam planos
escritos que Ihes permitam clarificar a abordagem a adotar. A sofisticacdo do planeamento em
si é um fator importante para o sucesso, com as respetivas analises de mercado, dos produtos e
do contexto envolvente do negécio.

Estas analises — de mercado, dos produtos, do contexto — sdo, de facto, muito
importantes nesta fase. Sahlman (1997) destaca a oportunidade de negocio, as pessoas que
integram o projeto, o contexto onde se insere o negdcio e o risco e recompensa que lhe estdo
associados como fatores essenciais a ter em conta na elaboragéo de projetos.

Assim, tendo as questbes acima mencionadas em consideracdo, numa fase inicial
imperam questBes praticas associadas ao investimento: é essencial perceber se o projeto é
viavel, qual o valor dos servicos/funcionalidades propostos e entender a adequacéao do publico-
alvo, do pricing, do canal de distribuicdo, entre outras varidveis. Para fazer face a incerteza e
aos riscos inerentes a qualquer investimento, existem ferramentas que auxiliam a tomada de
decisdo, que se apresentam em seguida.

A andlise PESTEL consiste no conjunto de fatores politicos, econémicos, sociais,
tecnoldgicos, ambientais e legais (Anton, 2015) que envolvem o projeto a implementar. Este
tipo de analise teve a sua origem 1967, através de um conceito de “scanning” do ambiente
desenvolvido por Francis Aguilar. E importante ter em conta que a PESTEL apresenta uma
perspetiva macro do contexto que envolve o negdcio. Esta pesquisa precede a analise da
rivalidade que existe ao nivel do segmento especifico (Anton, 2015), que seréa apresentada em
seguida, com o Modelo das Cinco Forgas de Porter.

O Modelo das Cinco Forgas de Porter (1980) pretende analisar a envolvente da empresa
num ponto de vista de competitividade. De acordo com este Modelo, perceber as forcas
competitivas do mercado e as suas causas permitira identificar a fonte de retorno e, assim,
manter a vantagem competitiva ao longo do tempo (Porter, 2008). O autor defende que o
conceito de “competi¢do” ndo se cinge a identificagdo de concorrentes diretos, e identifica cinco

forcas que definem a estrutura de uma industria e modelam a interagdo competitiva. As forgas



sdo as seguintes: Ameaca de entrada de novos Concorrentes, Potenciais Substitutos, Rivalidade
entre os Concorrentes, Poder Negocial dos Fornecedores e Poder Negocial dos Clientes.

A Ameaca de Entrada de Novos Concorrentes resulta da entrada de novos concorrentes
no mercado, com o objetivo de ganhar quota de mercado. A sua entrada ira colocar pressao nos
precos, custos e investimento necessario para competir (Porter, 2008). Seguindo esta ldgica,
existem barreiras a entrada, conceptualizadas em termos das vantagens que 0s negocios
concorrentes pré-existentes tém em relacdo aos novos negdcios.

Os Potenciais Substitutos executam a mesma funcdo que o produto/servico a
implementar, e podem ser diretos ou indiretos. Os riscos de recorrer a produtos/servigos
substitutos séo elevados se existir uma boa relacdo qualidade-preco e se a mudanga para o
produto/ servigo substituto acarretar um baixo custo para o comprador (Porter, 2008).

A Rivalidade entre Concorrentes consiste na rivalidade que existe entre 0s concorrentes
existentes, assumindo varias formas (descontos, campanhas, melhorias de servigos, entre
outras). Porter (2008) defende que a rivalidade é maior se existir um grande numero de
concorrentes, se a industria tiver um crescimento lento (ha maior disputa por quota de mercado),
se existirem barreiras a saida (as barreiras mantém as empresas no mercado) e se 0s rivais
tiverem um mesmo nivel de comprometimento com o mercado. Ha uma maior propensdo para
existir rivalidade de pregos se os produtos forem muito semelhantes, se forem produtos
pereciveis, se 0s custos fixos forem elevados e se existir a necessidade de expandir a capacidade
do negdcio (Porter, 2008)

O Poder Negocial dos Fornecedores traduz-se num conjunto de fatores que d&o poder
aos fornecedores. S&o exemplos desses fatores os custos de troca de fornecedor, a diferenciacédo
e/ou exclusividade dos produtos oferecidos, a ndo dependéncia total na inddstria para obter
lucros e a maior concentracao da industria onde se insere o fornecedor do que a do comprador
(Porter, 2008).

O Poder Negocial dos Clientes materializa-se, por sua vez, num conjunto de fatores que
dao poder aos clientes. De acordo com Porter (2008), os clientes tém mais poder se existirem
poucos compradores, se 0s produtos da industria forem indiferenciados, se o custo para mudar
de fornecedor for baixo, entre outros.

Seguindo a Iégica de analisar a empresa em si € a sua envolvente destaca-se, finalmente,
a analise SWOT. A analise SWOT consiste no estudo dos Pontes Fortes, Pontos Fracos,
Oportunidades e Ameacas (Anton, 2015) do negdcio. A anélise SWOT surgiu na década de 60
do século XX com Albert Humphrey. Kotler et al. (2010) definem os Pontos Fortes como

capacidades e recursos internos, bem como aspetos situacionais positivos que permitem a
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empresa atingir os seus objetivos. Os Pontos Fracos incluem as limitagOes internas e fatores
situacionais negativos que podem interferir no desempenho da empresa. De acordo com 0s
mesmos autores, as Oportunidades sdo fatores favoraveis ou tendéncias no ambiente externo
que podem ser utilizadas a favor da empresa. As Ameagas, por sua vez, consistem em fatores
ou tendéncias externas que podem constituir um desafio para o desempenho da empresa.

A identificacdo destes fatores permitird determinar quais as melhores a¢@es a tomar, de
forma a combinar os Pontos Fortes da empresa com as Oportunidades da envolvente externa,
procurando minimizar as Ameacas e ultrapassando as limita¢fes internas ou Pontos Fracos
(Kotler, 2010).

Uma vez apresentadas as ferramentas existentes para caracterizar o mercado, numa
perspetiva mais abrangente e aprofundando, progressivamente, a envolvente da industria
especifica e a concorréncia, é importante realizar uma microandlise, e definir a proposta de
valor do projeto a implementar.

Com este objetivo, em primeiro lugar, é necessario definir a segmentacéo a utilizar. De
acordo com Kotler (2010), através da segmentacao, as empresas dividem grandes mercados
heterogéneos em segmentos mais pequenos. A segmentacdo permite que os produtos e/ou
servicos proporcionem uma resposta mais eficaz as necessidades identificadas em cada
segmento especifico. Seguindo esta Idgica, de acordo com a mesma fonte, existem Vvarios
critérios pelos quais se pode dividir um mercado: geograficos (por exemplo regides, paises,
clima), demograficos (idade, género, agregado familiar, nacionalidade, entre outros),
psicogréaficos (estilo de vida) ou comportamentais (atitude em relacéo ao produto, lealdade ao
produto, entre outros). Uma vez definido o critério pelo qual se vai dividir o mercado, fica
selecionado o segmento especifico a que o produto ou servi¢o pretende responder. Fica entdo
definido o target que, de acordo com Kotler (2010), consiste num conjunto de consumidores
gue tém um conjunto de necessidades e caracteristicas comuns, a que a empresa decide dirigir
0s servicos e/ou produtos. Uma vez definido o target, é necessario que seja definido o
posicionamento da empresa no mercado. Segundo Kotler (2010), o posicionamento consiste na
colocacdo do produto ou servico de determinada forma no mercado, na mente dos
consumidores. Com efeito, podera pensar-se em posicionamento como a forma como o produto
ou servico é percecionado pelos consumidores.

Em suma, a segmentacdo e target ajudam na selecéo de consumidores aos quais se dirige
0 produto/servigo; o posicionamento e a diferenciacdo do produto definem a proposta de valor

do projeto para os consumidores previamente selecionados (Kotler, 2010).



Apos definir a segmentacdo, target e posicionamento, devem operacionalizar-se e
tomar-se decisdes de marketing adaptadas as necessidades especificas identificadas. Surge,
entdo, o conceito de Marketing Mix. O Marketing Mix consiste num conjunto de variaveis a
considerar para que a oferta seja passivel de satisfazer as necessidades dos consumidores. De
acordo com Lindon et al. (2004), os quatro elementos do Marketing Mix (conceptualizados
como os 4 P’s) sdo o produto (product), o prego (price), a distribuicdo (place) e a comunicagéo
(promotion).

O produto engloba varias variaveis como a qualidade e vantagem, a embalagem, 0s
servigos que lhe estdo associados, opcdes e inovacdo e diferenciagdo (Lindon et al., 2004).
Tendo em conta que 0 presente projeto se centra na criacdo de uma plataforma de servicgos de
psicologia clinica online, é relevante salientar que, de acordo com 0s mesmos autores, existem
caracteristicas especificas associadas aos produtos digitais: quando consumidos nao sdo
destruidos; sdo duplicaveis e tém custos de distribuicdo fisica e producdo marginal pouco
significativos. Quanto as vertentes da digitalizacdo, destacam-se a substituicdo (produtos que
podem substituir uma oferta material); automatizacdo (por exemplo, na realizacdo de
pagamentos) e a valorizacdo decorrente do recurso ao digital (Lindon et al., 2004).

O precgo de um produto e o seu estabelecimento constitui, segundo Lindon et al. (2004),
uma variavel particular no Marketing Mix. Com efeito, a varidvel preco, além de contribuir para
a imagem da marca, tem um efeito imediato. De acordo com 0s mesmos autores, estabelecer o
preco de um produto no seu langamento € uma decisdo estratégica, na medida em que estdo em
jogo o seu posicionamento, imagem e o futuro econdémico. E necessario ter em conta, deste
modo, as caracteristicas do publico-alvo e as reagcdes da concorréncia para a sua definicdo
(Lindon et al., 2004).

A distribuicdo materializa-se nos canais de distribui¢do. De acordo com Lindon et al.
(2004), distribuir produtos é “entrega-los no local certo, em quantidade suficiente, no momento
exato e com servigcos necessarios a sua venda e, se necessario, manuten¢ao”. Um canal de
distribuicéo é avaliado em termos de cobertura do alvo; competéncia do circuito e adaptacéo da
sua politica de marketing ao marketing do produtor; imagem do canal, dinamismo e capacidade
promocional, controlo da distribuicdo e compatibilidade entre canais, custo da distribuigéo e
evolugéo provavel dos canais (Lindon et al., 2004).

A comunicacéo, de acordo com Lindon et al. (2004), consiste num conjunto de sinais
gue a empresa emite, dirigidos de forma voluntaria aos consumidores. Segundo 0s mesmos
autores, ha cinco perguntas fundamentais a considerar: “Quem Comunica? ”’; “A Quem? ”’; “O

Qué? ”; “Como? ” e “Com que Resultado? ™.



As dimensdes apresentadas constituem as varidveis tradicionais do Marketing Mix.
Todavia, é relevante salientar que existem diferencas nas dimensdes a considerar consoante 0
projeto se trate de um de produto ou de um servico. De acordo com Chaffey e Smith (2013), no
marketing de servicos, as pessoas (people) assumem um papel extremamente relevante. De
acordo com os autores, “people do business with people”, havendo um particular enfoque na
orientacdo para o cliente. Uma vez que o presente plano de negdcios incide sobre a criagdo de
uma plataforma de servicos de psicologia clinica online, ¢ muito importante considerar algumas
questdes-chave que, segundo estes autores, estdo presentes aquando da entrega de um servico
digital®, considerado dentro da categoria People. Em primeiro lugar, os autores referem que, na
criacdo de um site, se pense maioritariamente em servir os clientes. Para o efeito, é necessario
questionar se 0 site contém respostas automaticas, notificacdes de e-mail (para atualizar os
clientes), possibilidade de os clientes deixarem o seu contacto, chat em tempo real, frequently
asked questions (FAQ's),servico moderado de perguntas e respostas (entre clientes), motor de
pesquisa incorporado, co-browsing (o ecran do cliente pode ser visto por um operador),
assistentes virtuais, sistema de clientes que se tornam revisores e assistentes (de forma a
melhorar o servico), entre outras questdes. Ao mesmo tempo, é relevante entender qual o
equilibrio entre o nivel de automatismo e o nivel de contacto direto com os operadores. Chaffey
e Smith (2013) referem que, apesar de existir um alto nivel de “self-service’no recurso ao
digital, ha situacBes em que os clientes (por exemplo, se ndo encontrarem a resposta que
procuram nas FAQ), percecionam o contacto direto com um operador como mais rapido e
eficaz. Ainda dentro da entrega de um servico digital, os autores realcam a necessidade de
manter o contetdo dos sites atualizado, por exemplo com atualizagbes regulares e com a
insercdo da data das Ultimas atualizaces.

Considerando a relevancia do foco no cliente, Chaffey e Smith (2013) destacam uma
outra variavel, a envolvente fisica (physical evidence), segundo a qual os clientes procuram
garantias, garantias essas que tém de ser geridas constantemente. De acordo com o0s autores, no
caso dos sites, estas podem ser dadas sob a forma de politicas de reembolso, politicas de
privacidade, apoios, questdes de seguranga, prémios, reviews independentes, entre outras
formas. Existe, inclusive, a possibilidade de obter evidéncia fisica com a impresséo de cupdes,

por exemplo.

1 A plataforma de servigos de psicologia clinica online pode ser conceptualizada como um produto (considerando
o site em si, como referido para a varidvel Produto), ou como um servico, na medida em que se oferecem servicos
de Psicologia.
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Por ultimo, estes mesmos autores realgam a importancia do processo (process), na
medida em que é possivel fidelizar clientes através da exceléncia e do envolvimento na
experiéncia. Segundo a mesma fonte, € necessario que ocorra uma otimizacao, tanto a nivel de
processos internos como externos, de forma a minimizar o nimero de pessoas necessarias para
responder a cada questdo colocada, fornecer informacéo o mais precisa possivel ao cliente e a
redesenhar os sistemas com esse proposito. Os autores concluem que 0s processos podem, de
facto, trazer vantagem competitiva e ter um impacto muito forte na organizacao.

Tendo em consideracao estas trés dimensdes: People, Physical Evidence e Process, 0
Modelo Tradicional dos 4 P’s passa a ser conceptualizado como sendo um modelo de 7 P’s:
Product, Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence e Process, de forma a responder
as especificidades do alvo previamente escolhido.

Uma vez explicadas as vertentes estratégicas (segmentacdo, target e posicionamento) e
operacionais (Marketing Mix) do negdcio a implementar, € possivel proceder a caracterizacao
da empresa: qual a Missdo, Visdo, Valores e Fatores Criticos de Sucesso. Para o efeito, é
relevante considerar que terdo de ser definidos objetivos que estabelecam os varios propositos
do projeto. Peter Drucker desenvolveu, em 1954, um paradigma de definicdo de objetivos: S
(Specific), M (Measurable), A (Attainable), R (Reasonable), T (Time-Limited) que, de acordo
com Ford (2017), combinado com a articulacéo de objetivos com o perfil de cada colaborador
e a utilizacdo de mecanismos para reforcar a importancia dos mesmos, constitui uma ferramenta
motivacional muito importante.

Considerando as varias etapas do plano de negdcio, no subcapitulo seguinte, serd
apresentada com maior detalhe a viabilidade econémico-financeira: em que consiste, qual a sua

relevancia, que perspetivas se podem assumir e quais 0s passos que a constituem.

1.2. Viabilidade Econdmico-Financeira

O estudo da viabilidade economico-financeira tem como objetivo oferecer ao investidor
uma visdo clara sobre a adequacéo de investir em determinado projeto. Para que tal aconteca,
o retorno tem de compensar o risco assumido pelo investidor. Deste modo, a analise de
viabilidade procura fazer um estudo prévio do mercado, e considera um conjunto de padrdes
econdmicos e financeiros, com a finalidade de mitigar o risco inerente ao investimento num
negaocio.

Taneja e Toombs (2014) destacam a procura de viabilidade como forma de

sobrevivéncia das empresas numa era altamente competitiva.
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Do mesmo modo, de acordo com Jeffrey (2005), um dos aspetos mais importantes a
considerar, no contexto global do mercado, é a eficiéncia econdmica, o que remete novamente
para a importancia do estudo da viabilidade.

Tendo estes aspetos em consideracdo, € importante que, na analise de viabilidade, se
considerem os dados e informagdes sobre o potencial do projeto, bem como sobre o impacto
expectavel das vérias decisdes a tomar. Deste modo, a anélise permitird que se amplie o valor
do projeto e que o risco do investimento seja calculado.

Segundo Kruger et al. (2017), o conceito de viabilidade pode ser analisado de um ponto
de vista econdmico ou de um ponto de vista financeiro. Do ponto de vista econémico, sao
consideradas as atividades da empresa, a relagdo entre custos e receitas, o lucro ou prejuizo
decorrente da atividade em si. Do ponto de vista financeiro, e ja que a analise financeira auxilia
na tomada de decisdo e salienta o retorno sobre o investimento realizado, s&o utilizados réacios
de rentabilidade, solvéncia, eficiéncia, entre outros, que permitem avaliar a posicdo financeira
e os cash flows gerados (Kruger et al., 2017). De acordo com Barros (2007), os cash flows
constituem os valores monetarios liquidos gerados pelo projeto, e os registos de recebimentos
e pagamentos sdo relevantes para a sua medi¢cdo. De acordo com o mesmo autor (e como se
podera constatar na apresentacao dos indicadores adiante), os cash-flows permitem caracterizar
a rendibilidade, ou capacidade de o projeto gerar lucros.

Grunert et al. (2005) defendem que o uso conjunto de indicadores financeiros e nao
financeiros leva a uma andlise preditiva mais precisa do que o uso exclusivo de um tipo de
indicador.

E importante salientar que, apesar das possiveis combinacdes de dados e indicadores, a
analise de viabilidade auxilia a tomada de deciséo, pelas razées supramencionadas.

Relativamente a metodologia utilizada para a avaliacdo, esta divide-se em quatro fases
distintas: Estimativa dos Cash Flows, Estimativa da Taxa de Atualizacdo, Indicadores de
Avaliacéo do Projeto e Analise de Sensibilidade.

No que diz respeito a Estimativa dos Cash Flows, o que se pretende é avaliar os fluxos
monetarios de entrada e saida gerados pelo projeto, ignorando a estrutura de capital da empresa.

De acordo com Damodaran (2010), os cash flows a ser considerados aguando deste
apuramento devem ser os cash flows incrementais, e ndo os cash flows totais. Os cash flows
incrementais sdo aqueles que resultam diretamente da implementacdo do projeto. Com efeito,
normalmente existem nas empresas custos que foram gerados antes do investimento, que néo
sdo influenciados pelo projeto especifico que se esta a implementar. Estes custos, também

chamados sunk costs, ndo devem ser considerados nesta primeira analise. Ao mesmo tempo,
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existem despesas fixas geradas pelas empresas que sdo independentes do projeto que se esta a
avaliar. Estas despesas fixas, ndo incrementais, também ndo devem ser consideradas aquando
deste apuramento de fluxos (Damodaran, 2010). Assim sendo, além dos cash flows
incrementais, devem considerar-se também o0s custos de oportunidade. Os custos de
oportunidade representam os rendimentos potenciais que a empresa deixa de receber por optar
por uma determinada alternativa em detrimento de outra. Damodaran (2010) exemplifica o
conceito de custo de oportunidade com o possivel arrendamento de um edificio. Se o projeto se
propBe utilizar um edificio disponivel (que neste caso pertence ao fundador do negdcio), a
potencial receita proveniente do seu aluguer constitui o custo de oportunidade. Segundo a
mesma fonte, se existirem varios custos de oportunidade possiveis (por exemplo, a perda de
receita de aluguer, o preco de vendas antecedente ou o custo de substituir o recurso) para uma
mesma situacdo, 0 custo que se considera é o mais elevado (ou seja, considera-se a maior
potencial receita, correspondente a melhor das oportunidades descartada).

A determinacdo dos fluxos monetarios gerados realca a liquidez gerada pelo projeto
(Barros, 2007).

Apbs realizado este célculo, realiza-se a Estimativa da Taxa de Atualizacéo.

E necessario ter em conta que as empresas sdo financiadas por capitais proprios e
alheios. A estrutura de financiamento da empresa acarreta um custo, que € determinado pela
determinacéo da taxa de atualizacdo, custo médio ponderado do capital ou WACC. Com efeito,
de acordo com Damodaran (2010), conhecendo o valor da divida, do capital proprio e (se
existirem) das acOes preferenciais da empresa, € possivel obter uma medida do custo do capital.
Para os investidores, este custo do capital esta associado ao risco do investimento, e por isso é
com base neste valor que se ira estipular a rentabilidade minima do projeto.

Para proceder ao célculo do WACC, é necessario multiplicar o peso do capital préprio
pelo seu custo (determinado pela taxa de juro sem risco adicionada ao prémio de risco do
projeto) e somar com 0 peso do passivo multiplicado pelo seu custo (determinado pelo custo
médio do passivo deduzido da poupanca fiscal inerente ao custo financeiro).

ApoOs esta etapa, € necessario calcular os Indicadores de Avaliagcdo do Projeto. Nesta
fase, sdo utilizados vérios indicadores de avaliagdo para proceder a decisdo de investimento.
Segundo Grunert et al. (2005), os fatores financeiros incluem tipicamente variaveis
relacionadas com estrutura de capital, rentabilidade e liquidez de uma firma.

O indicador mais utilizado é o VAL (Valor Atual Liquido, ou NPV- Net Present Value).

Este indicador compara o valor atual dos cash flows gerados com o investimento realizado. Se
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o VAL for superior ou igual a zero, existe criacdo de valor além do investimento inicial
(Zizlavsky, 2014), e o projeto devera ser aceite.

E muito importante ter em conta que este indicador permite a medic&o da rendibilidade
dos projetos: como referido, um valor superior a zero permite compensar o investimento.

Um outro indicador relevante utilizado é a TIR (Taxa Interna de Rentabilidade ou IRR-
Internal Rate of Return). A TIR é a taxa de desconto que iguala o VAL do projeto a zero.

O projeto devera ser aceite se a TIR for superior ou igual a taxa de atualizacéo e, de
acordo com Damodaran (2010), entre dois projetos com risco equivalente, o projeto mais
vantajoso sera aquele com maior valor de TIR.

Este indicador permite identificar qual é a taxa méaxima a que o investimento pode estar
sujeito de modo a que o projeto compense o investidor. Por este motivo, também este indicador
permite aferir a rendibilidade do negdcio.

Relativamente a utilidade destes dois indicadores e a sua adequacdo, segundo Osborne
(2010), ainda existe debate sobre qual dos dois indicadores utilizar, porque nem sempre 0S
resultados sdo consistentes. Com efeito, o0 VAL prevalece sobre a TIR porque esta tem alguns
aspetos que podem ser considerados “ armadilhas” (Brealey, Myers e Allen, 2009 citado por
Osborne, 2010). N&o obstante, segundo 0os mesmos autores, a TIR é muito utilizada em bancos,
possivelmente por permitir uma comparagao com o custo do capital.

Para além destes indicadores, existe o PRI (Prazo de Recuperacdo do Investimento ou
Payback Period), que indica 0 niUmero de anos necessario para recuperar o investimento inicial.
De acordo com Leffley (1995), o PRI calcula o retorno anual desde o inicio do projeto até ao
momento em que 0s retornos acumulados igualam o custo inicial do investimento. O critério
para aceitar o projeto esta relacionado com o periodo de vida Util do projeto e o t obtido, e
procede-se a sua aceitacao caso o t seja inferior a este periodo.

Este indicador fornece um tipo de informacdo diferente dos indicadores anteriores,
sendo um indicador de risco.

Quanto a sua utilidade, é de salientar que oferece uma perspetiva temporal para a
recuperacdo do investimento, ainda que tenha de ser utilizado em simultdneo com outros
indicadores.

Por dltimo, o IRP (indice de Rendibilidade de um Projeto), permite avaliar a
rendibilidade gerada por unidade de capital investido. Se o IRP for superior a um, dever-se-a
aceitar o projeto.

Este indicador permite uma comparabilidade entre projetos.
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Apesar de este indicador ndo constituir uma medida de retorno em termos absolutos, de
acordo com Zamfir et al. (2016), é frequentemente utilizado em avalia¢fes de desempenho.

Depois de calculados os indicadores (que, por norma, sdo consistentes) procede-se a
construcdo de possiveis cendrios, através de uma Analise de Sensibilidade.

A Anélise de Sensibilidade consiste num modelo financeiro que determina como é que
as variaveis do modelo sdo afetadas (quéo sensiveis sdo) por flutuacBes noutras variaveis. De
acordo com Saltelli et al. (2004), esta analise constitui uma ferramenta de avaliacdo de risco
financeiro que identifica a forca relativa das fontes do risco, pois permite identificar a por¢édo
do risco que ndo é controlavel e a porcao do risco que pode ser reduzida pelas decisdes tomadas
(por exemplo, o nimero de revisBes de portfolio). Através da manipulacdo de uma variavel,
verifica-se 0 seu impacto na variavel-alvo. Assim, esta analise serve como ferramenta para gerir
a incerteza, e sdo construidos cenarios otimistas, pessimistas e cenarios mais provaveis em
funcdo da manipulagdo de uma ou mais varidveis em estudo, o que ird consubstanciar as
decisdes a tomar.

N&o obstante, antes de proceder a esta analise (que se baseard nos indicadores
mencionados antes da Analise de Sensibilidade), uma vez que o projeto incide sobre uma
plataforma de servigos de psicologia clinica online, é necessario caracterizar o paradigma atual
da Psicologia, a Saude e as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, o papel da tecnologia
na intervencdo psicolodgica e a eficacia da intervencao, a utilizacdo especifica de telepsicologia
num contexto de emigracdo e imigracdo e a relacdo terapéutica. ApoOs esta analise mais
generalista dos varios conceitos e evidéncias associadas ao recurso a telepsicologia, sera feita
uma andlise mais detalhada do contexto portugués. Serdo analisados dados referentes aos

Psicdlogos e recurso a telepsicologia em Portugal, questfes de seguranca e orientacGes.

1.3. Enquadramento

1.3.1. Paradigma atual da Psicologia

A Psicologia é a ciéncia que estuda a mente e 0 comportamento humano. Existem
variados dominios sobre os quais a Psicologia se debrucga, no entanto, uma vez que o presente
projeto estd vocacionado para a implementacdo de uma plataforma de servigos de psicologia
para prestacéo de cuidados de salde, sera caracterizado o dominio da Psicologia Clinica, com

uma breve descri¢do dos modelos e abordagens que fundamentam a intervengao psicologica.
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O termo Psicologia Clinica surgiu pela primeira com Lightner Witmer, que fundou a
primeira clinica de Psicologia em 1896 (Hergenham & Henley, 2014). A Psicologia clinica é
a area da Psicologia que investiga e procura intervir no campo da satde mental.

Existem diferentes orientagcdes tedricas em psicoterapia que assentam em diferentes
visGes da natureza humana (Messer & Kaslow, 2020). Neste capitulo serd apresentado o
panorama geral dessas orientacdes com o objetivo de enquadrar a investigagdo no tema da
Telepsicologia, ndo sendo aprofundadas todas as teorias subjacentes a cada uma das
orientacoes.

De um modo geral, as orientagBes dividem-se em Psicanalitica e Psicodinamica,
Cognitivo-Comportamental e Integrativa, Humanista e Sistémica.

A abordagem Psicanalitica e Psicodindmica tem a sua origem na teoria definida por
Freud, no final do séc. XI1X (Messer & Kaslow, 2020). Esta abordagem teve um forte impacto
no paradigma da psicoterapia, e assenta na experiéncia inconsciente dos pacientes. Na interacéo
com 0 psicoterapeuta, 0 paciente comunica as suas vivéncias, emogdes, pensamentos e
experiéncias. O processo de analise que se desenrola permite que sejam identificadas as suas
motivacdes inconscientes e os padrdes de funcionamento com vista a sua modificacéo.

A abordagem Cognitivo-Comportamental teve o seu inicio nos anos 60 do século XX
com Beck, através do estudo de pacientes depressivos, e é hoje utilizada num leque alargado de
diagnosticos. Esta abordagem assenta num tipo de psicoterapia orientada para 0 momento
presente, com técnicas que permitem trabalhar as cognicdes e os comportamentos dos
individuos. O pressuposto basico deste tipo de orientacdo é o de que existem pensamentos/
cognigdes disfuncionais que irdo por sua vez influenciar as emocdes e os comportamentos dos
pacientes. Estas cognicGes sdo transversais a varias situacfes clinicas, e trabalhando as
cognicdes é possivel modificar a experiéncia dos pacientes. Sdo, entdo, trabalhadas em conjunto
com o psicoterapeuta as crencgas basicas e nucleares do paciente sobre si mesmo, 0s outros e o
Mundo (Beck, 2011).

A diferente concepcdo do funcionamento dos individuos inerente a estas abordagens
levou ao surgimento de uma outra orientagdo, denominada Integrativa. O termo “integrativo”
tem varios sentidos, desde a aplicacdo de diferentes concepc¢des de modelos tedricos a utilizagdo
de diferentes técnicas, independentemente do modelo teorico subjacente (Beitman e Goldfried,
1989 citado por Greben, 2004). Porém, de acordo com Greben (2004), o termo “abordagens
integrativas” engloba, em sentido lato, todas as estratégias utilizadas neste ambito.

A orientacdo Humanista surgiu nos anos 40 do século XX e tem origem no modelo

psicoterapéutico desenvolvido por Carl Rogers. Este modelo € um modelo de Terapia Centrada
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na Pessoa, e baseia-se numa abordagem terapéutica nao-diretiva. De acordo com esta teoria, 0
cliente esta dotado de recursos para se auto-compreender, alterar as atitudes bésicas que tem
sobre si proprio e alterar o seu comportamento auto-dirigido (Rogers, 1981). N&o obstante, s6
é possivel a exploracédo destes recursos com o cliente se for criado um ambiente terapéutico de
facilitacdo. De acordo com o autor, para este efeito, sdo decisivos fatores como a autenticidade,
aceitacdo e a compreensao empatica por parte do terapeuta.

Por altimo, a abordagem Sistémica esta diretamente ligada a Terapia Familiar Sistémica,
que se baseia nos trabalhos de L. VVon Bertalanffy e a Teoria Geral dos Sistemas. Com efeito,
esta abordagem baseia-se na intervencao na familia como um todo, e ndo tanto no individuo em
si. Goorden et al. (2016) definiram a Terapia Familiar como sendo aquela em que estdo
incluidos no processo membros da familia ou rede mais alargada, contrastando com tratamentos
que se focam exclusivamente no individuo.

Apesar destes diferentes paradigmas para a intervencdo psicoldgica, ha fatores comuns
para 0 sucesso terapéutico. De entre esses fatores, destacam-se a motivacdo, preparagédo e
confianca na mudanca por parte dos pacientes, bem como a sua participacdo ativa no processo
terapéutico (Bohart & Tallman, 2010). No que diz respeito aos psicoterapeutas, a empatia,
escuta ativa e a capacidade de criar expetativas positivas de mudanca sdo alguns dos fatores
considerados mais relevantes (Moix & Carmona, 2018). A alianca terapéutica € um outro
indicador robusto do sucesso terapéutico (Horvath, 2011).

E muito importante ter em consideraco estes fatores em qualquer intervencdo, uma vez
que estes contribuem para 0 sucesso terapéutico e ndo estdo diretamente relacionados com a

abordagem adotada.

1.3.1.1. ASaldeeas TIC

Os avancos tecnoldgicos e as tecnologias de informacdo e comunicacdo desempenham
um papel preponderante na sociedade atual.

Na Europa, 92% dos agregados familiares tém acesso a Internet, sendo que 73% dos
individuos acedem a Internet a partir de dispositivos méveis (Eurostat, 2020).

Esta utilizacdo cada vez mais frequente da Internet repercute-se em varias areas,
nomeadamente na gestdo da satide: na Europa, 53% dos individuos procuram informagé&o online
relacionada com saude (Eurostat, 2020). Um outro exemplo ilustrativo deste facto consiste na
utilizacdo de apps e plataformas digitais. Com efeito, Wattanapisit et al. (2020) analisaram

dezassete apps da plataforma Google Play e 21 apps da Apple App Store para a execugédo de
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tarefas inerentes a pratica clinica. Os autores constataram que, apesar de algumas tarefas serem
insubstituiveis, estas aplicacdes tém potencial para, por exemplo, auxiliar na elaboracdo de
diagnosticos, promocéo de saude ou tomada de decisao clinica.

Surgem, entdo, os conceitos de eHealth e mHealth. De acordo com a Organizacao
Mundial de Saude, eHealth consiste na utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo para a Saude, e a vantagem da utilizacdo deste tipo de ferramentas é consensual.
De facto, o seu uso permite fazer face a exigéncias relacionadas com a escassez de recursos,
melhoria de tratamentos e responder a cada vez maior procura de servicos de saude (van
Gemert-Pijnen et al. ,2012). Todavia, existem dificuldades associadas a implementagdo deste
tipo de recursos. A identificacdo dessas dificuldades estd fragmentada em contextos muito
especificos, o que, segundo Mair et al. (2012), podera constituir um obstaculo uma vez que se
negligenciam aspetos sociais mais abrangentes que devem ser considerados aquando da
implementacdo de novas tecnologias.

mHealth é a componente da eHealth que utiliza telemdveis, aparelhos de monitorizagdo
ou outros dispositivos wireless para assegurar, promover e intervir em situacdes relacionadas
com saude (Luxton et al., 2011). A utilizacdo de apps, mensagens, sistemas, redes de suporte
online e recolha de dados em tempo real s&o exemplos das utilizagdes da mHealth (Borrelli &
Ritterband, 2015, citado por Messer & Kaslow, 2020). Dos exemplos referidos, a utilizacdo de
apps tem particular énfase: de acordo com Luxton et al., (2011), é expectavel a utilizacdo futura
de tecnologia smartphone numa realidade caracterizada por avangos tecnoldgicos e
preocupacao crescente com questdes de saude.

Han & Lee (2018) avaliaram a eficacia de apps relacionadas com salde nas mudangas
comportamentais. Com efeito, e com base na analise de vinte estudos, foi possivel concluir que,
de facto, a utilizacdo de apps tem um efeito positivo na adog¢do de comportamentos saudaveis.
Ao mesmo tempo, os utilizadores de apps tém niveis de satisfacdo significativamente mais
elevados.

No seguimento do crescimento desta tendéncia, Vaghefi & Tulu (2019), estudaram os
fatores que levam a que os utilizadores mantenham a utilizagdo das apps relacionadas com
salde ao longo do tempo. Efetivamente, apesar do crescimento exponencial de apps
relacionadas com satde no mercado, muitos utilizadores abandonam ou desinstalam as apps ao
fim de um curto periodo de tempo. De acordo com estes autores, para que a utilizacdo do
produto seja continua, é importante que a interface da app seja simples, com regras claras,
navegacdo facil, recolha automatica de dados e processos simplificados. Um outro aspeto

determinante relaciona-se com o foco nos objetivos do utilizador e o seu grau de
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comprometimento com 0s mesmos: o estudo demonstrou que persistir na questdo dos objetivos
(com um sistema e interface apropriados) & importante para manter a motivacdo dos
utilizadores.

De acordo com Lustgarten et al. (2020), as ameacas relacionadas com a privacidade na
utilizagéo de apps tém vindo a aumentar. Muitos utilizadores referem ter preocupagdes com a
privacidade, o que os inibe de utilizar apps relacionadas com a saude. Ao mesmo tempo, e
segundo estes mesmos autores, os adolescentes tém um maior recurso as apps do que os adultos.

Independentemente das questdes subjacentes a utilizagdo continuada deste tipo de apps,
é inquestionavel que cada vez mais ha uma forte preocupagdo com questdes de salde e uma
procura de solucdes eficazes.

Neste sentido, de forma a melhor responder as necessidades e ao estilo de vida atual, a
tecnologia assume um papel cada vez mais relevante e proporciona servigos acessiveis e

eficientes na gestdo de saude.

1.3.1.2. O papel da tecnologia na intervencao psicoldgica e a eficacia da intervencao

O papel da tecnologia no campo da salde tem sido estudado em varias areas de
intervencdo. No campo da Psicologia, a investigacdo dos impactos dos avan¢os da tecnologia
na rotina dos individuos, nas escolas, nas organizac¢des e no campo da satde surgiu nos anos 80
do século XX (Patrdo & Leal, 2019). Segundo as autoras, a Ciberpsicologia é, entdo, uma area
emergente da psicologia que se dedica ao estudo dos comportamentos online, na sua interface
com a tecnologia. Existem varias perspetivas de investigacdo em Ciberpsicologia, sendo que o
presente projeto se foca na clinica, que pretende avaliar a eficacia terapéutica das intervengdes
com recurso a ferramentas tecnoldgicas.

Esta utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas em psicologia tem outras designacdes, como
Psicologia Assistida pelas TIC, Intervencdes Mediadas pelo Computador e Telepsicologia.

No ambito do presente projeto sera utilizado o termo Telepsicologia, e os dados de
investigacao apresentados neste capitulo serdo do foro clinico e aplicado.

Chiauzzi & Clayton (2020) apontam para um conjunto de beneficios associados ao
recurso a tecnologia na intervencao psicolégica. Destacam-se questdes relacionadas com a
facilidade de acesso, problemas de mobilidade, agendamento e reducdo do estigma associado a
frequéncia de clinicas/institui¢cbes de satude mental. Ao mesmo tempo, segundo este mesmo
estudo, o recurso a tecnologia permite aos psicologos manter as suas consultas apesar do

distanciamento social decorrente da COVID-19 e reduz as faltas as sessdes. Por este motivo, o
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recurso a telepsicologia podera apresentar, para os pacientes, uma forma de colmatar a
impossibilidade de consultas face-a-face.

No que diz respeito a eficacia da Telepsicologia, a Psicoterapia Cognitivo-
Comportamental é a abordagem sobre a qual incide mais investigacéo.

Os autores Duncan e Nelson (2015), compilaram evidéncias da eficicia da
telepsicologia cognitivo-comportamental para diagnosticos de Depressdo, Ansiedade e
Perturbacdo Obsessivo-Compulsiva, Perturbacdes Alimentares (apesar de existir a limitacao de
ndo ser possivel pesar os pacientes), Alcoolismo e Abuso de Substancias, e situacdes clinicas
como insonia e dor cronica. Os autores também se debrucaram sobre um outro conjunto de
estudos sobre a qualidade da relacdo terapéutica aquando da utilizacéo de telepsicologia. Com
efeito, apesar de este ser um fator de hesitacdo dos psicoterapeutas, a investigacdo mais recente
sugere que a alianca terapéutica em telepsicologia é comparavel a da psicoterapia tradicional.

A investigacdo de Kumar et al. (2017) reitera a eficacia da telepsicologia, e sugere que
a ICBP (Internet Cognitive Behavioral Psychology) é eficaz no tratamento de Depresséo,
Perturbacdo de Ansiedade Generalizada, Ansiedade Social, Perturbacdo de Panico, Fobias,
Comportamentos Aditivos, Perturbacbes de Ajustamento, Transtorno Bipolar e Perturbacéao
Obsessivo-Compulsiva. Esta abordagem também € util no tratamento de Depressdo associada
a doencas crénicas como a Diabetes Mellitus.

Vogel et al. (2014) demonstraram que, no caso de pacientes com Perturbagéo
Obsessivo-Compulsiva, a utilizagdo de telepsicologia permite um melhor acesso a terapias
através de exposicdo. Com efeito, estes autores constataram que o tratamento dos sintomas da
perturbacao obsessivo-compulsiva pode ser eficaz através da utilizacdo de videoconferéncia e
chamadas telefonicas.

No que diz respeito a opinido dos profissionais sobre a utilizacdo de Telepsicologia, a
investigacdo de Perle et al. (2013) sugere que os psicologos de orientacdo cognitivo-
comportamental, sistémica, cognitiva e comportamental tém maior propensao para aderir a este
tipo de terapia do que os psicologos de orientacdo existencialista e dinamica. Questdes éticas
associadas a utilizacdo de telepsicologia, bem como questdes relacionadas com a alianga

terapéutica, serdo abordadas adiante.

1.3.1.3. O papel da Telepsicologia em contexto de emigracao e imigracao
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A linguagem é uma componente fundamental da psicoterapia. De acordo com Barrera,
Castro, Strycker & Toolbert (2012), deve considerar-se a linguagem como um fator a ter em
conta na acomodacdo da terapia a cada paciente especifico.

Com efeito, a evidéncia aponta para a obtencéo de melhores resultados e menor taxa de
desisténcia da psicoterapia quando esta é realizada na lingua materna dos pacientes (Chu et al.,
2016). De acordo com os autores, o entendimento cultural na psicoterapia funciona alicer¢ado
em Varios principios: existe uma ligacdo contextual com a realidade externa dos pacientes, uma
ligacdo experiencial no contexto da relacéo terapéutica e um sentimento intrapessoal, por parte
do paciente, de ser aceite.

Szoke et al. (2020) demonstraram que, mesmo que um paciente seja fluente numa lingua
gue nao a sua lingua materna, as técnicas utilizadas em contexto psicoterapéutico devem ser
realizadas na lingua que a pessoa adquiriu ao longo da infancia, para que exista uma maior
eficacia do processo.

De acordo com Pérez-Rojas et al. (2019), existem beneficios para clientes bilingues na
utilizacdo de ambas as linguas em que sdo nativos em contexto de consulta. Os autores
conceptualizaram os beneficios em termos de aumento da expressdo e entendimento,
experiéncia de afirmacdo, facilitacdo dos processos terapéuticos, utilidade da orientacdo
bilingue do terapeuta e fortalecimento da relacéo terapéutica.

Mdosko et al. (2013) observaram que, no contexto aleméao, existe um grande nimero de
terapeutas que falam outras linguas que ndo exclusivamente o Alemao e o Inglés, bem como
um grande numero de pacientes oriundos de outros paises que foram viver para a Alemanha.
De acordo com estes autores, seria benéfico incluir aspetos trans-culturais na formacéo e na
supervisdo dos terapeutas de forma a melhor lidar com os desafios decorrentes das diferencas
culturais. Outro aspeto que os autores salientaram relaciona-se com o facto de os terapeutas de
outras nacionalidades a residir na Alemanha se percepcionarem como mais sensiveis a questdes
trans-culturais.

Além da questdo da lingua, € relevante salientar a importancia da cultura na eficicia da
psicoterapia. De acordo com Alarcon, Foulks & Vakkur (1998), a cultura pode definir-se como
um conjunto de significados, regras de comportamento e valores utilizados pelos membros de
uma sociedade que Ihes confere uma viséo unica do Mundo.

Deste modo, a cultura tem um papel muito relevante em varias dimensdes do processo
terapéutico (Ancis, 2004). De acordo com Kirmayer (2001), a cultura pode influenciar a forma
de experienciar o sofrimento, a sintomatologia, a interpretacdo dos sintomas, a forma de lidar

com os problemas, a procura de ajuda e as respostas sociais as dificuldades.
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Sendo a cultura e a lingua fatores tdo relevantes no processo terapéutico, é percetivel
que algumas emoc0es, sentimentos e aspetos pessoais sejam melhor transmitidos na lingua
materna dos pacientes. Tendo este fator em consideracdo, e uma vez que a telepsicologia
oferece uma solucéo para colmatar as questes do distanciamento fisico, o formato digital e a
teleconsulta assumem uma particular relevancia num contexto de pacientes que emigraram ou
imigraram e que procuram acompanhamento psicoterapéutico.

A cultura e a lingua servem como exemplo de fatores que sdo preponderantes na escolha
de um psicoterapeuta. De facto, € importante que exista uma correspondéncia entre terapeuta e
paciente de forma a que a relacéo terapéutica (abordada na secg¢do seguinte) permita alcangar o
sucesso terapéutico. Neste seguimento, de acordo com Kwon et al. (2010), a importéncia da
personalizacdo de servicos tem sido enfatizada no campo dos servigos digitais. Assim, € muito
relevante salientar que uma plataforma de servicos de psicologia clinica online permite a
escolha de um psicoterapeuta de forma a obter a melhor correspondéncia possivel entre

terapeuta e paciente.

1.3.1.4. Relacdo Terapéutica

Tal como referido, o recurso a telepsicologia é realizado com diferentes finalidades e
aplicacdes, num leque alargado de diagnosticos. Ndo obstante, uma questdo que se levanta no
recurso a este tipo de intervencao psicologica esta relacionada com a alianca terapéutica. Apesar
de existirem diferentes defini¢bes para este construto, a defini¢do de Bordin (1979) é transversal
a qualquer orientacdo terapéutica. O autor define a alianga terapéutica como a relagdo
colaborativa entre terapeuta e paciente no esforco comum para ultrapassar o sofrimento e
comportamento auto-destrutivo do paciente.

Ainda que a maioria dos dados aponte para uma alianca terapéutica igual na terapia em
formato de telepsicologia e na presencial, alguns estudos apontam para um relato dos psicologos
de uma relagcdo menos sélida aquando do registo ndo presencial. Efetivamente, de acordo com
a investigacdo de Rees & Stone (2005), os psicologos consideram que a utilizacao de tecnologia
em detrimento das sessdes presenciais podera impactar negativamente a relacéo terapéutica. Do
ponto de vista dos psicélogos, 0s pacientes poderdo percecionar o terapeuta como menos
empatico e sensivel, menos compreensivo e, inclusive, mais distante.

N&o obstante, tal como referido, existem investigaces que apontam para uma relagdo

terapéutica igualmente eficaz independentemente do formato da sessdo. De acordo com Reese
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et al. (2016), a empatia (os autores utilizaram o construto “acuidade da empatia”) e a alianca
terapéutica na telepsicologia sdo semelhantes a das sessdes face-a-face. Os autores verificaram,
também, que o fator empatia parece ter mais peso na alianca terapéutica no caso da
telepsicologia do que nas sessdes presenciais.

Também Simpson & Reid (2014) constataram que a alianca terapéutica
(conceptualizada em termos de ligacéo, presenca, atitudes e capacidades do terapeuta e atitudes
do paciente) € igualmente estabelecida nos formatos de telepsicologia e presencial. Os dados
mostraram uma maior atividade dos pacientes no formato de telepsicologia, e um maior nimero
de clarificacOes e observagdes sobre a expressédo facial dos pacientes, por parte dos terapeutas.
Perante os resultados obtidos, as autoras reiteraram a eficacia e o possivel alcance da utilizacdo

da telepsicologia.

1.4. O Contexto Portugués
1.4.1. Psicblogos e Recurso a Telepsicologia em Portugal

Em Portugal, a area da Psicologia tem crescido largamente no campo académico e
profissional, desde 0s anos 80 do séc. XX.

Coelho et al. (2016) realizaram um levantamento do nimero de psicdlogos e da sua
distribuicdo por areas e locais de atuacdo, com o objetivo de caracterizar o contexto portugués.
Baseados em 14140 membros ativos da Ordem dos Psicologos Portugueses, 0s autores
constataram que 47,5% dos psicdlogos trabalham no Sul de Portugal, sendo que 32,7%
trabalham no Norte. 15,7% trabalham na regido Centro, 2,2% na Regido Auténoma dos Agores
e 1,9% na Madeira.

Dos participantes no estudo, 51,7% referiram trabalhar na area de Psicologia Clinica e
da Saude.

Relativamente aos locais de trabalho, 57% dos portugueses trabalham em prética
privada (clinicas privadas, associagdes, ONG’s e empresas). 36% dos psicologos trabalham em
Instituicdes Puablicas (hospitais, escolas e departamentos governamentais), e a taxa de
desemprego ¢ de 5%.

No que diz respeito a populagéo portuguesa, ainda que seja dificil precisar o nimero de
portugueses que recorre a servigos de Psicologia Clinica, de acordo com a Ordem dos
Psicologos Portugueses (2020), cerca de 23% dos portugueses sofrem de doencas mentais. As
Perturbacfes de Ansiedade sdo as mais comuns (16,5%), seguidas das Perturbacdes de Humor
(7%).
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De acordo com as estatisticas da OCDE (2018) relativas ao ano 2017, Portugal tem um
elevado consumo de psicofarmacos. Com efeito, aquando da recolha de dados, o volume de
vendas de ansioliticos correspondia a 2% de todos os farmacos vendidos, sendo Portugal o pais
da OCDE com maior consumo deste tipo de medicamento. No que diz respeito aos
antidepressivos, o volume de vendas situava-se nos 3,8%, estando Portugal em terceiro lugar
(apenas ultrapassado por Espanha e pelo Canadd).

Neste seguimento, atualmente, existe um debate crescente em torno da utilizacdo de
ferramentas tecnoldgicas em Psicologia (OPP?, 2020). Com efeito, existe um leque alargado de
estudos sobre o custo-efetividade da utilizacdo deste tipo de servico, que remete para a sua
extensdo e potencial utilizagdo em diferentes contextos. E relevante salientar que hoje em dia,
de acordo com esta entidade, a discussdo em torno da utilizacdo de tecnologias ndo se cinge a
possibilidade de preencher lacunas relacionadas com a distancia, o alcance ou a comodidade.
De facto, a utilizacdo de tecnologias assume um papel transversal e, nesta perspetiva, € parte
integrante da prestacao de servicos e da intervencgéo.

No que diz respeito ao tipo de ferramentas utilizadas, os Instrumentos de Avaliacédo
Neuropsicolégica Computorizados; Dispositivos Moveis; Realidade Virtual ou Jogos
Terapéuticos Computorizados sdo alguns exemplos. Do mesmo modo, existem as modalidades
de Telepsicologia; Intervencdo Psicolégica com recurso a Programas de Intervencédo
Neuropsicoldgica, Grupos de Apoio Online, entre outras (OPP, 2020). A intervencao neste
contexto pode ser realizada de modo sincrono (em tempo real, por exemplo com
videochamadas) ou assincrono (com desfasamento no tempo, por exemplo com e-mails ou
chats).

Segundo a mesma fonte, existem atualmente em Portugal vérias plataformas que
permitem a realizacdo de consultas online (Psicronos, PsicHome, Psico Mind Care, entre
outras), sendo as condicdes definidas individualmente pelos Psic6logos.

As vantagens da utilizacdo deste tipo de servigos estdo relacionadas com a reducdo do
estigma associado ao acompanhamento psicologico, acessibilidade, alcance/flexibilidade,
possibilidade de follow-up e desenvolvimento de novos métodos. N&o obstante, é importante
referir que a acessibilidade poderd constituir, de imediato, uma limitacdo no recurso a
Telepsicologia. Apesar de em Portugal cerca de 80,9% dos agregados familiares ter computador
em casa com ligacdo a Internet em 2019 (Pordata, 2020), outras questdes como a relutancia ou

aceitacéo deste tipo de metodologia poderéo surgir.

2 Ordem dos Psicélogos Portugueses
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No que diz respeito ao nimero de imigrantes, de acordo com o Relatério de Imigragéo,
Fronteiras e Asilo, do Servico de Estrangeiros e Fronteiras (SEF), hd 590 348 cidad&os
estrangeiros em Portugal com autorizacdo de residéncia. De acordo com a mesma fonte, o
grupo etario preponderante de imigrantes em Portugal situa-se entre os 25- 44 anos.

Relativamente ao ano de 2018, a populagéo estrangeira residente subiu 22,9%.

1.4.2. Questdes de Seguranca e Orientac0es

Apesar de existirem muitas vantagens na utilizacdo de servicos de Telepsicologia, a OPP
(2020) aponta também um conjunto de desafios relacionados com questfes de privacidade (por
exemplo, mecanismos para gravacdo das sessdes), seguranca (com clientes em situacdes de
crise, é importante avaliar os impactos de uma possivel falha ou problema técnico), questdes
éticas e de integridade da relacdo (no sentido em que a transagdo instantanea de mensagens
podera gerar expetativas nos pacientes sobre a prontidao de resposta; existe também um desafio
na definicdo nas fronteiras profissionais), entre outras. Foi, assim, emitido pela organizagéo um
conjunto de recomendacdes para 0s pacientes e psicologos.

No caso dos pacientes, € importante a avaliacdo da adequacao deste método no seu caso
especifico, a escolha de um Psicologo inscrito na Ordem dos Psicélogos Portugueses, a escolha
de plataformas seguras e a possibilidade de obtencdo de fatura. Para o0s psicologos, a
intervencdo deve ser feita sob 0os mesmos principios éticos e deontoldgicos da intervencédo
presencial.

E recomendado que o psicologo avalie as implicacdes éticas e que obtenha um
consentimento informado por parte do cliente, sobre a intervencgéo psicoldgica com recurso a
tecnologias. Deverda, também, ter competéncia para recorrer a este tipo de tecnologia e
promover, se possivel, uma primeira intervencéo face a face.

Na seccdo seguinte, serdo apresentados dados concretos sobre o debate que existe
atualmente em relacdo ao recurso a Telepsicologia, em contexto global e em Portugal.
Considerando estes dados e todos os dados apresentados ao longo deste capitulo, enquadrar-se-

a o projeto antes de se proceder a Metodologia.

1.5. O debate atual sobre o recurso a Telepsicologia e enquadramento do projeto

A dimenséo da Telepsicologia tem vindo a aumentar e, ndo obstante a sua eficécia e os

dados demonstrados ao longo deste capitulo, o seu recurso tem sido amplamente estudado e
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discutido. Nesta sec¢do, o que se pretende demonstrar é a relevancia do tema nas circunstancias
atuais, e ndo tanto aprofundar quais os resultados terapéuticos, tal como foi feito ao longo das
secgOes anteriores.

Um exemplo do quéo debatida esta questdo tem sido esta no estudo de Sampaio et al.
(2021), sobre o recurso a Telepsicologia durante a pandemia COVID-19. Neste estudo, foi
mencionado que a APA3incentiva o recurso a Telepsicologia, salientando-se a importancia de
os terapeutas serem flexiveis em tempos de crise. Efetivamente, muitos terapeutas que apenas
realizavam consultas presenciais passaram a utilizar um leque alargado de ferramentas
tecnoldgicas para comunicar com os pacientes (telefonemas, mensagens, videoconferéncias e
realidade virtual), e os resultados da terapia foram eficazes em muitos dos casos (Sampaio et
al., 2021), o que € coerente com o0s estudos apresentados ao longo do capitulo. Ndo obstante, os
terapeutas mencionaram questdes como o burnout e a falta de treino especifico para o recurso
a telepsicologia.

Schroder et al. (2016) avaliaram os prés e contras da utilizacdo de intervencdes
mediadas pela utilizacdo da Internet, realcando a importancia da sua utilizacdo no campo da
investigacao.

Em Portugal, de acordo com Oliveira & Fernandes (2020), foram prestados cuidados de
salde mental de forma ndo presencial durante a pandemia COVID-19, por psicélogos
habilitados a intervir em situacdes de crise.

Tendo estes dados em mente e salientando o crescimento do recurso a telepsicologia, o
presente projeto pretende estudar a viabilidade da implementacdo de uma plataforma de
servicos de psicologia clinica online. As consideracGes seguintes pretendem sintetizar os dados
apresentados e fundamentar a sua relevancia.

De uma forma global, existem diferentes modelos subjacentes a prética clinica, mas os
fatores para o0 sucesso terapéutico sdo comuns, e estdo relacionados com a motivacdo,
preparacdo e confianga na mudanga por parte dos pacientes, com a empatia, escuta ativa e
capacidade de gerar expetativas positivas de mudanca por parte dos terapeutas, que leva ao
estabelecimento da alianga terapéutica.

Com a pandemia COVID-19, o recurso a telepsicologia tornou-se uma forma de prover
0s pacientes com um servi¢o de satde mental, minimizando o risco de transmisséo e exposicao
ao virus. Com efeito, as medidas de confinamento e distanciamento social levaram a uma

redefinicdo e inovacdo na prestagdo de servicos de psicologia clinica. N&o obstante,

3 American Psychological Association
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paralelamente ao crescimento exponencial da utilizacdo e recurso ao digital, as preocupagoes
com questdes de privacidade, no que diz respeito ao uso de apps (que sdo maioritariamente
utilizadas por adolescentes), tém vindo a aumentar.

Tal como referido, a telepsicologia é eficaz numa multiplicidade de situacGes e
diagndsticos, com psicélogos clinicos de diferentes orientagdes, e torna-se muito importante a
sua utilizacdo em situagdes em que existe forcosamente um distanciamento fisico. Neste
sentido, € particularmente relevante utilizar a telepsicologia com emigrantes ou imigrantes,
permitindo ao terapeuta e paciente uma identificacdo cultural, e a expressao de sentimentos e
emocdes dos pacientes na sua lingua materna.

Neste contexto, e tendo em conta o contexto portugués onde existe um grande numero
de Psicélogos a trabalhar na area da Psicologia Clinica e da Saude, um grande nimero de
Portugueses com perturbacdes mentais, o presente projeto pretende estudar a viabilidade da
implementacdo de uma plataforma de servigos de Psicologia Clinica online, assegurando todas
as normas e recomendacdes supramencionadas.

A plataforma consistirda num site, por forma a minimizar as preocupacdes relacionadas
com a privacidade e a responder a um publico alvo de adultos, com psicélogos clinicos de varias
nacionalidades inscritos na Ordem dos Psicologos Portugueses. O objetivo é proporcionar
acompanhamento psicoldgico permitindo aos clientes a escolha do psicoterapeuta com base nos
seus proprios critérios. Um exemplo desta escolha pode verificar-se com imigrantes oriundos
dos mesmos paises que os Psicologos inscritos no site: terapeuta e paciente partilham a lingua
materna e a experiéncia de adaptacao a Portugal. Salienta-se, porém, que a plataforma pretende
prestar servicos de Psicologia clinica de varias especialidades, com Psicologos de vérias
orientacdes tedricas. Dependendo do perfil de cada cliente, a escolha podera ser feita consoante
as expetativas em relacdo ao processo terapéutico, a orientacdo tedrica do Psicologo, a

problematica e area de especializa¢do do Psicologo, entre outros fatores.

2. Metodologia

2.1. Anélise de Mercado: Anélise PESTEL

A Analise PESTEL tem como objetivo caracterizar, em sentido lato, o contexto politico,
econdmico, social, tecnoldgico, ambiental e legal onde se insere o projeto/ negdcio. Neste

sentido, sera feita uma breve caracteriza¢do destes dominios no contexto portugués.
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Contexto Politico

Portugal tem um regime semipresidencialista. O Presidente da Republica, que é o chefe
de Estado, detém o poder de nomear o primeiro-ministro, que é o chefe de governo, e de
dissolver a Assembleia da Republica (Unido Europeia, 2020).

O atual Presidente da Republica, eleito em janeiro de 2016, é Marcelo Rebelo de Sousa.
Foi reeleito para um segundo mandato em janeiro de 2021.

O poder legislativo € da competéncia da Assembleia da Republica, e o poder executivo
pertence ao Governo, constituido pelo Primeiro Ministro, pelos Ministros e pelos Secretarios
de Estado. O atual Primeiro-Ministro € Anténio Costa, lider do partido socialista, que tomou
posse em novembro de 2015.

O sistema judicial portugués é constituido por varias categorias ou ordens de tribunais,
independentes entre si, com estrutura e regime proprios. Duas dessas categorias compreendem
apenas um Tribunal (o Tribunal Constitucional e o Tribunal de Contas). Os Tribunais Judiciais
e Administrativos e Fiscais abrangem uma pluralidade de tribunais, estruturados
hierarquicamente, com um tribunal superior no topo da hierarquia. Podem ainda existir
Tribunais Maritimos, Tribunais Arbitrais e Julgados de Paz (AICEP, 2016).

Contexto Econémico

Na sequéncia da pandemia COVID-19 que se verifica atualmente, as empresas
portuguesas mencionaram um efeito negativo ou muito negativo no volume de negdécios,
associado a reducdo do nimero de encomendas e clientes (59%) e as medidas de contencao da
pandemia (56%). No setor de Alojamento e Restauracéo, as percentagens sobem para 84 e 82%,
respetivamente (Banco de Portugal, dados relativos a novembro de 2020). De acordo com a
mesma fonte, 85% das empresas deverdo manter os postos de trabalho até final de 2020, sendo
que 10% apresentam planos para a sua reducdo. No setor de Alojamento e Restauracgdo, a
percentagem de empresas que planeia reduzir os postos de trabalho até final do ano e em 2021
é cerca de 35%. Adicionalmente, em 2020, houve um aumento do endividamento das empresas
de 1,9% (destacando-se os setores do Comércio, Industria, Alojamento e Restauragéo).

Neste seguimento, 0 WEO (World Economic Outlook) do FMI prevé para 2020 uma
diminuicdo real do PIB da economia portuguesa de 8,0% (revisdo em baixa em 9,6 p.p. face as
previsdes do WEOQ de outubro) e prevé uma taxa de desemprego de 13,9% (valor revisto em

alta em 8,3 p.p. face as previsdes do WEO de outubro).
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Esta deterioracdo das previsdes acompanha a tendéncia que se tem verificado em
instituicOes internacionais e nacionais que fazem previsbes para a economia portuguesa.
(Ministério da Economia, 2020).

De acordo com a Pordata (2020), a Divida Publica no primeiro trimestre de 2020 é 120%
do PIB, as exportacOes face a abril de 2019 decresceram 39,8%. O PIB desceu 3,8% face ao
ultimo trimestre de 2019. De acordo com a mesma fonte, o salario minimo nacional situa-se
nos 635€.

E relevante salientar que, com a pandemia, surgiram mudancas permanentes na forma
de trabalhar. Com efeito, de acordo com dados do Banco de Portugal referentes a 2020, 59%
das empresas consideram que a reducdo do numero de viagens de negdcios € muito provavel, e

31% aponta para 0 uso mais intensivo de teletrabalho.

Contexto Social

Segundo a Pordata (2020), Portugal tem 10.295.909 habitantes. A populacdo ativa é
10.286.263, sendo que 5.430.092 sdo do sexo feminino e 4.856.172 sdo do sexo masculino.

De acordo com a mesma fonte, face ao cenéario atual de pandemia COVID-19, 36,4%
das empresas apresentam reducdo no pessoal ao servico.

Ha 47091 novos desempregados inscritos no IEFP em maio de 2020, perfazendo um
total de 408 934 desempregados inscritos. No primeiro trimestre de 2020, ha 348,1 milhares de
desempregados. 66% das empresas sofreram uma reducao no volume de negdécios.

Quanto aos imigrantes* a residir em Portugal, tal como referido, ha 590.348 cidadaos
estrangeiros titulares de autorizacdo de residéncia (RIFA, 2019), o que representa uma subida
de 22,9% face ao ano anterior. O grupo preponderante situa-se entre os 25- 44 anos.

O grafico seguinte ilustra a tendéncia evolutiva de estrangeiros residentes.

40 motivo pelo qual se apresentam dados relativos ao nimero de imigrantes esta relacionado com a sec¢do 1.3.1.3.,
considerando-se que a lingua materna e nacionalidade sdo fatores muito importantes na escolha de um
psicoterapeuta. Uma vez que a plataforma se destaca por oferecer um servico de psicologia clinica personalizado,
é particularmente relevante este exemplo.
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Figura 2.1: Tendéncia Evolutiva de Estrangeiros Residentes (Relatério de Imigracdo, Fronteiras e Asilo, SEF,2019)

Quanto as nacionalidades, de acordo com a mesma fonte, a nacionalidade brasileira

mantém-se como a principal comunidade estrangeira residente representando 25,6% do total.

O Reino Unido representa a terceira nacionalidade estrangeira mais representativa em Portugal.

No grafico seguinte é possivel observar as nacionalidades mais representativas em

Portugal:
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Figura 2. 2: Nacionalidades mais representativas (Relatério de Imigragéo, Fronteiras e Asilo, SEF, 2019)
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Contexto Tecnoldgico

De acordo com a Pordata, em 2019, o nimero de assinantes do acesso a Internet é
3641 758.

Segundo a mesma fonte, cerca de 80,9% dos agregados familiares referem ter
computador em casa com ligacdo a Internet. Um outro dado relevante a considerar é a
percentagem de individuos por faixa etaria que refere utilizar computador e internet. Estes

dados (relativos ao ano do 2020) podem ser observados na Tabela 2.1:

Quadro 2.1: Individuos com 16 e mais anos que utilizam o computador e Internet na percentagem total de individuos
(Pordata, 2021)

Anos Utilizacdo de Internet por grupo etario
Total 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
2020 78,3% 99,5% 98,2% 95,7% 82,7% 65,3% 39%

Como se pode constatar, no total, 78% dos individuos utilizam o computador e a
Internet. As faixas etarias entre os 16 e os 44 anos sdo as faixas onde esta utilizacdo é
preponderante. A faixa etaria onde esta utilizacdo € menor € entre os 65 e 0s 74 anos.

Além destes aspetos, € importante considerar o nimero de assinaturas de servicos
moveis: 13 615 449 (Pordata, 2021, dados referentes a 2019). Quanto ao trafego telefénico
nacional, de acordo com a mesma fonte, as comunicacdes de rede mével para rede movel tém

vindo a aumentar, sendo que em 2019 o valor registado (minuto-milhares) foi 27 950 250.

Contexto Ambiental

De acordo com o Relatdrio de Estado do Ambiente em Portugal (2017), no dominio
“Economia e Ambiente” verifica-se que 0 consumo interno de materiais (CIM) atingiu um pico
em 2008, apresentando desde entdo uma tendéncia decrescente até 2014, ano em que essa
tendéncia foi interrompida.

No dominio “Energia ¢ Clima” constata-se que as importacdes de energia ocorridas em
2016 diminuiram cerca de 4% face ao ano anterior, enquanto a producdo doméstica cresceu
12,7%, tendéncia que se tem vindo a verificar nos Ultimos anos. Neste ano, o consumo de

energia primaria diminuiu 1,2%, mas o consumo de energia final aumentou cerca de 1,0%.
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No que diz respeito as energias renovaveis, Portugal apresentou, em 2016, uma taxa de
62,0% de producgdo de energia elétrica a partir de fontes renovaveis (para efeitos da Diretiva
FER foi de 54,1%).

Relativamente as emissdes de gases com efeito de estufa (GEE), estima-se que em 2015
tenha sido atingido um total de emissdes de GEE, excluindo o setor florestal e alteragdo de uso
do solo (LULUCEF), de 68,9 milhGes de toneladas de CO2 equivalente.

O setor dos “Transportes”, em 2016, o transporte maritimo teve um aumento de 11,3%
na utilizacdo e o metropolitano de 5,3%, tendo o comboio e a via fluvial apresentado um
crescimento de 2,7% e 2,2%, respetivamente. Nesse ano, 54,3% das exportacdes nacionais de
mercadorias foram realizadas por via maritima, tal como 60,6% das importacGes, demonstrando
que o transporte de mercadorias em territorio portugués continua a ser realizado
predominantemente por via maritima.

No dominio “Agua”, mantém-se o excelente nivel de qualidade da 4gua para consumo
humano (99% de &gua segura na torneira do consumidor em 2016) e uma também excelente
qualidade das aguas balneares monitorizadas, com niveis de conformidade muito préximos dos
100%.

O dominio “Solo e biodiversidade” caracteriza-se por um aumento consistente do
namero total de visitantes nas areas protegidas, que ascendeu a 341 747 em 2016 (+15,1%
relativamente ao ano anterior.

No setor dos “Residuos” assistimos a um periodo de redugdo da produgio de residuos
urbanos no inicio desta década. Neste ano, a taxa de preparacgdo para reutilizacdo e reciclagem
de residuos urbanos foi de 38%, mantendo a tendéncia ascendente verificada na Gltima década
(REA, 2020- dados relativos a 2017).

Contexto Legal

De acordo com a DGAE (2020), para abrir uma empresa em Portugal é necessario
realizar previamente um Plano de Negocios (essencial para obter um crédito para a nova
empresa) e uma Analise de Mercado.

E possivel abrir uma empresa Via Internet (na pagina da Empresa na Hora é possivel
realizar varias operagfes, Como criar uma empresa, registar uma marca, obter certiddes, entre
outras); atraves de Balcdes Empresa na Hora (presentes nos Espacos Empresa, disponiveis em
varias cidades portuguesas); ou Acesso e Exercicio de Atividade (o acesso e exercicio de

determinadas atividades podem estar sujeitos a Autorizacdo ou a uma Mera Comunicacao
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Prévia junto da Dire¢do-Geral das Atividades Econémicas e/ou do Municipio territorialmente
competente).

Atualmente, abrir uma empresa tem o custo de 360 euros. Este valor inclui o registo
comercial e as publicagdes associadas a constituicdo da sociedade, e deve ser pago
imediatamente no momento em que constitui se constitui a empresa. No caso de existirem
imdveis associados a constituicdo da empresa, este valor pode aumentar. Podem obter-se mais
informacdes sobre possiveis custos adicionais no Instituto dos Registos e do Notariado (IRN).

Ap0s a abertura da empresa, existem custos mensais, dos quais se destacam o IRC
(21%); Derrama (pode chegar aos 1,5%); IVA a taxa de 23%, 13% ou 6% (conforme o tipo de
bens ou servigos); Taxa paga sobre o valor dos salarios dos colaboradores (23,5%). Estdo
disponiveis diversos créditos para novas empresas, nomeadamente: Opcdes de crédito para
novas empresas disponibilizados pelo IEFP - Instituto do Emprego e Formacao Profissional,
Opcdes de financiamento ao empreendedorismo do IAPMElI — Agéncia para a
Comepetitividade e Inovacdo, I. P; Apoios para os primeiros anos da ANJE - Associacao
Nacional de Jovens Empresarios; outros financiamentos para criacdo de empresas: investidores
de capital de risco, linhas de crédito bancarias, etc.

Toda a documentagdo necesséria para a abertura da empresa esta disponivel no Portal
do Cidaddo (DGAE, 2020).

2.2. Anélise Meso

A Anélise Meso centra-se em influéncias externas mais imediatas do que as
apresentadas na analise PESTEL. O Modelo das 5 Forcas Competitivas de Porter, que sera
apresentado em seguida, considera cinco forcas do ambiente competitivo que terdo impacto no

posicionamento da nova entidade.

2.2.1. Analise das 5 Forcas Competitivas de Porter
Ameaca de entrada de novos concorrentes (Barreiras a entrada)

No que diz respeito a diferenciacdo do produto, hd um surgimento crescente de servigos

de psicologia online num Mundo cada vez mais influenciado pelo digital. N&o € necessario que
existam plataformas especificas de consultas de Psicologia para que os clientes possam recorrer
a este tipo de servigo: basta que o psicologo e o paciente disponham dos meios necessarios para
realizar a consulta online. Nos casos em que o paciente ja foi seguido pelo psicologo por via

presencial (e caso se demonstre satisfeito com o servigo) naturalmente que ira preferir manter
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0 acompanhamento psicolégico online com um terapeuta que ja conhece e com quem tem a
relacdo estabelecida. Além das plataformas existentes previamente mencionadas, poderéo
existir e ser criadas outras plataformas com este intuito e, novamente, € muito provavel que os
pacientes prefiram psic6logos com quem tenham uma relacdo criada, desde que sejam
cumpridos os requisitos de seguranga.

Além destes aspetos, 0 projeto tem uma grande necessidade de investimento, na

contratacdo de um web designer, remuneracdes e um retorno incerto.

No que diz respeito a requlamentacdo, € necessario que os Psicologos tenham cédula

profissional e estejam inscritos na Ordem dos Psicdlogos Portugueses.

Tendo estes aspetos em consideracdo, e atendendo a relevancia da relacdo que se
estabelece entre paciente e Psicdlogo, a questdo que se coloca ndo esta tdo relacionada com a
maior ou menor necessidade de oferta (mesmo existindo muitos psicologos, a escolha do
paciente esté direcionada para um Psicologo especifico, por varias razdes). Assim sendo, aquilo
que se pretende avaliar é se existe espago para o lancamento de um servico com um canal de
distribuicdo via site, e se o publico-alvo estaria disponivel para consultas. Considerando 0s
dados da OPP sobre as consultas de Psicologia no setor privado (2015), em que 0s maiores
entraves para a procura de consultas de psicologia estéo relacionadas com o custo das consultas
(média de 60€/consulta), a regularidade das sessoes e a sua duracdo, e atendendo a que cerca
de 23% dos Portugueses sofrem de doencas mentais, considera-se que as barreiras a entrada séo
baixas. Sera necessario criar uma plataforma diferenciadora, com um posicionamento sélido
que permita aos clientes a escolha de um terapeuta o mais adequada possivel as suas
necessidades especificas, com um custo acessivel, horarios flexiveis e possibilidade de manter
consultas de forma regular. H4, ainda, a possibilidade de reduzir o estigma associado as doencas

mentais com a modalidade online.

Potenciais Substitutos

Na sequéncia do explicitado no ponto anterior, além das plataformas que vao surgindo,
muitos terapeutas que ja exerciam préatica clinica em regime presencial passaram, devido as
circunstancias atuais, a realizar consultas em regime online.

Existem, também, apps com algumas fungdes especificas que poderdo, de alguma
forma, substituir alguns pontos abordados em Psicoterapia, de que sdo exemplo as apps
vocacionadas para a meditacdo, como o Calm ou o Headspace. Ainda que as apps néo

substituam a psicoterapia convencional, o seu crescimento exponencial no mercado, a variedade
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de dispositivos (reldgios, smartphones), a facilidade de manter o anonimato e o seu facil acesso
poderéo ser fatores relevantes.

No caso dos terapeutas que ja exerciam pratica clinica em regime presencial e que
passaram a realizar consultas online, a grande diferenca em relacdo ao site que o presente
projeto se propde criar reside no facto de o site oferecer um leque de possibilidades e ajuda na
escolha de um terapeuta, para clientes que procurem um psicologo e que ainda ndo estejam
inseridos num processo terapéutico, que eventualmente tenham duavidas sobre qual a
terapéutica/psicélogo mais apropriado para si. Sob este ponto de vista, os utilizadores do site
serdo, a partida, diferentes dos pacientes que ja tinham consultas presenciais e que passaram a
ser acompanhados de forma online.

No caso das apps, ainda que algumas funcionalidades possam substituir técnicas
utilizadas em Psicoterapia, 0 seu proposito e publico-alvo ndo séo 0s mesmos que 0s do presente
projeto. Com efeito, o grande fator diferenciador do site esti na escolha de um Psicélogo a
medida das necessidades do paciente, sendo as técnicas a utilizar em processo terapéutico
definidas mutuamente. O foco é na oferta de um servico o mais personalizado e adaptado as
necessidades especificas do cliente, neste caso sob a forma de consultas de psicologia. No caso
das apps, a escolha reside na técnica em si (por exemplo, qual o tipo de meditacdo, a sua
duracéo, etc), sendo a natureza do servico diferente.

Tendo estes dados em conta, existem de facto potenciais substitutos. Todavia, ndo sao
considerados uma ameaca uma vez que se destinam a um publico-alvo diferente com

necessidades diferentes.

Rivalidade entre Concorrentes

Tal como referido anteriormente, a plataforma ird destacar-se ndo sé por preencher
lacunas mas, e sobretudo, por providenciar servigos diferenciados com recurso ao digital. O
fundamento passa por utilizar os beneficios da tecnologia ao servico da psicoterapia, pelo que
a ferramenta ndo se ira cingir apenas a uma forma de colmatar uma necessidade (apesar de este
também ser um aspeto muito importante).

Assim sendo, a grande vantagem da plataforma é que esta ird permitir que os clientes
encontrem um Psic6logo com um conjunto de caracteristicas especificas (lingua, nacionalidade,
orientacdo tedrica, area de especializacdo, entre outras), que dificilmente seriam encontradas
sem recurso a plataforma. A marcacao de consultas e o regime pelo qual as consultas decorrerdo

sera acordado entre terapeuta e paciente.
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Sdo concorrentes as plataformas ja existentes (enumeradas de seguida), apps que
prestam servicos de salde, e 0s psicoterapeutas que exercem a sua atividade com recurso a

telepsicologia.

Como ja referido, de acordo com a Ordem dos Psicdlogos Portugueses (2020), cerca de
23% dos portugueses sofrem de doengas mentais. As Perturbacdes de Ansiedade sdo as mais
comuns (16,5%), seguidas das Perturbacdes de Humor (7%).

De acordo com a mesma fonte (2015), existe uma atitude positiva em relacdo as
consultas de Psicologia (de acordo com um estudo realizado pela DECO em 2013), porém o
custo da terapia dificulta o recurso a ajuda profissional (o custo médio de uma consulta
presencial ¢, segundo esta fonte, 60 €, ndo comparticipados). Nao existem dados exatos sobre
0 volume de consultas de psicologia, no entanto € muito importante referir que a frequéncia e
namero de sessdes sdo importantes para a melhoria dos pacientes, sendo que, de acordo com a
mesma referéncia, 50% dos pacientes melhora significativamente ao fim de seis meses de
sessOes semanais (cerca de 20 sessdes). Para que mais de 75% dos pacientes melhore
significativamente sdo necessarias 40 sessfes (um ano de sessdes semanais).

Atendendo ao que foi referido anteriormente, a maior ou menor necessidade de oferta/
a existéncia de um player dominante ndo constituem, neste caso, o cerne das questfes a colocar,
uma vez que os fatores inerentes a escolha de um Psicélogo nédo se prendem tanto com o nimero
de Psic6logos que existe no mercado, mas sim com um conjunto de caracteristicas especificas
e com uma boa associa¢do entre psicologo e paciente. Assim sendo, e recorrendo aos dados
sobre as consultas de Psicologia no setor Privado em Portugal (2015), na OPP, considera-se que
existe espaco para que os clientes possam usufruir de um site para a escolha de um psicélogo,
com subsequente acompanhamento psicolégico online, uma vez que os dados existentes
sugerem uma ndo captacao de todos os clientes disponiveis nos servicos que ja existem (ha
potenciais clientes que, por motivos de disponibilidade, custo, regularidade, modalidade das
consultas, ndo recorreram ao servico de psicologia).

N&o obstante, hd muitos sites, plataformas e servigos de psicologia online e presenciais,
que constituem a concorréncia (ha um grande nimero de concorrentes) e nao podem ser
ignorados. O que se pretende transmitir € que o fator da escolha do Psicologo o mais adaptada
e informada possivel, com toda a ajuda necessaria aos utilizadores durante o processo (sendo

este um fator diferenciador), tem mais peso do que a forca da concorréncia em si.
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Poder Negocial dos Fornecedores

Os Psicologos a integrar o presente projeto serdo Psicélogos inscritos na Ordem dos
Psicdlogos Portugueses, de nacionalidade portuguesa ou estrangeira, com diferentes
especialidades clinicas e orientagdes. Existe grande dependéncia dos fornecedores, neste caso
Psicologos e o Web Designer.

A angariacdo de Psicélogos podera estar dificultada pelo grande nimero de concorrentes
existente, mais relevante neste ponto do que nos explicitados anteriormente. Considera-se,
assim, que tém alto poder negocial. N&o obstante, no Marketing Mix serdo apresentados dados
concretos e uma maior explicacdo sobre esta questéo.

Né&o obstante, em termos gerais (aprofundados adiante), existe uma vantagem no recurso
a esta plataforma para os Psicélogos uma vez que, além de permitir que mantenham os servicos
de Psicologia recorrendo ao digital sem terem de fornecer o seu contacto telefénico para
agendamento de consultas com os pacientes, todo o conceito subjacente ao projeto permite
conciliar a Psicoterapia e as caracteristicas especificas do psicoterapeuta e da psicoterapia,
(background comum do terapeuta e paciente, orientacdo tedrica do psicoterapeuta,
especialidade, entre outras).

Considerando o Web Designer, existe uma relacdo de grande dependéncia, uma vez que

o design do site e o impacto nos utilizadores poderao ser decisivos para o sucesso da atividade.

Poder Negocial dos Clientes

Como ja referido, existe um elevado nimero de concorrentes (mais detalhados adiante,
na analise de Concorréncia).

N&o obstante, tal como tem sido mencionado ao longo deste capitulo, do ponto de vista
dos clientes, o facto de existir uma multiplicidade de servigos (uma grande variedade de oferta)
ndo é o mais relevante, pelas caracteristicas Unicas da associagdo entre Psicologo e paciente.

Além deste aspeto, existe também um ndmero muito elevado de clientes, conforme
referido (quase Y2 da populacdo tem perturbacdes mentais, hd& um elevado consumo de
psicofarmacos e poderdo existir outras situacGes independentes de perturbagdes, como o
impacto na familia, passiveis de necessidade de acompanhamento).

A conjugacéo destes dois fatores (particularidade da relagéo entre Psic6logo/ Paciente e
elevado numero de clientes) fazem com que o poder negocial dos clientes seja considerado

baixo.
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2.2.2. Tendéncias Futuras

Num Mundo cada vez mais vocacionado para o digital, cada vez mais ha uma procura
de solucgbes rapidas, intuitivas e acessiveis.

Na conjuntura atual da pandemia COVID-19, muitos Portugueses estdo a trabalhar em
regime de Teletrabalho e com restricbes associadas ao quotidiano. Ainda que exista um
desconfinamento gradual, algumas das medidas implementadas poderdo mudar o panorama e
as rotinas implementadas na populagéo.

Por exemplo, o Teletrabalho podera ser uma alternativa mais utilizada no futuro, mesmo
guando a pandemia terminar. Deste modo, é expectavel que exista uma maior tendéncia para
realizar consultas de Psicologia online, por forma a conjugar horarios, flexibilizar a
possibilidade de acompanhamento sem constrangimentos (por exemplo, tempo de deslocacao,
horéarios de saida, entre outros).

Paralelamente, o numero de imigrantes em Portugal tem vindo a aumentar.

Estas mudancas reiteram, uma vez mais, o papel do digital e a importancia de apresentar

solucBes acessiveis e adaptadas as necessidades que existem atualmente.

2.2.3. Analise Competitiva: Swot Dindmica

No quadro seguinte pode observar-se a analise SWOT, com 0s respetivos Pontos Fortes,

Pontos Fracos, Oportunidades e Ameacas e linhas orientadoras para a acao.
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Quadro 2.2. Analise SWOT Dinamica

Pontos Fortes

Publico alvo alargado

Leque alargado de ramos de
psicoterapia

Personalizagdo do  servigo
(escolha pessoal do terapeuta)
Facto de estarem todos na
mesma plataforma permite um
ganho de credibilidade (quer do
ponto de vista dos pacientes quer
do ponto de vista dos psicélgos)
Psico6logos podem obter
pacientes encaminhados pelo
proprio sistema do site
Psicologos ndo tém de fazer
prospecao

Facilidade no
agendamento/Psicélogos  nao
tém de dar contactos pessoais
Psic6logos ndo tém de alugar
espago

Acompanhamento a qualquer
momento para esclarecimento de
duvidas/ acompanhamento
Flexibilidade para Psicélogos e
Pacientes
Ambiente  de
flexibilidade
Profissionais de exceléncia

No caso de os pacientes serem
imigrantes: Possibilidade de dar
consultas a pacientes na sua
lingua materna; similaridade de
experiéncias entre terapeuta e
paciente e inovagdo na questdo
de terapeuta e paciente terem nao
s6 a mesma lingua, mas também
0 mesmo background (fator
decisivo na escolha).
Personalizagdo  ndo
custos adicionais

proximidade,

requer

Pontos Fracos

Baixa notoriedade inicial
Faltas dos clientes
Possivel falta de sentido
de compromisso

Falta de privacidade no
caso de clientes que ndo
vivem sozinhos

Oportunidades
Crescente recurso ao digital
Comodidade

NOmero  crescente  de
imigrantes em Portugal
Redugdo  do  estigma
associado as  doengas
mentais

Importéncia da componente
tecnolégica nalguns
diagnésticos  especificos,
relacionados com
ansiedade, traumas e
comportamentos evitantes

Maior  articulagdo  de
tempo/preparagéo

Utentes vém mais
preparados (por terem um
agendamento mais
conveniente, podem por

exemplo conseguir cumprir
melhor tarefas que sdo
enviadas para casa)
Possibilidade de questionar
expressdes do utente (uma
vez que online hd uma
maior  tendéncia  para
reparar em determinados
detalhes)

Horérios mais alargados

Ameacas

Possivel resisténcia por ndo ser
regime presencial

Questdes de privacidade
Acessibilidade (pouca rede de
Internet/ dificuldades no acesso e
manuseio de plataforma)
Diminuicéo da acuidade

Crise  Econdmica: Psicologia
percecionada como um extra, ndo
essencial
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Oportunidades x Pontos Fortes

A plataforma constituird uma forma de chegar a todos os utilizadores

Aposta na possibilidade de utilizar especifidades da tecnologia ao servico dos clientes

Divulgacéo através de clientes

Foco na identificagdo com o terapeuta como estratégia para fidelizar clientes e terapeutas a utilizago da plataforma
Ameacas x Pontos Fortes

E muito importante criar confianca nos utentes como forma de combater a possivel hesitagio em recorrer a psicoterapia por
esta modalidade.

Oportunidades x Pontos Fracos

Baixa notoriedade inicial.

Pode ndo haver possibilidade de conhecer primeiro os terapeutas pessoalmente

Ameacas x Pontos Fracos

Falhas tecnolégicas

Resisténcia a utilizacdo deste tipo de modalidade

2.3. Analise Micro

Nesta seccdo sera realizada uma analise e um estudo de fatores mais imediatos que
poderdo influenciar o negécio, como o Perfil dos Consumidores (Clientes), caracterizagdo da
Empresa e Concorréncia e a Proposta de Valor (Segmentacdo, Target, Posicionamento,

Marketing Operacional e Requisitos para a Implementacéo)

2.3.1. Perfil dos Consumidores (Clientes)

O site destina-se a adultos (idade superior a 18 anos) que procurem acompanhamento
psicologico com recurso ao digital, com varias probleméticas e motivagdes distintas. Deste
modo, ndo ha um “perfil tipico* de utilizadores.

Ndo obstante, o recurso a esta plataforma (como serd explicitado adiante) é
particularmente Gtil em pacientes que tenham davidas sobre o processo psicoterapéutico,
pacientes com dificuldades/questdes sobre a escolha de um psicélogo, pacientes que procurem
uma modalidade mais econémica para 0 acompanhamento psicologico, entre outras situaces

especificas que serdo aprofundadas no target.

2.3.2. Proposta de Valor

2.3.2.1. Segmentacao

Uma vez que a plataforma pretende responder as necessidades especificas dos pacientes,
permitindo um “matching” apropriado entre Psicdlogo e paciente, a segmentacdo utilizada
baseia-se em fatores demograficos, etarios e socioculturais, conforme se apresenta em seguida.

- Demografica — baseada nas caracteristicas especificas dos utilizadores, incidindo sobre

pacientes que necessitem de acompanhamento psicologico para diversas situacOes e
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problemaéticas (por exemplo, Ansiedade, Depressdo, bem-estar e desenvolvimento pessoal,
emigrantes ou imigrantes que queiram ter um psicélogo com a mesma lingua materna, fobias,
situacOes especificas, entre outras).

- Etaria — adultos (> 18 anos) - Atendendo a que esta faixa etaria recorre
preferencialmente a sites e tem maior auto-conhecimento para responder com precisdo a
algumas perguntas incorporadas no proprio site (abordadas adiante).

- Sociocultural- Pacientes com facilidade no recurso a tecnologia, para quem a

modalidade online constitua uma mais-valia.

2.3.2.2. Target

A semelhanca do que foi referido no perfil dos consumidores, o site destina-se a adultos
(idade superior a 18 anos) que queiram/necessitem de apoio psicolégico para um leque alargado
de situacdes, que usufruam do recurso ao digital para o efeito. Assim sendo, ndo ha um perfil
“tipico” de paciente a utilizar o site.

No entanto, ha algumas caracteristicas comuns para as quais o recurso a esta plataforma
pode ser particularmente relevante, nomeadamente:

- Pacientes que nunca tenham recorrido a um Psicélogo, que tenham davidas sobre o
processo psicoterapéutico e o seu funcionamento;

- Pacientes que tenham dificuldade na escolha de um psicélogo;

- Pacientes que queiram recorrer a um psicologo, mas cujo estigma da doenca mental/
“ida ao consultdrio” seja um entrave;

- Pacientes que procurem uma solu¢do mais econdémica para 0 acompanhamento
psicologico;

- Pacientes com restricdes de horario e / ou dificuldades de deslocacéo;

- Pacientes, emigrantes ou imigrantes, que procurem um psicélogo que partilhe a sua
lingua materna.

E de salientar que todas estas caracteristicas (que serdo explicadas nos pontos seguintes)
sdo relevantes mas ndo sao exclusivas, isto é, o target consiste em todos os adultos que queiram
ter acompanhamento psicoldgico, que por motivos varios privilegiam o recurso ao online. No
que diz respeito a quantificacdo do target, cerca de 23% da populacdo Portuguesa tem
perturbagBes mentais, o que se traduz em 2.368.329 utilizadores®. No quadro seguinte é

5 Este valor foi obtido considerando uma populagdo de 10. 297.081 habitantes em Portugal. Ainda que a plataforma
se destine a adultos, preferencialmente com computador e/ou preferéncia pela modalidade online, considerou-se a
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apresentada a respetiva Quota de Mercado, tendo em conta o nimero anual de consultas
esperado (que sera explicado no capitulo 3) e o nimero total de consultas do setor. Ainda que
ndo existam dados sobre o numero total de consultas do setor, de acordo com a OPP, séo
realizadas cerca 2500 consultas/més numa clinica de referéncia, o que se traduz, em média, em
30 000 consultas anuais. Serdo utilizados estes dados como referéncia (considerar-se-ao
30 000*4= 120 000 consultas anuais em Portugal), com um crescimento anual de 5% para

efeitos de simulacéo.

Quadro 2.3.2.2. Quota de Mercado (em %)

2022 2023 2024 2025 2026 2027

Numero de consultas anuais através da plataforma | 1506 | 3012 | 3514 4518 5522 7530

NuUmero de consultas anuais nacionais 90000 | 94500 | 99225 | 104 186 | 109 396 | 114 865

Quota de Mercado (%) 1,67 3,19 3,54 4,34 5,05 6,56

2.3.2.3. Posicionamento

Aquilo que define e caracteriza o site € a possibilidade de conjugar de forma unica as
preferéncias dos utilizadores com as caracteristicas do Psicdlogo. Além de dispor de um
conjunto de ferramentas que proporcionam essa conjugacao, € prestado apoio durante todo o
processo, estando toda a equipa de profissionais articulada para prestar o melhor servigo
possivel aos utilizadores.

O site pretende, assim, posicionar-se como uma ferramenta especializada na atribuicao
de profissionais de exceléncia habilitados para responder as necessidades especificas dos
utilizadores/ clientes.

As caracteristicas que o diferenciam (num mercado em que, com um grande numero de
concorrentes  existente, predomina a particularidade/exclusividade da relacdo
terapeuta/paciente), sdo a exceléncia dos profissionais que dele fazem parte, bem como um
elevado nivel de especializacdo dos mesmos. Assim sendo, € assegurada uma adequacéo entre
profissional e paciente rigorosa. Existe, também, facilidade na comunicacao, grande articulacéo
entre todos os membros do projeto no melhor interesse do cliente, com um preco acessivel, num
ambiente familiar e de flexibilidade. Outra caracteristica distintiva é a ajuda prestada aos

utilizadores numa oética de familiarizagdo com o processo terapéutico (que sera detalhada

*totalidade de habitantes pensando em utilizadores que necessitem de apoio mas ndo padecam de nenhuma
perturbagdo mental especifica, como também casos de imigrantes e emigrantes.
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adiante). O site posiciona-se, assim, como uma plataforma de exceléncia, personalizada, com
profissionais altamente adaptados as especificidades de cada utente, sempre num ambiente
flexivel, seguro e de proximidade.

Ainda dentro do posicionamento, tendo os atributos mencionados em consideracéo,
sobretudo no que diz respeito ao da adequacdo terapeuta/paciente, é importante salientar que
um dos objetivos do site € expandir a sua utilizacdo a imigrantes que tenham vindo para Portugal
(como ja foi referido a titulo de exemplo) que queiram falar com um Psicologo oriundo do
mesmo Pais, que partilhe ndo sé a sua lingua materna como também a experiéncia de adaptacéo
a Portugal. Esta possibilidade, assim como um ‘“guia” na escolha do processo terapéutico e
PsicAlogo que sera explicitado adiante, constituem dois pilares essenciais que tornam o site néo
so fiavel e adaptado as necessidades dos utilizadores, mas também inovador na oferta de

solucdes.

2.3.3. Caracterizacdo da Empresa

2.3.3.1. Missao

Proporcionar servigos de Psicologia com profissionais de exceléncia, adaptados as
necessidades especificas de cada um, de forma a promover a sua qualidade de vida e bem-estar.

2.3.3.2.Visao

Ser um projeto de referéncia na utilizacdo das funcionalidades tecnoldgicas ao servico
dos clientes, mantendo o apoio necessario em todas as fases do processo de escolha/

acompanhamento psicolégico.

2.3.3.3. Valores

Integridade, Qualidade, Transparéncia, Competéncia, Acompanhamento Especializado.

2.3.3.4. Fatores de Sucesso

Foram identificados como fatores de sucesso a possibilidade de acompanhamento e
esclarecimento de ddvidas ao longo e todo o processo de escolha de um Psicologo, decisao
sobre entrada num processo terapéutico e sua adequacdo; a possibilidade de escolha de um
Psicdlogo o mais adequado possivel as necessidades individuais; flexibilidade de agendamento

de consultas; auséncia de custos adicionais com a personalizacdo; boa apresentacdo do site,
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com design e cores neutras; clareza da informacdo; facilidade de manuseamento do site,
possibilidade escolher diretamente um Psicologo ou de responder a um conjunto de questdes
que indicam um Psicélogo mais adequado. Um aspeto muito relevante e decisivo no sucesso é
a relacdo de confianca e proximidade que se pretende alcancar, de forma a que exista um

equilibrio entre o automatismo permitido pelo site e as especificidades de cada utilizador.

2.3.4. Anélise da Concorréncia

Dentro das plataformas existentes em Portugal, destacam-se as seguintes (OPP,2017):
Psicronos- Plataforma agregadora de psicoterapeutas altamente qualificados, com varias
modalidades de acompanhamento a distancia.

PsicHome - Clinica de aconselhamento psicolégico que oferece aos pacientes, com
possibilidade de consulta presencial ou exposicdo de casos especificos com recurso a e-mail;

Psico Mind Care — Plataforma que oferece servicos de Psicologia nas modalidades presencial

e/o online.

WeCareOn — Consultas online de psicologia, coaching, bem-estar e desenvolvimento pessoal.
Zenklub — Plataforma “low cost “ que permite a escolha de um psicélogo e realizar o processo
através da plataforma.

Despertares — Consultério de Psicologia que oferece servi¢os de Psicologia Online, por
videoconferéncia Skype ou Whatsapp.

Lapsis — Oferece servicos de Psicoterapia online, psicoterapeuta e paciente definem a forma de
comunicacao.

No que diz respeito a acompanhamento de portugueses que tenham emigrado, existe a
plataforma Psicovias, que oferece consultas psicoldgicas a distancia, em Portugal ou no
estrangeiro.

Em relacdo a todos estes potenciais clientes, a plataforma tera vantagens competitivas,
uma vez que se foca na possibilidade de escolha de um psicoterapeuta, por parte do paciente,
oferece assisténcia/ ajuda ao longo de todo o processo de escolha / decisdo e tem uma
componente mais pessoal (0 automatismo permitido pela plataforma ndo suplanta o contacto
mais proximo e o servi¢o mais individualizado a cada utilizador).

Considerando, por exemplo, o foco na relevancia da lingua materna e na importancia
das especifidades da lingua na expressdo de sentimentos e emocdes que € tido em conta na
prestacao se servicos de psicologia, este aspeto da personalizacdo pode ser particularmente util

e extensivel a imigrantes que queiram obter acompanhamento psicolégico com um
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psicoterapeuta da mesma nacionalidade (tal como referido anteriormente, esta € uma
possibilidade a integrar no projeto).

Do ponto de vista dos Psicologos, é relevante salientar que o site permite uma gestéo
autonoma dos horarios e preferéncias, a possibilidade de ter clientes nas suas areas de
especializacdo, a facilidade no agendamento sem necessidade de indicar o seu nimero de
telefone pessoal, e a maior facilidade na angariacao de clientes a medida que a plataforma for
crescendo. Além destes aspetos, € muito importante realcar que, com o ganho de notoriedade

da plataforma, o facto de estar inserido no projeto constitui, em si, um fator de credibilidade.

2.3.5. Requisitos para a Implementacao

E esperado que, a partir de setembro de 2021, seja colocado o andincio para recrutamento
de Psicélogos na Bolsa de Emprego da OPP. Na mesma altura, serdo feitos os contactos com
empresas de Web Designers. O inicio de funcionamento do site dependera de fatores como o
volume de respostas e os timings indicados pelas empresas, mas a previsao de abertura sera
janeiro de 2022.

2.3.6. Marketing Mix

Produto/Servico

O produto consiste num site, onde estao Psic6logos inscritos na Ordem dos
PsicAlogos Portugueses, especialistas em diferentes areas.

O site consiste numa ferramenta que conjuga as necessidades dos utilizadores com um
Psicélogo clinico para acompanhamento em sessoes.

A ferramenta permite criar um historial clinico de cada utilizador, de forma a que, se
necessario, seja possivel mudar de Psicologo dentro da mesma plataforma.

Existem, também, programas customizados disponiveis que podem ser seguidos pelos
utentes (por exemplo, registos, exercicios de relaxamento).

Conforme explicitado, a plataforma foca-se na possibilidade de escolha de um
psicoterapeuta por parte do paciente, a medida das suas necessidades.

E prestada assisténcia e ajuda ao longo de todo o processo de escolha, de forma a que

seja prestado um servico pessoal e de proximidade, recorrendo as funcionalidades tecnolégicas.
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Todo o site permite uma facil utilizacdo, agendamento, gestdo de disponibilidades entre
PsicAlogos e pacientes, e a correspondéncia entre Psicologos e pacientes é assegurada com base
em caracteristicas especificas como a lingua, nacionalidade, area de especializacéo, orientacdo
teorica, expetativas em relacéo ao processo terapéutico, entre outras.

Salienta-se também que, consoante o tratamento a realizar e as funcionalidades
necessarias, a plataforma oferece aos pacientes a possibilidade de utilizarem “notificagdes” para
sua utilizacdo pessoal, bem como os ja referidos registos. Se, por exemplo, for necessario
realizar um treino de relaxamento ou um registo a determinada hora do dia, os pacientes poderéo
selecionar a opgdo de notificacdo (disponivel na sua propria area pessoal) e / ou escrever um
registo.

N&o obstante, pretende-se que todas estas funcionalidades respondam as preferéncias
pessoais e expetativas dos utilizadores, assim como todo o processo de utilizacdo do site. Deste
modo, néo se pretende que o automatismo substitua 0 acompanhamento mais individualizado e
a escolha pessoal dos pacientes aquando do acompanhamento: podem recorrer a todas estas
funcionalidades, mas também podem optar por nédo o fazer.

A grande vantagem da plataforma consiste na possibilidade de fazer coincidir 0 mais
possivel as expetativas do paciente ao profissional que lhe é atribuido, aos moldes em que se
ird realizar o seu acompanhamento e a todo o processo em si. Pretende-se apresentar uma
plataforma que proporcione conforto a todos os envolvidos, salvaguardando sempre as
preferéncias dos utilizadores, sem gque o automatismo e o recurso ao digital possam de alguma

forma tornar a experiéncia impessoal.
Experiéncia de utilizagéo

O site é constituido por 6 separadores: Quem Somos, Areas de Intervencdo, Equipa,
Agendamento de Sessfes, Artigos, FAQ. Em todos os separadores ha a possibilidade de
carregar no botdo “ Como Funcionam as Sessdes com o Psicologo? 7, que funciona como um
guia explicativo do funcionamento das sessdes/escolha do Psicologo (sera explicado adiante).

No separador Quem Somos, é apresentado o site, com a Missdo, Visdo, Valores e
Objetivos.

No separador Areas de Intervencdo, serdo apresentadas as areas de Intervencdo dos
Psicologos, com uma explicacdo de cada problematica e com o nome/orientagédo teorica dos
psicologos do site especialistas nessa area. Ao carregar em cada uma das areas, aparece a

respetiva explicagdo, os Psicologos integrantes e a possibilidade de marcacéo de consulta com
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um dos Psicélogos dessa mesma area (0 processo de agendamento esta detalhado no paragrafo
seguinte). As Areas de Intervencdo sdo Depressdo, Ansiedade, Auto-Estima, Desenvolvimento
Pessoal, Luto, Perturbacbes Alimentares, Outras.

No separador Equipa, aparecerd uma pagina com todos os Psicologos do Projeto, com
uma fotografia, area de especializacdo, orientacdo teodrica (Cognitivo-Comportamental,
Psicodindmica, Humanista, Sistémica, Psicologia da Saude, Integrativa, entre outras), bem
como outras informacgdes que possam ser relevantes (atividades realizadas em contexto
profissional, projetos desenvolvidos, experiéncia profissional mais relevante). Para cada um
dos Psicologos, existira a possibilidade de agendamento direto de uma sessdo, calendarizada
online, em que o utilizador apenas tem de escolher um dia/hora e fornecer um contacto para
confirmacdo por parte do Psicélogo. A escolha de um Psicologo especifico ndo acarreta
qualquer custo adicional para o paciente e o Psicologo ndo tem de fornecer o seu contacto
pessoal para 0 agendamento da sessdo, 0 que constitui uma vantagem para ambas as partes. No
contacto prévio a sessdo, terapeuta e paciente trocam informacoes relevantes relacionadas com
0 tipo de problematica, condicdes e o método de funcionamento das sesses. Também é
possivel, nesta fase, caso o paciente tenha duvidas sobre o processo terapéutico ou sobre qual
0 Psicélogo mais adequado e se faz sentido realizar sessdes, pedir ajuda/orientacdes mais
especificas. Nesse caso, pode contactar diretamente um dos psicélogos do site através deste
separador ou recorrer ao botao “guia” que sera explicado adiante. Em qualquer fase do processo
¢ muito importante que exista disponibilidade para falar e esclarecer os utilizadores por via
telefonica, de forma a que ndo exista um automatismo excessivo € 0 processo ndo se torne
impessoal.

No separador Artigos, serdo apresentados artigos/estudos relacionados com varias areas
de Psicologia Clinica, com o objetivo de dar a conhecer e informar os utilizadores sobre aspetos
relevantes e atuais da area de investigacéao.

No separador FAQ, serdo enumeradas as questdes mais frequentes e respetivas
respostas.

Quanto ao “guia” presente em todos os separadores — Como Funcionam as Sessdes com
0 PsicAlogo? - ao carregar no botdo, os utilizadores sdo encaminhados para uma pagina que
apresenta varias possibilidades:

- Botdo — “ Nao sei se é adequado iniciar um processo terapéutico para a minha situagao
especifica” Ao carregar neste botdo, os utilizadores sdo encaminhados para uma pagina onde
podem responder a uma arvore de questdes que os vai encaminhando (1-a quem se destina o

processo? Individual/casal; 2- qual a problematica? Onde aparecem as varias existentes e a
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opcao “ ndo sei/ndo se enquadra”; 3- expetativa em relacdo a intervencdo com o psicologo-
pergunta de resposta aberta. Os utilizadores tém sempre possibilidade de deixar respostas em
branco, a qualquer altura). Nesta fase, os utilizadores podem solicitar o contacto telefonico com
um psicélogo para exposicao das suas davidas sem qualquer custo. Para o efeito, podem facultar
0 contacto/ enviar uma mensagem e aguardar resposta por uma destas vias.

- Bot&o — ““ Quero iniciar um processo terapéutico, mas ndo sei qual o Psicdlogo mais
adequado”. Neste caso, novamente, existe uma arvore de respostas semelhantes as do ponto
anterior. Novamente, pode sempre ser solicitada ajuda telefonica ou por mensagem.

- Botdo- “Quero iniciar um processo terapéutico mas tenho duvidas em relagdo ao
funcionamento do processo (quer tenha realizado a escolha do Psicélogo ou ndo). Ao carregar
neste botdo, os clientes sdo encaminhados para uma pagina com a descricéo do processo, forma
de funcionamento e condic¢Bes. Tem ainda um link para o separador FAQ e a possibilidade de
solicitar informacao por mensagem/contacto telefénico.

Todas as solicitagbes de informacdo, e eventualmente aconselhamento sobre a
adequacao do processo sdo gratuitas. O objetivo é que os pacientes que ndo sabem se é
adequado ou ndo iniciar um processo terapéutico/ndo sabem como funciona/ndo sabem qual o
tipo de terapeuta mais apropriado para si sejam assistidos pelos proprios Psicologos da
plataforma sem qualquer custo adicional. Aquando da solicitaggio de um
agendamento/informacao, os utilizadores sdo informados de imediato do prazo no qual serdo
contactados.

Existem, ainda, programas que podem ser seguidos pelos utilizadores em
acompanhamento (por exemplo, registos diarios de pensamentos, exercicios de relaxamento,
entre outros, numa péagina pessoal disponibilizada pelos psicélogos nas sessbes de

acompanhamento).

Preco

Um aspeto essencial em Psicoterapia esta relacionado, tal como mencionado, com a
relacdo e alianca terapéutica. E fundamental ter uma relagio de empatia e confianca com os
clientes e que os terapeutas respondam as suas necessidades.

Os clientes a quem se destina a plataforma exigem seguranca, fiabilidade, privacidade,
boas condi¢Oes audiovisuais e, sobretudo, confianga no terapeuta e nas suas capacidades.

Tendo estes fatores em conta, importa referir que o preco definido podera,

definitivamente, interferir na percecédo que se tem do servigo prestado: um preco muito elevado
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remete para um posicionamento premium, de elevada qualidade, neste caso pode eventualmente
criar maior confianga no servigo em si, na fiabilidade da plataforma e na competéncia dos
profissionais. No entanto, sendo o servico em questdo um servico de consultas online, atribuir
0 mesmo preco da consultas presenciais (média de 60€) podera ser percecionado como injusto
uma vez que, apesar das suas indiscutiveis vantagens, surgem problemas relacionados com a
acessibilidade (nem todas as pessoas tém uma ligacdo a internet suficientemente estavel para
videoconferéncias longas) ou privacidade (no caso dos pacientes que ndo vivem sozinhos).
Existem, ainda, contingéncias relacionadas com falhas tecnoldgicas e menor acuidade/
percecdo de alguns aspetos. Além disso, como mencionado anteriormente, o pre¢co médio de
60€/ sessdo presencial constitui um obstaculo para muitos Portugueses.

Seguindo a mesma logica, um preco muito baixo podera posicionar 0 servico como um
produto de venda ““ massiva”, pouco diferenciado e, neste caso concreto, gerar pouca confianca
na competéncia dos profissionais e levar a uma perda de credibilidade do projeto. Por estes
motivos, é necessario encontrar um equilibrio qualidade/preco que ndo condicione o patamar
de exceléncia em que 0 servico se pretende posicionar.

Considerando estes fatores, sera feita uma adaptacdo do preco (as sessdes terdo um
valor inferior ao do acompanhamento presencial), no valor de 40€ por sessdo. O valor de 40€
constitui um valor inferior aos 60€ das sessdes presenciais acima mencionado, e ¢ baseado nos
valores praticados pela concorréncia, em sites semelhantes.

O objetivo é que o recurso a Psicoterapia seja acessivel, mas ndo seja condicionado por um

valor demasiado baixo que de alguma forma * descredibilize” o servigo.

Distribuicdo

O canal de distribuicéo utilizado é um site. A diferenca deste site especifico em relacdo
aos restantes esta no tipo de interacdo que é permitida e no contacto estabelecido com os
profissionais. Com efeito, o objetivo € utilizar as potencialidades do digital mantendo, em
simultaneo, uma relacdo individualizada com os utilizadores, de forma a que ndo exista um
automatismo excessivo. Todo o processo de escolha do Psicologo, decisdo e avaliacdo da
adequacdo de inicio de um processo psicoterapéutico podem ser acompanhados. Outro aspeto
a salientar € que as escolhas personalizadas que o site permite ndo acarretam custos adicionais
para 0s pacientes.

Do ponto de vista dos Psicologos, o formato do site, com a area pessoal, permite uma

auto-gestdo de horarios, timings de resposta e gestdo do horéario de trabalho muito vantajosa,
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além de permitir 0 acesso a um banco de utentes com necessidades especificas que se coadunam
com a sua area de especializacéo.

Todos estes aspetos serdo, no entanto, explicados com mais detalhe.

No que diz respeito ao proprio site, conforme referido no Produto, sera constituido por
por 6 separadores: Quem Somos, Areas de Intervencdo, Equipa, Agendamento de Sessdes,
Artigos, FAQ e por um botdo guia presente em todos eles para esclarecimento de

duvidas/questdes em qualquer fase.

Comunicacao

Tendo em conta as caracteristicas que tém sido apresentadas e o target escolhido, e
considerando a natureza dos servicos prestados, ndo se ird optar por uma comunicacao massiva
para obter notoriedade.

Com efeito, na area de Psicologia Clinica, € muito importante que exista confianca no
processo terapéutico, nos profissionais e que se estabeleca uma relacdo de ajuda e empatia entre
Psicdlogo e paciente. Sendo uma area em que ha uma exposi¢do de questdes mais pessoais,
acrescem preocupacfes com seguranca e privacidade. Deste modo, e considerando também a
questdo da proximidade e de adaptacdo as individualidades dos utilizadores, considera-se que
uma comunicacdo massiva podera ndo corresponder aos objetivos do projeto e alterar,
inclusive, 0 seu posicionamento.

A baixa notoriedade inicial constitui, de facto, um dos pontos fracos identificados.
Atendendo a este aspeto, uma das formas de dar a conhecer o site serd, como referido, pela
divulgacdo de contetidos no campo da Psicologia Clinica (com mencionado anteriormente, no
separador Artigos). A aposta em servicos com profissionais de exceléncia, bem como a
comunicacdo rapida e eficaz permitirdo que, com o passar do tempo, se ganhe notoriedade
através do passa-a-palavra. Apesar deste aspeto, sera feito um investimento em publicidade
atraveés da producdo de conteddos no site, bem como um investimento em publicidade online
com 0 mesmo objetivo (divulgacgéo e criacdo de conteudos). Neste seguimento, as estratégias a
utilizar séo as seguintes:

- Marketing de conteudo, com itens a disponibilizar maioritariamente no préprio site,
constituidos por artigos, e-books, apresentacdes, podcasts e webinars com varias tematicas

relacionadas com a interveng&o psicoldgica.
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- Investimento focado na experiéncia do usuério, incluindo design, facilidade de
utilizacdo e ferramentas de navegacéo, por forma a que se disponibilizem todos os recursos para
proporcionar um servico 0 mais adaptado possivel as expetativas dos clientes;

- Site responsivo — a plataforma ird funcionar em qualquer formato escolhido pelos
utilizadores (tablet, smartphone, computador pessoal);

-E-mail marketing- por forma a estabelecer um contacto mais pessoal com 0s
utilizadores, enfatizando a relacéo psicologo-paciente (marketing de relacionamento);

- Eventos, participacdo em canais (radio, televisdo), publicacéo de ebooks e divulgacao
de conteldos através do youtube, por forma a dar a conhecer os profissionais inscritos na
plataforma.

Quanto ao recrutamento dos Psicologos, sera utilizada a Bolsa de Emprego da Ordem
dos Psicélogos Portugueses. Esta Bolsa permite o contacto entre membros (neste caso membros
efetivos) da Ordem candidatos e as respetivas empresas. O objetivo sera recrutar Psicélogos de
diferentes areas para integrar o projeto.

Quanto a captacdo de utentes, sera feita, como referido, com base no passa-a-palavra.
Sera feita uma aposta em profissionais de exceléncia, com éareas de especializacao
diversificadas, de forma a abranger um leque alargado de necessidades e problematicas. Além
disso, havera um foco no atendimento personalizado e na relacdo de proximidade com o0s
utentes. Pretende-se utilizar o digital como ferramenta de auxilio na prestacdo de servi¢os, mas
0 objetivo é que o automatismo ndo torne a experiéncia demasiado incaracteristica. Existe

também a possibilidade de obter uma sesséo gratuita ao trazer novos utentes para utilizar o site.

Envolvente Digital

O site permite apoio aos utilizadores em todas as fases do processo. Sera constituido por
cores neutras e um dos objetivos é que seja intuitivo e de facil utilizacdo. Os separadores sao
apresentados no canto superior direito da pagina. No separador Areas de Intervencdo e no
separador Equipa, aparecerdo listas verticais em caixas, que permitem a sua selecdo e o
agendamento de consultas e/ou esclarecimento de questdes. Além disso, no separador Equipa,
esta presente a informag&o sobre o Psic6logo e o seu nimero de cédula da OPP. O botdo “guia”
esté presente em todas as paginas, centrado no final de cada uma das paginas.

ApoOs a marcagdo de consulta, sdo enviados e-mails automaticamente para 0s
utilizadores (com a possibilidade de haver o envio de um convite nas sessdes do processo

terapéutico, com o respetivo horario e/ou link para a sessdo).
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A area pessoal dos Psicologos é constituida por uma caixa de correio e um calendario,
cuja vista pode ser ajustada consoante as preferéncias pessoais (semanal, mensal, diéria). A
pagina pessoal permite interagir diretamente com os utilizadores (através da resposta as
mensagens/contacto telefonico) e permite, ainda, que as configuracdes sejam ajustadas. Assim,
0s Psicdlogos tém a opcdo de escolher o prazo méximo no qual entrardo em contacto com 0s
utilizadores (por exemplo, 4 horas; de forma a que a mensagem seja despoletada
automaticamente e enviada).

Existe, ainda, uma caixa de correio geral onde sdo encaminhadas as mensagens que néo
se destinam a um Psicdlogo especifico. Estas mensagens sdo posteriormente encaminhadas

consoante a area de especializacdo/ disponibilidade dos profissionais.

Pessoas

Os Psicologos que fazem parte do site sdo fundamentais no projeto. Tendo em conta o
que foi mencionado, pretende-se prestar um servi¢co de exceléncia, adaptado as necessidades
especificas dos pacientes, de forma a que o0 automatismo ndao comprometa o estabelecimento de
uma relacdo individualizada com cada um dos utilizadores.

Assim sendo, o0 objetivo é ter Psicdlogos especialistas em diferentes areas de intervencéo
(Ansiedade, Depressdo, Disturbios Alimentares, Auto-Estima, Desenvolvimento Pessoal, Luto,
entre outras), com diferentes abordagens tetricas (Cognitivo-Comportamental, Sistémica,
Psicodinamica, Humanista, Integrativa). Todos os Psicdlogos estardo inscritos na Ordem dos
Psicélogos Portugueses.

Do ponto de vista da motivagdo dos Psicélogos para o projeto, serdo asseguradas boas
condicBes de trabalho, salarios atrativos e uma forte dedicacdo e preocupagdo com questdes
relacionadas com o seu bem-estar. Outras vantagens da integracdo no site estdo relacionadas
com a poupanca no aluguer de espacos, a integracdo numa rede de Psicologos sélida e credivel,
a possibilidade de ter clientes o mais ajustados possivel as suas caracteristicas (o proprio site
vai questionando e direcionando os utilizadores para o Psicologo mais adequado/com mais
conhecimentos em determinada area), a facilidade no agendamento ( sem ter de dar o contacto
pessoal), a autonomia e flexibilidade na gestdo de horérios e timings de resposta e a maior
facilidade na angariagdo de clientes & medida que a plataforma for ganhando notoriedade. E de
salientar que se espera uma fidelizag&o ndo so de Psicologos, mas tambeém dos clientes, a todo

0 projeto, criando uma relacao de confianca e satisfagdo essenciais para o seu funcionamento.
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Do ponto de vista dos pacientes, foram também identificadas vantagens na utilizacéo do
site. De entre as vantagens identificadas destacam-se o facto de todos os Psicdlogos estarem
inscritos na OPP, a adequacdo do Psicologo as necessidades especificas dos utilizadores, o facto
de o site permitir apoio personalizado a qualquer momento, a flexibilidade e ajuste nas
marcacOes, as varias especialidades disponiveis, a auséncia de custos adicionais com as
escolhas mais personalizadas e a possibilidade de utilizar as vantagens da tecnologia sem perder
0 apoio/esclarecimentos necessarios a todo o processo.

No sentido de reforcar a ideia da possibilidade de adequar o terapeuta as necessidades
do paciente, uma das componentes para as quais se pretende expandir o projeto esta relacionada,
como referido, com o apoio a imigrantes com Psicélogos oriundos do mesmo pais que residam
em Portugal, estejam inscritos na OPP e integrem o site. Com efeito, existe atualmente a
prestacdo de servicos de Psicologia a Portugueses que tenham emigrado e queiram um
PsicAlogo que partilhe a sua lingua materna, mas ndo se verifica tanto esta possibilidade com
imigrantes. Paralelamente, neste caso haveria um foco ndo sé na partilha da lingua materna
como também na partilha da experiéncia de adaptacdo ao mesmo Pais, Portugal. Ainda que
numa fase inicial seja pouco provavel encontrar Psicologos e pacientes com este conjunto

especifico de caracteristicas, esta € uma componente a explorar e a acrescentar ao projeto.

Processos

Todo o processo de escolha/ agendamento das sessdes de Psicologia Clinica ocorre com
recurso as funcionalidades do site, conforme explicitado nos pontos anteriores.

Os Psicologos inscritos no site terdo credenciais proprias para aceder a sua pagina
pessoal, o que lhes permitira verificar os seus pedidos de agendamento/pedidos de informacéo.
Uma vez que os pedidos de informacdo prévios as consultas quando é utilizado o guia ndo sao
dirigidos a um Psicologo especifico, estas mensagens sdo entregues diretamente numa caixa de
correio do site, e a gestdo destes pedidos € realizada consoante as especificidades da equipa e a
respetiva disponibilidade dos Psicélogos. Os pedidos séo, assim, encaminhados posteriormente
dentro do préprio site para a area pessoal dos Psicologos (por exemplo, considerando o caso de
um utilizador que identificou problemas de Ansiedade e que deixou uma mensagem com
duvidas sobre o processo terapéutico/ qual o melhor Psicologo, poder-se-a4 encaminhar a davida
para um dos Psicologos mais especializados em Ansiedade para entrar em contacto com este

utilizador e esclarecer as suas duvidas).
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Apos a verificacdo dos agendamentos, os Psicologos poderdo entrar em contacto com
0s pacientes através do contacto fornecido, ou podem responder através do site. Os proprios
Psicologos sdo responsaveis por configurar as respostas automaticas com o prazo maximo no
qual irdo contactar os utilizadores, na sua pagina pessoal. Assim, por exemplo, numa semana
em que consigam responder num prazo maximo de 4h, podem configurar a pagina para “indicar
prazo maximo de 4h”. Esta gestdo ¢ feita de forma autéonoma. Quanto ao prazo maximo
permitido, serd acordado internamente numa fase posterior.

As consultas sdo realizadas por videoconferéncia, e tém a duracdo de 60 minutos. A
primeira sessdo podera ter uma sessdo0 um pouco superior, e nesta sessdo é avaliada a
adequabilidade de um processo terapéutico online. As sessdes seguintes sdo agendadas pelo
mesmo método, e 0 pagamento da sessao € realizado a pronto, no final da sesséo.

Além das sessdes de Psicologia Clinica, o site oferece um servi¢co de articulacdo de
exceléncia entre terapeuta/paciente, esclarecimento de duvidas, aconselhamento, divulgacédo de
informac&o na tematica de Psicologia Clinica, bem como flexibilidade e proximidade com a
equipa, assegurando um equilibrio entre 0 automatismo permitido e o contacto pessoal. Uma
vez mais, salienta-se que o objetivo ndo é apenas o de preencher uma lacuna, mas sim utilizar
todas as funcionalidades do digital ao servico dos utilizadores, de forma segura, garantindo ao

mesmo tempo a salvaguarda da sua privacidade.

3. Avaliagéo Financeira

3.1. Pressupostos do projeto

Na tabela seguinte constam os pressupostos que serviram de base a elaboracdo do
presente plano:

Quadro 3.1. Pressupostos do Projeto

2022 2023 2024 2025 2026 2027
Preco unitario (consulta) 40 € 40 € 40 € 40 € 40 € 40 €
N° de psic6logos/ano 3 3 4 4 4 4
N° de horas diérias total (considerando todos os
Psic6logos) 6 12 14 18 22 30
Meédia dias Uteis/ano 251 251 251 251 251 251
N° de horas anuais = n° consultas anuais 1506 3012 3514 4518 5522 7530
Ne° utilizadores/ano (com seguimento em consulta) 10 18 26 33 41 57
NUmero de utilizadores anual com consulta gratuita 2 2 2 3 3 3
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NUmero de utilizadores anual- total 12 20 28 36 44 60

Gastos de angariagdo de clientes (provenientes de clientes
com 12 consulta gratuita) 80,00 € 80,00 € 80,00 € 120,00€ | 120,00€ | 120,00€

Estes pressupostos irdo prevalecer por um periodo de 5 anos, de 2022 a 2027.

3.2. Volume de Negocios

Na plataforma, o preco de cada consulta tem o valor de 37,5€. No quadro seguinte

apresenta-se a previsao de vendas de 2022 a 2027.

Quadro 3.2.- Vendas e Taxas de Crescimento

Volume de Negdcios
Prestacdo de Servigos- Consultas Psicol6gicas 2022 2023 2024 2025 2026 2027
N° de psicdlogos/ano 3 3 4 4 4 4
N° de horas didrias total (considerando todos os Psicélogos) 6 12 14 18 22 30
Meédia dias Uteis/ano 251 251 251 251 251 251
Numero de consultas anual 1506 3012 3514 4518 5522 7530
Prego Unitario 4000€| 4000€| 40,00€| 40,00€| 40,00€| 40,00 €
Taxa de crescimento dos servigos prestados 100,00% 16,67% 28.57% 22.22% 36,36%
Total Volume de Negcios 60 240,00 | 120 480,00 | 140 560,00 | 180 720,00 | 220 880,00 | 301 200,00
Perdas por Imparidade | 0,2% 12048 |  24096| 28112 |  36144|  44176| 602,40

Para 0 ano de 2022, a empresa pretende atingir um valor de 60 240€. Este valor foi
alcancado através das estratégias anunciadas na sec¢ao de Comunicagdo, com um grande foco
em marketing de conteddo e marketing de relacionamento. O célculo foi feito da seguinte
forma: existem trés psicologos inscritos na plataforma, sendo que cada um deles realiza 2 horas
de consultas diarias. Foi calculada a média de dias Uteis dos anos do projeto, sendo que cada
ano tem em média 251 dias Uteis. O nimero de consultas obtidas foi calculado multiplicando o
namero de psicélogos (3) pelas horas diarias (2 — 60 min por consulta) pelos dias Uteis do ano
(251). Considerou-se uma taxa de 2% para perdas por imparidade, representando as perdas da
empresa no caso de ndo pagamento dos clientes.

Para 0 ano de 2023, considerou-se que dois dos psicologos passam a realizar 4 horas
diérias em vez de 2, o que se traduz num volume de negécios de 120 480 € e um crescimento
de 100%.
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Para 0 ano de 2024, prevé-se a colocacdo de mais um psicélogo na plataforma,
perfazendo um total de 14 consultas diarias. Esta colocagdo traduz-se num volume de negdcios
de 140 560 €, com um crescimento de 16,67%.

Para 0 ano de 2025, prevé-se o aumento de consultas para 18 horas diarias, o que se
reflete num volume de negdcios de 180 720 €, com um crescimento de 28,57%.

Para o0 ano de 2026, prevé-se novamente o aumento de consultas para mais quatro horas
semanais, traduzindo-se num volume de negdcios de 220 280€ e um crescimento de 22,22%.

Por Gltimo, para o ano de 2027, prevé-se, novamente, um aumento de quatro horas
semanais, traduzindo-se num volume de negocios de 301 200€ e um crescimento de 36,36%.

No que diz respeito a quota de mercado, considerando o que foi mencionado no ponto

2.3.2.2, obtiveram-se os dados que se apresentam em seguida.

Quadro 3.2.1. Quota de Mercado (em %)

2022 2023 2024 2025 2026 2027

NUmero de consultas anuais através da plataforma | 1506 | 3012 | 3514 4518 5522 7530

NuUmero de consultas anuais nacionais 90000 | 94500 | 99225 | 104 186 | 109 396 | 114 865

Quota de Mercado (%) 1,67 3,19 3,54 4,34 5,05 6,56

3.3. Fornecimentos e Servicos Externos

Uma vez que as consultas decorrerdo em regime online, os principais custos fixos a
considerar sdo os Livros e Documentacdo Técnica (onde se inclui bibliografia e Material de
Avaliacdo Psicoldgica).

Foram também considerados custos de alojamento da plataforma e custos de
publicidade, a par de um custo de aquisicdo de utente (se um utilizador trouxer um novo
utilizador ndo paga uma consulta), sendo este custo considerado variavel.

Neste seguimento, sdo de seguida apresentados todos os dados relativos aos

Fornecimentos e Servigos Externos que a empresa tera de suportar:
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Quadro 3.3. - Fornecimentos e Servigos Externos a Precos Correntes

FSE
IVA CF cv 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Materiais
Livros e Documentagdo Técnica 23% 100% 2 000,00 - - - - -
Custos associados ao website 23% 100% 4 940,00
Design e Construgéo 2000,00 660,00 660,00 660,00 660,00 660,00
Produg&o de contetidos 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
Manutencéo, atualizacdes e alojamento 1 080,00
E-mail profissional 60,00 60,00 60,00 60,00 60,00 60,00
Updates 1 200,00
Custos de Publicidade 100% 600,00
Custo de aquisicdo do utente* 80,00 80,00 80,00 120,00 120,00 120,00
Total FSE 10 620,00 5 080,00 5 080,00 5120,00 5120,00 5120,00
IVA 23%
Total FSE+IVA 13 062,60 € | 5080,00 € 5 080,00 € 5120,00 € 5120,00 € 5120,00 €

* Considerou-se este custo estimando que, nos anos 2023, 2024 e 2025, havera 2 utentes a usufruir da modalidade de primeira consulta gratuita (40*2=80€). Nos
anos 2026 e 2027 consideraram-se 3 utilizadores.

3.4. Gastos com Pessoal

Nos quadros seguintes é apresentado o conjunto de colaboradores da empresa, bem

COmo as suas remunera(;c")es € 0S respetivos encargos associados.
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Quadro 3.4. Gastos com o Pessoal

Gastos com o Pessoal

2022 -2023 2024 -2027
Quadro de Pessoal N° colaboradores | N° colaboradores
Administracio/Direcio 1
Psicélogos 3 4
Total 4 5
Remuneracdo Base Mensal
Administracdo/Direcéo 2 000,00 2 300,00
Psicologos 1 500,00 1 600,00
Remuneragéo Base Anual
Administracdo/Direcéo 28 000,00 32 200,00
Psicologos 63 000,00 112 000,00
Total 91 000,00 144 200,00
Outros Gastos
Seguranca Social
Orgéos Sociais 28 000,00 32 200,00
Pessoal 63 000,00 112 000,00
Seguros Acidentes Trabalho 21 612,50 34 24750
Total 1137,50 1 802,50
Total Gastos com o Pessoal 113 750,00 180 250,00
Quadro 3.4.1. Gastos com o Pessoal (Resumo)
Gastos com o Pessoal (Resumo)
Remuneragdes 2022 a 2023 2024 a 2027
Orgaos Sociais 28 000,00 32 200,00
Pessoal 63 000,00 112 000,00
Encargos Sobre Remuneracdes 21 612,50 34 247,50
Acidentes de Trabalho e Doencas Profissionais 1137,50 1 802,50
Total Gastos com o Pessoal 113 750,00 180 250,00
Retencdes Colaboradores
Geréncia/Administracéo 3 080,00 3542,00
Outro Pessoal 6 930,00 12 320,00
Retencgdo IRS Colaborador 14 560,00 23 072,00
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3.5. Investimento

Como se pode observar na tabela seguinte, o investimento inicial, em 2022, perfaz um
total de 21022,18€. O investimento consiste maioritariamente em Livros e Instrumentos de

Avaliacéo, no préprio Website e em publicidade.

Quadro 3.5. Investimento Inicial

Investimento Inicial
Ativos Fixos
2022 2023 2024 2025 2026 2027
Ativos Fixos Tangiveis
Livros e Instrumentos de Avaliagio 2000
Total Ativos Tangiveis 2000 1500
Ativos Intangiveis
WebSite 4940,00
Publicidade Online 10000,00
Licenca Software para Teleconsultas 151,2 201,6
Total Ativos Intangiveis 15091,20 201,6
Total Investimento 17 091,20 € 1701,6
IVA 3930,976 391,368
Total Investimento+IVA 21 022,18 € 2092,968

3.6. Depreciactes e Amortizacoes

Conforme referido no ponto anterior, 0 investimento assenta maioritariamente em
publicidade, livros e documentacdo técnica e no proprio website. A tabela seguinte refere-se as
DepreciagOes e AmortizagOes para os itens mencionados.

Quadro 3.6. Depreciacdes e Amortizacoes

Depreciagdes e Amortizagbes

Ativos Fixos Tangiveis

Livros e Instrumentos de Avaliacéo 10,00%

Ativos Intangiveis

WebsSite 33,33%

3.7. Necessidades e Fontes de Financiamento

Conforme se pode observar no Quadro 3.5, o investimento inicial perfaz um total de

17091,2€ (sem IVA). Acrescentando a este valor as necessidades de Fundo de Maneio, o total
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de necessidades de financiamento perfaz um total de 22091,2 €, conforme se pode observar na
tabela seguinte.

Foi considerado um financiamento de 5 000€ de capitais proprios € um empréstimo
bancario no valor de 18 000€. Este empréstimo tem uma taxa de juro de 9%, ¢ reembolsado em

10 anos e tem o0 ano 0 de caréncia.

Quadro 3.7. Necessidades e Fontes de Financiamento

Necessidades e Fontes de Financiamento 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Investimento 1709120
22 091,20

Necessidades de Financiamento

Fontes de Financiamento

. -50370,11 | 150091 | -35202,62 | -3917,04 | 2774591 | 91071,80
Meios Libertos

Capital 10 000,00

Financiamento Bancério 18 000,00

Total 28 000,00 150091 | -35202,62 | -3917,04 | 2774591 | 91071,80

3.8. Financiamento Bancario

No seguimento do que foi explicado no ponto anterior, apresentam-se os dados

relacionados com o financiamento bancario na tabela que se segue.

Quadro 3.8. Financiamento Bancario

Financiamento Bancario 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Capital em divida (Inicio Periodo) 18.000,00 | 18 000,00 | 16373,52 | 14894,01 | 1354819 | 1232397
Taxa de Juro 9% 9% 9% 9% 9% 9%
Juro Anual 1620,00 | 1620,00 | 147362 | 134046 | 121934 | 1109,16
Reembolso Anual 1400,00 | 1400,00 | 140000 | 1400,00 | 1400,00
Imposto Selo (0,4%) 6 6 6 5 5 4
Servico da Divida 162648| 1626/48| 147951| 134582| 122421| 111359
Valorem Divida | 18 000,00| 16373,52| 14894,01| 13548,19| 1232397 | 11210,38

3.9. Demonstracao de Resultados

Na tabela seguinte € apresentada a demonstracéo de resultados previsional.
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Como se pode verificar, nos primeiros anos, 0 EBITDA é negativo. Ndo obstante, nos

anos subsequentes aumenta progressivamente, e a empresa apresenta capacidade operacional.

Quadro 3.9. Demonstracéo de Resultados Previsional

Demonstragéo de Resultados 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Vendas e Servigos Prestados 60 240,000 | 120 480,000 | 140 560,000 180 720,000 | 220 880,000 | 301 200,000
CMC
Fornecimentos e Servigos Externos 10 620,000 5 080,000 5 080,000 5 120,000 5 120,000 5 120,000
Gastos com o Pessoal 113 750,000 | 113 750,000 | 180 250,000 | 180 250,000 | 180 250,000 | 180 250,000
Imparidade de dividas a receber
(Imparidade/Reversdes) 120,480 240,960 281,120 361,440 441,760 602,400
EBITDA (Resultado antes de
depreciacoes, gastos de
financiamento e impostos) -64 250,480 1409,040 | -45051,120 -5011,440 | 35068,240 | 115 227,600
Gastos de depreciacao e amortizagao 1846502 | 1846502 | 1846502 200,000 200,000 200,000
EBIT (Resultado Operacional) -66 096,982 -437,462 | -46 897,622 5211440 | 34 868,240 | 115027,600
Juros e Gastos Similares Suportados 1626480 | 1626480| 1479511 1345823 | 1224214 | 1113594
Resultado Antes de Impostos -66 096,982 -437,462 | -46 897,622 5211440 | 34868,240 | 115 027,600
Imposto sobre o Rendimento do
Periodo 0,000 22,967 | -2 462,125 -273,601 1.830,583 7 491,100
Resultado Liquido do Periodo -66 096,982 414,495 | -44 435,497 -4937,839 | 33037,657 | 107 536,500

3.10. Cash Flows Operacionais

Na tabela seguinte sdo apresentados os Cash Flows Operacionais. Conforme se pode

constatar, a partir de 2027 os cash-flows acumulados positivos, ocorrendo retorno sobre o

investimento realizado.

Quadro 3.10. Cash Flows Operacionais

Cash Flows Operacionais 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Meios Libertos do Projeto
Resultados Operacionais (EBIT*1-IRC) 52216,62 | -34559 | -3704912 | -4117,04 | 2754591 | 90871,80
Depreciagdes e Amortizagdes 184650 | 184650 1846,50 200,00 200,00 200,00

ProvisGes do exercicio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

5037011 | 150091 | -3520262 | -3917,04 | 2774591 | 91071,80
Investimento/desinvestimento em Fundo de Maneio
Fundo de Maneio 500000 | -3681,08 | -583822 | -167333 | -3342,57 | -3346,67
Cash Flow de Exploragéo 4537011 | 5181,99 | -20364,40 | -2243,70 | 3108848 | 9441847
Investimento/Desinvestimento em Capital Fixo
Capital Fixo -17 091.20

Free cash-flow 6246131 | 518109 | -20364,40 | -224370 | 3108848 | 9441847
Cash Flow acumulado 6246131 | -57279,32 | -8664373 | -83887,43 | -57798,95 | 36 619,52
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3.11.Balanco

O Balanco previsional é apresentado na tabela seguinte.

um aumento do capital proprio de 2022 a 2027.

Quadro 3.11. Balanco Previsional

Conforme se pode verificar, ha

Balango 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Ativo
Ativo N&o Corrente 17 091,20 1701,60
Ativos Fixos Tangiveis 2 000,00 1500,00
Ativos Intangiveis 15 091,20 201,60
Ativo Corrente 5 000,00 6 279,95 -25 443,74 7434,86 42 364,15 | 108 876,07
Inventarios
Clientes 4779,04 9 758,88 11 351,89 1461824 | 17804,27
Estado e outros entes publicos
Clhia Ufpeialivs e 0 5 000,00 150091 -35 202,62 -3917,04 2774591 | 9107180
O G AT 22091,20 6 279,95 -23 742,14 7434,86 42364,15 | 108 876,07
ozl oo 10 000,00 10 000,00 10 000,00 10 000,00 10 000,00 | 10 000,00
Capital realizado -66 096,98 -66 511,48 -44 849,99 -49373,34 | 28099,82
Reservas
Outras variacdes no capital proprio
Rl LRl GG 096,95 414,50 -4 435,50 -4937,84 33037,66 | 107 536,50
Total do Capital Proprio 4091,20 -13 058,97 -40 115,66 -7 459,15 2881596 | 96552,10
Passivo
Passivo Néo Corrente 18 000,00 18 000,00 16 373,52 14 894,01 1354819 | 1232397
Financiamentos Obtidos 18 000,00 18 000,00 16 373,52 14 894,01 13548,19 | 1232397
Passivo Corrente 1338,92
Fornecedores 1338,92
Estado e outros entes publicos
Financiamentos Obtidos
Tol Pesse 18 000,00 19 338,92 16 373,52 14 894,01 13548,19 | 12 323,97
Uil PEEsi CEEER PRI | 5p e g 6279,95 -23742,14 743486 42364,15 | 108 876,07

3.12. Plano Financeiro

O plano financeiro da empresa € apresentado na tabela que se segue, tendo em conta o

financiamento previamente apresentado.

Quadro 3.12. Plano Financeiro

Plano Financeiro

2022

2023

2024

2025

2026

2027

Origens de Fundos
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Meios Libertos Brutos -64 130,00 1650,00 | -44 770,00 -4650,00| 35510,00 | 115830,00
Capital Social (entrada de fundos) 10 000,00
Outros instrumentos de capital
Empréstimos obtidos 18 000,00
Total das Origens -36130,00 [ 165000 -4477000| -4650,00| 35510,00| 115830,00
Aplicacdes de Fundos
Inv. Capital Fixo 17 091,20
Inv. Fundo de Maneio -5000,00 | -3681,08| -583822| -167333| -334257| -3346,67
Imposto sobre os Lucros 2297 |  -246213 -273,60 183058 | 749110
Reembolso de Emprestimos 1 400,00 1 400,00 1 400,00 1400,00 |  1400,00
Encargos Financeiros 1 620,00 1 620,00 1473,62 1.340,46 1219,34| 1109,16
Total das Aplicagdes 13 711,20 684,05 | -542672 793,53 1107,35| 665359
Saldo de Tesouraria Anual -49841,20 |  233405| -3934328| 544353 | 34402,65| 109 176,41
Saldo de Tesouraria Acumulado -49841,20 | -47507,15| -8685042 | -9229395| -57891,30| 5128510
Aplicagbes/Empréstimo Curto Prazo -49841,20 | -47507,15| -86850,42| -9229395| -57891,30| 5128510

3.13. Avaliacédo Econdmica do Projeto

Considerando a tabela que se segue, onde se apresentam

econdémico-financeira, conclui-se que o projeto € viavel.

os indicadores da andlise

Com efeito, 0 VAL é positivo, apresentando o valor de 9 987,83 €, com uma taxa de

atualizacao de cerca de 5,89%.

Estima-se uma Taxa Interna de Rentabilidade de 8,76% e um Payback Period de 5 anos.

Quadro 3.13. Avaliacdo Economica do Projeto

PayBack Period

Avaliagdo Econémica do Projeto 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Free Cash Flow to Firm 62 461 5182 29 364 2244 31088 94 418
WACC 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89%
Fator de Atualizagdo 0 1 2 3 4 5
Fluxos Atualizados -62 461,31 489355|  -26 186,45 188951 | 2472351| 70908,03
Fluxos Atualizados Acumulados |  g246131| -57567,76| -8375421| -8564371| -6092020| 9987,83
Valor Atual LiqudO (VAL) 9987.83
Taxa Interna de Rentabilidade 8.76%
5 anos

4. Andlise de Cenarios

Procedeu-se a uma avaliagdo de cenarios de forma a minimizar os riscos associados a

implementacdo da plataforma em questdo. Para o efeito, consideraram-se trés cenarios —

pessimista, realista e otimista -, e foi calculado o VAL para cada um deles. Posteriormente, foi
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atribuida a probabilidade associada a cada um dos cenarios, de forma a calcular o cenério
esperado (ponderacdo dos cenarios/respetivas probabilidades).

Cenario Pessimista

Este cenario, baseado numa reducdo de 50% do numero de consultas prestado, traduz-
se num VAL negativo (-376 286,39€), conforme se pode verificar pelas tabelas seguintes. A

probabilidade do cenario pessimista é de 10%.

Quadro 3.14. Volume de Negdcios tendo por base um Cenario Pessimista (-50% face ao
cenario previsto)

Volume de Negdcios
Prestacéo de Servigos- Consultas Psicol6gicas 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Ntmero de consultas anual 75300 | 150600 1757,00( 2 259,00 276100  3765,00
Preco Unitério 40,00€| 40,00€| 40,00€[ 40,00€ 40,00 € 40,00 €
Taxa de crescimento dos servigos prestados 100,00% 16,67% 28,57% 22,22% 36,36%
Total Volume de Negécios 30120,00 | 60240,00 | 70280,00 | 90360,00 | 110440,00 | 150 600,00
Perdas por Imparidade | 0,2% 60,24 120,48 140,56 180,72 220,88 301,20

Quadro 3.15. Avaliacao Financeira tendo por base um Cenario Pessimista (-50% face ao
cenario previsto)

Avaliacdo Econémica 2022 2023 2024 2025 2026 2027
do Projeto
Free Cash Flow to Firm -86 209 -44 822 -87 285 74322 57 658 -25 991
WACC 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89%
Fator de Atualizacéo 0 1 2 3 4 5
Fluxos Atualizados -86 208,52 | -4482243| -8728456| -74322,00| -57657,96| -25990,91
Fluxos Atualizados
Acumulados -86 208,52 | -131 030,95 | -218 315,51 | -292 637,52 | -350 295,48 | -376 286,39
Valor Atual Liquido
(VAL) -376 286,39

Cenario Realista

Este cenario, baseado em pressupostos reais para a implementacdo da plataforma
(mencionados no capitulo 3) traduz-se num VAL positivo (9 987,83 €), conforme se pode

verificar pelas tabelas seguintes. A probabilidade de ocorréncia deste cenéario é de 80%.
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Quadro 3.16. Volume de Negdcios tendo por base um Cenario Realista

Volume de Negdcios
Presta(;éo de Sel’ViGOS- Consultas PSlCOléglcaS 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Preco Unitario
40,00 € 40,00 € 40,00 € 40,00 € 40,00 € 40,00 €
Taxa de crescimento dos Servi(;OS pl’estados 100,00% 16’67(%) 28,57% 22’22% 36,36%
Total Volume de Negécios 60240,00 | 120480,00| 140560,00| 180720,00| 220880,00| 301 200,00
Perdas por Imparidade | 0,2% 120,48 240,96 281,12 361,44 441,76 602,40
Quadro 3.17. Avaliacao Financeira do Projeto tendo por base um Cenario Realista
Avaliacdo Econdmica do Projeto 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Free Cash Flow to Firm -62 461 5182 29 364 -2 244 31088 94 418
WACC 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89%
Fator de Atualizagéo 0 1 2 3 4 5
Fluxos Atualizados -62 461,31 489355|  -26 186,45 188951 | 2472351 70 908,03
Fluxos Atualizados Acumulados | gp46131| -57567,76| -8375421| -8564371| -60920,20 9987,83
Valor Atual Liquido (VAL) 9987.83
Taxa Interna de Rentabilidade 8.76%
PayBack Period BEINEE

Cenario Otimista

Este cenario, baseado num aumento de 50% do nimero de consultas prestado, traduz-

se num VAL positivo (449 525,43€), conforme se pode verificar pelas tabelas seguintes. A

probabilidade do cenario otimista é de 10%.

Quadro 3.18. Volume de Negdcios tendo por base um Cendrio Otimista

Volume de Negdcios
Prestacdo de Servigos- Consultas
Psicoldgicas 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Ndmero de consultas anual 2259,00| 451800| 5271,00| 6777,00 8283,00| 1129500
Prego Unitario 40,00 € 40,00 € 40,00 € 40,00 € 40,00 € 40,00 €
Taxa de crescimento dos servigos
prestados 100,00% 16,67% 28,57% 22,22% 36,36%
Total Volume de Negdcios 90 360,00 | 180720,00 | 210840,00| 271080,00| 331320,00| 451 800,00
Perdas por Imparidade | 0,2% 180,72 361,44 421,68 542,16 662,64 903,60
Quadro 3.19. Avaliacao Financeira do Projeto tendo por base um Cenario Otimista
Avaliacdo Econémica do Projeto 2022 2023 2024 2025 2026 2027
Free Cash Flow to Firm 38714 55 186 28 556 69 835 119 835 214 828
WACC 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89% 5,89%
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Fator de Atualizagéo 0 1 2 3 4 5

Fluxos Atualizados -38714,10 | 55186,41 28 555,75 6983459 | 11983491 | 214827,86

Fluxos Atualizados Acumulados -38714,10 | 16 472,31 45028,06 | 114862,66| 23469757 | 44952543
Valor Atual Liquido (VAL) 449 525 43

Cenario Esperado

O cenario esperado corresponde, neste caso, ao cenario previsto (realista), definido na
Avaliacdo Financeira realizada no capitulo 3, conforme se pode verificar no quadro seguinte.

Quadro 3.20. Ponderacao dos trés cenarios para calculo do Cenario Esperado

Cenarios Pessimista Previsto/Realista | Otimista
Probabilidade 10% 80% 10%
VAL -376 286,39 9987,83 | 44952543
VAL Ponderado 9 987,83

5. Concluséao

O presente projeto teve como principal objetivo avaliar a viabilidade da criacdo de uma
plataforma de servicos de psicologia clinica online. A plataforma consiste num website com
Psicologos inscritos na Ordem dos Psicologos Portugueses, que permite o agendamento direto
de consultas de Psicologia online.

Para o efeito, foi elaborada uma anélise macro, meso e microeconémica do mercado, e
foram assumidos um conjunto de pressupostos para a elaboracdo do plano de negécios. A
analise de mercado permitiu definir o tipo de servico prestado, o preco, o posicionamento e 0s
objetivos a alcancar de forma a atingir esse mesmo posicionamento.

Com base na andlise realizada, conclui-se que o projeto é vidvel. O projeto apresenta
um Valor Atual Liquido (VAL) positivo, no valor de 9 987,83 €, a uma taxa de atualizagdo de
5,89%. A Taxa Interna de Rentabilidade (TIR) é de 8,76% e o Payback Period é de 5 anos.

Tal como referido ao longo da apresentagdo do projeto, é essencial manter uma relagdo
de confianga e proximidade com os utilizadores do website, de forma a proporcionar um servico
personalizado, adaptado as necessidades individuais de cada utilizador, de forma a tirar partido

do recurso ao digital sem despersonalizar o servigo prestado.
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Deste modo, é importante salientar que a grande mais-valia da plataforma reside na
possibilidade de recorrer ao conforto e simplificacdo do digital atendendo sempre as
caracteristicas de quem o utiliza.

Com efeito, o site proporciona um acompanhamento e esclarecimento de duvidas ao
longo de todo o processo de escolha de um Psicologo, decisdo sobre entrada hum processo
terapéutico e ao longo de todo 0 acompanhamento em si. Estes fatores, em conjunto com um
leque de profissionais de exceléncia, permitirdo qualificar e diferenciar este servico
comparativamente com outros servigos existentes no ramo.

Tendo em vista a adequacéo do profissional de saude as necessidades de cada paciente,
0 site engloba critérios como a orientacdo teorica, ramo de especializacdo, lingua materna,
naturalidade dos intervenientes e expetativas em relacdo ao processo terapéutico aquando da
escolha do Psicélogo e marcacdo de sessdes. Paralelamente, existe um leque alargado de
funcdes incorporadas na plataforma que visam a simplificacdo do processo e da comunicagéo
no acompanhamento terapéutico (registos, notificacdes), cuja utilizacdo é da escolha pessoal do
utilizador. O manuseamento do site pretende ser intuitivo, flexivel e adaptado a rotina e
necessidades quotidianas dos potenciais utilizadores, sendo esta uma alternativa mais
confortavel, econdmica, altamente confiavel e de utilizacdo personalizada a ser utilizada quer

por Psicélogos quer por potenciais pacientes.
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Anexos

Anexo 1: Pressupostos Gerais

Ano inicial do projeto (Ano 0)

2022
Prazo médio de Recebimento (dias) / (meses) 0
Prazo médio de Pagamento (dias) / (meses) 0
Prazo médio de Stockagem (dias) / (meses) 0
Prazo de pagamento de IVA (trim = 4; mensal =12) 12
Taxa de IVA - Vendas -
Taxa de IVA - Prestacdo Servicos -
Taxa de IVA - CMVMC -
Taxa de IVA - FSE 23%
Taxa de IVA - Investimento 23%
Taxa de Seguranca Social - entidade - 6rgdos sociais 23,75%
Taxa de Seguranca Social - entidade - colaboradores 23,75%
Taxa de Seguranca Social - pessoal - 6rgéos sociais 11%
Taxa de Seguranca Social - pessoal - colaboradores 11%
Taxa média de IRS 16%
Taxa de IRC 21%
Taxa de juro de ativos sem risco - Rf (Obrig Tesouro) 0,25%
Prémio de risco de mercado = (Rm*-Rf) ou p° 10%
Beta U de empresas de referéncia 110%
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