ESCOLA DE Q
NEGOCIOS Q‘\»

—
e
>

i



UNIFEOB
Centro Universitario da Fundac¢ao de Ensino Octavio Bastos
ESCOLA DE NEGOCIOS
ADMINISTRACAO

PROJETO INTERDISCIPLINAR

ELABORACAO DE DIAGNOSTICO DE MARKETING

MEDFAST

SAO JOAO DA BOA VISTA, SP

JUNHO 2020



UNIFEOB
Centro Universitario da Fundagao de Ensino Octdvio Bastos
ESCOLA DE NEGOCIOS

ADMINISTRACAO

PROJETO INTERDISCIPLINAR

ELABORACAO DE DIAGNOSTICO DE MARKETING

MEDFAST

MODULO DE GESTAO DE MARKETING

Marketing de Servico e Varejo - Prof. Elaina Cristina Paina Venancio
Gestao Composto de Marketing - Prof. Gilberto Peixoto de Carvalho Filho
Comportamento Consumidor - Prof. Dirceu Fernandes Batista

Pesquisa Mercadoldgica - Prof. Marcelo Alexandre Correia da Silva

Marketing Digital - Prof. Sidney Gitcoff Telles

Alunos:
Fernando Candido da Silva, RA 18001610
Isabelle Maria da Costa Alves, RA 19000852
Larissa Paula Peregrino, RA 18001439
Vinicius de Brito Valente, RA 18000172
Yanka Tavares Manzano, RA 18000580
Yohanna Karoline Costa Andrade, RA 18002246

SAO JOAO DA BOA VISTA, SP

JUNHO 2020



SUMARIO

1 INTRODUCAO
2 DESCRICAO DA EMPRESA

3 PESQUISA MERCADOLOGICA
3.1 FATORES DE INFLUENCIA DO MICROAMBIENTE
3.1.1 FORNECEDORES
3.1.2 PUBLICO DE RELEVANCIA
3.1.3 PUBLICO ALVO
3.1.3.1 Persona
3.1.4 CONCORRENTES
3.1.4.1 Concorrentes Diretos
3.1.4.2 Concorrentes Indiretos
3.1.5 INTERMEDIARIOS
3.2 FATORES DE INFLUENCIA DO MACROAMBIENTE
3.2.1 AMBIENTE ECONOMICO
3.2.2 AMBIENTE DEMOGRAFICO
3.2.3 AMBIENTE NATURAL
3.2.3.1 Ambiente socio-cultural
3.2.4 AMBIENTE TECNOLOGICO
3.2.4.1 Ambiente politico-legal

4 SOBRE O PRODUTO
4.1 DESCRICAO DO PRODUTO
4.2 BENEFICIO CENTRAL, PRODUTOS BASICO E AMPLIADO
4.3 PRODUTO DE CONSUMO OU ORGANIZACIONAL
4.4 ATRIBUTOS DO PRODUTO

5 SERVICOS
5.1 APLICABILIDADE E PERCEPCAO DOS SERVICOS
5.2 EXCELENCIA E NIVEIS DE QUALIDADE
5.3 TIPOS DE VAREJO

6 O PRECO
6.1 DESCRICAO DA BASE DO PRECO

7 SOBRE A PRACA
7.1 CANAIS DE DISTRIBUICAO UTILIZADOS
7.2 MODELO DE DISTRIBUICAO

=)}

O O© O 0 0 0 I

e T e e e T e T
hn D B~ W N = O O O

— e e
0 0N N DN

N DN =
S O O O

NN
oS <@

N DN
p—



8 PROMOCAO
9 ESTRATEGIA DIGITAL

10 PERFIL DO CONSUMIDOR
10.1 ETAPAS DO PROCESSO DE DECISAO DE COMPRA
10.2 INFLUENCIAS MONITORADAS PELA EMPRESA
10.3 EXIGENCIAS DO CONSUMIDOR
10.4 MONITORAMENTO DA SATISFACAO DO CONSUMIDOR

11 CONCLUSAO
12 REFERENCIAS

13 ANEXOS

22
22

23
23
25
25
26

27
28
29



1 INTRODUCAO

Este projeto interdisciplinar tem como objetivo apresentar detalhadamente todo
o planejamento de marketing desenvolvido na empresa MedFast, desde sua criacao até a
conclusdo do aplicativo. No que tange a elaboragdo estratégica de uma empresa, pensar
na forma em que o seu produto e/ou servigo sera vendido ¢ de suma importancia para o
sucesso do empreendimento, ja que o marketing ndo se trata apenas de propaganda,
como a maior parte das pessoas pensam, mas trata-se também da praca em que o
produto/servigo serd incorporado; o pre¢o que serd cobrado, levando em consideragdo
seu custo e concorrentes; e as caracteristicas que ird diferenciar o seu produto/servigo
das outras empresas.

A empresa MedFast ¢ uma criagdo de umas das equipes de estudantes do 5°
semestre de administracdo da Unifeob. Voltada para a area da saide, devido aos
problemas enfrentados pelos pacientes, postos de saude, hospitais, farmacias e clinicas
no momento do intermédio entre a instituicdo de saude ¢ o cidaddo, Med Fast tem como
fundamento resolver a problematica que os pacientes enfrentam em filas de espera e no
tempo perdido ao tentar encontrar o médico ou clinica com horario vago para marcar
consultas e agendar exames.

Para o desenvolvimento deste projeto, contamos com a contribuicdo das
seguintes unidades de estudo e seus respectivos professores: Marketing de Servigos e
Varejo, desenvolvida pela professora Elaina Cristina, abordando os fatores de marketing
relacionados aos servigos prestados pela empresa e ao aumento das vendas, promovendo
e valorizando o produto; Comportamento do Consumidor, provida pelo professor
Dirceu Batista, que se resume na busca pelo bom relacionamento com o cliente,
entendendo suas necessidades e adequando as estratégias de venda para garantir
melhores resultados; Gestdo do Composto de Marketing, ensinada pelo professor
Gilberto Filho, abordando os principais fatores do marketing, denominados como os 4
Ps, e a adequagdo de cada um deles no ambiente da empresa; Pesquisa Mercadologica,
lecionada pelo professor Marcelo Alexandre, que fundamenta a pesquisa de mercado,

buscando respostas essenciais a viabilidade do negocio; e Marketing Digital, ministrada



pelo professor Sidney Gitcoff, que discorre sobre a promog¢ao do produto ou servico no

ambiente digital, fundamental nos dias atuais.

2 DESCRICAO DA EMPRESA

Med Fast tem como CNJP a numerag¢do 47.562.789/0001-77, com atividade
localizada na rua Godofredo Barauna 192, na cidade de Sao Jodo da Boa Vista, na area
de venda de servigos por aplicativo, mais especificamente com a intermediacdo entre
médicos da rede privada/publica e pacientes.

A empresa atua na area da satide e tem como objetivo facilitar o processo
atendimento pelo aplicativo oferecendo uma maior agilidade ao marcar consultas e
exames; promog¢des de medicamento, ter em maos historicos de exames anteriores,
guias, tendo a seguranga e a confidencialidade dos dados de cada paciente. Temos como
ponto focal aqueles clientes que precisam ou gostariam de ter um atendimento rapido,
pratico, de forma comoda e também clinicas, farmécias e hospitais que tem como
objetivo assessorar tanto por parte da comunicagdo quanto nos planos de saude e
promog¢ao de medicamentos.

No mercado em que atuamos apenas usamos como fornecedor aquelas empresas
que prestam servicos de tecnologia, e que fornecem materiais de escritdrio, ja que nao
temos estoque para abastecer. Ja existem aplicativos similares a este, porém o que o
diferencia dos outros ¢ que nenhum tem englobado todos os beneficios e

armazenamento que o MedFast oferece.



3 PESQUISA MERCADOLOGICA

A realizacdo da anélise mercadoldgica ¢ essencial no planejamento de abertura
de uma empresa, seja em outro pais, dentro do territorio nacional, na mesma cidade, em
outro municipio ou em um estado diferente. Ou seja, independente do local em que vocé
ird estabelecer o seu negbcio, realizar a analise de mercado ¢ uma das primeiras agdes

que devem ser tomadas pelo empreendedor.

Para Kotler et al. (2005), o ambiente de marketing consiste em fatores e
forcas externas que afetam, negativa ou positivamente, a administragdo de
uma empresa, no que se refere a desenvolver ¢ a manter relacionamentos de
sucesso com seus clientes-alvo. O referido ambiente oferece tanto
oportunidades quanto ameacas, sendo que companhias de sucesso sabem a
real importancia da constante observacdo e adaptacdo as mudangas
ambientais. (CRISTOFOLLI, 2019)

A diversidade de ambientes no mercado do marketing fez com que, para um
melhor entendimento do assunto, houvesse a divisdo entre micro e macroambiente. Tal
percep¢do delimitou quais ambientes pertenciam a qual classificagdo, deixando a
pesquisa necessariamente abundante no que diz respeito as informagdes do mercado. A
seguir, divididos nos mesmos cenarios supramencionados, tratar-se-a da importancia de
cada um deles e quais as suas principais influéncias na tomada de decisdo do

administrador de marketing.

3.1 FATORES DE INFLUENCIA DO MICROAMBIENTE

O Microambiente ¢ composto por fatores proximos a empresa e que, muitas vezes,
influenciam em sua capacidade competitiva. Como por exemplo, a politica interna,

fornecedores, prestadores de servigo, clientes, concorrentes e etc.

Um possivel fator de microambiente que influencia na nossa empresa ¢ uma
possivel queda dos servidores ja que no seu inicio ndo ha a inten¢do de ter um servidor

proprio e sim alugéa-lo de um terceiro.



Outro fator a ser levado em conta sdo os concorrentes diretos, pois eles podem vir
a lancar um aplicativo similar ao nosso, prejudicando assim os ganhos da empresa

devido a essa divisdo no mercado.

3.1.1 FORNECEDORES

Os fornecedores sdo pecas fundamentais para o funcionamento de uma empresa,
pois eles provém o material necessario para a fabricacdo de um produto ou prestagcdo de

Servico.

Nossa empresa por se tratar de um aplicativo de servigos nao conta com grande
numero de fornecedores, no geral eles seriam apenas dois: os servidores onde ficariam
armazenados os dados dos pacientes que usam o aplicativo, historicos, entre outros
dados; e os de internet ja4 que por ser majoritariamente digital, ¢ de suma importancia

estar sempre conectada para atender eventuais necessidades de clientes.

3.1.2 PUBLICO DE RELEVANCIA

O publico de relevancia sdo todas as pessoas tem o poder de influenciar

diretamente na imagem da empresa, podendo fazer o marketing da mesma.

O publico que pode influenciar a imagem do MedFast sio médicos que estardo
ligados diretamente no nosso aplicativo e irdo contribuir fazendo parte dele. Os proprios
médicos que utilizam do nosso servigo, podem ser um meio de propaganda boca-boca

gratuita, incentivando pacientes a também utilizar de nossos servicos.
3.1.3 PUBLICO ALVO

O publico alvo nada mais ¢ do que os clientes e usuarios do produto ou servico

eles sdo a vida da empresa sem eles nao ha porque existir.

Os clientes que mais usaram nosso aplicativo serao pessoas que precisam ter
acesso a médicos e consultas de forma mais facil e rapida, como idosos, adultos e

criangas.



3.1.3.1 Persona
Med Fast conta com duas personas, ambos com suas caracteristicas exclusivas.

A principal persona é Angela Maria, ela tem 36 anos, mora na cidade de Sao
Paulo ¢ trabalha em uma empresa de terceiro. E casada, graduada, possui dois filhos
pequenos, € sempre que possivel visita os pais que ndo moram muito longe. Adora fazer
atividades fisicas nas horas vagas e esta sempre de olho na sua saude, embora nao goste

de ir com frequéncia ao posto de saude.

A outra persona ¢ Jos¢ Paulo, possui 65 anos, mora no interior de Minas Gerais e
¢ aposentado. E casado, possui quatro filhos e dois netos, todos morando na mesma
cidade. Ama viajar com sua esposa e brincar com seus netos, possui muito cuidado com
sua saude por ter problemas de pressdo, e ndo gosta de enfrentar filas em postos de

saude.

3.1.4 CONCORRENTES

Ha poucos aplicativos de intermediagdo médica no mercado, e eles nao
disponibilizam todas as fungdes que temos, apenas a parte de realizar a marcagdo de

consultas.

Sobre os concorrentes indiretos, ndo ha muito deles em relacio ao MedFast,
seriam os proprios convénios médicos, pois ambas as empresas procuram satisfazer a

necessidade de um cliente em comum, fazendo-o realizar a consulta.
3.1.4.1 Concorrentes Diretos

O aplicativo MedFast tem poucos concorrentes no mercado, alguns deles sdo:
BoaConsulta, Agenda Facil (prefeitura SP) e Saude Facil Goiania (prefeitura do

municipio de Goiania).

Nossos possiveis concorrentes diretos seriam também os planos de saude filiados
a nos, que podem acabar cancelando os seus contratos para lancar o seu proprio

aplicativo.



3.1.4.2 Concorrentes Indiretos

Os concorrentes indiretos seriam apenas os proprios convénios médicos, que,
apesar de ndo estarem no mesmo ramo de atividade, se eventualmente houver o
rompimento na parceria conosco, estariam de certa forma, levando alguns de nossos

clientes para eles.
3.1.5 INTERMEDIARIOS

Os Intermediarios geralmente sdo empresas terceirizadas que ajudam no

funcionamento da empresa.

Os Intermediarios da nossa empresa seriam os provedores de internet, de energia

elétrica e os servidores usados para armazenar os dados dos pacientes.

3.2 FATORES DE INFLUENCIA DO MACROAMBIENTE

Inicialmente, tratar-se-a do significado de macroambiente, com a finalidade de
entender, de forma sistémica, quais sdo € como os seus fatores podem influenciar
positiva ou negativamente no comportamento organizacional. Macro ¢ uma palavra de
etimologia grega que significa grande. Portanto, macroambiente, como o nome sugere, ¢
o amplo ambiente que abrange a atmosfera e interfere na administracao de marketing da

empresa.

Esse significado demonstra que fatores externos, os quais englobam o
macroambiente, ndo podem ser controlados ou alterados pela organizacdo. Mas, existem
estratégias que podem ser desenvolvidas pelo gestor para diminuir os impactos e para
aproveitar as oportunidades geradas pelas mudangas exteriores, se analisados

atentamente os comportamentos desses importantes fatores.

No que diz respeito ao ambito de atuacdo do MedFast, essas influéncias nao
atuam de forma diferente. Todo e qualquer negdcio esta condicionado a sofrer as

interferéncias externas, sem direito de escolha. Os principais fatores de influéncia do



macroambiente serdo desenvolvidos nos proximos topicos, de forma generalizada e

destacando os pontos cruciais na empresa desenvolvida neste projeto.

3.2.1 AMBIENTE ECONOMICO

Economia ¢ a ciéncia que estuda os fendmenos relacionados a obtencdo e
utilizagdo dos recursos materiais necessarios ao bem-estar de pessoas fisicas e juridicas,
sendo o capital o artificio principal para garantir esta seguranca dos envolvidos. Muitas
pessoas ainda acreditam que economia trata-se exclusivamente do ambiente
maximizado, considerando apenas a situagdo econdmica do pais ou do mundo como um
todo. Mas, a economia se inicia quando o cidaddo trabalha, seja como auténomo,
empregado, doméstica, terceirizado, etc, para conquistar seu poder aquisitivo, com a
finalidade de atender suas necessidades. Portanto, considerando a influéncia na esfera
empresarial, o ambiente econdmico ¢ fundamental na determinacdo do resultado
positivo ou negativo das instituigdes, ja& que suas mudancas interferem, ndo s6 em
investimentos, mas também no comportamento de consumo dos clientes.

Definido o significado de economia, torna-se possivel estabelecer quais sdo os
principais elementos de influéncia do ambiente econOmico, como: crescimento
econdmico, distribui¢do de renda, investimentos em infraestrutura, disponibilidade de
crédito, taxas de juros, rendimentos de aplicagdes, cambio, inflagdo, crises, recessoes,
capacidades de venda e produgcdo da empresa e efeitos de planos econdmicos
governamentais, os quais podem comprometer diretamente os resultados da empresa.

Em tempo de crise econdmica, por exemplo, o consumidor costuma reagir de
modo a cortar gastos com produtos que ele qualifica como desnecessério, ou, melhor
dizendo, supérfluos. Essa atitude, querendo a empresa ou ndo, reflete em seus poderes

de venda, precificagdo e oferta do produto e/ou servico no mercado.

O ambiente econdmico ndo possui uma influéncia tdo grande, se comparado a
outros ambientes, na empresa MedFast. Cuidar da satde ¢ uma necessidade basica do
ser-humano, de forma publica (SUS) ou privada (Unimed), o que transforma o nosso
aplicativo em uma ferramenta fundamental para auxiliar esse cuidado basico. Claro que

podem haver variagdes quanto ao numero de atendimentos feitos pelo aplicativo, mas



sempre irdo existir pessoas com a necessidade de procurar um médico, independente da

situacao economica mundial.

3.2.2 AMBIENTE DEMOGRAFICO

A andlise do ambiente demografico ¢ também de suma importidncia na
determinag¢do do sucesso de uma empresa. O ambiente demografico trata-se da esfera
relacionada as pessoas, ou seja, ¢ o estudo da populacdo humana. Sao os dados obtidos
nesta pesquisa que irdo estabelecer o comportamento do produto ou servigo no mercado,
como, por exemplo, a porcentagem de mulheres e homens no mundo, localizacdo,

densidade, idade, raca, ocupacao e outros dados estatisticos.

Por ser uma empresa que presta servicos de intermediagdo entre pacientes e
instituicdes de saude, MedFast ndo tem um ambiente fisico, classificado como a sede da
empresa. Portanto, os dados do ambiente demografico analisados neste topico nao
dizem respeito a uma localidade determinada, e sim as caracteristicas do ambiente

demogréfico como um todo.

Analisando a faixa etaria das pessoas que poderiam utilizar o aplicativo MedFast,
chegou-se a conclusdo de que a fase mais apropriada, sao os cidadaos entre 16 e 60 anos
de idade, ja que ¢é necessario conhecer algumas ferramentas tecnologicas, as quais sao
dominadas por individuos neste grupo etdrio, deixando claro que essa primazia nao ¢é
obrigatoriedade. Nota-se que a selecdo desse publico-alvo, com a ajuda da andlise da
piramide etaria presente nos anexos (imagem 1), retine a maior parte da populacao

brasileira.

Outros indices, como a taxa de natalidade e mortalidade, podem influenciar na
tomada de decisdes do administrador de marketing. Através destes dados, pode-se
mensurar quais serdo os tipos de servigos especializados utilizados com maior
frequéncia no aplicativo e pelo maior nimero de pessoas, dando uma atencdo maior
para estes casos. Ao analisar esses numeros no site do IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica), chegou-se a conclusdo de que o Brasil estd sofrendo uma

inversdo em sua piramide etaria, ja que o indice de mortalidade diminuiu e o medidor de



natalidade vem sofrendo significativa diminui¢do. Portanto, o aplicativo deve

obrigatoriamente possuir servigos voltados para o publico idoso.

3.2.3 AMBIENTE NATURAL

O ambiente natural contempla os recursos naturais utilizados como insumos ou
que influenciam de alguma maneira a tomada de decisao dos profissionais de marketing,
como, por exemplo, o clima, uma catastrofe ambiental, escassez de determinada
matéria-prima e até mesmo a propagacao de alguma doenga contagiosa. Com o MedFast
ndo ¢ diferente, a principal mao de obra utilizada nos servigos prestados pelo aplicativo
sao de técnicos de informacdo (TIs), o que submete a variagdes do pregco cobrado,

acompanhando devidamente a variacdo do mercado.

No que tange a questdo climatica, os servigos oferecidos pelo app dependem da
conectividade do aparelho com uma rede de internet. Todas essas conexdes, sendo fixa
(fibra optica) ou movel (4G), dependem de um clima comedido para que possam
fornecer uma boa coeréncia entre as informagdes trocadas pelos provedores de internet.
Uma tempestade, por exemplo, pode afetar diretamente as ondas eletromagnéticas
transmitidas por cabos de rede elétrica ou pelos aparelhos wireless, o que impediria a

boa comunicacao entre os servidores.

O cendrio presenciado no mundo atualmente, a pandemia do Coronavirus,
exemplifica perfeitamente como este ambiente natural pode influenciar as estratégias do
administrador de marketing. As medidas tomadas pelo ministério da satide, para evitar a
propagagdo dessa doenca, transformaram os servigos oferecidos pelo MedFast em
servigos essenciais para garantir a saude da populagdo, sem desobedecer as regras
implementadas neste momento. Portanto, as complicagdes na saude, podem resultar na
maior procura pelas atividades fornecidas pelo aplicativo, j& que a comodidade,

facilidade e agilidade no cuidado com a satde sdo os pilares da empresa.

3.2.3.1 Ambiente socio-cultural

A formagao do ambiente socio-cultural se d4 pelas crengas dos individuos, normas

da sociedade, percepgdes do mundo, comportamento humano, valores familiares e



religiosos, educacdo entre outros coeficientes. Por este motivo, fazer a analise desse
ambiente ¢ de suma importancia para prever e acompanhar as mudangas necessarias no
servico, produto, da imagem da empresas ou comportamento dos funcionarios. Esse
ambiente norteia, por exemplo, as preferéncias do consumidor, a percepc¢ao de valor e a
demanda de determinado produto e/ou servigo, a forma de abordagem que mais gera

resultados positivos.

No inicio do século XIX, as pessoas acreditavam que ndo tomar banho era
imprescindivel para uma boa saude. D4 para acreditar nisso? A logica era que a crosta
de sujeira acumulada no corpo servia como uma barreira para 0 miasma, nhome que se
atribuia, antes das descobertas da microbiologia, a contamina¢do das doencas
infecciosas e epidémicas. Depois de descobrir que virus e bactérias sdo os reais
causadores de doencas, justamente pela falta de higiene, adotou-se héabitos a rotina

humana, os quais sdo realizados atualmente sem que seja necessario o gasto de energia

excessiva ao realizar tais tarefas.

Além da preocupagdo com a saude fisica, o bem-estar mental também se tornou
prioridade nos habitos saudaveis do ser-humano. A busca pelo conhecimento tem
proporcionado a sociedade um cuidado maior com a satde, favorecendo os servigos
prestados pelo MedFast. Por ter como objetivo facilitar, agilizar e oferecer comodidade
aos usudrios do aplicativo, acompanhando as mudancas da sociedade e fazendo
modificagdes necessarias aos cidadaos, caracteristicas que valorizam, cada vez mais, os

tipos de servigos prestados pela empresa.

Portanto, o ramo de atividade do MedFast: satide publica e privada, fornece
servicos fundamentais para o futuro, englobando todas as fases da vida humana, desde o
seu nascimento até a vida idosa, como demonstram os argumentos supramencionados.
Isso dificulta a qualidade da prestagdo de servigos, ja que a empresa lida com uma vasta
quantidade de atividades, as quais devem ser personalizadas de acordo com cada tipo de
publico. Por outro lado, o MedFast se torna uma ferramenta ampla, capaz de integrar
uma diversidade maior de wusuarios, ajudando grande parte populagio e,

consequentemente, aumentando o faturamento do negocio.



3.2.4 AMBIENTE TECNOLOGICO

O ambiente tecnoldgico diz respeito a forma como as novas tecnologias dao
origem a mercados e oportunidades. E indiscutivel que a tecnologia impacta
consideravelmente no desenvolvimento de um produto ou servio e também em suas
estratégias de marketing. O avanco tecnoldgico foi o principal motivo pelo qual este
aplicativo foi desenvolvido, a fim de favorecer o consumidor através da inteligéncia

digital.

O avango tecnoldgico favoreceu muitas tarefas relacionadas a area de atuagao
humana, inclusive a saude. Se, atualmente, hd uma maior preocupagdo com a saude, é
porque existem ferramentas tecnologicas e pesquisas cientificas que auxiliam no
acompanhamento ¢ na melhoria dessa tangente. Além disso, a partir da invencao da
internet, o mundo tem se tornado cada vez mais conectado, facilitando o
relacionamento, a propagac¢ao de conhecimentos e a facilidade de compra de produtos e

servigos no ambiente virtual, denominado e-commerce.

Essa realidade ndo se distancia do cendrio atual do aplicativo, que recebe destaque
na conexdo entre institui¢des de satide e pacientes que necessitam dos seus servigos,
facilidade que se deve a evolugdo tecnologica. Porém, no que tange a velocidade desse
avango, acompanhar esse progresso pode trazer um nivel de dificuldade maior para o
MedFast, ja que toda atualizacdo digital demanda mao de obra técnica e,
consequentemente, gera um determinado custo a empresa, somado ao investimento feito
em seu desenvolvimento e suporte diario, necessarios para o atendimento basico do

publico.

3.2.4.1 Ambiente politico-legal

No que diz respeito ao ambiente politico-legal, como o nome sugere, trata-se da
esfera politica e das legislagdes. Ou seja, decisdes governamentais no &mbito municipal,
estadual ou federal; e leis, normas, decretos e jurisprudéncias, que regulamentam sobre
a atuacdo das empresas, respectivamente.

Esse ambiente inicia sua influéncia a partir do momento em que toma-se a decisao

de abrir uma empresa. Citando como exemplo, qual o tipo da sociedade em que a



empresa se enquadra, a forma de tributagdo escolhida, as premissas de orgdos que
regulamentam suas atividades, e os documentos necessarios para seu funcionamento,
entre outras exigéncias variaveis.

Para o MedFast essas regras também se aplicam, como para qualquer outra
empresa existente. Por tratar-se de um aplicativo que permite a intermediagdo de
servicos de saude, ha a necessidade de atender as exigéncias do Conselho Federal de
Medicina, resolucdo n°®2.178/2017, o qual regulamenta o funcionamento dos aplicativos
que oferecam consulta médica. Nessa resolucdo estdo dispostos sobre as
responsabilidades da empresa e as regras que se aplicam a esse tipo de servigo.

Citando algumas determinagdes, tem-se: regras ¢éticas, com o intuito de
“assegurar que todo médico anunciado pela plataforma seja inscrito no CRM e que
observe o cumprimento dos critérios para o exercicio ético da medicina, com base em
parametros de competéncia, exceléncia, autonomia, sigilo e respeito”; e normas de

publicidade médica, como a proibi¢ao da divulgagao de valores das consultas.

4 SOBRE O PRODUTO

4.1 DESCRICAO DO PRODUTO

Nosso produto ¢ o aplicativo MedFast, ele tem como funcionalidade a facilidade e
agilidade para pacientes que ndo conseguem se dirigir até hospitais, pronto socorro e
postos de saide para marcarem uma consulta, poderdo escolher o médico ao qual
querem se consultar e informar os sintomas que estao sentindo, podem também colocar
o convénio que tiverem como a Unimed e meios sem custos como o SUS em seu
cadastro para maior facilidade e além de poderem encontrar locais proximos a eles e
entre outras fungdes.

Nosso produto existe desde 2019, que foi feito apenas um prototipo simples, mas
somente neste ano de 2020 que estaremos colocando em pratica toda a parte de
marketing dele e talvez até sua funcionalidade.

Como ¢ um aplicativo, ndo tera quantidade fabricada, mas sim contaremos a

quantidade de acessos que ele tera e se acarretara lucro com isso.



4.2 BENEFIiCIO CENTRAL, PRODUTOS BASICO E AMPLIADO

O software em desenvolvimento tém como beneficio central facilitar a
comunicagdo entre médicos e pacientes, tendo como objetivo agilizar processos que
feitos presencialmente sdo demorados e estressantes, por isso ele oferece a agilidade,
comodidade e o fécil acesso que o ambiente digital oferece. Para que o cliente se sinta
satisfeito realizamos pesquisas que levantaram algumas conclusdes, sendo estas o
entendimento do que o consumidor espera ter ao adquirir o produto, esperam que no
minimo ofereca um conforto e praticidade. Tendo em vista o levantamento feito, a
empresa introduziu especificagdes basicas no aplicativos, sendo elas, o chat para
esclarecimentos de duvidas que venham surgir. A facilidade de ter uma selecao de
clinicos gerais e suas especificagdes, o facil agendamento de consultas o que facilita em
ndo precisar aguardar em filas ou ficar horas no telefone, ter os seus historico médico
salvo na nuvem o que possibilita outros médicos analisarem melhor o quadro médico

dos pacientes, entre diversas outras possibilidades que o aplicativo tem a oferecer.

Levando-se em consideragdo temos incluso o produto ampliado, e pensando
nesse aspecto a companhia busca ter a marca como ponto de referéncia de melhor
atendimento via plataformas digitais da area de satde, e um dos meios que a empresa
busca fazer isso ¢ pela comunicagdo visual que € passada pela embalagem que vem
sendo desenvolvida através de estudos, por esse motivo escolhemos as cores vermelho,
branco e azul para o design do aplicativo, pois sdo cores que quando olharem ja serd
facil identificar que sdo direcionadas para satude, além disso transmitem algo que chama

atencdo, entdo a busca certa das cores ¢ essencial.

Para que seja um produto que tenha uma visdo com amplas possibilidades, suas
principais caracteristicas se destacam, sendo elas a facilidade de comprar e comparar
precos de medicamentos em diferentes farmacias sem sair de casa, a escolha de médicos
que sao especializados na resolugdo do problema que o paciente precisar, o
armazenamento em nuvem com todas as fichas médicas de consultas anteriores, Além
de conseguir tirar guias e paga-las pelo proprio aplicativo, tendo também um setor de

p6s vendas que serd 24 horas para atender melhor a necessidade que o cliente terd, e em


https://www.sinonimos.com.br/software/

funcdo disso o aplicativo disponibiliza um formulério de satisfagdo para que sempre
possamos estar melhorando através de feedbacks que sdo retirados do formulario, e
todas essas informacdes estdo disponiveis na introdu¢do do aplicativo antes mesmo do

cliente baixar.

4.3 PRODUTO DE CONSUMO OU ORGANIZACIONAL

Como analisamos, o aplicativo MED Fast ¢ um produto de consumo, pois foi
criado com o intuito de auxiliar pacientes com problemas de satde, principalmente
conseguir atendimento com médicos em necessidades graves. Cada paciente terd o
prazo de 24 horas para utilizar o aplicativo, algo que fard o consumo dele ser bem maior
€ em um tempo mais extenso.

Com tudo o que vem acontecendo no mundo atualmente, com esta pandemia do
Coronavirus, a quantidade de pessoas que irdo adquirir nosso aplicativo serd dobrada e
com isso 0 consumo do mesmo sera maior.

O aplicativo também ¢ caracterizado como produto organizacional, ja que os
seus servicos visam intermediar instituicdes de saude e pacientes. Com isso, o produto
se estende as clinicas, hospitais, laboratorios, postos de atendimento, pronto-socorros e

farmacias, organizagdes que possuem cadastro nacional de pessoa juridica (CNPJ).

4.4 ATRIBUTOS DO PRODUTO

Qualidade - estar online 24 horas por dia, manter atualizacdes e formularios para

saber qual o nivel de satisfagdo dos pacientes em relagdo ao aplicativo.

Caracteristica - mesclamos todos os servigos relacionados a saude em um unico

aplicativo, interligando médicos, clinicas, laboratorios e pacientes.

Estilo e design - Estilo do aplicativo pensado para uma harmonia visual com imagens e
cores congruentes. Design pensado em botdes em lugares estratégicos para que haja

praticidade no manuseio do aplicativo.



5 SERVICOS

5.1 APLICABILIDADE E PERCEPCAO DOS SERVICOS

No que tange o local de atuag¢ao dos servigos prestados pelo MedFast, contamos
com nossas instalagdes, inicialmente, no ambiente virtual, ja que faremos um alto
investimento no desenvolvimento do aplicativo. Ap6s conquistar 0 nosso espago no
mercado, vamos contar com o um escritorio com cinco cdmodos, tais como: cozinha,
dois banheiros (feminino e masculino), sala de recep¢do e a sala comercial, como

demonstrado na imagem 4 do anexo (pagina 30).

Para conquistarmos uma quantidade maior de clientes e, consequentemente,
aumentar a quantidade de acessos didrios, diversificamos os servicos prestados pelo
MedFast: marcar consultas, agendar exames, consultar os remédios em farmacias, ter
disponiveis as receitas, os historicos médicos, exames, atestados, todos eles digitais.
Além disso, contamos com algumas ferramentas que irdo aumentar a nossa
produtividade no que tange o funcionamento do aplicativo, como o suporte 24 horas de
técnicos de informacdo, e pesquisas de satisfagdo em relagdo ao funcionamento do

aplicativo, a fim de que as necessidade dos usudrios sejam atendidas.

No que diz respeito as fungdes administrativas e gestoras da empresa, as quais
serdo desenvolvidas pelos socios, ja que inicialmente devemos investir em no suporte
tecnologico de qualidade, a fim de conquistarmos a confianca do cliente. Entre as
funcdes realizadas pelos socios da empresa, teremos: o consultor de vendas, a
administradora, o faturamento, o financeiro e o relacionamento com o cliente. Sendo
necessario apenas a terceirizagao do servigo de atualizagdo e manutengdo do aplicativo e

servidor, fazendo os ajustes necessarios sempre que necessario.



5.2 EXCELENCIA E NiVEIS DE QUALIDADE

A medida de exceléncia e os niveis de qualidade do nosso aplicativo serdo dados
através da pesquisa de satisfagdo que estd no nosso site, sdo 3 perguntas que nos
ajudardo a saber que tipo de melhorias poderemos fazer em relagdo a empresa, as quais
dizem respeito a facilidade ao acessar as paginas do site, a clareza das informagdes

oferecidas e a probabilidade de indicacdo para os amigos.

5.3 TIPOS DE VAREJO

Por se tratar de uma empresa atacadista, os tipos de varejo com ou sem loja nao
se enquadram em nossa empresa. Os servigos prestados pelo aplicativo MedFast sao
destinados ao consumidor final (CPF), porém o faturamento e a cobranga ¢ destinada as
instituicdes médicas, como clinicas, consultérios, hospitais, postos de satde, ou seja,

empresas inscritas em um CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica).

6 O PRECO

6.1 DESCRICAO DA BASE DO PRECO

O prego escolhido para o aplicativo ¢ baseado no valor para o cliente, pois nao
colocaremos um valor absurdo pelo fato de muitos de nossos clientes serem de baixa
renda. Eles estardo buscando facilidade, agilidade e rapidez num momento de
necessidade, procura por médicos e medicamentos de formas acessiveis. A utilizacdo do
cartdo do SUS bancara os clientes de baixa renda e quem utilizar meios particulares

arcara com os custos.



7 SOBRE A PRACA

7.1 CANAIS DE DISTRIBUICAO UTILIZADOS

Os canais de distribuigdo que a empresa utiliza sdo direcionados diretamente ao
consumidor, por se tratar de um aplicativo médico.

Nossa empresa utilizara principalmente de canais de marketing direto, mas
teremos também o marketing indireto.

No marketing direto teremos midias sociais, como facebook, instagram, site no
Google, falaremos do nosso aplicativo por meio de mensagens em whatsapp, mensagens
no messenger no proprio facebook e emails para clientes avisando sobre o aplicativo e
suas novidades.

Ja no marketing indireto teremos propagandas rapidas passando em videos no

youtube.

7.2 MODELO DE DISTRIBUICAO

A medida com que as pesquisas de mercados comegaram a ser feitas
compreendemos que a empresa utiliza de distribuicao seletiva, foi possivel chegar a essa
conclusdo visto que a distribuicao do servico que a mesma oferece ¢ feita através de
outras empresas ou individuos que fazem com que o servigo ou produto que serao
ofertados chegue até o cliente final.

Dessarte o0 MedFast utiliza os seguintes canais para que seja viavel fazer essa
distribuicao: convénios de saude, as farmacias e as pessoas que estdo a procura de um
atendimento facil, rapido e comodo. Esse € o publico que buscamos para a utilizacao do
aplicativo, essa selecdo de grupos acaba tornando admissivel e vidvel o
desenvolvimento tecnologico do aplicativo, contribuindo para o crescimento da marca e
o reconhecimento do aplicativo, com isso o beneficio que a distribui¢ao seletiva fornece
ao aplicativo € que seja mais facil o publico alvo conhecer e utilizar o que somente o

MedFast entre tantos outros oferece.



8 PROMOCAO

Para a promocao dos servigos oferecidos pela empresa, utiliza-se propagandas no
Instagram, Facebook, YouTube e no proprio site. A empresa também oferece para os
clientes pessoa juridica uma quantidade de acessos por pacotes contratados, sendo que
quanto maior o nimero de acessos, mais vantajoso se torna o preco. Além disso,
poder-se-a contar com a publicidade feita através de banners colocados nas instituigoes
parceiras do MedFast, para incentivar a curiosidade dos pacientes ¢ o download do
aplicativo, de modo que, apds experimentar os servigcos oferecidos por ele, se tornara

um usuario fiel e dependente dessa comodidade oferecida.

9 ESTRATEGIA DIGITAL

Desde da criagao a empresa, foi colocado um questionamento de que maneira
seria introduzido o marketing digital, destarte comegaram a ser feitas pesquisas com o
intuito de distinguir qual plataforma ¢ mais vidvel ter um investimento maior. Com os
resultados obtidos teve-se a seguinte conclusdo, existem 6,4 milhdes de empresas no
Brasil, sendo 82% dos negocios investem nessa tecnologia, visto que hoje o marketing
digital ¢ uma das ferramentas que mais ajudam a impulsionar o negocio. Isto posto o
MedFast vem trabalhando o marketing da empresa em postagens feitas no facebook e
instagram, o que vem alcancando seguidores e dando uma maior visibilidade ao servigo
que prestamos no momento, o que chama atengdo para o app € a inovagao que ele busca

trazer para o mercado.

Levando-se em consideracdo a dificuldade que muitos tem ao tentar achar o
conteudo desejado nos sites, foi feito uma andlise das maiores dificuldades que as
pessoas tém, dessarte foram feitas modificagdes que visam atender as necessidades dos
visitantes que venham a aparecer no site. O que vem ajudando a visualizag¢do do site sdo

as postagens feitas nas redes sociais, mesmo que ainda ndo sejam utilizadas em



plataformas mais elaboradas como o google analytics e facebook ads, as paginas que

usadas para divulgacdo ainda ajudam a impulsionar muitos leads.

Além disso a empresa faz o uso de seus leads que sdo captados através site,
facebook, instagram e pesquisas de mercado, além de outras plataformas. Ainda que
esteja na fase de pesquisa, a empresa quer investir em um software que estd em
desenvolvimento, ele ajudard a prospectar leads mais acurados. Resumindo a empresa
ainda tem em desenvolvimento o aplicativo que ajudara varias pessoas, pois tras tudo
que elas querem em um app, sendo a comodidade e o facil acesso, além de ter na palma

das maos seus prontuarios médicos.

Decerto que este aplicativo ira facilitar a vida de muitas pessoas dado o estado
que se encontram as coisas hoje com a pandemia, sendo que a seguranga de ter tudo na
palma da mao onde estiver ou sem sair de casa facilitara muito a vida de varias
personas. Além de um pds vendas que estard a disposi¢do para atender a necessidade de
cada pessoa em no setor desejado, e os clientes ainda terdo acesso aos formularios de
satisfacdo e duvidas, o que fard a empresa sempre estar de olho nos problemas que os

consumidores virem a ter.

10 PERFIL DO CONSUMIDOR

10.1 ETAPAS DO PROCESSO DE DECISAO DE COMPRA

A companhia decidiu incrementar o funil de vendas utilizando um conjunto de
etapas e gatilhos cujo objetivo ¢ dar suporte a jornada de compra das personas, tendo
como proposito quatro principios do funil, sendo o primeiro atrair, que é o processo
onde um publico desconhecido € atraido pelas postagens, o segundo passo ¢ converter
os visitantes que sdao aqueles que entram regularmente no site para saber mais sobre a
empresa se tornando propensos a serem leads, e esses sdo feitos através dos canais de
marketing que a empresa possui, o terceiro passo ¢ vender, que onde o lead ¢
convertido em consumidores interessados, € nesse processo ¢ quando o consumidor ja

esta interessado no produto ou servigo ofertado e quer consumi-lo, a quarta e ultima



etapa € encantar, onde o objetivo ¢ levar seus clientes que ja estdo interessados ficarem

fidelizados.

Pensando nisso o primeiro passo que a empresa introduziu foi fazer varias
publicacdes do site nas redes sociais, onde os visitantes se pessoas fisicas fornecem os
seguintes dados, como nome, e-mail, cidade e se possuem convénio ou ndo, e se pessoa
juridica fornecem os dados, como razao social, cnpj, e-mail, e uma breve mensagem de
como podemos ajuda-los, a partir desses dados coletados a empresa avanca para a
segunda etapa, que ¢ quando o visitante torna-se um lead. Na segunda etapa mais
conhecida como middle of the funnel onde ¢ feita a montagem dos leads captados no
site, a companhia teve como foco comprar um software que consegue analisar e separar
os possiveis consumidores, os mandando assim para a terceira etapa também conhecida
como bottom of the funnel no qual os leads se tornam oportunidades, o responséavel do
setor de vendas ¢ informado e passa para o time as propostas a serem abordadas, e assim
irdo estudar sobre seus respectivos clientes, tentando estabelecer uma relagdo baseada
nas pesquisas feitas sobre o individuo ou a empresa estudada concluindo a compra do
servico que o Medfast estd oferecendo. A terceira e Ultima etapa se d4 quando a compra
¢ concluida e o setor de pds vendas tem que entrar em acao, essa ¢ uma das partes mais
importantes, pois a empresa zela pelo cuidado dos consumidores, entdo a ideia central
que o Medfast propde ¢ ficar sempre atento aos feedbacks que estdo sendo passados e
analisar com cuidado como resolver cada problema que venha a vir futuramente, para

melhor atender as necessidades dos clientes.

Com tudo as pesquisas de como utilizar o funil estdo sendo feitas para um
melhor resultado da empresa, e a decisdo do cliente ao comprar os servigos oferecidos
pelo aplicativo ¢ de suma importancia, entdo além do trabalho feito pelo funil, ¢
disponibilizado a comodidade que o Medfast busca trazer para a vida do consumidor,
além de baixo custo a pagar mantendo uma excelente eficiéncia, com atualiza¢des
didrias, o que possibilitard estar sempre ativo a plataforma e bem informado sobre

qualquer melhoria feita.

10.2 INFLUENCIAS MONITORADAS PELA EMPRESA



A empresa busca sempre estar aprimorando conhecimentos baseada na
necessidade de seus consumidores, estando atenta as reclamagdes que fazem no
“Reclame aqui” de concorrentes diretos, além de sempre estar trabalhando com
profissionais capacitados. Buscando sempre trabalhar com profissionais qualificados

para se obter melhor eficacia para atender o publico desejado.

A facilidade em ter remédios, consultas e exames marcados com rapidez de uma
maneira facil e segura ajuda na hora da tomada de decisao do cliente ao obter o produto
ou servigo disponibilizado naquele momento. E necessario ressaltar que sempre que
houver um atendimento marcado, o consumidor terd uma notificacdo do aplicativo que
aparecera na tela do celular do paciente para que ele ndo esqueca o horario que sua
consulta esta agendada. Medfast busca facilitar a vida do consumidor, pois ele sempre

esta atento a futuros problemas que os mesmos possam Vvir a ter.

10.3 EXIGENCIAS DO CONSUMIDOR

Para um melhor servico a empresa a todo momento estd buscando encontrar-se
antenada com as insatisfagcdes dos seus consumidores, por este motivo foram elaboradas
pesquisas, essas tinham como objetivo descobrir quais eram as maiores dificuldades que
um cliente encontrava na hora de realizar a comprar de um produto ou servigo. Depois
que a feita a mesma, a primeira coisa que chamou a aten¢do foi a quantidade de pessoas
que ndo conseguem se comunicar com as empresas assim que compram 0s Seus
produtos ou servigos, dessa forma colocamos este como um item muito importante, e
que, fara um grande diferencial para que a empresa seja reconhecida no mercado, além
da propaganda gratuita que as pessoas iram fazer ao ter seus problemas resolvidos de

uma forma répida.

Em meio ao questionario feito mencionado acima, foi averiguado também que a
maioria das pessoas enfrentam filas enormes para marcar consultas, aguardam horas no
telefone,e na maioria das vezes tendo suas ligagdes transferidas, e, havendo que explicar
a mesma coisa repetitivamente a todo setor que lhe ¢ traslado, fazendo assim que o
cliente fique irritado e desligue o telefone, pode-se usar como exemplo as operadoras,

elas por si so ligam o dia todo tentando fechar planos e quando os clientes ligam para



fazer reclamagdo acabam desistindo pela demora e por falta de identificagdo do
problema, ou seja, ndo conseguem atender a necessidade do cliente existente naquele
momento, o que sempre acaba gerando a perda de contratual e um possivel cliente que
gosta do servicos que tem, mas quando tem um problema nido tem ele resolvido. E
importante sempre ter em mente que por mais que o produto seja bom, se tiver um
problema facil de se resolver e nao for resolvido, muitas das vezes a empresa acaba

perdendo o cliente para um concorrente por ndo saber identificar um problema.

Considerando os fatos citados acima, o aplicativo oferece uma certa
comodidade, visto que o consumidor pode ter acesso de tudo da sua casa, tendo em
maos o agendamento de consultas e guias, historicos médicos gravado na nuvem, um
setor de pos vendas 24 horas e a facilidade de comparacao de pregos entre as farmécias

mais proximas de voceé.

Devido a grande gama de problemas que as personas tém relacionadas aos
aplicativos de saude, o MedFast oferece as resolugdes dos problemas citados acima,

pensando sempre no bem estar de quem vir a obter os servicos prestado.

10.4 MONITORAMENTO DA SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Para que seja possivel ficar atento ao que os clientes acham sobre o nosso
servico e atendimento, vinculamos ao site uma ferramenta do google formularios e um
setor de pés vendas 24 horas, para que os consumidores possam opinar sobre 0 nosso
servigo ,enviar duvidas, criticas e também elogios. Buscando sempre aprimorar nossos

conhecimentos para melhor atendé-los.



11 CONCLUSAO

A transagdo do marketing para o ambiente virtual estd se tornando essencial as
empresas, principalmente apds a experiéncia que a pandemia Coronavirus estd
proporcionando a populacdo. Isso faz com o aplicativo MedFast esteja a frente de
muitas outras empresas, ja que os servigos prestados por ele sdo totalmente digitais e
estdo cada vez mais em destaque no mercado.

Med Fast tem como objetivo solucionar a problematica que os cidadaos
enfrentam ao tentar marcar uma consulta médica; filas de espera ou gasto de tempo e
dinheiro com ligag¢des telefonicas, tentando encontrar um horario disponivel para ser
atendido. Nao serd mais necessario essa procura demasiada, muitas vezes, sem sucesso,
ja que o aplicativo possibilita essa pesquisa de forma rapida, pratica, comoda e digital.

Por se tratar um aplicativo que necessidade de alguns conhecimentos basicos em
tecnologia, a empresa conta com um publico-alvo entre 16 e 60 anos de idade,
englobando a maior parte da populacdo. Além disso, a publicidade e propaganda serdo
feitas através de redes sociais, maneira que possibilidade um baixo custo e grande
beneficio para divulgacdo do Med Fast.

Em relacdo a precificagdo dos servigos prestados pela empresa, levou-se em
consideragao o valor que eles possuem para o cliente. De modo que o prego seja
proporcional a quantidade de acessos contratados pelas instituigdes de saude, ou seja,
quanto maior o numero de acessos, menor o valor do plano.

A maior dificuldade encontrada no desenvolvimento deste trabalho académico
foi, sem duvidas, a pesquisa de campo: coleta de dados relacionados ao publico que
caracteriza nossa rede de clientes, enviar formularios, realizar pesquisas na internet e
conversar pessoalmente sobre os servigos. Além disso, manter o relacionamento com o
cliente também foi um obstaculo, através de postagens de videos e fotos em redes

sociais.
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13 ANEXOS

Imagem 1. Projecdo da Pirdmide Etéria do Brasil em 2020
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Imagem 2. Logotipo MedFast.

v
MED Fast

Sua Satide na palma da sua mao.

Imagem 3. Tela inicial do site MedFast.

'I MedFast Inicio - Planos * Sobrends - Contato - Avalie-nos
Consulta sem sair de casa!
Nés estamos nessa com vocé, sempre prontos para proporcionar melhorias no seu
atendimento médico, sem importar as circunstancias.
( OV I D_] 9 £ 56 fazer o download, registrar seus sintomas e... Pronto!
Coror ease 2019 Seréa direcionado a consulta médica pelo ambiente virtual
Agilidade em um App!
Com o aplicativo MedFast, o mundo se tornard um lugar melhor por ajudar as pessoas a
cuidarem de sua salide, de forma rdpida, fécil e cémoda.
® Com apenas um clique, vocé tem acesso & agenda do seu médico, as suas receitas

digitais, a0s seus resultados de exames e s farmacias com os melhores pregos.
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Imagem 4. Layout do escritorio fisico do MedFast.
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