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RESUMO

O objetivo geral desta pesquisa é sugerir uma politica de preco adequada
para o software de gestdo de clinicas da area da saude “SGM”, considerando o
valor identificado pelos clientes em potencial. Iniciou-se com uma revisdo
bibliografica sobre percepcéo de valor, precificacdo e custos. Foi, entdo, realizada
uma pesquisa qualitativa com o gestor da empresa desenvolvedora do software
SGM, a fim de identificar os principais atributos do software, assim como seus
principais custos. Foram realizadas ainda pesquisas qualitativas com 8 profissionais
da saude que tém sua propria clinica, com o objetivo de identificar o que estes
clientes em potencial consideram como valor em um software de gestdao. Apds a
aplicacdo das pesquisas foram realizadas a compilacdo e analise dos dados
coletados. Concluindo o trabalho, foram apresentados os resultados da pesquisa,
ou seja, quais atributos sdo valorizados pelos clientes em potencial em um software
de gestao para a area da saude e qual seria a politica de preco mais adequada

considerando estas informacdes.

Palavras-chave: Precificagdo — Valor percebido — precificacdo de valor.
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1 INTRODUCAO

Um dos grandes desafios das empresas da atualidade é definir o preco a ser
cobrado por seus produtos. Todas as areas da empresa diretamente afetadas por
este fator devem chegar a um consenso sobre qual seria o valor mais adequado
para maximizar os lucros da empresa. Esta decisdo deve ser feita levando em
consideracao as estratégias da empresa, os produtos e precos praticados pelos
concorrentes, os atributos de valor para os consumidores alvo e quanto eles estao
dispostos a pagar por estes atributos, e o custo que a empresa tém para poder

oferecer seus produtos ao mercado.

A formagao de prego nas organizacoes é sempre uma tarefa dificil e
complexa. Dificil porque envolve o convencimento de diversos gestores que
sao afetados pela mesma... Tarefa também complexa, pois diversas
variaveis afetam sua formacdo. Elas sdo de trés grupos: estratégia,
mercado e custos.

Souza e Diehl, 2009, p 283

Zeithalm e Bitner (2008) afirmam que a precificacdo de servicos é ainda
mais delicada em comparacao a precificacdo de produtos, uma vez que 0s custos
fixos de cada operagdo sdo mais dificeis de se mensurar. Além disso, um mesmo
servico pode sofrer diversas variagdes de acordo com pequenos detalhes que a
empresa agrega ou retira de seu portfélio, o que dificulta a definicdo de parametros
de comparacao dos precos exercidos pelos concorrentes e, por fim, os custos nédo
tangiveis que o cliente paga — como o tempo investido na pesquisa e compra e 0s
esforcos psicologicos — sdo maiores.

A oferta de um projeto de sistema de informagdo empresarial consiste no
mix da venda de um produto e de um servico. O software em si, apesar de
intangivel, € o produto a ser entregue ao cliente e por ele consumido. Os servicos
envolvidos sdo a implantagdo, o treinamento de usuarios e o suporte oferecido.
Cosumano (2007) afirma que, apesar de o negdcio de softwares ser uma industria
em constante mudanca, nenhuma é mais complexa ou importante para os clientes
entenderem que as mudangas de precos, particularmente para softwares

empresariais.



Justamente por ser um fator bastante complexo e de suma importancia tanto
para a empresa quanto para o consumidor que o presente trabalho ira abordar o
tema de precificacdo de um sistema de gestdo empresarial, mais precisamente a
precificacdo de um software especifico para o gerenciamento de clinicas da area de
saude.

Para tanto, serdo levados em consideracdo os custos deste sistema de
informacao, os produtos concorrentes disponiveis no mercado e sera dado um foco
maior no valor percebido pelos clientes em potencial, ja que “o preco deve refletir a
quantidade de valor que o cliente esta recebendo” (BEULKE; BERTO, 2009, p. 324)
e este valor é determinado pela quantidade de atributos e beneficios do produto.

Com o desenvolvimento da presente pesquisa tem-se como meta responder
a seguinte questao problema: qual € a politica de precos ideal a ser utilizada para
um software de gestdo de clinicas médicas, que sera comercializado na regidao da
grande Porto Alegre, levando em consideracdo a percepcao de valor dos clientes

em potencial?

Portanto o objetivo ao fim deste trabalho é sugerir uma politica de preco
adequada para o software de gestdo de clinicas da area da saude “SGM”,
considerando o valor identificado pelos clientes em potencial.

Para alcancar o objetivo geral acima mencionado, os seguintes objetivos

especificos serao perseguidos:

- Entender o que é percepcéao de valor dos consumidores;

- Pesquisar a percepgao de valor que os clientes em potencial tém do software
SGM;

- Definir os custos do produto SGM e dos servicos que 0 acompanham;

- Sugerir politicas de preco para o software SGM levando em consideracao o valor
percebido identificado, os custos envolvidos e o0s precos dos produtos

concorrentes.



O desenvolvimento deste trabalho contribuira com a empresa
desenvolvedora do software SGM, ja que com base no preco definido podera
maximizar seus lucros; também contribuira com os clientes em potencial deste
sistema de gestao, ja que permitira que eles tenham acesso a um produto com um
preco justo, considerando o valor que entrega e, por fim, contribuirdA com o meio
académico e com o mercado de Tl de uma forma geral, ja que disponibilizara o
conhecimento gerado pela pesquisa para que possa ser usado como método para

outras empresas.

Segundo Beulke e Bert6 (2009), os métodos mais utilizados pelas empresas
na precificacdo de seus produtos e servicos ainda hoje envolvem apenas o
conhecimento de seus custos, da margem que desejam obter e dos precos dos
concorrentes. S&0 poucas as organizacgdes, principalmente entre as que atuam no
segmento de pequenas empresas, que levam em consideragdo o valor percebido
pelo cliente e quanto ele esta disposto a pagar para definir seus precos e, assim,
maximizar seus lucros. Justamente por abordar este tema que o presente trabalho é

atual e relevante.

A estrutura deste trabalho consistira no levantamento bibliografico de temas
relevantes para a pesquisa, como percepcao de valor, precificacdo e custos de
projetos. Apds, sera feito um levantamento dos atributos do sistema, seus custos, a
percepcao que clientes em potencial tém de seu valor e sera feito ainda uma analise
de precos cobrados por concorrentes. Ao fim do trabalho, sera proposta uma

politica de preco a ser utilizada pelo sistema SGM.



2 REFERENCIAL TEORICO

Com o objetivo de adquirir maior conhecimento sobre a pesquisa proposta
neste trabalho, este capitulo descreve informacdes sobre definicdo de percepcao de
valor, precificagdo de servigos e seus métodos mais utilizados assim como alguns
conceitos relacionados a custos. As informagdes deste capitulo foram obtidas
através de estudo bibliografico.

2.1 Percepcao de valor

Definir o pregco com base na percepcédo que o cliente tem de certo produto
ou servico nao é tarefa facil, ja que o valor pode ser definido com base em critérios
muito pessoais, ou seja, cada pessoa percebe um valor distinto em um mesmo bem

OU Servico.

Rust, Zeithanml e Lemon (apud Kotler e Keller, 2006) distinguem que o valor
percebido pelos clientes € composto por trés elementos: Dimensao do valor, Brand
equity e Relationship equity.

Dimensao do valor é a avaliagao objetiva feita pelo cliente da utilidade de
uma oferta com base em sua percepcdo de custo-beneficio. Os
componentes da dimensao de valor sdo qualidade, prego e conveniéncia.
Cada setor deve definir os componentes especificos subjacentes a cada
componentes a fim de encontrar programas para melhorar a dimensao do
valor... A dimensé&o do valor proporciona sua maior contribuicdo ao valor do
cliente quando os produtos sao diferenciados e quando sdo mais complexos
e precisam ser avaliados. Isso se d& principalmente nos mercados
empresariais.

Kottler e Keller, 2006, p. 149

Brand equity é definida pelos autores como a avaliagcdo subjetiva que os
clientes fazem da marca, menos tangivel que o valor percebido objetivamente. Seus
componentes sdo a conscientizacdo da marca, postura e percepcdes do cliente em
relacdo a esta marca. Por fim, relationship equity € a tendéncia que o cliente tera



para se prender a esta marca, independente de suas avaliacbes perante seus

valores.

Esta pesquisa dara mais enfoque a esta dimensdo denominada Dimensao
do valor por Kotler e Keller, ja que a empresa objeto de estudo ainda ndo tem uma
marca consolidada no mercado e seu principal objetivo € entregar um produto e um

servico de alta qualidade.

Zeithalm e Bitner (2008) defendem que os clientes definem valor de quatro

distintas maneiras:

1 — Valor é preco baixo: Alguns consumidores estdo dispostos a abrir mao de
alguns atributos desde que isto implique em pagar um preco menor.

2 — Valor é tudo o que eu quero em um produto ou servigo: Neste caso o cliente
esta interessado em receber os atributos que considera importante, como alta
qualidade de materiais ou servico especializado, por exemplo, estando disposto a

pagar mais caro por isso.

3 — Valor é a qualidade que obtenho pelo preco que pago: Neste caso os
consumidores percebem o valor como a troca, o equilibrio, entre o dinheiro que

entregam e 0 bem que recebem.

4 — Valor é o que eu recebo pelo que eu dou: Por fim, alguns clientes consideram
como valor a troca entre o bem que recebem e tudo o que ddo em troca, entre

dinheiro, tempo e esforcos.

Em todos os casos o valor representa uma troca entre o dar e o receber.
Para Kotler e Keller (2006, p.140) “O valor percebido pelo cliente baseia-se na
diferenca entre o que o cliente obtém e o que ele da e as diferentes opcdes
possiveis. Em qualquer hipétese ele desfruta beneficios e assume custos”.

Zeithalm e Bitner (2008) citam que, para poder estimar o valor de seus

servicos para o cliente as empresas devem inicialmente fazer uma pesquisa para



identificar as definicdes de valor nas préprias palavras de seus clientes, vincular
estas informacdes a beneficios concretos, quantificar este valor para os clientes

para entao estabelecer um preco baseado no valor dos servigos para os clientes.

2.2 Precificacao de Servicos

De acordo com Zeithalm e Bitner (2008), existem trés fatores fundamentais
que devem ser levados em consideracao para uma definicao eficiente de precos de
servicos: (1) com que freqiiéncia os clientes tém precos referenciais imprecisos ou
limitados para servigos; (2) o prego € um sinal fundamental para a qualidade em
servicos e (3) o preco monetario ndo € o unico precgo relevante para os clientes de

Servigos.

Para Kotler e Keller (2006) estas referéncias e percepcoes sao formadas
pelos consumidores com base nas suas compras anteriores, conselhos de amigos e

colegas e informacdes de profissionais de marketing e de concorrentes.

O fato de os servigos serem intangiveis e ndo sairem de uma linha de
montagem permite aos seus fornecedores uma grande flexibilidade, pois podem
oferecer uma variedade infinita de combinagdes e permutas. Isso faz com que os
consumidores, na maioria das vezes, ndao consiga distinguir completamente as
opcdes oferecidas pelos fornecedores e fazer comparacdes diretas de precos.
Outro fato que faz com que os clientes nao tenham precos referenciais é a
dificuldade em se conseguir um orgamento preciso. Os clientes tém necessidades
especificas e, quando o servigo se propde a adaptar-se a estas necessidades, estas

diferencas tém um importante papel no preco do servigo.

De acordo com Zeithalm e Bitner (2008), os compradores tendem a utilizar o
preco como um indicador de qualidade na compra dos servicos — o preco é, ao

mesmo tempo, uma variavel de atracao e de afastamento.



A utilizagao do prego como um indicador de qualidade depende de diversos
fatores, um dos quais consiste nas outras informagdes disponiveis para o
cliente. Quando os indicios de qualidade dos servigcos estdo acessiveis,
quando os nomes de marca fornecem evidéncias de reputagdo de uma
empresa, ou quando o nivel de propaganda comunica a crenga da empresa
na marca, os clientes podem preferir utilizar aqueles indicios. Entretanto, em
outras situagdes, como quando a qualidade é dificil de detectar ou varia
muito em uma categoria de servi¢os, os consumidores podem acreditar que
0 preco é o melhor indicador.

Zeithalm e Bitner (2008) pg 383

Esta € uma das razbes pelas quais o preco de servico deve ser definido
cuidadosamente. Além de cobrir os custos, garantir o retorno desejado e ser
competitivo em relagdo aos concorrentes, o preco deve transmitir o sinal apropriado

de qualidade.

O bem ou servico comercializado deve prometer — e entregar — uma
proposta de valor que esteja condizente com o valor monetéario cobrado. Para Kotler
e Keller (2006), a proposta de valor é um conjunto de beneficios que a empresa
promete entregar, vai mais a fundo do que apenas o posicionamento central da
oferta. A entrega de valor inclui toda a experiéncia que o cliente tera ao longo do

processo de comprar e utilizar o bem comercializado.

Economistas reconhecem que o custo monetario ndo é o unico considerado
pelos consumidores na hora de optar por um servico. Zeithalm e Bitner (2008)

afirmam que

Os custos nao monetarios sdo fontes de sacrifico percebidas pelos
consumidores na compra e na utilizagdo de um servigo. Com freqiiéncia, os
custos de tempo, de pesquisa e os custos psiquicos entram na avaliagdo no
momento da compra ou recompra de um servico e, as vezes, podem ser
mais importantes que o prego monetario.

Zeithalm e Bitner (2008, pg. 382)

Beulke e Berto (2009) reforgam esta idéia afirmando que “da ética do
consumidor, o preco € o montante de sacrificio despendido no ato da compra. Este
sacrificio € representado pelo valor monetario, mais o custo do tempo da procura e
o custo psiquico envolvido” (BEULKE; BERTO, 2009, p. 324).



A maioria dos servigos exige a participagao direta do consumidor. Este € o
caso da venda de um projeto de software, onde o cliente deve participar de cada
uma de suas etapas para garantir que o resultado final realmente ira suprir suas
necessidades. Possivelmente os maiores custo ndo monetario na compra de um
projeto de software de gestdo sédo os custos de pesquisa e os custos psiquicos,
definidos por Beulke e Bert6 (2009) como os esfor¢os investidos pelo comprador no
processo de tomada de decisdo. Esta é uma compra que demandara um
investimento financeiro significativo, além de esforcos e tempo de toda a equipe

que utilizara o software.

Além disso, geralmente o consumidor ndo tem experiéncia neste tipo de
compra, ja que um profissional compra um projeto de sistema poucas vezes ao
longo de sua carreira. Por isso, o investimento necesséario para identificar e
selecionar o servigco desejado, além do medo da incerteza sobre a qualidade do
produto que recebera, fazem com que o processo de compra de um software de

gestao seja um processo delicado.

2.3 Métodos comuns na precificacao de servicos

Zeithalm e Bitner (2008) descrevem trés estruturas de precificagcdo comuns:
baseada em custos, baseada na concorréncia, baseada na demanda.

A férmula basica para a precificacdo com base em custos é a soma dos
custos diretos daquele servico com uma parcela dos custos fixos da empresa e a
margem de lucro esperada. Para Zeithalm e Bitner (2008), a maior dificuldade da
precificagdo com base em custos é definir a unidade de compra de um servigo.
Além disso, os custo sao dificeis de rastrear ou calcular, principalmente se a

empresa fornece servicos multiplos.

A precificacdo baseada na concorréncia nao implica necessariamente cobrar
0S mesmos precgos praticados pelas empresas do mesmo segmento, mas sim usar

estes valores como ancora. Esse tipo de precificacao € comum nos setores em que



0 servigo é altamente padronizado ou entdo na existéncia de oligopdlios. Um
problema apontado por Zeithalm e Bitner (pg. 386, 2008) neste tipo de pratica € que
“as empresas pequenas podem cobrar muito pouco e nao oferecer margens altas o
bastante para continuar no negécio. Muitos estabelecimentos que contam com a
mao de obra familiar ndo podem entregar servicos pelos baixos precos cobrados
pelas lojas de redes”.

O terceiro tipo de precificacao de servicos defendida por Zeithalm e Bitner
(2008), ao contrario dos outros dois métodos citados, se baseia no mercado e em
suas percepcgdes, ja que leva em conta que os clientes podem nao ter precos
referenciais, podem ser sensiveis a precos ndao monetarios e podem julgar a

qualidade com base no preco.

Quando os servigos tém custos de tempo, de inconveniéncia, psiquicos e de
pesquisa, 0 preco monetério deve ser ajustado para compensar. E quando
0s servicos evitam custos de tempo, de inconveniéncia, psiquicos e de
pesquisa, o cliente tende a querer pagar um preco monetario mais alto. O
desafio é determinar o valor de cada um dos pregos ndo monetarios.
Zeithalm e Bitner (pg 387, 2008)

Para Kotler e Keller (2006), a empresa precisa considerar muitos fatores ao
determinar seu preco. Eles dividem o processo de precificacdao em seis passos: (1)
Selecado do objetivo da determinacao de preco; (2) Determinagdo da demanda; (3)
Estimativa de custos; (4) Andlise de custos, precos e ofertas de concorrentes; (5)
selecao de um método de determinacgao de preco; e (6) selecao do preco final.

Primeiramente a empresa deve definir, entdo, onde desejar posicionar sua
oferta. Seu objetivo pode ser sua sobrevivéncia no mercado, onde por um curto
prazo 0 preco apenas cubra os custo; maximizar seu lucro atual, estimando a
demanda e os precos ligados a precos alternativos; maximizar sua participacdo no
mercado, determinando o menor preco possivel; desnatamento do mercado,
estabelecendo precos altos no langamento de novas tecnologias ou lideranga na
qualidade do produto, os luxos acessiveis.

Apés definir seu objetivo na determinacdao do preco, a empresa devera

determinar sua demanda, o que pode ser feito através da andlise de estatisticas de
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precos, realizacdo de experiéncias com precos ou levantamentos. Enquanto a
determinacdo da demanda define um teto para o prego, os custos de producéo
determinam o piso. Tendo em conta seu preco minimo e maximo, a empresa deve
conhecer o preco praticado pelos concorrentes, considerando que se 0 concorrente
oferece mais atributos em seus servicos e produtos, os clientes podem estar

dispostos a pagar mais € vice-versa.

Por fim, antes de fazer a selecao de seu preco final, a empresa devera
selecionar, segundo Kotler e Keller (2006), um método de determinagédo de prego.
Entre os métodos utilizados estdo o markup, preco de retorno alvo e pregco com
base no valor percebido. Esta pesquisa se delimitara a explorar este ultimo, de
acordo com seus obijetivos.

O valor percebido é composto por varios elementos, como a imagem que 0
comprador tem do desempenho do produto, o canal de distribuicdo, a
qualidade das garantias, o atendimento ao cliente e atributos mais
subjetivos, como a reputacao do fornecedor, confiabilidade e consideracao.
Alem disso, cada cliente potencial confere um peso diferente a cada um
destes elementos.

Kotler e Keller (2006, p. 443)

Para estar apto a definir um preco com base na percepcao de valor que 0s
clientes tém, o profissional de marketing deve entender plenamente o que o valor

significa para os clientes.

2.3.1 Precificacao de valor

Nagle e Hogan (2007) definem a precificagdo de valor como um método de

precificacao estratégica,

O objetivo da precificagdo estratégica & determinar o prego mais lucrativo
por meio da captura de mais valor, ndo necessariamente vendendo mais.
Quando os profissionais de marketing confundem o primeiro objetivo com o
segundo, caem na armadilha de fixar o prego de acordo com o0 que 0s
clientes estdo dispostos a pagar, em vez do verdadeiro valor do produto...
Esqueca o que os clientes que nunca usaram seu produto estédo
inicialmente dispostos a pagar por ele. Entenda o valor que o produto tem
para os clientes satisfeitos e comunique aos outros.

Nagle e Hogan (2007, p. 6)
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Segundo os autores, para definir o preco com base no valor percebido, é
necessario identificar o valor econémico do bem, definido como o valor referencia
que o consumidor tem do produto concorrente que ele vé como a melhor alternativa,
acrescido do valor de diferenciacdo, ou seja, tudo o que diferencia a oferta e o
produto de referencia. Este valor de diferenciacdo pode ser tanto positivo quanto

negativo.

O processo para estimar o valor econémico consiste em trés passos (Nagle
e Hogan, 2007):

1 — Estudos de aspectos econdmicos do cliente: Estabelecer os principais tipos de
direcionadores de valor. Os direcionadores de valor sdo as necessidades do

mercado que podem ser supridas pelo produto ou servigo oferecido.

2 — Quantificagdo dos direcionadores de valor: determinar valor monetario destes
direcionadores para testa-los e encontrar fatores chave para a estimativa de valor
econbmico. Existem diversos método fazer esta definicdo, sendo que entrevistas em

profundidade com clientes sdo a melhor fonte de informacao.

3 — Estimativa do valor da diferenciacdo: desenvolver a estimativa de valor total.
Para determinar o valor econémico total, € necessario somar o valor de referencia e
o valor da diferenciacao, que consiste no beneficio extra entregue ao consumidor em

relacao aos beneficios entregues pelo concorrente.

Os autores defendem a estratégia de estimativa de valor econdémico
afirmando que “mesmo antes de definirem precos para os produtos existentes, a
EVE proporciona informagdes criticas para a estratégia de marketing.” (Nagle e
Hogan, 2007, p. 50). Exemplos destas informacdes sdo os direcionadores de valor
positivos, que se tornam a base para configuracées de produtos e servicos, assim

como os direcionadores de valor negativos, que devem inspirar a¢des corretivas.

2.3.2 Metodos comuns na precificacdao de softwares
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As cobrancas mais comumente utilizadas para softwares empresariais,

segundo Cosumano (2007), séo:

1 — Taxa de licenga. Cada usuario dentro da empresa necessita de uma licenga para
ter acesso ao software. A organizacdo define quantos usuarios necessita e paga
pelo direito de uso perpétuo daquela versdo do software. Podem ser firmados
contratos milionarios dentro desta categoria, dependendo do nuimero de usuarios e

da complexidade do software de gestao.

2 — Taxa anual de manutencdo. A empresa que esta utilizando o software paga,
adicionalmente ao valor das licencas, uma taxa anual que lhe garante os servicos de
manutencdo e atualizagdo do sistema. O valor deste contrato normalmente é

estabelecido entre 15% e 25% do valor pago pelas licengas.

3 — Servicos: Adicionalmente a taxa de direito ao uso do software e do valor de sua
manutencdo, podem ser cobrados ainda valores para a prestacdo de servicos como
implementacéo, integracdo de dados, treinamento de usuarios e customizacoes.

Chandran e Morwitz (2005) defendem que a tendéncia € que o0s
consumidores nao aceitem mais pagar por softwares prontos, seguindo o que ja
acontece com diversos aplicativos como, por exemplo, o Linux, MySQL e Open
Office. Por isto os gestores de industrias de softwares devem identificar maneiras

alternativas de cobrar por seus servigos.

Uma opcao que ja esta sendo utilizada por empresas, de acordo com
Cosumano (2007), é o aluguel para uso. E feito um contrato por um periodo
determinado, de um a trés anos normalmente, e dentro deste periodo a empresa
tem direito de utilizar o software. Ap6s o término do periodo acordado o direito de
uso é finalizado ou o contrato é renovado. Como é bastante desgastante trocar um
software depois de incorporado por uma empresa, geralmente os contratos sao
renovados. Outra metodologia que vem sendo explorada pelo mercado é
disponibilizar uma versao basica do sistema de graca e cobrar por customizacoes e

méddulos mais completos.
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Cosumano (2007) afirma ainda que dados coletados por Andreas Goeldi,
aluno do MIT (Massachusetts Institute of Technology), sugerem que cobrancga de
aluguéis mensais para uso sera a estratégia mais comum para comercializacao de

softwares empresariais de empresas com versdes web de seus produtos.

2.4 Custos

Segundo Lee, Chun e Jaydee (2008), a venda de um software pode ser
considerada como a venda de um produto ou de um servico. Os “softwares de
prateleira”, aqueles que sao vendidos em pacotes fechados, sem a possibilidade de
customizagéao segundo as necessidades de cada cliente, sdo produtos. No entanto,
software que sdo desenvolvidos e adaptados especificamente para suprir a
demanda especifica de cada um de seus usuarios é considerado um servigo. Além
disso, a venda de um projeto inclui o software em si mais todo o servigo envolvido:
analise de necessidades do cliente, desenvolvimento do protétipo, levantamento de
casos de uso, levantamento da estrutura do sistema, analise técnica e

desenvolvimento, implantacao, treinamento de usuarios e suporte.

Considerando que o software SGM, objeto deste estudo, € customizavel
segundo as necessidades de cada cliente e demanda a prestacado de servigos de
implementagéo, treinamento e suporte, o foco deste item serd no levantamento de

informacdes sobre custos fixos, variaveis, diretos e indiretos.

Primeiramente € importante revisar os conceitos de gasto, custo e
investimento. Souza e Diehl (2009) definem gasto como um esforgo financeiro feito
pela empresa para a aquisicao de outros bens e servicos. Custo “é a parte do gasto
que se agrega ao produto. E a parcela do esforgo produtivo que é transferida ao
produto”. (Souza e Diehl, 2009, p.10). Por fim, investimento € definido pelos autores

como um valor usado pela empresa para beneficio futuro.
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Souza e Diehl (2009) afirmam que o custo de operacdo de um negdcio pode
ser obtido pela soma dos custos dos recursos utilizados, sejam eles os materiais

diretos, a mao-de-obra direta e os custos indiretos.

O gasto é um valor usado pela empresa na aquisicdo de outros bens ou
servicos. Ele corresponde a um esforco financeiro e pode ser efetivado no momento

da aquisicdo ou posteriormente.

Sobre custos diretos e indiretos, Martins (2001) cita que sao classificados
como diretos aqueles custos que podem ser diretamente apropriados aos produtos,
bastando haver uma medida de consumo como, por exemplo, horas de mao-de-obra
utilizadas na producao. Os custos indiretos com relacao aos produtos sao aqueles
que nao oferecem condi¢cées para uma medida objetiva, sendo que a alocagao de
custo por produto normalmente deve ser feita de uma maneira estimada ou por

rateio.

Cada vez que é necessario utilizar qualquer fator de rateio para a
apropriagdo ou cada vez que ha o uso de estimativas e ndo de medigao
direta, fica o custo incluido como indireto... A definicdo de direto e indireto
diz respeito somente ao produto.

Martins, 2001, p.53

Souza e Diehl (2009) definem custos indiretos como sendo aqueles que nao
permitem uma facil identificacdo da relacdo entre um bem e o seu custo. Exemplos
citados pelos autores sdo a mao-de-obra indireta, alugueis e diversos custos

administrativos.

Outra classificacdo comum e, de acordo com Martins (2001), a mais
importante de todas, é a que considera a relagdo entre os custos e o volume de
atividades em uma unidade de tempo, dividindo os custos fixos e variaveis. “Custos
fixos sdo aqueles que, dentro de uma faixa produtiva, nao apresentam variacdo em
funcdo da quantidade produzida” (Souza e Diehl, 2009, p. 14). Os autores citam
como exemplos alugueis, tributos fixos, mao-de-obra indireta e propaganda. Souza e
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Diehl (2009) definem como custos variaveis aqueles que variam proporcionalmente
a quantidade produzida. Os exemplos citados sdo matérias-primas e embalagens.

E de grande importancia notar que a classificagdo em fixos e variaveis leva
em consideracdo a unidade de tempo, o valor total de custos com um item
nesta unidade de tempo e o volume de atividade. Ndo se trata, como na
classificacdo de diretos e indiretos, de um relacionamento com a unidade
produzida.

Martins, 2001, p.53

Martins (2001) complementa ainda reforgando que todos os custos podem

ser classificados em fixos e variaveis ou em diretos ou indiretos simultaneamente.

Um outro conceito citado por Souza e Diehl (2009) é do de custos
enterrados (sunk costs). Sdo aqueles gastos que se realiza sem ter previsdao de
recuperacdo. Muitas vezes sdo considerados como custos de partida e podem de
certo modo ser considerados como investimento, no entanto normalmente sao
pouco significativos individualmente e ndao podem ser reutilizados como, por

exemplo, cartdes de banco pagos na abertura da conta.



3 METODOLOGIA

Prodanov (2006), define metodologia como um elemento facilitador da
producédo do conhecimento, uma ferramenta capaz de auxiliar a entender o processo
de busca de respostas e também de posicionar-se, através de regras gerais que
atuam no plano formal do trabalho, de modo a obter e apresentar os dados. Malhotra
(2008), define pesquisa de marketing da seguinte forma

Pesquisa de marketing é a identificacdo, coleta, analise e disseminacao de
informacdes de forma sistematica e objetiva e o uso de informagbes para
melhorar a tomada de decisdes relacionada com a identificagcdo e solucao
de problemas e oportunidades em marketing.

Malhotra, 2008, p. 36

Neste capitulo é apresentada a metodologia utilizada nesta pesquisa,
abordando o tipo de pesquisa, coleta de dados e métodos de anélise.

Para atingir os objetivos de entender o que é percepcao de valor para os
consumidores e levantar quais sdo os métodos mais comuns na precificagdo de um
projeto de software empresarial, além de custos envolvidos, foram feitas revises
bibliograficas. Marconi e Lakatos (2007, p. 185) fazem a seguinte colocagédo sobre
pesquisa bibliografica: “sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com
tudo com o que foi escrito, dito ou filmado sobe determinado assunto”. A revisao
bibliografica € fundamental para que o pesquisador tenha o conhecimento
necessario para analisar os dados obtidos através da pesquisa.

Para atingir o objetivos de pesquisar a percepcao de valor que o mercado
tem do software SGM, sera feita uma pesquisa com clientes em potencial do
software e, para entender os custos do software, sera feita uma pesquisa com o

diretor da empresa desenvolvedora, ambas pesquisas de abordagem qualitativa.

Vieira (2004, p.15), afirma que “A pesquisa qualitativa atribui importancia
fundamental a pesquisa detalhada dos fenbmenos e dos elementos que o envolvem,
aos depoimentos dos atores sociais envolvidos, aos significados e aos contextos”.
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Sera feita uma entrevista presencial com o gestor do software SGM. O
objetivo desta pesquisa é fazer um levantamento dos principais atributos oferecidos
neste software e quais sdo os principais custos que a empresa tem para oferecer
este produto ao mercado. O roteiro desta entrevista esté disponivel no apéndice 1
deste trabalho.

Adicionalmente, seréo feitas entrevistas presenciais com 8 profissionais de
saude que tenham seu préprio consultério / clinica na regido do Vale do Rio dos
Sinos e Grande Porto Alegre, pois sao estes os clientes em potencial do software
SGM. Os profissionais de saude entrevistados serdo selecionados de modo nao
probabilistico, por conveniéncia.

A entrevista aplicada aos profissionais da saude foi desenvolvida com o
objetivo de entender quais atributos do software SGM sao valorizados pelos clientes
em potencial, quais destes atributos também sao oferecidos pelos softwares
concorrentes e quanto os clientes em potencial estariam dispostos a pagar para
receber um software com aqueles atributos que valorizam. Além disso, visa permitir
o entendimento dos precos praticados pelos concorrentes. O roteiro desta entrevista

pode ser consultado no apéndice 2 do presente trabalho.

Para analisar os dados coletados, sera utilizado o método de analise de
conteudo. Bardin (1977) define analise de conteddo como uma técnica de pesquisa
que trabalha com a palavra, permitindo de forma pratica e objetiva produzir
inferéncias do conteludo da comunicacdao de um texto replicaveis ao seu contexto

social.

Segundo a autora, a técnica de andlise de conteludo se compde de trés
grandes etapas: 1) a pré-analise; 2) a exploragao do material; 3) o tratamento dos
resultados e interpretacdo. A primeira etapa € a fase de organizacdo, que pode
utilizar varios procedimentos, tais como: leitura flutuante, hipéteses, objetivos e
elaboracao de indicadores que fundamentem a interpretacdo. Na segunda etapa os
dados sao codificados a partir das unidades de registro. Na Ultima etapa se faz a
categorizagdo, que consiste na classificacdo dos elementos segundo suas
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semelhancas e por diferenciagcdo, com posterior reagrupamento, em fungédo de

caracteristicas comuns.

Para desenvolver a segunda etapa da andlise de contedudo sera utilizada
como unidade de registro a sentenca. A andlise sera feita com base nas categorias
de direcionadores de valor identificados nas entrevistas.

O proximo capitulo deste trabalho aborda os resultados obtidos nas
pesquisas e a analise feita destes resultados.



4 RESULTADO E ANALISE DA PESQUISA

Neste capitulo serdo apresentados os dados coletados nas entrevistas
realizadas, assim como a andlise feita destes dados.

4.1 Entrevista com gestor do software SGM

A entrevista foi realizada em maio de 2010, presencialmente, com o gestor
da microempresa que desenvolve o software SGM. O objetivo foi entender como é
comercializado hoje este sistema e quais sdo seus principais atributos. Assim foi
possivel estruturar a entrevista com clientes em potencial considerando inclusive de

que maneira a empresa cobra / pretende cobrar pelo produto e servicos.

O software objeto deste estudo surgiu com da demanda de um profissional
quiropraxista e, a partir do levantamento das necessidades deste, foi dado inicio ao
desenvolvimento do sistema SGM. Ele foi implantado na clinica de quiropraxia em
Marco de 2010 e ainda esta sofrendo ajustes segundo necessidades que surgem no
dia-a-dia dos profissionais que o estdo utilizando. Atualmente esta € a unica clinica

que utiliza o software.

A idéia do gestor da empresa desenvolvedora deste software é finalizar a
versao final do sistema em dezembro de 2010 e, no inicio de 2011, lancgar o produto
no mercado. O segmento que este software pretende atender é o de pequenas
clinicas e consultérios de médicos, quiropraxistas, fisioterapeutas, dentistas,
fonoaudidlogos, psicologos e de outros profissionais da area da saude.

Segundo o gestor, o sistema esta dividido em 6 modulos principais: Agenda,
Cadastros, Estoque, Financas, Prontuarios e Relatérios, segundo ilustrado no
diagrama de médulos:
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)

Cadastros

Prontudrio Relatérios

Figura 1: Diagrama de médulos

Cada um destes médulos principais possui diversas funcionalidades que se
integram, de modo a oferecer aos usuarios do sistema um acesso rapido a todas as
informagdes que deseja de maneira consolidada. Entre as principais funcionalidades

do sistema, o gestor do mesmo citou:

1 - Cadastros: E feito um cadastro com informagdes relevantes de cada novo cliente,
de todas as clinicas em caso de haver matriz e filiais, de todos os profissionais que
trabalham em cada clinica e de todos os procedimentos realizados em cada uma

das clinicas.

2 - Agenda: Onde sao registradas as consultas dos clientes segundo a

disponibilidade dos profissionais de saude.

3 - Estoque: Estao disponiveis as funcdes de controle e inventario de estoque. A
cada procedimento registrado, automaticamente €& dado baixa dos materiais
vinculados a realizacdo daquele procedimento. Quando um material chega ao nivel
minimo de estoque registrado como desejado, o usuario responsavel recebe uma

notificagao.
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4 — Financas: Estao disponiveis as funcionalidades de fluxo de caixa, contas a pagar

e a receber, centros de custos.

5 — Prontuarios: E possivel obter, por paciente, prontuarios de exames, receituarios,
tratamentos, diagnosticos, anamnese, procedimentos e atendimentos realizados e

imagens.

E possivel visualizar com a integracdo das funcionalidades de cada médulo

observando o diagrama de médulos detalhado do sistema:

52

Agendamento Abertura de
de Consultas Agenda Entrada de
Estoque I
Saida de
-
L S Cenmes D

/ /
Prontuario

/

/ \ Atendimentos

] Contas a
Fluxo de Caixa pagar
Contasa Centro de
receber Custo

— usuérios

Cadastros

Especialidades

Figura 2: Diagrama de médulos detalhado

Entre as principais vantagens citadas durante a entrevista estdo a rapida
implantagéo, que pode ser feita em um fim de semana, fazendo com que a rotina da
clinica nao seja alterada; o suporte em tempo integral; o treinamento oferecidos a
todos os usuarios apos a implantacao; a disponibilidade de atualiza¢des periddicas;
possibilidade de receber atualizacbes segundo demanda, possibilidade de
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customizar o sistema de acordo com necessidades especificas de um cliente, a
possibilidade de fazer pagamento mensal e acessar o sistema de qualquer lugar, ja

que sua plataforma é web.

Como o software estara disponivel em uma plataforma web, a empresa
pretende utilizar como politica de preco a cobranca de um aluguel mensal de uso,
por usuario. Ou seja, cada cliente pagaria um valor fixo mensal por cada usuario
que farad uso do sistema e, em contrapartida, tera direito a utilizar o sistema de
qualquer lugar onde tenha acesso a internet assim como a receber todos os

servicos anteriormente citados.

Sobre os custos envolvidos para entregar o software e 0s servigos, o gestor
mencionou que inicial foi gasto com o desenvolvimento R$ 30.000,00, ete é um
custo classificado como enetrrado. Chegou-se a este valor onsiderando que o
tempo utilizado foi de 1.000 horas e o valor homem / hora é de R$ 30,00. Os custos
fixos mensais da empresa sdo apenas 0s servigcos contabeis e guia de previdéncia
social que somam R$ 370,00 mensais.

Os demais custos variam segundo as necessidades de cada cliente sendo
que, segundo o entrevistado, para a implantacao do sistema para um novo cliente
seriam necessarias cerca de 20 horas de customizagao do software, 12 horas para
a implantacao e 20 horas de treinamento de usuarios. Considerando o valor homem
/ hora destes servicos mais o imposto incidente, cada implantacdo custaria para a

empresa R$ 1.240,00 mais o valor de deslocamento dos profissionais.

Além do custo inicial da implantacdo, o custo mensal que a empresa teria
com cada cliente é o correspondente as atualizacdes e ao suporte solicitado. O
custo das atualizacbes é variavel pois depende das necessidades de adaptacao
encontradas pela empresa e pelos clientes e o gestor estima que o custo mensal de
suporte por cliente seria de R$ 40,00 mais o custo de deslocamento do profissional.

Na tabela abaixo é possivel visualizar os custos citados pelo gestor durante

a entrevista:



23

. . Demanda
. Unidade Categoria i
Custos fixos Valor medida de custos med!a por
servico

Servicos contabeis R$240,00 | mensal indireto
Guia Previdéncia Social R$130,00 | mensal indireto

Unidade

Custos variaveis Valor medida

Desenvolvimento R$30,00 | hora direto 1000 horas
Customizacgao R$30,00 | hora direto 20 horas
Implantacao R$20,00 | hora direto 12 horas
Treinamento R$20,00 | hora direto 20 horas
Suporte R$20,00 | hora direto 2 horas
Transporte R$0,25 | km rodado indireto
Impostos (Contribuicao
Social, IRPJ, ISSQN, PIS,
COFINS) 11,33% | Nota emitida direto

Tabela 1: custos de venda do software SGM

4.2 Entrevista com clientes em potencial

Ao longo de Junho de 2010 foram realizadas entrevistas com oito

profissionais da area da saude que atuam na Regido Metropolitana e Vale do Rio

dos Sinos. Destes oito, quatro sdo dentistas, um quiropraxista e trés médicos (um

pediatra, um dermatologista e um clinico geral). Os profissionais entrevistados tém,

em média, 33 anos de idade e oito anos de atuacdo na é&rea da saude.

Responderam a entrevista seis pessoas do sexo feminino e dois do sexo masculino.

Um dos critérios utilizados na selecao dos entrevistados, que foi realizada

por conveniéncia, foi que o profissional deveria ter sua propria clinica ou consultério,
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sendo caracterizado assim como um cliente em potencial. O uso ou ndo de um
software de gestdo em sua clinica ndo foi um requerimento utilizado. Entre os oito
entrevistados trés utilizam um software para fazer a gestao de informacdo na sua

empresa.

As entrevistas foram iniciadas abordando o tema importancia da utilizacao
de um software de gestdo. Todos o0s entrevistados afirmaram que consideram
importante ter um sistema em sua empresa, sendo que a grande maioria deles cita
como a principal razdo para esta importancia o fato que um software traz maior
organizacado das informacdes. Diversos entrevistados comentaram também que o
uso de um sistema de gestdo melhora e agiliza os processos do dia-a-dia. Um
exemplo citado por uma das entrevistadas é que as consultas poderiam ser
agilizadas com a possibilidade de impressao de receitas médicas e solicitagdes de

exames médicos.

Outra maneira mencionada pelos entrevistados que faria com que o uso de
um software trouxesse maior eficiéncia a gestdo da clinica é a possibilidade de
maior visdo do cenario geral da empresa como, por exemplo, contas a receber e a
pagar, nivel de estoque, agenda dos profissionais e informagdes que facilitariam o
relacionamento com os clientes. Além disso, também foi citado como um beneficio
do uso de um software o fato de que a empresa nao necessitaria dispor de tanto
espaco fisico para o arquivamento de informagdes em fichas de papel.

Considerando as respostas a primeira pergunta, é possivel perceber que,
embora a maioria dos entrevistados nao utilize um software em sua empresa
atualmente, todos eles consideram este uso importante para melhorar e eficiéncia de

gestao de seus empreendimentos.

Trés pessoas entrevistadas utilizam atualmente um software de gestdo da
informacdo em suas empresas, sendo que um foi desenvolvido especificamente
para aquela clinica e dois utilizam softwares comercializados em maior escala.
Quando perguntados sobre a forma de pagamento utilizada, um dos entrevistados
respondeu que foi feito um pagamento inicial pela compra do sistema e que, quando
precisa de servicos como manutencao ou atualizacdo, paga separadamente. Os
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outros dois profissionais afirmaram que realizam pagamento mensal para utilizar seu

sistema.

Quando perguntados sobre os pontos fortes destes softwares concorrentes,
0s entrevistados citaram que suas necessidades sdo atendidas com o sistema que
utilizam. Eles afirmaram ainda que as funcionalidades graficas como bom layout,
graficos e videos sdo importantes caracteristicas dos softwares que usam
atualmente. Adicionalmente, uma pessoa disse ver como um ponto positivo o fato de
seu sistema estar em uma plataforma web, pois assim é possivel acessar as
informacdes de sua base de dados em qualquer local, ndo apenas de seu

consultorio.

Sobre os pontos negativos dos sistemas que usam atualmente, a dificuldade
na utilizagdo e o excesso de funcionalidades foram citados duas vezes. Um dos
usuarios que faz o pagamento mensal de seu software comentou também que o fato
de ter que pagar eternamente pelo software € considerado como um aspecto

negativo.

Entende-se, com base nas avaliagdes feitas pelos usuarios de um software
de gestado, que os profissionais valorizam muito a facilidade no uso do sistema, que
deve ter uma interface limpa, apenas com as funcionalidades que serdao necessarias
no dia-a-dia, e que possa trazer informagdes de forma clara e dindmica, através de

relatorios, e de outras maneiras mais visuais, como planilhas e videos.

Os outros cinco profissionais fazem todos os controles e gestdo da
informacao em suas empresas utilizando fichas de papel e controles em Excel.
Quando perguntados sobre a razdo de nao utilizarem um software atualmente,
apesar de terem afirmado que consideram importante esta pratica, trés das cinco
pessoas disseram que estao atualmente buscando por um sistema e que inclusive ja
tentaram utilizar alguns softwares disponiveis no mercado mas que nao se
adaptaram a eles porque sao muito complexos, dificeis de usar e possuem muitas

funcionalidades.
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Estas respostam reforcam a idéia de que um atributo fundamental para um
software de gestao de clinicas de saude é a simplicidade. O usuario deve sentir-se
confortavel e seguro para utilizar as funcionalidades disponiveis, que devem ser
todas e apenas aquelas que atendam as necessidades do usuario. Certamente
estas necessidades irdo variar segundo cada profissional, por isso € de extrema
importancia que o representante do software em contato com o cliente em potencial
esteja apto a identificar que necessidades sdao estas e a fazer as adaptagdes
necessarias para a personalizacdo. Em suma, as respostas mostram que existe
potencial de mercado para um software que consiga atender as necessidades do

cliente e que tenha uma interface eficaz.

Ainda sobre os motivos de alguns profissionais ndo fazerem uso de um
software de gestdo, dois deles citaram preco, sendo que em uma das ocasioes a
pessoa disse que até o momento encontrou apenas softwares muito caros e na
outra o entrevistado afirmou que quer encontrar um sistema que tenha um preco
adequado, com bom custo / beneficio. Uma outra razédo citada por um entrevistado é
que os sistemas que conhecem exigem um computador fixo € ndo rodam em

computadores portateis.

O fato de o gestor planejar cobrar mensalmente pelo uso do sistema SGM
pode ser positivo considerando que os clientes em potencial ndo necessitariam
realizar um grande investimento inicial. Entre os beneficios comunicados aos
clientes pode-se incluir o uso em computadores portateis e em computadores fixos

diferentes, ja que a base de dados estara armazenada na internet.

Durante a entrevista foi perguntado quanto que estes profissionais estariam
dispostos a pagar mensalmente por cada licenga de usuario de um software de
gestdo que entregasse todos os atributos considerados importantes. Dos oito
entrevistados, dois ndo citaram um valor monetario. Trés pessoas demonstraram
buscar por precos de referéncia, seja dizendo que nao sabe o quanto normalmente é
cobrado, que seria necessario analisar uma proposta e fazer comparacdées ou

citando diretamente o quanto paga atualmente.
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Dois entrevistados mencionaram que nao gostariam de realizar pagamento
mensal, sendo que entre eles ndo esta aquele que ja havia citado anteriormente o
pagamento mensal como um ponto negativo de seu software atual. Um dos
entrevistados demonstrou esta opinido afirmando “N&o quero ficar vinculada a um
pagamento mensal. Gostaria de comprar o sistema e pagar quando tiver alguma

atualizagéo.”

Caso a empresa decida fazer a cobranca mensal pelo uso do software SGM,
devera estar preparada para enfrentar objecées de alguns prospectos e preparar
argumentos para este tipo de cobrancga. Por exemplo, a hdo necessidade de um alto
investimento inicial e todos os servicos incluidos no prego, como manutencao,

suporte e treinamentos com os quais o cliente podera contar a todo 0 momento.

Entre os seis entrevistados que citaram valores na pergunta em questao,
dois deles fizeram referencia a um valor em torno de R$ 50,00; dois disseram que
pagariam cerca de R$ 100,00 por més e dois afirmaram que pagariam até R$ 150,00

mensalmente para cada usuario do software de gestdo de sua clinica.

A Ultima questdo aberta feita foi sobre o que levaria o entrevistado a optar
por um software em detrimento de outro, a fim de identificar quais s&o os atributos
mais valorizados por aqueles clientes em potencial. Sete dos oito entrevistados
citaram como um atributo fundamental para a compra de um software a facilidade /
simplicidade em seu uso. Trés pessoas afirmaram que é necessario que o sistema
atenda as suas necessidades especificas e também foi citado 3 vezes que 0 usuario
deve ter um bom acesso a informacao, ou seja, que possa obter as informacgdes
certas de maneira rapida e simples.

Mais uma vez o preco foi citado em duas ocasides. Os clientes em potencial
querem sentir que estdo pagando um preco adequado pelo software adquirido.
Também foi afirmado duas vezes que o0s usuarios esperam que a empresa
fornecedora do sistema ofereca servigos satisfatérios, com atendimento rapido e

eficaz.
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As entrevistas foram finalizadas com a solicitacdo aos entrevistados de
relacionarem um conceito de um a cinco a cada um dos atributos descritos como
principais pelo gestor da empresa fornecedora do SGM, sendo que o conceito cinco
deveria ser dado aos atributos de maior importancia e o conceito um aos de menor
importancia. Ao calcular-se uma meédia simples dos valores dados a cada um dos
atributos listados, nota-se que “inventario de estoque” e “centro de custos” séo
aqueles considerados menos importantes, com uma média de avaliacdo menor que
3. Oito dos 27 atributos listados ficaram com uma avaliacdo média entre 3 e 3,99 e

os demais 17 atributos receberam uma avaliacdo média igual ou maior a 4.

O fato de a maioria dos atributos listados pelo gestor do software SGM
terem recebido um conceito alto nas respostas dos entrevistados, mostra que esta
amostra de clientes em potencial percebe valor neste software e servicos. Durante
as entrevistas, atributos muito citados foram a simplicidade e facilidade de uso do
software, além de interface amigavel. Durante a entrevista com o gestor do SGM
estes atributos ndo foram mencionados, ja que o entrevistado se ateve mais as
funcionalidades técnicas e servicos disponiveis. No entanto, é de extrema
importancia que o gestor confirme se o sistema possui hoje estes atributos e, em
caso negativo, providencie os ajustes necessarios para que possa oferecer um
produto mais de acordo com as necessidades do mercado e maximizar assim seus

lucros.

Uma sugestdo é que sejam feitos testes de usabilidade deste software,
quando possiveis usuarios testariam e avaliariam a interface e a simplicidade de
uso. Esta pratica € de extrema importancia para garantir que 0s usuarios sintam-se

confortaveis ao utilizar o sistema.

Além disso, considerando que os cliente em potencial revelaram durante as
entrevistas que desejam um software que néo tenha excesso de funcionalidades, a
empresa devera ficar atenta as necessidades individuais de cada cliente para
realizar a adicdo de funcionalidades, assim como também para extrair
funcionalidades que o cliente ndo considera importantes, dando especial atencao
aquelas classificadas como pouco importantes pelos entrevistados.
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4.3 Visao Geral das entrevistas

As entrevistas mostraram que, segundo os conceitos de Zeithalm e Bitner
(2008), os clientes em potencial do software SGM percebem valor em um sistema de
gestao para clinicas da area da saude como, principalmente tudo o que querem em
um produto e servico. Isso porque em diversas oportunidades foi citado que o que os
entrevistados esperam de um software é que ele atenda a todas as suas
necessidades.

Também é possivel identificar pelas respostas obtidas que o valor percebido
€ a qualidade que os clientes obterdo pelo preco que pagarao, ja que duas vezes foi
mencionada a necessidade de visualizar um bom custo / beneficio na compra. Um
fato que surpreendeu nesta pesquisa é que, ao contrario do que se pensava
anteriormente, em nenhum momento foi identificado valor como sendo o que o
cliente recebe pelo que da. Ou seja, os entrevistados ndo citaram os custos nao
monetarios para a compra de um software, como o tempo e energia despedidos na
busca pelo produto ideal, na implantacdo e no treinamento e adaptacdo dos

usuarios.

E importante lembrar que alguns entrevistados citaram que preferem nao
fazer o pagamento mensal, por isso, se sugere que a empresa fornecedora do
software oferegca ao menos duas opc¢oes distintas de politicas de precos. Podendo
ser firmado um contrato renovavel de uso por um ano com o cliente tendo a opcao
de fazer pagamentos mensais ou um pagamento Unico por contrato ja que, conforme

Consumano (2007), esta é a pratica mais adequadas para softwares web.

Os entrevistados mencionaram que estariam dispostos a pagar, desde que o
software atenda as necessidades mencionadas, uma média de R$ 100,00
mensalmente por cada usuario do sistema. Para estipular o preco final, sugere-se
que o gestor leve em consideracdo os atributos que devem ser disponibilizados no
software para garantir seu valor maximo perante os clientes, o valor que os clientes

em potencial dizem estar dispostos a pagar, seus custos fixos e os custos iniciais de
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implantagcdo e mensais com cada cliente, além do retorno esperado e 0s precos

praticados pelos concorrentes.

Sugere-se ainda que seja feita uma revisao da politica de precos do software
SGM apdbs a empresa ter clienes utilizando o sistema. Podera, assim, seguir a
metodologia sugerida por Nagle e Hogan (2007), identificando o valor que os
clientes percebem do produto e dos servicos oferecidos e comunicando estes
valores aos mercado, ndo apenas se baseando no quanto alguém que nao conhece

efetivamente o produto e servigos estaria disposto a pagar.



5 CONCLUSAO

Procurou-se, através desta pesquisa, fazer uma proposta de qual seria a
politica de preco mais adequada a ser adotada para um software de gestao de
pequenas clinicas da area da saude, levando em consideragdo a percepcao de
valor dos clientes em potencial.

Na primeira parte do estudo foi realizada uma revisdo bibliografica sobre
percepcao de valor, precificacdo de servicos e de softwares e custos. Foi possivel
identificar através desta pesquisa que as pessoas tém diversas O6ticas através das
quais percebem valor em um produto ou servico € que é um desafio para as
empresas conseguir identificar isso em seus consumidores e quantificar os atributos

valorizados por eles.

A precificacdo adequada, para Zeithalm e Bitner (2008), consiste em cobrir
os custos, garantir retorno, ser competitivo e transmitir sinal de qualidade. Foram
estes 0s passos sugeridos para a precificacdo do software SGM, que, considerando
0s custos da empresa, seja estabelecido um preco de acordo com o mercado e que
também atenda as expectativas dos consumidores.Ao fim da pesquisa a sugestao
de politica de preco é a de contratos anuais, com opg¢ao de pagamento anual ou

mensal pelos clientes.

Ao analisar os resultados obtidos na pesquisa, identificou-se que os clientes
sentiram ter um bom custo / beneficio ao pagar até R$ 150,00 mensais por usuario e
receber um software de uso féacil, com interface amigavel, contendo apenas
funcionalidades necessarias, que traga as informacdes certas de maneira simples e
que a empresa ofereca excelentes servigos de implantagéo, treinamento e suporte.

Sugere-se que sejam feitos testes de usabilidade para o software SGM, a
fim de garantir que sua interface seja realmente amigavel e simples para os
consumidores. Alem disso, também se sugere que, no momento adequado, seja

feita uma pesquisa com usuarios do SGM a fim de identificar o que eles percebem
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como sendo os atributos de maior valor do software que utilizam e, com base nesta
informacao, revisar a politica de preco e elaborar uma proposta de valor adequada,

segundo os conceitos de Kotler e Keller (2006).

Recomenda-se que, em estudos futuros, sejam feitas entrevistas com uma
amostra mais representativa da populacéo, assim sera possivel obter um resultado
com maior confiabilidade e informacdes. Adicionalmente, é recomendado que a
empresa volte a realizar um estudo de percepcao de valor, mas desta vez com

clientes que efetivamente ja estejam utilizando o software.
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APENDICE |

Roteiro de entrevista com diretor da empresa fornecedora do software SGM

1. Como esta sendo feita a comercializacao do software SGM?

2. Quais sao os principais atributos oferecidos pelo software SGM?

3. De que maneira a empresa pretende cobrar pelo sftware SGM?

4. Quais sao os principais custos envolvidos para que vocés possam entregar o

software e os servigos envolvidos ao mercado?



APENDICE II

Roteiro de entrevista com clientes em potencial

Nome (opcional):

Profisséo:

Ha quanto tempo exerce esta profissao? anos
Idade: anos

Sexo: () Masculino () Feminino

Vocé possui seu préprio consultério / clinica? () Sim () Nao

1. Como o uso de um software de gestdo traz mais eficiéncia ao gerenciamento de

um consultério / clinica?

2. Como é feita a gestao da informacao hoje em seu consult6rio?

3. Como é feita a cobranca do software utilizado em sua clinica?

4. Quais vocé considera serem os pontos fortes do software que usa atualmente?

5. Quais vocé considera serem os pontos fracos do software que usa atualmente?

6. Se vocé nao usa um software em seu consultério hoje, qual € a razao?
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7. Quanto vocé pagaria por cada licenga (usuario) de um software que lhe
entregasse todos os beneficios que vocé espera de um software de gestdo para seu

consultério?

8. Quais sdo os fatores que vocé leva / levaria em consideragcdo para decidir

comprar um software de gestdo em detrimento de outro?

9. Por favor, marque no quadro abaixo o valor que vocé da a cada um dos atributos

listados, considerando os seguintes conceitos:

1 =irrelevante 2 = pouco importante 3 = importante 4 = muito importante 5

= fundamental

Caso vocé utilize hoje um software em seu consultério / clinica, por favor, marque se

este possui os atributos listados.

Seu sistema
Atributo Valor (1-5) atual possui
este atributo?

Cadastro de pacientes

Cadastro de clinicas

Cadastro de profissionais

Cadastro de procedimentos

Agenda para registro de consultas

Controle de estoque

Inventério de estoque

Software

Fluxo de caixa

Controle de contas a pagar e a receber

Centro de custos

Prontuario: exames por paciente

Prontuario: receituario por paciente
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Prontuério: tratamentos por paciente

Prontuario: diagnosticos por paciente

Prontuario: anamnese por paciente

Prontudrio: procedimentos por paciente

Prontuario: atendimentos por paciente

Prontuario: Imagens por paciente

Servicos

Implantagdo em um fim de semana

Suporte em tempo integral (incluido no preco)

Treinamento de usuarios (incluido no preco)

Atualizagdes periddicas (incluido no preco)

Atualizagbes por demanda (incluido no preco)

Sistema online

Cobranga mensal / "aluguel” do software

Customizagbes conforme necessidades




APENDICE Il

Compilacao de resultado das entrevistas com clientes em potencial

Tempo de
profissao

Idade
Sexo

Clinica propria?

Como o uso de
um software
traz mais
eficiéncia a
gestao da
clinica?

Como faz a
gestao da
informacao
hoje?

Como é feito o
pagamento do
software atual?

Pontos Fortes
do Software
atual

Pontos Fracos
do Software
atual

Entrevistado 1

16 anos

46 anos
Masculino
Sim

Permite maior organizagao
das informagdes, facilita a
eficacia dos processos e
permite uma melhor visao
da realidade da clinica.

Com um software
especifico para clinicas
médicas, desenvolvido por
uma empresa terceira.

Foi feito um pagamento
inicial para a compra do
software. Séo feitos
pagamentos a  parte,
segundo necessidade de
atualizagao ou suporte.

€ um software especifico
para minha area, suas
funcdes atendem as
minhas necessidades.

O manuseio é dificil, pois
as paginas ndo sdo bem
organizadas, é complicado
de entender. Também é
muito burocratico, tenho
que fazer diversos
lancamentos ou pesquisas
para executar uma
operagao.

Entrevistado 2

18 anos

46 anos
Feminino
Sim

Com um software néo
preciso ter varios arquivos
fisicos ocupando espaco
no consultério e é muito
mais rapido de encontrar
as informacdes. Também
agiliza a consulta, por
exemplo, posso imprimir as
receitas e solicitacbes de
exames.

Uso um software que foi
feito para meu consultério
h& 10 anos.

Mensalmente

Tem funcionalidades com
graficos e desenhos que
me ajudam a explicar o
processo de doenga e cura
aos pacientes.

Ter que
eternamente.

pagar

Entrevistado 3

3 anos

28 anos
Feminino
Sim
Organizacao das

informagbes dos pacientes
e dos controles financeiros.

Também  permite uma
melhor gestao do
relacionamento com  os
pacientes.

Armazeno documentos e
fichas dos pacientes em
arquivos fisicos e algumas
informagbes séo
guardadas por e-mail.



Porque nao usa
um software de
gestao da
informacgao?

Quanto pagaria
mensalmente
por cada
licenga?

Fatores que
consideraria
para escolher
por um
software

Tempo de
profissao

Idade
Sexo

Clinica propria?

Como o uso de
um software
traz mais
eficiéncia a
gestao da
clinica?

Como faz a
gestao da
informacao
hoje?

Como é feito o
pagamento do
software atual?

Teria que analisar a
proposta da empresa...
Depende do software...

Acho muito importante que
0 uso seja simples e rapido
e que traga as informagdes
que preciso consolidadas,
que eu nao precise perder
muito tempo juntando as
informagoes.

Entrevistado 4

4 anos

29 anos

Feminino

Sim

Organizacdo, otimizacao
do tempo, prontudrios
eletrénicos fazem 0s
processos ficarem mais
ageis.
A grande maioria das

informagbes estédo na ficha
dos pacientes. Nao tenho
controles financeiros,
apenas um fluxo de caixa
em uma planilha excel.

Hoje pago R$ 100,00.

A facilidade no manuseio e
tem que permitir inserir
grande quantidade de
informacdo, mas deve ser
simples de visualiza-la.

Entrevistado 5

11 anos

37 anos
Masculino
Sim

Controlar o fluxo de
pacientes, o fluxo de caixa,
controle financeiro, agenda
de pacientes e controle
mensal para chamadas
(CRM - lembrete de
aniversario, revisoes, etc)

Tudo é feito manualmente
e arquivado. A secretaria
faz toda a organizagédo e
entrega as informacdes
quando o gestor da clinica
precisa delas.
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Os que encontrei até hoje
sdo muito complexos ou
muito caros. Tentei ja usar
2 softwares mas ndo me
adaptei porque tinham
muitas funcionalidades, o
que deixava o uso muito
complexo.

N&o quero ficar vinculada a
um pagamento mensal.
Gostaria de comprar o
sistema e pagar quando
tiver alguma atualizagéo.

Que tenha bom custo
beneficio, ou seja, que
atenda as minhas

necessidades e que néo
seja caro.

Entrevistado 6

3 anos

28 anos
Feminino
sim

Organizacao,
arquivamento sem
necessidade de espacgo
fisico, praticidade e
simplicidade.

Quase tudo é feito em
papel, alguns controles sao
feitos com planilhas de
excel.



Pontos Fortes
do Software
atual

Pontos Fracos
do Software
atual

Porque nao usa
um software de
gestao da
informagao?

Quanto pagaria
mensalmente
por cada
licenca?

Fatores que
consideraria
para escolher
por um
software

Tempo de
profissao

Idade
Sexo

Clinica propria?

Como o uso de
um software
traz mais
eficiéncia a
gestao da
clinica?

Estou procurando um
software, mas ainda nao
encontrei um sistema como
procuro, que é um sistema
simples de usar. Os que
encontrei tem muitas
funcionalidades que eu nao
usaria, muitos botoes...

Uns R$ 80,00 - 100,00 por
usuario

Dois fatores me levariam a
escolher um  software:
precgo e simplicidade.

Entrevistado 7
3 anos

28 anos
Feminino
Sim

Melhor controle financeiro,
acesso mais rapido e facil
as informagdes de meus
pacientes, melhor controle
dos materiais.

Estou avaliando algumas
opcdes e ja tentei usar uns
trés sistemas, mas achei
todos muito dificeis de
utilizar.

Pagaria até R$ 150,00 por
usudrio se encontrasse um
software como eu quero,
que atenta minhas
necessidades e seja
simples de ser manuseado.

A praticidade no uso, que
atenda as minhas
necessidades e que tenha
bom custo beneficio.

Entrevistado 8

3 anos
27 anos
Feminino
Sim
Agendamento de
pacientes, controle de

estoque, prontuario de
pacientes e controle de
manutencdes ortoddnticas.
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Nao encontrei nenhum que
ndo precise de um
computador fixo no local.
Eu uso notebook e néo
pretendo  trocar  para
desktop para poder usar
um sistema.

Aproximadamente R$
40,00 por licenga, mas
prefiro a opgdo de compra
integral do sistema.

Que seja facil de usar, que
atenda as minhas
necessidades e
confiabilidade dos dados.



Como faz a
gestao da
informacao
hoje?

Como é feito o
pagamento do
software atual?

Pontos Fortes
do Software
atual

Pontos Fracos
do Software
atual

Porque nao usa
um software de
gestao da
informagao?

Quanto pagaria
mensalmente
por cada
licenga?

Fatores que
consideraria
para escolher
por um
software

Pelas fichas dos pacientes,
controles de excel

Até algum tempo atras nao
via necessidade pelo baixo
volume de dados. Estou
com a idéia de adquirir um,
mas ndo pode exigir um
investimento alto

Nao sei quanto custaria...
Acho que custo em torno
de uns 100 reais. Se
atendesse minhas
necessidades eu pagaria
uns 100 - 150 reais por
més.

Facilidade de uso, ser em
portugués, tem que ter um
suporte rapido e eficaz.
Tem que atender e
resolver rapido.

Através de um sistema
chamado Exdental e de um
livro caixa que vai para o
contador e os impostos séo
pagos pelo carne ledo.

E feito um pagamento
mensal.

Acesso a agenda de
qualquer lugar, controle de
manutencao dos pacientes,
bom layout, manuais
através de videos.

E dificil de usar e possui
muitas funcionalidades.

Em torno de R$ 50,00 por
més por usuario.

Assisténcia técnica,
treinamento e instalacao,
que atenda as minhas
necessidades e que seja
facil usar.
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Quadro Resumo

Organizagao informagéao: 7
Como o uso de Melhora / Agiliza processos: 5
Melhor acesso a informacéo: 3
um software  conhirole Financeiro: 3

traz mais Controle Estoque: 2
eficiéncia a Gestéo relacionamento:2
gestao da Espago fisico: 2
clinica?

Como faz a Arquivos fisicos: 5

- Excel: 4
_gestao da Software:3
informacao E-mail: 1

hoje? Livro caixa: 1

Pagamento Unico: 1
Como é feitoo Pagamento mensal: 2
pagamento do
software atual?

Funcionalidades graficas: 3
Funcgdes atendem necessidades: 3

Pontos Fortes Acesso Web: 1

do Software
atual

Dificil de usar: 2
Muitas funcionalidades: 2

Pagamento mensal:1
Pontos Fracos g

do Software
atual

Complexidade: 3
~ Muitas funcionalidades: 2
Porque nao usa Muito caro: 2

um software de  Exige computador desktop: 1
gestao da

informacao?

Sem resposta: 1
Quanto pagaria Prefere pagamento Unico: 2
mensalmente Cerca de R$ 50,00: 2
por cada Cerca de R$ 100,00 2
licenca? Cerca de R$ 150,00: 2

Facilidade / Simplicidade: 7Bom
FatOI_'es que acesso a informagao: 3Atenda as
consideraria necessidades: 3Pre¢o adequado:

para escolher  2Bom servigo: 2Rapidez: 1

por um
software
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Valor 4~ maner 5= | éck,

Cadastro de pacientes 5/5[/5|4|5]|5 4,88
Cadastro de clinicas 31114224 3,00
Cadastro de profissionais 314|4(3|4]|5 3,88
Cadastro de procedimentos 3/4|5|5|5]|4 413
Agenda para registro de consultas 3/5|/5|5|5]|5 4,75
Controle de estoque 213|13(4|3|4 3,38
Inventario de estoque 212114123 2,75

Fluxo de caixa 2|14/5(5|13]|5 3,63

% Controle de contas a pagar e a receber 2145|5415 4,13
% Centro de custos 2115|332 2,75
? Prontudrio: exames por paciente 51414|5|5|3 4,25
Prontudrio: receituario por paciente 514|123 |4|4 3,75
Prontuario: tratamentos por paciente 5/2[3|5|5]|4 413
Prontuario: diagnosticos por paciente 512|13|5|5|3 4,13
Prontudrio: anamnese por paciente 5|/5|3|4|5|3 4,38
Prontuario: procedimentos por paciente 5/5/4|5|5]|4 4,75
Prontuario: atendimentos por paciente 5/414|5|5]|5 4,75
Prontuério: Imagens por paciente 5|/5|1|5|5|4 4,38
Implantagdo em um fim de semana 5/3|4|5|5|5 4,38
Suporte em tempo integral (incluido no preco) 5/4|5|5|4]|5 4,50
Treinamento de usuarios (incluido no prego) 4/5/4|5|4]|5 4,38

§ Atualizagdes periddicas (incluido no preco) 5/83[3|4|3]|5 3,88
l?:;': Atualizagbes por demanda (incluido no preco) 4/3|4|5|3]|5 4,00
® Sistema online 414|5|5|5]|4 4,38
Cobranga mensal / "aluguel” do software 21213414 3,00
Customizagdes conforme necessidades 2183|12(5|3]|5 3,25




Seu sistema atual

Atributo possui este
atributo?
Cadastro de pacientes (S (S s
Cadastro de clinicas S n s
Cadastro de profissionais S S s
Cadastro de procedimentos S S s
Agenda para registro de consultas S S s
Controle de estoque S n s
Inventario de estoque (S n n
Fluxo de caixa S n s
% Controle de contas a pagar e a receber S n s
% Centro de custos s n n
n
Prontudrio: exames por paciente S S s
Prontudrio: receituario por paciente S S s
Prontuario: tratamentos por paciente (S S S
Prontudrio: diagndsticos por paciente S S s
Prontudrio: anamnese por paciente S S s
Prontuario: procedimentos por paciente (S S S
Prontuério: atendimentos por paciente S S s
Prontuério: Imagens por paciente S S s
Implantagdo em um fim de semana S n n
Suporte em tempo integral (incluido no preco) S s n
Treinamento de usuarios (incluido no prego) S n n
§ Atualizagbes periddicas (incluido no preco) s s n
.a;-, Atualizagbes por demanda (incluido no preco) S n n
n
Sistema online S S s
Cobranga mensal / "aluguel” do software S S S
Customizagbes conforme necessidades (S n s
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