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Detalhes Editoriais Resumo

Objetivo: avaliar a influéncia das participacdes em ciclos do Programa ALI, de 2013 a
2020, na ambiéncia inovadora da Medicatriz Dermocosméticos. Contexto investigado: a
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Classificagdo JEL: diagnosticados, algumas interven¢oes foram feitas por meio da adogio dos seguintes
mecanismos, propostos para cada ciclo de participacdo: inovacido aberta, cocriagio,
branding, pesquisa etnografica, satisfacio atual do cliente e dos colaboradores.
Resultados: no primeiro ciclo, houve lancamento de 11 novos produtos, com a utilizagio
da nanotecnologia e da transversalidade sensorial; no segundo, ocorreram a
subcategorizacdo de clientes e projetos humanizados para clientes, colaboradores e
circulo social; no terceiro, houve a remodelagem de workshops, a criagdo de cursos pagos,
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Medicatriz permearam as quatro dimensdes da inovacdo. A empresa entende que o
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Financiamento: Objective: evaluate the influence of participation in cycles of the ALI Program in the
innovative ambience of Medicatriz Dermocosmetics from 2013 to 2020. Investigated
context: the basis of the ALI Program methodology was defined by eight premises:
concrete results; use of indicators; results for Sebrae and the innovation ecosystem;
involvement of the company's team; collective construction of solutions; tools; companies
motivated to innovate; and ALI as a facilitator to overcome the dilemma of having a good
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employee satisfaction were proposed for each cycle of participation. Results: in the first
cycle, eleven new products were launched using nanotechnology and sensory
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INTRODUCAO

A inovagdo empresarial - reconhecidamente relevante para o
desenvolvimento social e econdmico, além de um elemento
norteador para o crescimento e o avango das organizagdes - é um
processo de mudanca, cujos desdobramentos podem ser
incrementais ou disruptivos, em produtos, processos,
posicionamentos de mercado, e modelos mentais, na organizacio
e em marketing (Dosi, 1982; IBGE, 2020; Kline & Rosenberg, 1986;
OCDE, 2019; Tidd & Bessant, 2015; Zennouche & Zhang, 2014).

Desde 2001, o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae) apura e relata altos indices de
mortalidade, antes do quinto ano de constitui¢io, entre as micro e
pequenas empresas (MPE), revelando a urgente necessidade de
atuacdo das instituicdes de finalidade publica, para garantir a
sobrevivéncia das MPE, que correspondem a cerca de 99% das
empresas brasileiras (Rosenbusch, Brinckmann, & Bausch, 2011;
Dao & Zmud, 2013; Sebrae, 2016).

Para estimular a competitividade das MPE, o governo
brasileiro, por meio das instituicdes Sebrae e Conselho Nacional
de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (CNPq), em um
acordo de cooperacgdo técnica, desenvolveu o Programa Agentes
Locais de Inovacdo (ALI), que prevé o acompanhamento de
empresas por agentes-bolsistas treinados em conceitos de
inovacao, para que possam diagnosticar e apresentar sugestdes de
intervengdes focadas em desenvolver a capacidade inovadora
(Sebrae, 2018a).

Desde 2010, mais de 8 mil bolsistas atenderam, em ao
menos um ciclo de acompanhamento, a mais de 300 mil MPE
(Sebrae, 2019c). Com um numero de atendimentos acima do
comum e dedicacdo ao programa, chama a atencdo a Medicatriz
Dermocosméticos, empresa que apresenta uma das maiores
longevidades entre os ciclos do programa, obtendo sucesso
reconhecido em prémios e publicacdes, como a do Prémio
Nacional de Inovagao (PNI, 2020).

Nesse contexto, o objetivo central deste estudo é avaliar a
influéncia das participacdoes da Medicatriz Dermocosméticos, de
2013 a 2020, em ciclos do Programa ALI, motivada pelo dilema de
possuir um potencial criativo satisfatério, sem, todavia, conseguir
converté-lo em inovagdes e no aumento do faturamento.

Como objetivos especificos, este estudo se dedica a: (a)
compreender as intervengdes para a implantacdo da metodologia
de inovagdo aberta; (b) descrever as acgdes para o
desenvolvimento da gestdo da inovagdo em marketing; e (c)
evidenciar a adequacio da inovacao orientada ao publico externo,
e (d) ao publico interno.

BASE TEORICA
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Para sustentar um processo inovador na gestdo, é necessario
realizar escolhas estratégicas, sob orientacdo interna (relacionada
a estrutura da organizacdo, a quantidade de pessoas na equipe e a
adocdo de tecnologias) e externa (langamento de novos produtos,
novos fornecedores e negociagdes junto a 6rgdos publicos e outras
entidades) na empresa (Child, 1997).

De acordo com Johnson, Edquist e Lundvall (2003), a
inovacdo é considerada um processo cumulativo continuo, que
envolve ndo somente a inovagdo radical e incremental, mas
igualmente a sua difusdo, absorcdo e utilizagao.

Quanto aos relacionamentos externos, segundo
Chesbrough (2003), eles podem ser realizados com clientes,
fornecedores, centros de pesquisas, outras organizacdes e
concorrentes. Assim, define-se inovacdo aberta como um
processo que nao se restringe as atividades internas de uma
empresa, pois inclui relacionamentos externos, que fomentam
pesquisas e desenvolvimentos internos, além de absorverem
conhecimentos favorecedores da inovagdo. Dessa forma, a
inovacdo aberta contribui com valiosas ideias, tanto da empresa
quanto do mercado.

Damanpour e Schneider (2006) discutem sobre a
importancia de a inovacdo ter um lugar na gestdo das empresas,
recomendando certa distingdo da operagdo, até mesmo na
nomeacdo de agentes-chave no processo de inovagao.

Nesse sentido, Birkinshaw, Hamel e Mol (2008) salientam
que os agentes de mudanga, no contexto da inovag¢do, podem ser
internos (responsaveis por entregas) ou externos (que trazem
maior nivel de conhecimento).

Com o objetivo promover a pratica continuada de a¢des de
inovacdo nas empresas de pequeno porte, com orientacdo
proativa, gratuita e personalizada, o Sebrae, em parceria com o
CNPq, criou o Programa ALI, que possibilita ao pequeno negécio o
aumento na captura de valor, por meio da criagdo e da entrega de
solucdes inovadoras, de maneira acelerada. Sendo assim, o ALI
assume o papel de agente externo, que realiza diagnésticos e, a
partir disso, direciona intervencdes a serem realizadas pela
empresa em favor da inovagdo (Sebrae, 2019b).

Em virtude das dificuldades percebidas no processo de
inovacdo das MPE, o Programa ALI torna-se um instrumento util
para incentivar o desenvolvimento de competéncias necessarias
para criar um ambiente favoravel a inovacgao, estimulando o que o
programa chama de “ambiéncia inovadora” (Santos et al., 2016).

A partir da observagido empirica das empresas atendidas
pelo programa, Santos et al. (2016) recomendam a realizagdo de
um estudo mais aprofundado sobre a cultura da inova¢do nessas
organizacdes. Desse modo, analisar aempresa que contou com um
de seus atendimentos mais longos representa um avango para a
compreensio da influéncia do programa na ambiéncia inovadora.

CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA

A base da metodologia do Programa ALI foi definida por oito
premissas: (1) resultados concretos; (2) utilizacdo de indicadores;
(3) resultados para o Sebrae e o ecossistema de inovagdo; (4)
envolvimento da equipe empresarial; (5) construgdo coletiva das
solucdes; (6) ferramentas; (7) empresas motivadas para inovar; e
(8) ALI como facilitador da inovagdo. Esta tultima é uma
importante fonte de conhecimento na aplicagdo das ferramentas,
pois apoia a implementacdo de agdes, realiza intervengdes e
utiliza o conhecimento da equipe da empresa para gerar
resultados (Sebrae, 2018a).

A metodologia também define elementos que condicionam
suas fases ou ciclos: (a) comunica¢ido para posicionamento; (b)
continuidade condicionada ao interesse e a superagio de desafios;
(c) execucdo baseada em sprints; (d) encontros presenciais
periddicos; e (e) interagdo com o Ecossistema de Inovacio
(Sebrae, 2018a).

@ ® https://doi.org/10.14211 /ibjesb.e2078



https://doi.org/10.14211/ibjesb.e2078

Marengo, L. L. et al.

3

Nos dois primeiros ciclos de participacio da Medicatriz
Dermocosméticos no Programa ALI (2013-2015 e 2016-2017), a
metodologia preconizava a submissido da empresa a um
diagnostico de inovacdo, estruturado por questionario, com
perspectiva pratica, balanceamento analitico sobre gestdo, e
busca pelo atendimento da melhor métrica para a medi¢do da
inovacdo e do desempenho (Neely & Hill, 1998).

Esse questionario se pautava na unificagio das
abordagens propostas por Bachmann e Destefani (2011) e
Sawhney, Wolcott e Arroniz (2006), que totalizavam 13
dimensdes (oferta, plataforma, marca, clientes, solugdo,
relacionamento, agregacdo de valor, processos, organizagio,
cadeira de fornecedores, presenca, rede e ambiéncia inovadora).

Nos primeiros periodos, a Medicatriz Dermocosméticos
vislumbrava realizar acdes para implantar a metodologia de
inovacdo aberta e desenvolver a gestdo da inovagio em
marketing. Nos dois ultimos (2019 e 2020), por sua vez, houve a
atualizacdo do diagnéstico inicial, chamado de “Radar de
Inovacdo”, que possui trés camadas de analise da organizacdo e 13
vertentes (Figura 1) (Sebrae, 2019a).

13- Produtividade @

Reduggo de Custos 1- Cultura Inovadora

12 - Novos Mercados 2. capital
Camada:

Resultados

11 - Mercado

10- Faturamento com

Processos.
inovagdes

9 - Prasenca # 5 - Tecnologia

8- Ofartas ~ 6 - Opertunidades
7 - Experiéncia do
Cliente

Camada:
Geragdo de Valor

Figura 1
Representagdo das 13 vertentes do “Radar da Inovagdo” e suas

camadas de analise.
Fonte: Adaptada de Sebrae (2019a).

A metodologia, entdo, estava dividida em quatro fases: (1)
descoberta de problemas - utilizacdo de abordagens de interacgio
com potenciais clientes para validacdo; (2) validacdo de
problemas; (3) proposta de valor - desenvolvimento do conceito
de uma solucido para entregar a proposta de valor, ou seja, o
quanto o cliente valorizaria o que a empresa pretendia entregar,
para além de produto/servigo ou preco; e (4) modelagem do
negdécio - para inovar um produto ou servico, havia o
desenvolvimento do modelo de negdcio.

Ao final dessas fases, a empresa teria um plano para o
desenvolvimento de sua inovacio e a reaplicacdo do “Radar de
Inovacdo” (Sebrae, 2018a), podendo utilizar a metodologia do
Programa ALI ja nos ultimos periodos, a fim de desenvolver e de
adequar acdes de inovagido orientadas aos publicos externo e
interno.

A Medicatriz Dermocosmeéticos iniciou suas atividades em
1988, como farmacia de manipulacio, tendo os negocios
expandidos em 2005, quando se transformou em uma industria
de “cosméticos de alta performance” ou dermocosméticos
profissionais, haja vista as caracteristicas que os distinguem dos

cosmeéticos para peles comuns, sendo geralmente utilizados para
tratamentos de saude e de beleza (acne, manchas, rugas, reducio
de medidas, celulite, hidratacdo e limpeza de pele).

No ano de 2020, a empresa contava com dois sécios e 23
colaboradores, distribuidos em cinco grandes areas de atuacio:
comercial, administrativa e financeira, distribui¢do, técnica
educacional, e marketing. Vale ressaltar que o Brasil é o quarto
maior consumidor de cosméticos no mundo, perdendo apenas
para Estados Unidos, China e Japdo, segundo a Associacdo
Brasileira da Induastria de Higiene Pessoal, Perfumaria e
Cosmeéticos (ABIHPEC, 2019).

A Medicatriz destina a maioria de suas féormulas ao uso
profissional, em pequenas clinicas de estética (213.072 sao
formalizadas como microempreendedoras individuais [MEI])
(Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas [CNAE] -
9602501); e para profissionais da estética ndo formalizados
(Portal do Empreendedor, 2020).

Explorando as linhas de produtos da Medicatriz, sua maior
parte é vendida exclusivamente para profissionais da saude, da
beleza e da estética; a outra parte é voltada ao uso domiciliar, pelo
consumidor final; e h4, ainda, a linha Velox, de revenda em canais
de varejo.

A Medicatriz sempre deteve uma cultura inovadora,
apoiada por quatro premissas: humanizagdo, transformagdo,
experimenta¢do e inovacdo. Na humanizacdo, a empresa se
destacou pela implantacdo de projetos de engajamento para os
funciondrios, obtendo, com isso, crescimento financeiro e reducao
do turnover (rotatividade de funciondrios) (Vocé S/A, 2019). Com
relacdo a humanizacdo, ainda, houve praticas rotineiras de
conexdo com profissionais da area da saude, da beleza e da
estética, que levaram a empresa a receber a premiagdo de 32 lugar
na categoria industria/empresa amiga do profissional/estética,
no Estética Business Awards de 2019.

Sendo a cultura de inovagdo o core da empresa, no que se
refere a produtos e experimentacdo, esse modelo de inovacdo
aberta pressiona mais as rotinas de pesquisa e de
desenvolvimento para superar desafios tecnoldgicos. Isso tornou
a empresa finalista duas vezes seguidas (2014-2015 e 2016-
2017) do Prémio Nacional de Inovagdo (PNI), o maior da categoria
no Brasil (PNI, 2020); e merecedora de homenagem como
destaque em empreendedorismo, no evento Magia
Empreendedora/Brasil Comunidade Empreendedora, em 2018
(Sympla, 2018).

DIAGNOSTICO DA SITUAGAO-PROBLEMA

O dilema enfrentado pela empresa estava em possuir um bom
potencial criativo, que era pouco explorado e, por conseguinte,
incapaz de acarretar o crescimento do faturamento. O desafio,
portanto, era transformar o potencial criativo em ambiéncia
inovadora e pratica sistemdtica de gestdo da inovagdo. Sendo
assim, apds consumir outros servicos do Sebrae, com destaque
para o curso Empretec (orientagdo para busca de solugdes ao
negocio e desenvolvimento de habilidades empreendedoras), a
Medicatriz Dermocosméticos recorreu ao Programa ALl em
quatro ciclos, sendo os dois iniciais responsaveis pelos resultados
de diagnésticos, utilizados como direcionadores das agoes; e os
dois ultimos ciclos, com direcionamento das agdes, por meio da

@ ® https://doi.org/10.14211 /ibjesb.e2078
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aplicacdo de ferramentas. Os diagnésticos tinham, entdo, pesos
diferentes para a proposta de agdes.

Programa ALI ciclo 1 (2013-2015)

A empresa apresentou o grau de inovacdo global incipiente e,
dentre as dimensdes avaliadas, os destaques foram para: oferta,
plataforma, marca, clientes e presenca; com as dimensdes
organizacio e relacionamento atingindo a inovacao incipiente. Os
destaques menos desenvolvidos foram: solucdes, agregacdo de
valor, processos, cadeia de fornecimento, rede e ambiéncia
inovadora.

No decorrer do ciclo, a empresa possuia produgio
modularizada, por meio de cadeia de suprimento delimitada e
terceirizacbes. Sua marca e portfolio de produtos eram
percebidos como suficientes, assim como seus canais de venda.

Os processos internos ndo eram documentados e ndo
passavam por reflexdes e andlises sistematizadas, em busca de
melhoria, e ndo havia mecanismos estruturados para a producio
de indicadores e a coleta de ideias dos colaboradores.

A ambiéncia inovadora era reflexo dos perfis
empreendedores dos s6cios fundadores, que tinham a percepcio
sobre a necessidade de mudangas e de transformacdo para o
negdcio, tanto que promoveram alteracdes representativas do
modelo de negbécio.

Programa ALI ciclo 2 (2016-2017)

Nesse periodo de participagdo da empresa no Programa ALl
estavam sendo incorporadas as intervengdes propostas no
primeiro ciclo, sofrendo a maioria das dimensdes analisadas
consideraveis melhorias, inclusive a ambiéncia inovadora. Mesmo
assim, havia algumas deficiéncias ligadas a percepg¢ao de valor por
parte dos clientes sobre algumas solucdes oferecidas.

Havia, também, muitas hipdteses sobre os interesses do
publico-alvo, advindas, inclusive, de percepcdes colhidas em
rodadas de inovacdo aberta. Todavia, apesar do sucesso da
maioria das ofertas criadas a parir de inovacio aberta, algumas
opinides de clientes ndo demonstravam o resultado esperado.

Programa ALI ciclo 3 (2019)

No terceiro ciclo de participacdo, a Medicatriz detinha novo
posicionamento de marca e um modelo estruturado de inovacio
aberta, com diversas rodadas de cocriacdo realizadas com os mais
variados atores. Faltavam, todavia, compreensdes mais
profundas, que auxiliassem a rentabilizar os investimentos, além
de algo que somasse as impressoes trazidas pelos resultados das
pesquisas aplicadas.

Os produtos inovadores, a partir de novos langamentos ou
de modificagdes incrementais, estavam representados no
faturamento; era necessario, porém, escalar esse faturamento
como um todo.

Programa ALI ciclo 4 (2020)

No quarto ciclo de participagdo, a Medicatriz recebeu nova
oportunidade de participar do Programa AL a fim de continuar o
processo de inovagdo interna, rumo ao crescimento empresarial.
Nesse contexto, todos os colaboradores vinham se habituando aos

modelos de inovagdo e a cultura inovadora da empresa, mas ainda
havia uma lacuna para os processos internos de transferéncia de
conhecimento e de reconhecimento profissional.

Os colaboradores, ao se desligarem da empresa,
carregavam conhecimentos que ndo tinham sido transferidos;
entdo, quando era preciso compartilhar atividades operacionais
do seu cotidiano com colegas e novos funciondrios, essa acdo nao
era recebida de forma atenta, gerando perda de tempo aos
detentores do conhecimento.

Outra ocorréncia significativa na empresa era a
autoestima dos colaboradores estar relacionada ao saber e ao
como fazer suas tarefas cotidianas. Entdo, quando alguém
considerava o seu jeito de fazer melhor, havia resisténcia,
resultando mais em mudang¢a de comportamento do que em
aquisicdo do conhecimento, além de gerar um clima
organizacional desfavoravel. Desse modo, se o conhecimento nio
era absorvido e usado, ele ndo seria transferido.

Havia também a percep¢do de que a produtividade dos
colaboradores poderia ser melhorada, o que contribuiria para o
clima organizacional, de forma geral, tornando-os mais
produtivos; criativos; e capazes de solucionar problemas, de criar
ferramentas para a empresa e, inclusive, de motivar os colegas.
Para tanto, deveria haver maior reconhecimento profissional,
pois, na empresa, ndo existia um plano de carreira claro, e a
insatisfacdo relacionada ao progresso interno era visivel.

ANALISE E INTERVENCAO PROPOSTA
A SITUACAO-PROBLEMA
Para solucionar os problemas diagnosticados, algumas
intervengdes foram propostas para cada ciclo de participacgao.

Programa ALl ciclo 1 (2013-2015)

No primeiro ciclo de participagdo, a empresa implantou rodadas
para a coleta de ideias. A primeira edicdo foi o “Prémio de
Inovacdo Medicatriz (PIM)”, com 20 ideias priorizadas, sendo
premiadas as trés primeiras. A segunda edi¢do, chamada “Copa de
Ideias Medicatriz”, teve o formato inspirado na Copa do Mundo:
os grupos contribuiam com ideias e faziam disputas em
chaveamento, marcando pontos; a equipe vencedora foi
premiada.

Outra agdo incorporada foi a inovacdo aberta, inspirada
pela observacdo de caso exposto na 142 Conferéncia Associacdo
Nacional de Pesquisa e Desenvolvimento das Empresas
Inovadoras (ANPEI). Foi implantada, entdo, a cocriagio com
diversos atores do ecossistema da empresa e do setor de
dermocosméticos em geral. Essa agdo perdura até hoje, de
maneira sistematizada (ANPEI, 2016).

Programa ALI ciclo 2 (2016-2017)

No segundo ciclo de participagdo, foi identificada a necessidade de
explorar as inovagdes em marketing daquele periodo, destacando
um novo posicionamento da marca, a partir de conceitos de
branding. Com isso, desde a missdo, a visdo e os valores, até o
logotipo da empresa foram ressignificados e alterados.

A terceira rodada do programa foi voltada a captagio de
insights para o setor comercial, confirmando-se a continuidade de
um modelo formal para a coleta de ideias, assumido no primeiro
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ciclo de atendimento, incluindo a realiza¢do de pesquisa de cunho
etnografico em rotinas de esteticistas de diferentes contextos.

Programa ALI ciclo 3 (2019)

No terceiro ciclo, a Medicatriz, consciente da importancia de
desenvolver sua ambiéncia inovadora, buscou referéncias
internacionais (Vale do Silicio, ecossistema finlandés, visitas
técnicas a arranjos de producdo de 6leos essenciais na Franga)
para implantar novas praticas.

A proposta da terceira participacio no Programa ALI
abarcava o trabalho de pontos importantes para o mercado,
indicados pelos profissionais, como a alta relevancia e a baixa
satisfa¢do, levando a tomada de decisdes pela incorporacio de tais
percepcdes em acdes promovidas pela marca.

Programa ALI ciclo 4 (2020)

No quarto ciclo de participacdo, no diagnéstico inicial, foi
identificada a lacuna de reconhecimento profissional por parte
dos gestores da empresa. Outros anseios dos colaboradores
passaram a ficar mais claros, como: destacar os executores de
processos; e receber feedbacks, elogios e reconhecimento dos
seus pares e superiores. Os colaboradores sugeriram, ainda, a
pontuacio de um a dez, mediante o servico realizado, e o
recebimento de uma promocdo de cargo, devido a boa execucio
de processos e tarefas, como forma de reconhecimento.

Dessa forma, para amparar a efetividade dos processos (e
reduzir custos a empresa) e a necessidade de reconhecimento dos
colaboradores (premiacdes e participagdes nos lucros), foi
aplicada uma solucdo, denominada “Diario de Competéncias
Compartilhado”.

Essas ac¢des, quando aprovadas pelo gestor direto, passam
a compor graficos de desempenho individual, gerando
pontuacdes, a partir de critérios estabelecidos sazonalmente e
definidos por ciclos, como: meta de vendas, efetividade de
empacotamento e distribuicdo, profissionais treinados para
aplicacdo dos produtos Medicatriz, dentre outros.

Ao final dos ciclos de planos de desenvolvimento
individual, as pontuacdes sdo consideradas para o plano de
carreira e desenvolvimento profissional interno, privilegiando os
colaboradores com melhor desempenho.

RESULTADOS OBTIDOS

Os resultados obtidos com a implantacdo das intervencdes
propostas e os fatores conjunturais que afetaram esses
resultados, em cada ciclo de participacdo, estio elencados a
seguir.

Programa ALI ciclo 1 (2013-2015)

No periodo de participagdo no Programa ALI, as chamadas de
inovacdo aberta eram intituladas “VIP Coffee” e, logo no primeiro
ano, foram realizados trés eventos/edicoes.

O primeiro foi o “Vip Coffee Cosmetologia”, que contou
com docentes e influenciadores do setor, captando insights para
desenvolvimento de produtos e indicando os desafios
tecnologicos que o setor de pesquisa e desenvolvimento
precisaria superar.

0 segundo, o “Vip Coffee Academic”, realizado junto a
alunos de cursos de graduacao e de nivel técnico em estética, com
0 objetivo de reunir informacdes para que os futuros esteticistas
contribuissem com as criagdes. A partir da inovagdo aberta
(praticada nos dois primeiros eventos) e da cocriagdo, foram
lancados 11 produtos (incluindo suas variagdes).

O terceiro, promovido em 2015, foi o “Vip Coffee Pré-
Congresso”, realizado para auxiliar a inovagdo em marketing e
patrocinar, pela primeira vez, o pré-congresso da maior feira de
beleza e estética da América Latina - a Beauty Fair. Nesse dia, a
Medicatriz promoveu todas as atividades do pré-congresso, com
oito horas de palestras e painéis de discussao.

A acdo de inovagdo aberta da Medicatriz
Dermocosméticos, apresentada na 152 Conferéncia da ANPE],
reuniu varios congressistas, que contribuiram com ideias e
percepgoes sobre a empresa. Esse foi um dos eventos um dos mais
elogiados da Beauty Fair e utilizado como diferencial na criagao de
valor pelo mercado. Essa inovacdo aberta foi um diferencial para
a empresa e seus parceiros, e perdura até a hoje (ANPEI, 2016).

Programa ALI ciclo 2 (2016-2017)

No segundo ciclo de participagdo, o reposicionamento de marca
trouxe uma maneira diferenciada de apresentar a empresa ao
mercado, que envolveu desde a incorporacdo de fundamentos
estratégicos até novos atributos de discurso, passando por
mudangas nas cores e em imagens.

A natureza emocional da marca foi assumida como
“humanar”, evidenciando o papel das pessoas na sua atuagio:
tanto a pessoa que desempenha fungdes como profissional da
estética, quanto as que trabalham na Medicatriz, fazendo todo o
propdsito da empresa ser real.

As “pessoas clientes” e as “pessoas colaboradoras” se
inserem em um contexto de sociedade, em que a empresa também
acredita ter um papel. Para formar a cultura “humanar”, foram
desenvolvidos projetos em trés ambitos diferentes, aplicados na
inovacdo e na geracdo de valor, contemplando o universo dos
clientes, os colaboradores e o circulo social. Desse modo, para os
clientes, foi realizada uma pesquisa etnografica e desenho de
servigcos centrado no humano; para os colaboradores, um novo
projeto de gestdo de pessoas, da felicidade e do florescimento; e
para o circulo social, o Projeto “Espelho-Espelho-Meu”.

Programa ALI ciclo 3 (2019)

No terceiro ciclo de participagdo, as acgdes resultantes
complementaram as trabalhadas anteriormente, na renovagao
das estratégias de marketing, em especial, os aprendizados da
pesquisa etnografica. O publico externo percebeu que quatro
aspectos reuniam grande importancia, mas a satisfagido era média
ou baixa. Sdo eles: “fazer o proprio marketing”, “conhecimento”,
“reconhecimento profissional” e “o cliente voltar e/ou renovar os
tratamentos”.

Assim, praticas que auxiliassem o profissional a fazer o
proprio marketing foram incorporadas no portfdlio de oficinas,
inclusive articulando parcerias com o Sebrae, para trazer
conhecimentos de marketing e da gestio de pequenos negdcios de
servigos como um todo.
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0 “conhecimento” recebeu grande destaque, uma vez que
ha inseguranca dos profissionais recém-formados e necessidade
de procedimentos protocolares para atuacdo de todos. Para tanto,
o centro técnico da Medicatriz foi transformado em centro de
conhecimento, com agendas semanais para workshops gratuitos,
cursos pagos, recebimento de escolas de estética, estagio
supervisionado para estudantes, e suporte avancado, no qual o
espaco é aberto para profissionais que ja adquiriram produtos,
porém precisam de testes praticos e de auxilio mais detalhado.

Desse modo, todas as a¢des do centro técnico sio voltadas
a transformacio do profissional da estética em especialistas em
tratamentos de resultado, atendendo aos principais anseios do
consumidor. Mais especificamente sobre a dor ligada ao
reconhecimento profissional, espera-se certa atenuagido por
fatores externos, a partir da publicacdo da Lei n® 13.643, de 2018
(Brasil, 2018), que regulamenta a profissdo de esteticistas.

Somadas a essas agdes, foram iniciadas buscas para o
desenvolvimento de plataforma que possa suprir as necessidades
encontradas em testes, e de aplicativos, em parceria com outras
empresas; e foram testadas opg¢des de catalogos virtuais, que
auxiliam o profissional na venda de produtos para o tratamento
em casa.

Programa ALI ciclo 4 (2020)

Durante o quarto ciclo de participagdo, a Medicatriz percebeu
impactos no ambiente organizacional e na satisfagio dos
colaboradores, sendo os principais resultados: migragdo entre os
status junior, pleno e sénior; alcance de cargos superiores;
otimizacdo de tempo de treinamento e acesso perene aos
contetidos; e momentos de descontracdo durante as gravacoes,
que sdo os mais aguardados semanalmente.

O clima organizacional e a atmosfera se tornaram
positivos, e foi percebido que, para conseguir os resultados, ndo
basta gerenciar pessoas, mas proporcionar um ambiente
agradavel, em que os colaboradores se sintam motivados e
valorizados.

Grandes desafios residem no fato de alguns colaboradores
ndo compreenderem o processo de forma global, sendo que
muitos vinculam ao gestor a responsabilidade em dar o exemplo
e influenciar diretamente o comportamento da equipe,

Tabela 1

enfatizando a importancia da comunicac¢io assertiva e da criacdo
de maior proximidade entre os membros da equipe.

Aumentar a produtividade e o sentimento de
pertencimento é a grande busca de resultados pela Medicatriz. A
empresa também sabe que ha o desafio e a necessidade de esforco
e de maior convencimento de todos sobre as vantagens das
implantagdes.

Esse é um dos passos humanitarios para que a empresa
elabore seu modelo de desenvolvimento constante e
reconhecimento profissional dos colaboradores, passando a
materializar a cultura inovadora e colaborativa no ambiente
interno, apoiada na experiéncia de aprendizado oferecida pelo
Programa ALI nesta trajetdria.

CONCLUSAO

O Programa ALI, ao passar por alteragdes substanciais, contribuiu
para a gestdo da Medicatriz Dermocosméticos, que foi assistida
por um periodo de sete anos, e demonstrou avang¢o na cultura da
inovacdo. Apesar de o Programa ndo ser o executor direto das
inovagdes, foram percebidos a condugdo e o incentivo para que
houvesse um ambiente propicio as mudancas e que agregasse
valor ao negdcio. Os diagndsticos, as intervencdes, os resultados,
os produtos e os projetos desenvolvidos durante a evolucdo da
metodologia do Programa ALI na participacdo da Medicatriz
Dermocosméticos estdo expostos na Tabela 1.

No primeiro ciclo, foram obtidos resultados ligados a
inovacdo em produtos, favorecendo o estimulo da coleta de ideias
e a implantacdo de mecanismos de inovagdo aberta, que
impulsionaram a empresa a superar alguns desafios tecnolégicos,
como a adogdo de nanotecnologia e o desenvolvimento de bases
sensoriais e de materiais brasileiros. Essas evidéncias de cultura
da inovacdo levaram a Medicatriz a ser finalista do Prémio
Nacional de Inovagao, na categoria “gestdo da inovagao”.

No segundo ciclo, foram acompanhadas a¢des de inovagdo em
marketing, nas quais a empresa se apresentou de uma nova
maneira, desde o discurso até em seus elementos visuais. A partir
de uma pesquisa etnografica, a Medicatriz conseguiu a percepgao
de subdivisdes entre os grupos de clientes, bem como a
valorizacgdo das relagdes humanas, que tiveram grande destaque,
somando-se a natureza emocional da marca, e se desdobrando em

Diagnosticos, intervengdes, resultados, produtos e projetos desenvolvidos durante a evolugdo da metodologia do Programa ALI nos ciclos de participagdo

da Medicatriz Dermocosméticos.

Ciclo Periodo Duragao Diagnostico Intervengoes Resultados Produtos e Projetos
(ano) (meses)
Processos criativos Mascaras Riquezas do Brasil (3 itens);
2013 ndo sistematizados e 11 novos produtos, utilizando Elixir Acido Hialuronico; Elixir Nano;
1 2015 24 baixa agregacdo de Inovagdo aberta e cocriagéo. nanotecnologia e Elixir Magic Seda; Kit Lipomassagio (3
valor, na percep¢do transversalidade sensorial. itens); Lipomassagio Detox;
do cliente. Lipomassagio Nanolift Home Care.
. . Subcategorizacdo de clientes; Clientes: pesquisa e.t nog"r ""ﬁc"i'
Baixa agregacédo de < . . - Colaboradores: Projeto “Gestdo da
2016 ~ Inovagdo em branding e projetos humanizados para - X )
2 30 valor, na percep¢ao f P - P Felicidade e Florescimento”.
2017 . pesquisa etnografica. clientes, colaboradores e circulo N . . "
do cliente. . Circulo social: Projeto “Espelho-Espelho-
social. M
Meu”.
. S Remodelagem de workshops,
Necessidade de Identificagdo de lacunas entre o L Workshops; cursos pagos; School Day;
s . A o criagdo de cursos pagos, visitas - o
3 2019 06 rentabilizar novas importancia atribuida e P L estagio supervisionado; e suporte
. ~ ) escolares, estagio supervisionado
ofertas. satisfagdo atual do cliente. avangado.
e suporte avancado.
Necessidade de ililen(;[ilécr?g?aoacifilljfilégaj enre Modelo de reconhecimento dos Diario de competéncias; Universidade
4 2020 06 sistematizar e de P colaboradores por execugdo e P ’

satisfagdo atual dos

evoluir processos.
P colaboradores.

. Medicatriz.
melhoria de processos.

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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acdes para clientes, colaboradores e sociedade. Tais
transformacdes conduziram a Medicatriz a mais uma final do
Prémio Nacional de Inovagdo, dessa vez, na categoria de inovagio
em marketing.

O terceiro ciclo de participacdo teve caracteristicas de
inovacdo em marketing e inovacdo organizacional, especialmente
por apresentar ag¢bes continuadas do ciclo anterior. A
contribuicio se deu pela inspiracio de um novo modelo de
negdcio, cujo conhecimento, segundo pesquisa, preenchia uma
lacuna ampla entre a importancia e a satisfacdo. Dessa maneira,
outras classes de negécios sdo também beneficiadas, uma vez que
a empresa mobiliza inimeros profissionais de estética, atuantes
como auténomos ou proprietarios de pequenos negocios.

Por fim, o quarto ciclo de participagdo da foco a inovagio
em processos. Mesmo com toda a trajetéria da empresa e sua
busca rotineira pela inovac¢do, o clima organizacional estava
desfavoravel e o turnover (rotatividade) de colaboradores era
muito alto para as aptidées necessarias a cada um. Também foi
percebido que o desempenho da equipe de vendas poderia ter
melhores resultados, o que aconteceria se houvesse um senso de
pertencimento a empresa em todos os colaboradores, ou seja, se
eles se sentissem responsaveis pelos lucros e importantes para o
desempenho dos outros colegas. Em paralelo, ndo havia um plano
de carreira claro na empresa, e os colaboradores estavam
insatisfeitos com seus progressos, o que os desmotivava. A
metodologia aplicada mostrou que o reconhecimento profissional
era fator de estimulo no éxito da adogdo de processos - o
programa evidenciou a necessidade de eles serem desenhados e
ter as devidas execu¢cdes acompanhadas, melhoradas e somadas a
avaliacdo de desempenho individual do colaborador.

0 estudo traz avancgos ao se aprofundar nas contribuicdes
trazidas pelo programa, em um periodo no qual o Sebrae
promoveu diversas alteracdes, incluindo o tempo de atendimento
em cada ciclo. Pode-se concluir que o sucesso foi alcancgado, tanto
pela disponibilizacdo do atendimento, feita pelo Sebrae e CNPq,
como pela dedicacdo da empresa, causando retroalimentacdes
entre os ciclos e, como consequéncia, diversas praticas inovadoras
ao longo dos sete anos de atendimento.

A Medicatriz entende que o investimento em
desenvolvimento humano aumenta as chances de as organizacoes
se tornarem produtivas e cativantes para seus colaboradores,
fornecedores e clientes. Esse clima organizacional positivo torna
a marca poderosa, unindo principios e valores, além de melhorar
a qualidade de vida, refletindo maior engajamento e dedicacgdo as
atividades empresariais e a sociedade.
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