


Introducao

Estamos vivendo o inicio de uma década
de transformacodes intensas. Apos um
2020 marcado por incertezas, 2021 foi
um ano de adaptacao, aprendizado e
esperanca.

Especialmente o setor da saude, que
vinha se digitalizando a passos largos,
foi capaz de adotar mudancas em
velocidade recorde e se moldar nao
sO as medidas restritivas de higiene e
prevencao impostas pela pandemia,
mas também aos novos habitos e
comportamentos de um paciente digita-
lizado e preocupado com a sua saude.

E um momento desafiador e empolgante
para as equipes de centros médicos no
pais — gestores, administradores, espe-
cialistas em marketing, profissionais de

Tl, médicos, recepcionistas, etc —, ja que
as oportunidades sao inumeras! E como
em qualquer situacao nova, perguntas
sSao inevitaveis.

Apesar de nao ser possivel prever o que
2022 nos reserva, a segunda edicao
do Panorama das Clinicas e Hospitais
foi criada para ajudar vocé a entender
0 que esta acontecendo no mercado
brasileiro hoje e, a partir disso, tracar
possiveis tendéncias para o futuro.

Por isso, o Grupo Docplanner — do qual
a Doctoralia e o TuoTempo fazem parte
— conta com 0O seu apoio na missao
de tornar a experieéncia em saude mais
humana.

Boa leitura!


https://clinicas.doctoralia.com.br/
https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo
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O que esperar
deste estudo?

Dados atualizados sobre o mercado
da saude sao importantes para guiar e
inspirar planejamentos e podem elevar
clinicas e hospitais a um novo patamar
de qualidade.

Portanto, assim como a primeira edicao
do Panorama das Clinicas e Hospitais,
esta segunda busca contribuir com o
desenvolvimento do setor por meio
de estatisticas inéditas a respeito de
assuntos-chave.

Nas paginas a seguir, VOCE vera 0s
resultados de uma pesquisa aplicada

com 387 representantes de clinicas e
hospitais ao redor do Brasil, dispostos
em graficos visuais e acompanhados
de analises acerca das descobertas,
além de comentarios de profissionais
renomados no mercado, que endossam
as analises apresentadas.

Seguindo a jornada comum das insti-
tuicoes de saude, as perguntas serao
apresentadas em 6 grandes topicos
descritos a sequir.


https://clinicas.doctoralia.com.br/hubfs/BR-panorama-das-clinicas-e-hospitais-2021.pdf
https://clinicas.doctoralia.com.br/hubfs/BR-panorama-das-clinicas-e-hospitais-2021.pdf

Grupos Tematicos
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PERFIL DAS CLINICAS E HOSPITAIS
Informacoes basicas que nos ajudam
a entender o mercado analisado: cargo
e localizacao dos entrevistados, quan-
tidade de profissionais que integram
o corpo clinico e média mensal de
pacientes atendidos;

ATENDIMENTO ONLINE

Qual é o nivel de adocao da teleme-
dicina pelos profissionais de saude,
motivos para aqueles que ainda nao
oferecem a modalidade online, e prin-
cipais ferramentas de video adotadas;

MARKETING

Detalhes sobre estratégias de divul-
gacao: orcamento investido em marke-
ting, quem é responsavel pelo planeja-
mento e execucao das acoes, quais sao
0s canais utilizados e os indicadores de
resultados;

GESTAO INTERNA

Sobre processos relacionados a admi-
nistracao do negdcio: quais sao as
maiores dificuldades enfrentadas, se
ha controle de produtividade e perfor-
mance e qual a porcentagem média de
nao comparecimento de pacientes;

AGENDAMENTO,

CONFIRMAGAO E SATISFAGAO

Depois que o paciente é atraido, como se
da o restante da experiéncia? Quantas
ligacOes a recepcao recebe e como ela
as gerencia, quantos profissionais inte-
gram a recep¢ao, como acontecem a
marcacao e confirmacao de consultas,
qual é o tipo de sistema utilizado para a
gestao e se ha controle de satisfacao;

PLANOS PARA 2022

Como foi o movimento em 2021 em
comparacao ao ano anterior, conti-
nuidade da telemedicina, objetivos e
tendéncias para o proximo ano.



O estudo do ano passado foi importante para entendermos como o
mercado estava absorvendo as mudancas impostas pela pandemia
e 0 retorno que recebemos foi bastante positivo. Este ano, queremos
atualizar os dados e entender como 0 mercado de saude tem se
comportado, bem como realizar investimentos inteligentes nesse setor.

Cadu Lopes
CEO do Grupo Docplanner (Doctoralia
+ TuoTempo) Brasil, Chile e Peru
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Metodologia

As estatisticas apresentadas neste rela-
torio sao resultados de uma pesquisa
online que contou com a participacao
de 387 representantes de centros
médicos de praticamente todo o Brasil.

O questionario utilizado para a coleta de
dados foi divulgado de 06 de outubro a
10 de novembro de 2021. A divulgacao
aconteceu por meio do envio de e-mail
para as instituicoes da base de dados
da Doctoralia e do TuoTempo (exceto
atuais clientes), assim como para as
bases das empresas parceiras que

apoiaram o estudo, sao elas: E-saude,
TDSA / Real Clinic, Cedro e IQVIA.

Visitantes do portal Medicina S/A
também foram impactados por banners
e matérias convidando-os a participar
do estudo. Além disso, foram feitas
publicacOes nas redes sociais (Linkedin,
Instagram e Facebook) de todas as
empresas envolvidas, oferecendo ao
publico que se identificasse com a
proposta a oportunidade de comparti-
lhar a realidade de seus negocios.



Perfil das
clinicas

Antes de explorarmos os resultados da pesquisa, identifi-
camos o perfil dos profissionais entrevistados e das institui-
coes de saude onde atuam.

O mercado brasileiro € bastante peculiar. Muitas
vezes, 0 modelo de fora ndo serve para 0 mercado
local. O Brasil € um pais continental e heterogéneo —
em termos de investimento e populacdo —, entao ter
um numero que ajude a direcionar € importante para
gerar uma jornada satisfatoria do paciente.

Marcelo Meletti
Diretor de solucoes para
hospitais LATAM na IQVIA



Cargo exercido pelos
entrevistados

A maior parte (38%) dos participantes
do estudo exercem cargos de lideranca,
declarando-se gestores, diretores ou
CEO e/ou médicos.

Em seguida, os médicos ou especi-
alistas de saude integram 24% do
publico estudado, seguidos por
membros das equipes de marketing
(12%), financeiras ou administrativas
(11%), de recepcao (10%) e de tecno-
logia da informacao (5%).
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@ Sou médico ou especialista de satde

‘ Sou gestor, diretor ou CEO
Sou médico e gestor, diretor ou CEO
Integro a equipe de T

() Sourecepcionista
Integro a equipe administrativa

‘ Integro a equipe de marketing



Numero de especialistas
que fazem parte do
corpo clinico

Clinicas com 4 a 10 especialistas
compdem a maior parte (33%) dos
participantes da pesquisa, enquanto
25% deles contam com 2 ou 3 especia-
listas e 14% de 11 a 20.

Centros com mais de 50 profissionais
integram 11% da amostra. Por fim,
consultérios individuais representam
apenas 9% da amostragem, numero
proximo ao de equipes medicas
formadas por 21 a 50 integrantes (8%).
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o
%

Centro-Oeste

‘ Nordeste

Distrito Federal

Localizacao das instituigoes

Todas as regioes brasileiras tiveram representantes na
pesquisa, sendo Roraima o unico estado sem participantes.

Sao Paulo e Rio de Janeiro representam, juntos, 39% das
respostas, demonstrando a alta relevancia da regiao Sudeste
em relacdo a saude. Este numero reflete os dados da
Demografia Médica 2020, que aponta que 30% dos médicos
em atividade no pais encontram-se nesses estados.

Outros estados de destaque entre os respondentes do estudo
sao Parana (8,8%), Minas Gerais (8,6%) e Santa Catarina (7,2%).

‘ 51% | Regiao Sudeste 5% | Regiao Centro-Oeste
) 19% | Regido Sul 5% | Distrito Federal

14% | Regido Nordeste @© 6% Regido Norte
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Quantos pacientes sua clinica atende
por mes, em meédia?

O volume de pacientes atendidos mensalmente € um fator
determinante para a adocao de certas praticas, ferramentas
e estratégias de gestao e negocio.

Na amostra analisada, 34% das clinicas e hospitais atendem
aproximadamente 101 a 500 pacientes por més, enquanto
27% dos negocios atendem menos de 100 clientes mensais.

As porcentagens de centros médicos que recebem um volume

maior de pacientes foram proximas: 15% para de 501 a 1000,
13% acima de 2.000 e 11% de 1.001 a 2.000.

Panorama das Clinicas e Hospitais 2022

40

30

20

10

27%

34%

15%

13%

12



Marketing

A importancia do Marketing para
clinicas, hospitais e negocios na area
da saude em geral ndo € recente, mas
tem tomado novas proporcoes.

Com o inicio da crise sanitaria ocasio-
nada pelo coronavirus, as atencoes se
voltaram para a busca de informacoes
conflaveis. Apesar do contexto extre-
mamente delicado, criou-se um cenario
favoravel para o fortalecimento da
acessibilidade e autoridade dos centros
meédicos no ambiente digital, onde a
maioria das discussoes aconteceram.

Hoje, quase dois anos apods o inicio da
pandemia, como esta o investimento
em marketing no setor da saude? Quem
costuma ficar responsavel pelo plane-
jamento e pela execucao das acoes?
Quais sao os canais mais utilizados e
os indicadores de resultado? Descubra
tudo isso a sequir.

VEJA TAMBEM

[Ebook] Marketing digital médico:
0 que mudou com a pandemia?



https://clinicas.doctoralia.com.br/biblioteca/baixar/ebook-marketing-digital-medico-pos-pandemia?utm_source=hiperlink&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22
https://clinicas.doctoralia.com.br/biblioteca/baixar/ebook-marketing-digital-medico-pos-pandemia?utm_source=hiperlink&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22

Porcentagem do orcamento dedicada
ao marketing e a divulgacao

Uma estratégia de marketing médico eficiente exige investi-
mento — de esforcos, tempo e recursos financeiros. Por isso,
buscamos entender qual a porcentagem do or¢camento das
clinicas e hospitais tem sido dedicada a este tipo de acao.

A maioria (66%) dos respondentes afirmou que seu negocio

aplica de 1 a 15% do budget em divulgacao. Por outro lado,
10% dos centros analisados nao investem em marketing.
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Nao sei

® 0%

©® De1a15%

() De16a30%
De 31 a 45%
De 46 a 60%

De61a7/75%

@ Mais que 75%
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Investimento em
marketing em 2021

Aqui vale resgatarmos alguns dados
da edicao do ano passado. Apesar do
perfil analisado em 2020 ser diferente
— mais profissionais individuais (31%)
e menos centros com corpo clinico
maior que 20 profissionais (13%) -,
vemos que as respostas relacionadas
a falta de investimento em marketing
na eépoca representaram 20%, sendo
14% “ainda ndo, mas pretendemos”, e
6% “nao, temos outras prioridades”.

Os dados deste ano podem indicar
que, de fato, mais negécios da area
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passaram a dedicar parte do orca-
mento em acgoes de divulgacao, um
possivel impacto do peso que o marke-
ting exerceu sobre as empresas no
ultimo ano.

Outra observacao interessante € que
apenas 1% das clinicas dedicavam mais
que 30% de sua verba em marketing
em 2020, enquanto este ano o0 numero
passou para 9%.

Muitas vezes, as pessoas entendem o marketing
apenas como publicidade, sendo que ele é um
conjunto de ferramentas e pode ter diversos
objetivos: estudaro mercado, entenderos pacientes,
desenvolver servicos e produtos de qualidade,
determinar precos, comunicar ofertas, entre
outros. Se um centro medico deixa de investir em
marketing, esta retirando um dos pilares de uma
gestao completa.

Bruna Baumgarten Rezende
CEO da E-saude Marketing
em Saude
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Quem é responsavel pelas estratégias

de marketing?

A decisao de terceirizar ou internalizar o
planejamento e a execucao das estraté-
gias de marketing depende de diversos
fatores, entre eles:

- Objetivos a serem conquistados

- Tamanho da equipe

- Disponibilidade de recursos (como
equipamentos, ferramentas e mao de
obra especializada)

- Tipos de conteudo a serem criados

No mercado estudado, a maior parte

das clinicas e hospitais (31%) delega as
acoes de marketing a um profissional
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interno. Somada a parcela de entre-
vistados que tém uma equipe prépria
para este fim (15%), temos 46% de
primarizacao.

Por outro lado, 27% das empresas optam
pela terceirizagao — seja com o apoio de
uma agéncia de marketing (19%) ou um
freelancer (8%).

Existe ainda uma parcela significativa
dos participantes da pesquisa, 12%, que
concilia as duas modalidades, dispondo
de um profissional interno que também
colabora com a agéncia ou freelancer.

Um time préprio (duas
pessoas ou mais)

@ Um profissional interno

Uma agéncia de marketing
() Time ou profissional interno

+ agéncia ou freelancer ‘ A clinica nao executa

acoes de marketing
@ Um freelancer
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Principais canais de
atuacao

O brasileiro € um usuario ativo nas
redes sociais. De acordo com o rela-
torio Digital 2021, 70,3% da populacao
brasileira utiliza alguma rede social no
seu dia a dia.

Além da popularidade, a diversidade de
recursos e formatos de conteudo dispo-
niveis (lives, stories, enquetes, caixas
de perguntas, reels etc), e a facilidade
de uso fazem do Instagram (73%) e
do Facebook (65%) os canais de divul-
gacao mais usados pelas clinicas e
hospitais do estudo.

Panorama das Clinicas e Hospitais 2022
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Youtube
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Outdoor
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Google Ads
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Estes dados reforcam a importancia
de priorizar a experiéncia digital do
paciente. Ja que as redes sociais sao
o principal canal de comunicacao,
aquisicao e fortalecimento de marca,
nada mais natural do que torna-las
um canal de agendamento direto.
Por meio de um link direto para a
agenda online, por exemplo, isso €
possivel.

O site proprio também aparece
com destaque, sendo citado por
48% dos negdcios analisados, o que
demonstra um nivel positivo de matu-
ridade digital, uma vez que o site é
o espaco oficial de uma marca na
internet. Nesse caso, também vale
reforcar a estratégia de integracao da

pagina com a agenda online da clinica
ou hospital, como forma de facilitar o
agendamento de consultas.

A Doctoralia, maior marketplace médico
do mundo e que ja reune mais de 15
milhdes de acessos mensais soO no
Brasil, segue com representatividade
similar aos demais canais (escolhida
por 22% da amostra).

O LinkedlIn, por sua vez, faz parte da
estratégia de apenas 21% das institui-
coes, visto que € a rede social conhe-
cida por conteudos mais corpora-
tivos. E comum que os negdcios da
saude a utilizem com o propdsito de
posicionamento de marca, criacao de

autoridade no mercado e atracao de

colaboradores, sem a pretensao direta
de aquisicao de pacientes.

Ja o Youtube representa 20%, sendo
a principal rede social de videos da
atualidade.

Apesar do TikTok ter conquistado
milhoes de usuarios pelo Brasil em 2021,
os dados indicam que ainda nao ha uma
adesao tao significativa por parte dos
profissionais da area da saude.

VEJA TAMBEM

Como atrair visitas de qualidade
para o site de clinicas e consul-
torios
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https://clinicas.doctoralia.com.br/mais-informacoes
https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/como-atrair-visitas-de-qualidade-para-o-site-de-sua-clinica-ou-consultorio
https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/como-atrair-visitas-de-qualidade-para-o-site-de-sua-clinica-ou-consultorio
https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/como-atrair-visitas-de-qualidade-para-o-site-de-sua-clinica-ou-consultorio

Marketing digital ndo € apenas fazer publicacoes nas midias sociais,
e um conjunto de acdes que deve ser inserido na gestao do negocio.
A estrategia precisa atender a uma necessidade clara, entendendo a
dindmica de interacao entre todos 0s canais.

Bruna Baumgarten Rezende
CEO da E-saude Marketing em Saude




Métricas que indicam
sucesso

Para cerca de 56% dos entrevistados,
o resultado em marketing é medido
principalmente pela atracao de novos
pacientes. Com pouca diferenca, 50%, o
proximo parametro de boa performance
sao 0os agendamentos de consultas
— que podem ser tanto de pacientes
novos, como de antigos.

Apesar de a fidelizagao de pacientes
ser uma estratégia recomendada
para contribuir com a rentabilidade do
negocio, apenas 28% da amostra consi-
dera a retencao de clientes como indi-
cador de sucesso de seus esforcos em
marketing.
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Novos pacientes

Geracao de agendamento
de consultas

Melhor posicionamento
no Google

Reconhecimento
de marca

Geracao de novos
contatos/leads

Maior faturamento
mensal

Retencao dos
atuais pacientes

VEJA TAMBEM
Como medir a eficacia
de acoes de marketing
em clinicas?
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https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/como-medir-a-eficacia-de-acoes-de-marketing-em-clinicas
https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/como-medir-a-eficacia-de-acoes-de-marketing-em-clinicas
https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/como-medir-a-eficacia-de-acoes-de-marketing-em-clinicas

Vocé soO consegue melhorar o que conseqgue medir. Ao entender
como as acoes de marketing tém impactado no negocio, as clinicas
e hospitais passam a ter insumos para apostar naquilo que vai ajudar

0 Negocio a crescer.

Pedro Filizzola
Head de Marketing do Grupo
Docplanner Brasil e Chile




Agendamento,
confirmacgao e
satisfacao

A procura e a escolha do paciente por
um profissional de saude ou centro
meédico sao apenas 0S primeiros
passos da sua jornada.

A partir dai, muitas etapas — combi-
nadas — constroem sua experiéncia,
impactando tanto no resultado e
adesao ao tratamento, quanto no nivel
de satisfacao e fidelizacao.

E depois que o paciente € atraido ate a
instituicao, como acontece o restante
da experiéncia? E isso que vocé vera
nas proximas paginas!

Buscamos entender quais sao 0s prin-
cipais canais de agendamento, quantas
ligacOes a instituicao recebe e como
ela as gerencia, quantos profissionais
integram a recepcao, como acontece a
confirmacao de consultas, qual € o tipo
de sistema utilizado para a gestao e se
ha controle de satisfacao.

VEJA TAMBEM

[Webinar] 7 etapas decisivas
na jornada do paciente



https://clinicas.doctoralia.com.br/7-etapas-decisivas-na-jornada-do-paciente/assista
https://clinicas.doctoralia.com.br/7-etapas-decisivas-na-jornada-do-paciente/assista

Canais de agendamento e
consulta

Apods identificar um sintoma e procurar 0 que reforca a popularidade da rede
100

por solucoes, ou mesmo ser impactado social no Brasil. 91%
por alguma acao de marketing, é hora
do paciente marcar seu atendimento. A titulo de contextualizagao, uma 5 75%

pesquisa realizada pela Opinion Box
Mesmo com a digitalizacao dos aten- mostrou que quase 98% dos brasi-
dimentos, o telefone segue sendo um leiros tém o aplicativo instalado e 86% o 40%
canal de agendamento extremamente acessam o app todos os dias.
relevante, sendo disponibilizado por e 26%  25% oo
91% dos centros médicos estudados. O mesmo estudo também indicou que

a pandemia aumentou a frequéncia .
Em seguida, temos o WhatsApp desta- de uso: 4 em cada 10 usuarios estao g 5 N
cando-se como meio de agendamento utilizando o aplicativo mais do que ha \g,\OQ {OQ" <</,<°'° Oc'>
oferecido por 75% dos entrevistados, um ano. < A 5?59%

L @VQQ
&
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https://blog.opinionbox.com/pesquisa-whatsapp-no-brasil/

DICA

Nesse contexto, uma dica preciosa é recorrer a ferramentas
que possam ajudar os gestores de clinicas e hospitais a
elevar o potencial do telefone e entregar uma experiéncia
mais positiva, evitando chamadas perdidas. Dois servigos de
destaque no mercado sao:

Doctoralia Phone

Sistema de gestao de chamadas exclusivo para o setor da
saude. Agrega a tecnologia da telefonia VolP a uma série de
funcionalidades a fim de garantir que todas as ligacdes para
a clinica sejam respondidas, além de monitorar a origem dos
contatos para potencializar investimentos em marketing e
entregar insights estratégicos;

Conheca o Doctoralia Phone

Central de Agendamentos Doctoralia

Uma central telefonica especializada no atendimento ao
paciente que funciona em horario estendido e contribui para
que seu centro médico nao perca nenhuma ligacao.

Conheca a Central de Agendamentos
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https://clinicas.doctoralia.com.br/gerenciamento-de-chamadas?utm_source=CTA&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22
https://clinicas.doctoralia.com.br/central-de-agendamentos?utm_source=hiperlink&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22

Mas tratando do agendamento de
consultas médicas pelo WhatsApp, €
valido destacarmos alguns pontos de
atencao:

CONTA PROFISSIONAL

Pode parecer 6bvio, mas vale reforcar que
ter um numero especifico para a recepcao
e uma conta profissional traz mais serie-
dade para a comunicacao e evita confusao
com mensagens pessoais;

AUTOMACAO

O app de mensagens € excelente para
0 envio de lembretes, confirmacoes e
solicitacOes de feedback, mas se esse
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processo for manual pode compro-
meter a produtividade da recepcgao. A
automacao do envio otimiza o tempo e
é mais eficiente, ja que se torna menos
suscetivel a falhas humanas;

INTEGRACAO COM A AGENDA ONLINE
Assim como a automacao, a integracao
com a agenda permite aperfeicoar e
organizar processos, alem de centra-
lizar informacoes;

SEGURANCA DE DADOS

Nenhuma instituicao de saude quer
que os dados sensiveis dos pacientes
sejam vazados, nao € mesmo? A dica

aqui € controlar o tipo de dado compar-
tilhado pelo app e manter um registro
das conversas.

SUPORTE

Em outubro de 2021 o mundo viu o
WhatsApp ficar fora do ar por horas — e
nao foi a primeira vez! —, sem que muitas
informacgoes fossem esclarecidas. Se
este € o principal canal de agenda-
mento do seu negdcio, de quanto foi o
prejuizo? Quando sua equipe tem uma
duvida ou dificuldade, pode contar com
um servico de suporte? Considere prio-
rizar uma ferramenta que ofereca apoio
guando necessario.

Em seguida, o terceiro canal mais ofere-
cido pelos centros médicos estudados
(40%) para a marcacgao de consultas
foi o site proprio. Criar um widget — ou
seja, atalho de agendamento — para o
site da instituicao ou mesmo um Portal
do Paciente completo é uma o6tima
estratégia para transformar o trafego
em conversao.

VEJA TAMBEM

Como atrair visitas de
qualidade para o site de
clinicas e consultorios
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https://clinicas.doctoralia.com.br/?utm_source=hiperlink&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22
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Media de ligagoes
atendidas por dia

Por mais que o agendamento online
esteja se popularizando, o telefone
continua sendo um canal de agenda-
mento das instituicdoes de saude -
conforme a questao anterior validou.

Quando olhamos para o numero de
chamadas que as recepcoes recebem
diariamente, a adesao ao telefone fica
ainda mais evidente: a maioria das
clinicas e hospitais estudados (70%)
atende mais de 20 ligacoes por dia.

Complementando este contexto,
podemos trazer outra informacao
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interessante: a Doctoralia realizou um
estudo em que ligou para clinicas de
todo o pais e identificou que, em média,
1 a cada 3 ligagoes nao sao atendidas.
Compreendendo o alto volume de liga-
cOes diarias, realizar um bom gerencia-
mento das chamadas se mostra uma
pratica ainda mais relevante.

VEJA TAMBEM
Trafego telefonico em
clinicas: o que todo
gestor deve saber

‘ Menos de 20

Entre 20 e 50

‘ Mais de 50
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Responsavel pelo
controle dos agenda-
mentos e das consultas

Confirmando a relevancia da secretaria
na experiéncia do paciente, 74% das
instituicoes pesquisadas afirmam que
sao elas as responsaveis pelo agenda-
mento e controle das consultas.

Em 12% das clinicas e hospitais, existe
um administrador encarregado por
essa funcao, mesma porcentagem
dos proprios médicos que abragcam a
atividade.
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‘ As secretarias

O administrador profissional

Os proprios médicos/especialistas de saude

Um familiar que ajuda na gestao
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Quantas pessoas
integram a recepcao

A recepcao de 40% dos centros medicos
participantes da pesquisa é formada
por 2 ou 3 profissionais, enquanto 28%
afirma ter apenas um recepcionista.
Uma equipe de 4 a 20 pessoas atuam
narecepcgao de 17% dos entrevistados.

Tendo em vista este cenario, existem
duas possiveis situacdoes comuns:

Varios recepcionistas compartilham
agendas e pacientes, tendo que traba-
lhar de forma integrada para evitar
falhas: nesse caso, é recomendado
que todos utilizem as mesmas ferra-
mentas de gestao de chamadas e/ou
agenda online a fim de centralizar as
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informacdes, torna-las acessiveis a
qualquer hora e em qualquer disposi-
tivo, manter o calendario atualizado em
tempo real e organizar os atendimentos.

Uma secretaria que atua sozinha
e, naturalmente, acumula diversas
fungoes: aqui, a tecnologia pode ser
a chave para reduzir tarefas manuais
e tornar o dia a dia mais pratico.
Incentivar o agendamento online
e disponibilizar o maximo de infor-
macoes sobre o negodcio na internet
também é uma ideia para permitir que
mais tempo e atencao sejam dedicados
ao paciente que precisa de um atendi-
mento especial.

40

30

20

10

28%

40%

17%

VEJA TAMBEM
[Webinar] O impacto da
recepcao na satisfacao
do paciente

12%
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O ponto principal em uma recepcao e a organizacao. Muitas clinicas tém
mais de uma recepcionista e cada uma faz um pouco de cada coisa,
quando na verdade uma poderia ficar focada ao atendimento telefénico
e outra ao presencial, por exemplo. Organizar a estrutura € um ponto

importantissimo para que o paciente seja atendido com exceléncia.

Luiz Mello Filho
Head Global de vendas no Doctoralia Phone




Gestao de telefonia:
como acontece

Gerenciar as ligacoes recebidas é uma
tarefa diretamente relacionada com a
experiéncia do paciente.

Isso porque, muitas vezes, o telefone
é o primeiro contato do paciente com
o estabelecimento e basta uma tenta-
tiva frustrada de contato ou um atendi-
mento mediano para que ele desista do
agendamento e recorra a concorréncia.

A maioria dos profissionais entrevis-
tados (54%) relata que a gestao da tele-
fonia é feita pelo aparelho de telefone
tradicional.
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Considerando a sobrecarga comum da
recepcao e o imediatismo de retorno
exigido pelo paciente em situacoes
de vulnerabilidade (dor, desconforto,
preocupagao com a saude), a falta
de um sistema capaz de monitorar,
retornar e mensurar as chamadas pode
ser um empecilho para a melhoria do
atendimento.

VEJA TAMBEM
Gerenciamento de
chamadas: por que controlar
as ligacoes da clinica?

1%

16%

‘ Via telefone tradicinal
Via sistema telefonico
Via Call Center

29%
Whatsapp
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Quanto mais rapido uma ligacao e atendida, maiores as chances de
converté-la em agendamento. Entre 30% e 35% das ligacoes atendidas
na primeira tentativa se tornam consultas marcadas, enquanto a
conversao e de 20% quando ha o retorno de uma chamada perdida.
Podemos identificar, portanto, gue ao menos 10% dos pacientes sao
perdidos pela falta de imediatez no atendimento, que € um fator crucial

para a experiéncia.

Luiz Mello Filho
Head Global de vendas no Doctoralia Phone




Tipo de software utilizado na
administracao de consultas

A organizacao e controle das consultas parece ser um tépico .

levado a sério pelas clinicas e hospitais estudados, ja que 45% 45%
conta com um software pago e 25% com um sistema préprio
para essa funcao.

40

30
Ainda assim, uma parcela representativa, 30%, ainda recorre

a agenda de papel ou ferramentas gratuitas para administrar 20
o fluxo de pacientes.

18%

12%
10

Por ndao serem adaptados aos negocios da saude e terem limi-
tacOes técnicas, estes métodos colocam em risco a produtivi- 0

. N o ~ . o \
dade da equipe, a seguranc¢a dos dados, a eficiéncia da gestao, é\\;\\&@ Q(er
o controle de resultados e a jornada do paciente. Alem disso, S Res

: : .. O
deixam os processos mais suscetiveis a falhas humanas. qé‘
v
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Se a clinica onde vocé atua faz uso da
agenda de papel ou de ferramentas
gratuitas como o Google Calendar para
gerenciar os agendamentos, ela pode
estar desperdicando seu potenciall

Uma solucao é rever a prioridade dos
Investimentos e encaixar no orcamento
um software que seja desenvolvido
para centros médicos, garanta a priva-
cidade dos dados, otimize o trabalho
da recepcao e ainda contribua com a
experiéncia do paciente. Assim, vocé
potencializa resultados e melhora a
rentabilidade da empresa.
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DICA

A Agenda Doctoralia Clinicas
pode ajudar vocé nessa
missao. Clique AQUI e
conheca mais detalhes.

VEJA TAMBEM
Software médico: um guia para
escolher seu sistema ideal
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Ainda ha uma dicotomia relacionada a tecnologia: investimento ou
despesa? Mover o aporte de despesa para investimento € um grande
desafio. O mercado financeiro ja entendeu isso, e as grandes instituicoes
da saude também ja estao se transformando, mas no méedio e pequeno
porte ainda ha uma mudanca de mindset a ser feita: mais do que saber

‘quanto custa” um sistema, a pergunta a ser feita € "qual sera o retorno?”.

Jovane Oliveira
CEO na TDSA Sistemas




Digitalizacao: quais

SerViQOS 350 OfereCidOS Agendamento de Consultas 61%

ela internet
P Confirmacéo de Consultas 55%
Para que o paciente possa ter uma expe-
riéncia digital completa — ganhando
com a saude —, nao basta que o centro
comunique pelo WhatsApp, é preciso
pensar em todas as etapas da jornada. Prescri¢ao _ 26%
(receitas, atestados e solicitagdes de exames)

Com isso em mente, buscamos desco- Contato com o especialistas _ 26%

(no caso de duvidas) o
brir o nivel de digitaliza¢ao das clinicas
e hospitais, perguntando quais os Historico clinico do paciente _ 19%
servicos que ja acontecem de forma
online. Os resultados indicam que ainda Check-in _ 13%
ha oportunidades de desenvolvimento

0 20 40 60

no mercado.
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O agendamento de consultas € o prin-
cipal servico realizado pela internet,
sendo citado por 61% dos entrevis-
tados, 0 que sugere certa percepcao
acerca das demandas do paciente
digital e das vantagens de expandir as
possibilidades de marcacao de atendi-
mentos para alem do horario comercial.

Logo atras esta a confirmacao de
consultas (55%), a pesquisa de satis-
facao (38%) e telemedicina (36%),
temas sobre os quais nos aprofunda-
remos adiante.

Apesar de os servicos de pagamento
(35%), prescricao eletronica (26%),
contato com os especialistas (26%),
histérico clinico (19%) e check-in

(13%) exercerem um papel importante
na construcao da jornada digital — e
em alguns casos, serem complemen-
tares a telemedicina —, poucos centros
médicos os disponibilizam.

Isso representa uma interrupcao no
percurso online do paciente e pode
inclusive trazer alguns impactos nega-
tivos, visto que demanda mais tempo
e esforco tanto por parte do paciente,
como dos doutores.

VEJA TAMBEM
Confirmacao de consulta: como
reduzir faltas de pacientes

de forma automatizada
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Estamos sofrendo uma transformacao intensa, em um periodo muito
curto. Diante da necessidade de encontrar novas formas de conexao
entre as pessoas, vimos muitas instituicoes focarem em resolver parte
do problema, por exemplo o agendamento online. Mas se as clinicas nao
entenderem que esta € apenas uma das etapas da experiéncia do paciente,

vamaos passar por um outro periodo de estagnacao.

Jovane Oliveira
CEO na TDSA Sistemas




Canais para a confir-
macao de consultas

Ainda que o telefone seja o canal de
agendamento utilizado pela maior parte
dos entrevistados (89%) — como apre-
sentado anteriormente —, 0 mesmo nao
acontece quando o assunto é a confir-
macao de presenca.

Para certificar que o paciente compa-
recerd ao atendimento, 74% dos parti-
cipantes desta pesquisa afirmaram
utilizar o WhatsApp, enquanto o tele-
fone aparece na segunda posicao, com
66% das respostas.
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O telefone, naturalmente, exige um
esforco manual da recepg¢ao e uma
guebra na produtividade: é preciso
lembrar de fazer a confirmacao, parar
0 que estiver fazendo para pegar o
telefone, aguardar até que o paciente
atenda e atualizar a agenda de acordo
com sua resposta.

O envio automatico de mensagens
confirmando o atendimento pouparia
preciosos minutos e garantiria mais
eficiencia, além de permitir que as

secretarias dedicassem mais atencao
ao atendimento presencial ou outras
atividades mais estratégicas.

A mesma observacao vale quando o
WhatsApp, SMS ou e-mail é enviado
manualmente e de forma individual.

VEJA TAMBEM
Confirmacao de consulta: como
reduzir faltas de pacientes

de forma automatizada
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Pesquisas de satisfacao:
manuais X automaticas

Fatores como organizagao, documen-
tacao e anonimato sao essenciais para
coletar um feedback sincero e que
possa servir como insight para o apri-
moramento do servico em uma clinica
ou hospital. Para isso, automatizar a
pesquisa de satisfacao € a solucao.

Além de possibilitar o desenvolvi-
mento constante do negocio, a coleta
de avaliagdes tem outro beneficio inte-
ressante: valoriza a opiniao do cliente.
Este € 0 momento em que ele pode
se sentir confortavel para compar-
tilhar suas frustracoes, sugestoes e
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até mesmo elogios, sabendo que esta
sendo ouvido.

E parece que o mercado reconhece
todas essas vantagens. Mais da
metade (56%) das clinicas e hospi-
tais respondentes tem o costume de
aplicar pesquisas de satisfacao com
seus pacientes — de diferentes formas.

VEJA TAMBEM
Como medir a satisfacao
de seus pacientes

@ Nao realizamos
pesquisa de satisfacao

) Enviamos um questionario manual-
mente por e-mail/SMS/WhatsApp

Enviamos um questionario automati-
camente por e-mail/SMS/WhatsApp

Manualmente por meio
de papel e caneta

Ha um dispositivo na recepgao
(tablet, computador) onde os clientes
podem responder um questionario
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Entretanto, a automacao dessa atividade ainda nao € uma
realidade. Cerca de 23% dos negdcios envia um questio-
nario manualmente via e-mail, SMS ou WhatsApp e 13% por
meio de papel e caneta.

Nesses casos, os resultados podem sofrer alteragdes
decorrentes da falta de processos, problemas na contagem
e/ou analise dos dados e baixo engajamento do publico,
perdendo a confiabilidade.

Retornando aos dados, um ponto positivo € que a pratica ja é
realizada automaticamente por 24% dos entrevistados, o que
garante sua frequéncia, confere mais precisao, evita esfor¢os

desnecessarios e facilita o acompanhamento dos resultados.

DICA

Se 0 seu centro médico deseja implantar ou aprimorar
0 envio de pesquisas de opiniao, recomendamos que
verifique se o seu software médico ou sistema de
relacionamento com o cliente permite automatizar
esta atividade.

Caso nao seja possivel, avalie a possibilidade de
adquirir uma tecnologia que traga praticidade e
profissionalismo no envio de pesquisas, como a
Agenda Doctoralia Clinicas ou o CRM TuoTempo.
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Atendimento
Online

Prestes a completar 2 anos desde sua
regulamentacao provisoria no Brasil -
enquanto durar a pandemia —, a teleme-
dicina foi inicialmente utilizada como
solugao para conter a transmissao
do coronavirus, mantendo os atendi-
mentos medicos em um contexto de
isolamento social e evitando aglome-
racoes nas unidades de saude.

Hoje, com o avanc¢o da vacinagao e
a queda nas taxas de contagio, as
consultas online ganharam um novo
proposito: eliminar barreiras geogra-
ficas no cuidado com a saude.

Mesmo em um cenario onde a
pandemia seja superada, o atendimento
a distancia vem para evitar gastos de
tempo e deslocamento desnecessarios,

incentivando o paciente a colocar suas
consultas em dia e facilitando os acom-
panhamentos de tratamentos.

Em dezembro de 2020 a Doctoralia
entrevistou mais de 7 mil pacientes
brasileiros e descobriu que 81%
pretendem usar a telemedicina no
futuro, mesmo apés a pandemia.

Sera que as clinicas e hospitais estao
acompanhando esta demanda? Confira
a seqguir.

VEJA TAMBEM

[Webinar] Como a telemedicina
transformou o exercicio da
profissao
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Aderencia a telemedicina

De 2020 para ca, muita coisa mudou
no mundo. Cirurgias eletivas voltaram
a acontecer, a circulacao de pessoas
aumentou — mantendo as medidas de
protecao —, e os pacientes puderam
retomar tratamentos nao essenciais
que haviam sido adiados.

Com isso, o contexto da telemedicina
também se transformou. A consulta
online passou de ferramenta essencial
para minimizar o contagio do virus sem
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deixar de prestar atendimento a popu-
lacao, e se tornou uma alternativa mais
pratica e rapida de fornecer orientacao
médica.

Confirmando a realidade de um modelo
de atendimento hibrido (onde o presen-
cial e o online se complementam), 63%
dos entrevistados estao oferecendo
atendimento por telemedicina, seja
uma parte do corpo clinico (40%) ou
todos os especialistas (23%).

9%

23%

28%

@ Alguns especialistas oferecem a
opc¢ao de atendimento online

Nunca oferecemos
atendimento online

Todos os especialistas oferecem
a opc¢ao de atendimento online

Ja testamos, mas decidimos
nao continuar
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Com a telemedicina, eu acredito que vai existir uma mudanca na
forma de trabalhar dos medicos, em como eles dividem a agenda
entre primeira consulta e retorno.Vai ser possivel concentrar uma
parte do dia para fazer uma sequéncia de atendimentos com
qualidade, mas sem perder tempo com as friccoes.

Cadu Lopes
CEO do Grupo Docplanner (Doctoralia
+ TuoTempo) Brasil, Chile e Peru



Aqueles que nao
oferecem telemedicina,
por que?

Ao serem perguntados sobre tele-
medicina, 28% dos centros medicos
afirmaram que nunca testaram a
modalidade. Para estes, procuramos
também entender os motivos de terem
o atendimento presencial como unica
possibilidade.

Entre as opcoes apresentadas, “a espe-
cialidade nao se adapta ao atendi-
mento online” foi a principal, com 44%
das respostas.

De fato, nada substitui o “olho no olho”
e algumas especialidades realmente
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exigem o toque, a analise clinica e o
acolhimento presencial. Entretanto,
é importante ter em mente que um
modelo hibrido pode simplificar
algumas etapas do tratamento, como
a triagem e a analise de exames, ofere-
cendo ainda mais praticidade e aproxi-
mando o médico do paciente.

DICA

O que diversos especialistas
dizem sobre a telemedicina?
Confira alguns depoimentos AQUI
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Por que nunca ofereceram atendimento online?

A especialidade da clinica nao se
adapta ao atendimento online

Os especialistas nao
aderiram a tecnologia

Nossos pacientes nao tém interesse/
familiaridade com a tecnologia

Nao temos orcamento para investir
em solugoes profissionais

N&o vale a pena financeiramente

Preocupac¢ao com segurancga
de dados e privacidade

Regulacao
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Ferramentas de
video adotadas para
a telemedicina

A ferramenta utilizada durante uma
consulta online impacta diretamente
no nivel da experiéncia, tanto do profis-
sional que realiza o atendimento como
do paciente.

Em carater emergencial, muitos
meéedicos comecaram a atender a
distancia utilizando a plataforma que
tinham mais familiaridade, estava mais
proxima ou era gratuita, tendo como
prioridade proporcionar um atendi-
mento rapido a quem nao tinha tempo
para perder.
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Passados quase 2 anos e com um
possivel futuro pela frente, ja é acon-
selhavel que a tecnologia de telemedi-
cina cumpra alguns requisitos, como
falamos a sequir.

Dos 63% dos respondentes que afir-
maram que o centro medico é adepto
da telemedicina, mais da metade
(58%) faz uso de plataformas de video
gratuitas e convencionais, como Zoom,
Skype ou WhatsApp.

1%

@ Plataformas de video gratuitas
(ex.: Zoom, Skype, WhatsApp)

) Softwares médicos
(ex.:Doctoralia, TuoTempo)

Plataformas de planos de saude

Plataformas de video pagas
(ex.: Zoom Pro)

Plataforma propria
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Esta € uma informacao preocupante
e que requer uma analise um pouco
mais aprofundada.

As ferramentas de video tradicio-
nais cumprem muito bem o papel de
conectar pessoas online e tém sido
largamente utilizadas para reunioes
corporativas, aulas e palestras e até
encontros virtuais entre amigos e

DICA

familiares. Porém, nao foram desen-
volvidas para as particularidades da
area da saude.

A experiéncia de um atendimento
medico virtual é unica e exige que
o video esteja conectado a outras
funcionalidades, como o prontuario, o
receituario, o pagamento e a agenda,
para que seja completa.

Para tornar a experiéncia em telemedicina mais profissional, funcional
e apropriada, tecnologias como a Agenda Doctoralia Clinicas e o CRM
TuoTempo cobrem todos os pontos apresentados e ainda integram
funcionalidades extras que agregam valor ao seu negdcio.
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Confira alguns pontos de atencao relacionados ao uso de
plataformas de video convencionais e gratuitas:

PROTECAO DE DADOS

Os dados delicados e sigilosos compar-
tilhados em uma relacao entre medico
e paciente demandam medidas de
seguranca especiais. Especialmente
com a LGPD (Lei Geral de Protecao
de Dados) em rigor, é essencial que o
centro médico atente-se a credibilidade
e privacidade das ferramentas.
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OTIMIZAGAO DA AGENDA

Escolher os dias e horarios que deseja
oferecer telemedicina e poder prestar
atendimento de qualidade em qual-
quer lugar, pelo computador, tablet
ou celular, sao vantagens de integrar
a agenda online com a plataforma de
video online e as demais funcionali-
dades envolvidas.

AGILIDADE E PRODUTIVIDADE

Criar manualmente um novo link de
transmissao a cada atendimento e enviar
ao cliente, conciliar diversas abas no
navegador, atualizar o prontuario com os
comentarios do atendimento, controlar o
pagamento, fazer a prescri¢cao de medi-
camento... Gerenciar tudo isso € muito
mais simples e profissional com o apoio
de um sistema desenvolvimento exclu-
sivamente para a telemedicina.

ARMAZENAMENTO DE INFORMAGOES
O compartilhamento de fotos, resul-
tados de exames e arquivos € comum
em consultas onlines, sendo ideal que
tudo possa ser arquivado no histoérico
de cada paciente para evitar que infor-
macoes relevantes se percam.
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Gestao
Interna

Além das adversidades comuns a
gestao de negocios das mais diversas
areas no Brasil, os administradores de
clinicas e hospitais ganham mais um
desafio: lidar com pessoas em situa-
coes ou momentos de vulnerabilidade.

Junto a estes fatores, somaram-se as
incertezas do contexto de pandemia
e a rapida necessidade de adaptacao
do setor, que teve que se digitalizar em
velocidade recorde e repensar alguns
processos a fim de superar as altas
expectativas do paciente.

Se vocég, assim como nos, estava curioso
para entender como a gestao em saude
esta se transformando, confira nas
proximas paginas: os principais desa-
flos de gestao enfrentados pelo centro
meédico, se é feita uma analise de produ-
tividade e performance e qual € a média
de nao comparecimento de pacientes.

VEJA TAMBEM
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Existem mais de 170 mil consultorios, 4 mil hospitais privados e

50 mil clinicas no Brasil, so perdemos em numero de instituicoes
para China e EUA. Nesse contexto, duas situacoes sao obstaculos
para 0 desenvolvimento do mercado: estabelecimentos com

baixa capacidade de investimento e, por outro lado, agueles com
disponibilidade de orcamento, mas falta de pessoas capacitadas
para manipular informacoes e softwares.

Marcelo Meletti
Diretor de solucoes para hospitais
LATAM na IQVIA



Principais desafios
enfrentados na gestao

Em anos de atuacao no mercado da
saude mundial, identificamos algumas
dores comuns enfrentadas por gestores
de centros médicos:

« Nao-comparecimento (no-show) dos
pacientes

- Conciliar as diversas formas de agen-
damento (online, via telefone, SMS/
WhatsApp)

- Falta de visibilidade e reputacao na
Internet

- Falta de conhecimento de estratégias
de marketing

- Falta de controle financeiro

- Dificuldade em prospectar novos
pacientes / geracao de receita
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Muitos pacientes com convénios
Avaliacao do atendimento apos as
consultas

Dificuldades na confirmacao de
consultas

Necessidade de utilizar diversos
softwares e ferramentas

Alta concorréncia no mercado
Integracao das agendas de todo o
corpo clinico

Fluxo muito alto de ligacoes a serem
atendidas pela recepcao
Preocupagcao com a seguranca
dos dados de meus pacientes e
adequacao a LGPD




Para cada alternativa sugerida, pedimos
para os profissionais avaliarem qual era
o impacto na realidade do centro médico
onde atuam, seguindo uma escala de
alta, média ou baixa relevancia.

Como resultado, percebemos que o
nao-comparecimento dos pacientes
é o grande desafio enfrentado pelos
negocios analisados, sendo o unico
com mais de 40% de alta relevancia. Na
questao a seguir entenderemos mais a
fundo a questao do no-show.

Por outro lado, falta de controle finan-
ceiro, necessidade de utilizar diversos
softwares ou ferramentas e inte-
gracao das agendas de todo o corpo
clinico aparecem com mais de 30% de
relevancia baixa, indicando que sao

obstaculos menos presentes na rotina
do mercado estudado.

Outro ponto assinalado como tendo
pouca relevancia pela maior parte dos
entrevistados (34%) — apesar de ser
altamente relevante para 31% — € a preo-
cupacao com a seguranca dos dados e
adequacao a LGPD. Aqui € valido reforcar
que a Lei de Protecao de Dados (LGPD)
esta em pleno vigor e afeta diretamente
0 setor da saude, visto o contato com
dados sigilosos e sensiveis.

DICA

Entenda o impacto da LGPD
para medicos e demais
profissionais da saude
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Pontos de impacto na
rotina x relevancia

Nao-comparecimento de meus pacientes

Dificuldade em prospectar novos pacientes /
geracao de receita

Preocupacao com a seguranga dos dados
de meus pacientes e adequacao a LGPD

Falta de visibilidade e reputagao na internet

Alta concorréncia no mercado

Falta de conhecimento de estratégias de marketing
Muitos pacientes com convénios

Falta de controle financeiro

Avaliacao do atendimento apds a consulta

Fluxo muito alto de ligacdes a serem
atendidas pela recepcao

Dificuldades na confirmacao de consulta

Integracao das agendas de todo o corpo clinico

Necessidade de utilizar diversos softwares e
ferramentas para gerir meu centro médico

Conciliar as diversas formas de
agendamento (online, via telefone, SMS/ WhatsApp)
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‘ Alta relevancia: situacao que me incomoda muito/estressa e
interfere diretamente na rotina do meu centro médico

Média relevancia: situacdo que me incomoda e pode
interferir na rotina do meu centro médico

o
N
O

36%
42%
30%
39%
38%
36%
33%
28%
42%
28%
39%
32%
35%
43%
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Baixa relevancia: situacao que nao afeta a rotina do meu
centro médico e tem pouco impacto em nosso trabalho

Nao se aplica a rotina do meu centro médico

3%
5%
5%
9%
4%
4%
5%
7%
4%
4%
4%
6%
7%

3%

75 100
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Taxa de nao comparecimento de pacientes

Imagine a situacao: o paciente agenda
a consulta com um dos especialistas
do seu centro médico, a secretaria se
esforca para confirmar o horario, mas
na hora ele nao aparece — e nao avisa
ninguem!

Infelizmente, esta é uma situacao
comum no mercado de saude brasileiro,
como indicou a pergunta anterior. O nao
comparecimento dos pacientes — ou
no-show — pode comprometer a saude
financeira do negocio, mas mais do que
isso, desperdica uma possibilidade de
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atendimento para outros pacientes que
aguardam sua vez.

Mesmo com a alta relevancia do absen-
teismo nos negodcios, 37/% da amostra
afirmou que a porcentagem de faltas
chega a até 5%, enquanto 11% enfrenta
taxas maiores que 20%.

DICA
Calculadora de no-show: quanto
voce esta deixando de ganhar

1%

Nao sei

Até 5%

De 6 a10%
De 11 a20%

De 271 a 30%

De 31 a 50%

Mais que 50%
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A analise de relatorios de produtividade
€ uma pratica comum?

Voceé provavelmente ja ouviu falar que “nao se gerencia o que
nao se mede”, certo?

Sé é possivel melhorar a performance de um negocio quando
existem indicadores — como rentabilidade por médico, dias
e horarios com maior demanda, pico de ligacdes ou taxa de
cancelamentos — que apontam para os pontos de melhoria
e direcionam o caminho a ser tragado. E os centros médicos
analisados parecem reconhecer esta importancia.

Cerca de 68% dos entrevistados ja realizam a analise de
produtividade e performance. Porém, quando o processo é
feito manualmente, que é o caso de 35% da amostra, pode
demandar bastante tempo e esfor¢o por parte dos gestores.

Panorama das Clinicas e Hospitais 2022

Nao
©® Sim, de forma manual

@ Sim, temos um sistema que
gera relatorios automaticos
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Além de afetar a produtividade no dia
a dia, a nao automacao dos relatorios
coloca em risco a exatidao das infor-
macoes e dificulta a leitura dos dados.

A solucao para este problema e contar
com uma tecnologia desenvolvida para
atender as necessidades especificas

do setor da saude, capaz de entregar
uma visao geral e atualizada em tempo
real do negocio.

VEJA TAMBEM
Beneficios e tendéncias da
tecnologia em saude
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Expectativas
para 2022

Apos dois anos particularmente desa-
fiadores, ja é possivel vislumbrar um
cenario mais otimista para o mundo
em 2022. Muitas das incertezas provo-
cadas pela pandemia permanecem,
mas o avang¢o da vacinagao traz novas
perspectivas.

Na area da saude, € 0 momento de iden-
tificar as mudancas que serao perma-
nentes — nos habitos e comportamentos
do paciente, na rotina dos profissionais

de saude e na digitalizacao dos nego6-
cios — e a partir dai planejar formas de
tornar a jornada mais fluida.

A seguir, descubra se o movimento das
clinicas e hospitais aumentou ou dimi-
nuiu de 2020 para 2021, se a telemedi-
cina sera uma realidade no préoximo ano,
guais sao as principais tendéncias do
setor para o futuro préximo e os maiores
objetivos do mercado.



Variacao no movimento de 2020 para 2021

O cancelamento de cirurgias nao
eletivas e atendimentos nao essenciais
fez com que 84% dos centros médicos
que participaram da primeira edicao
do Panorama das Clinicas e Hospitais

sentissem uma queda no movimento
em 2020.

Buscando entender o ritmo de reto-
mada do mercado com o retorno de
diversas atividades, perguntamos
novamente sobre a percepcao dos
profissionais para 2021. Indicando uma
recuperacao do setor, 53% dos entre-
vistados tiveram uma alta no fluxo de
pacientes no ultimo ano, sendo maior
que 50% em 23% dos negdcios.
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Apenas 11% dos respondentes
sentiram uma queda no movimento,
enquanto 36% afirmaram que o periodo
foi de estabilidade.

DICA

Para estes que enfrentam
dificuldades para impulsionar
o crescimento do fluxo de
pacientes, uma estratégia de
sucesso ¢ aliar a fidelizagcao da
base atual de pacientes com a
aquisicao de novos.

Leia mais: Como aumentar os
agendamentos da sua clinica?

40

30

20

10

36%

30%

23%
7%

Manteve-se Aumentou Aumentou em Diminuiu em
estavel em até 50% mais de 50% até 50%

4%

Diminuiu em
mais de 50%
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Futuro da telemedicina

Instituicoes de saude renomadas no
mercado, como a AACD e o Hospital
Israelita Albert Einstein, ja consideram
a telemedicina como inerente a rotina
de atendimentos dos especialistas e
uma importante aliada da humanizacao
da medicina.

Longe de substituir a tradicional
consulta presencial, a modalidade
online complementa a experiéncia do
paciente e deve ser utilizada como uma
alternativa mais pratica, dinamica e
flexivel nas situagdes em que é cabivel.
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Confirmando a forca da telemedicina
em 2022, mais da metade (54%) dos
centros médicos analisados pretendem
continuar prestando atendimento a
distancia.

Por outro lado, uma parcela signifi-
cativa dos respondentes (31%) ainda
tem duvidas sobre o tema. Se este é
O seu caso, nao deixe de conferir o
guia: Telemedicina - Um guia para que
seu centro médico ofereca o melhor
suporte a distancia.

Em 2022, sua clinica ira oferecer telemedicina
(caso a modalidade continue regularizada no Brasil)?

. Sim
@ Aindan3o sei

Nao
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Eu acredito que a telemedicina vai permitir que nos estejamos
constantemente — e 0 segredo € a palavra ‘constante’ — quando,
COMo e onde o paciente precisar que estejamos. ESsa € a miSSao
da saude digital. E assim, consequiremos agir de forma mais
precoce e diminuir os efeitos deletérios da perda de saude,
melhorar habitos de vida e aumentar a adesao aos tratamentos.

Dr. Eduardo Cordioli
Obstetra e Gerente Méedico de Telemedicina
do Hospital Israelita Albert Einstein
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Um reflexo disso é que o segundo
objetivo mais citado (53%) foi inten-
sificar os esforcos e recursos em
marketing e, resgatando um dado do
capitulo de Marketing sobre métricas
de sucesso, sabemos que conquistar
novos pacientes é o principal foco
dessas acoes.

Aqui vale enfatizarmos um ponto
essencial: nao é sustentavel para o
negocio investir apenas na aquisicao
de novos clientes se a experiéncia nao
for de qualidade.

Imagine a situacao: sua equipe cria
Otimas campanhas nas redes sociais,
atinge o publico certo, no momento e

canais ideais... Mas o cliente decide
ligar para tirar uma duvida e nao € aten-
dido, ou quer conferir a disponibilidade
da agenda fora do horario comercial e
nao consegue, ou entao faz o agenda-
mento, mas nao recebe um lembrete
no dia do atendimento e se esquece
do compromisso.

Se a rotina do seu estabelecimento é
repleta de episodios como os descritos
acima, é crucial que voce identifique
os maiores gargalos na jornada e
procure alternativas — tecnologia,
revisao de processos, treinamento de
equipe, etc — que contribuam com o
encantamento do cliente.
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Voltando aos dados da questao, o terceiro
item escolhido como prioridade para 2022
foi a adequacao a LGPD e seguranca de
dados (30%). Curiosamente, este foi um
problema citado na questao referente aos
principais desafios de gestao — no topico
anterior — como tendo alta relevancia para
31%, porém considerado pouco relevante
por 34%.

Esta inconsisténcia dos numeros
pode indicar uma falta de preparacao
do mercado para se ajustar as novas
exigencias impostas pela lei, que esteve
em vigor a partir de agosto de 2021 e
tem sido discutida desde o ano anterior.

Os quatro objetivos seguintes tiveram
numero de votos parecidos e estao dire-
tamente relacionados entre si: investir
na digitalizacdo da clinica (29%),

Panorama das Clinicas e Hospitais 2022

melhorar a gestao financeira (27%), fide-
lizar a base atual de pacientes (26%) e
reduzir o no-show (20%).

Esta relacao acontece, pois, a adocao
de um software médico, seja ele de
agendamento online, de relaciona-
mento com o paciente ou mesmo de
gestao de ligacoes, otimiza o trabalho
da equipe, automatiza atividades e
fornece insumos (relatérios com esta-
tisticas em tempo real) que facilitam a
administracao do negécio.

VEJA TAMBEM

Protecao de dados na saude: 4
dicas para fortalecer a seguranca
das informacodes de centros
medicos
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Como consequencia, a digitalizacao
impacta positivamente os demais
objetivos da nossa lista, inclusive
os ultimos:

ATRAIR E RETER O CORPO CLINICO (16%)

Ja que um software de qualidade oferece ferramentas que
tornam o dia a dia do médico mais organizado, pratico e
flexivel, como a agenda online, o chat com pacientes e a
telemedicina.

TREINAR E RETER A RECEPCAO (8%)

As melhores empresas de sistemas do mercado tém consul-
tores a disposicao para ajudar secretarias, administradores,
profissionais do marketing ou qualquer outro membro da
equipe a tirar o melhor proveito da solucao, oferecendo trei-
namentos, dando dicas e tirando quaisquer duvidas.
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Tendencias para um
futuro proximo

Para fechar esta edicao do Panorama
das Clinicas e Hospitais, vamos
entender para qual dire¢cao o setor vai
caminhar no futuro.

A primeira tendéncia identificada
pelos profissionais consultores vem
em encontro com um tema altamente
discutido por referéncias do setor: a
humanizacao do atendimento, colo-
cando o paciente no centro das
estratégias.
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Humanizacgao: colocar o
paciente no centro da estratégia

Reducao de tarefas manuais
por meio da automacgao

Smartphone como ferramenta
fundamental para o acesso a saude

Populacao mais consciente e
dedicada a ter uma vida saudavel

Importancia de construir e
fortalecer a reputacao online

Tecnologias avancadas: realidade virtual,
internet das coisas, wearables, etc.

40%

39%

39%

50%

48%

54%
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E por mais contraditério que possa
soar, a tecnologia é um fator-chave
para humanizar a experiéncia em
saude, ja que aproxima o centro médico
do paciente em todos 0s momentos
em que nao ha interacao pessoal
(pré e pos-consulta ou mesmo a
telemedicina).

Esta é, inclusive, a missao do Grupo
Docplanner, do qual a Doctoralia e o
TuoTempo fazem parte: tornar a expe-
riéncia em saude mais humana.
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Além disso, ferramentas tecnoldgicas
contribuem com as duas préximas
tendéncias, a automacao de tarefas e
o smartphone como peca essencial no
acesso a saude. O envio automatico
de lembretes pelo WhatsApp, a perso-
nalizacao de campanhas de marketing
em massa e a criagcao de um aplicativo
proprio sao exemplos de como unir os
dois pontos.
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Atecnologia porsisonao vairesolver nada. Ela precisa estaralinhada com
o fator humano, e o fator gerencial. Bons softwares ajudam a solucionar
problemas, mas elementos como processos, pessoas, foco no paciente
e atencao aos indicadores de gestao precisam coabitar para que 0S

resultados sejam satisfatorios.

Jovane Oliveira
CEO na TDSA Sistemas



Ok, e agora?

Voce ja tem em maos dados que podem
ajudar a compreender com detalhes o
mercado de saude brasileiro, seus desa-
flos, objetivos futuros e as expectativas
de mudancas para 2022.

Agora € o momento de refletir: o seu
centro médico faz parte das melhores
estatisticas do setor? Esta preparado
para acompanhar o desenvolvimento e
se destacar nos proximos meses?

Com o cenario que acabamos de apre-
sentar, esperamos que VOCé e sua

equipe consigam se questionar sobre
as possibilidades de novas acoes
gque elevem a experiéncia dos seus
pacientes.

Assim, consequentemente, poderao se
destacar na regiao onde atuam, criar
um ambiente de trabalho mais saudavel
para os colaboradores, melhorar o fatu-
ramento — que ja vimos ser o principal
objetivo do ano — e tornar a humanizacao
da saude mais que uma tendeéencia, uma
realidade!



Bonus

Se voceé chegou até aqui € porque esta realmente interessado em desenvolver
sua clinica ou hospital. Por isso, temos uma surpresa: vocé ganhou uma consul-
toria gratuita!

De forma mais personalizada e individual, nosso time vai complementar algumas
das dicas que demos aqui e mostrar como coloca-las em pratica a fim de aprimorar
a experiéncia do seu paciente e facilitar os processos de gestao e relacionamento.

Cligue no botao abaixo para agendar o melhor horario:

Obrigado pela leitura,
Sucesso!


https://clinicas.doctoralia.com.br/consultoria-gratuita?utm_source=panorama+22&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22
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Agradecimentos especiais

Para que o desenvolvimento do Panorama das Clinicas e
Hospitais 2022 fosse possivel, tivemos a honra de contar com
parcerias muito especiais, as quais agradecemos imensamente:

Medicina<2\ esqaude
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Sobre a Doctoralia

A Doctoralia é a plataforma lider global
em agendamento de consultas. Parte
do Grupo Docplanner, o maior market-
place de saude do mundo, temos como
missao tornar a experiéncia em saude
mais humana.

Para o paciente, € uma maneira facil
de encontrar os especialistas que se
adaptam melhor as suas necessi-
dades, conferindo avaliacbes sobre
eles e agendando uma consulta a qual-
quer hora do dia, em poucos minutos.

Para os profissionais e clinicas, é
principalmente uma plataforma de

Panorama das Clinicas e Hospitais 2022

agendamento online que integra
diversas outras funcionalidades para
potencializar os resultados do negocio
e digitalizar a jornada do paciente.

Mas pode ser ainda mais! Por meio
do Doctoralia Phone, um servigo mais
recente e totalmente inovador, também
somos uma solucao para a gestao de
ligagcbes em centros medicos, entre-
gando um sistema que oferece total
controle das chamadas aliado a uma
consultoria feita por profissionais espe-
cializados em telefonia na saude.

7 Doctoralia
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Sobre o TuoTempo

Também parte do grupo Docplanner, o
TuoTempo é um avancgado sistema de
relacionamento com pacientes desen-
volvido exclusivamente para o mercado
da saude.

O CRM é totalmente modular e oferece
diversas funcionalidades online, como:
modulo de comunicacao interativa,
que dialoga com o paciente por meio
de cinco canais diferentes; portal do

Panorama das Clinicas e Hospitais 2022

paciente para agendamento online,
check-in, pagamento, visualizacao
e compartilhamento de exames de
imagem, além dos modulos de teleme-
dicina e de relatérios.

Integrado a mais de 30 dos princi-
pais softwares de gestao do Brasil,
o TuoTempo eleva a experiéncia do
paciente a um novo nivel.

TU@TEMP®



https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo?utm_source=hiperlink&utm_medium=panorama+22&utm_campaign=panorama+22&utm_id=panorama+22
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