


Introducao

Apdos 2 anos particularmente intensos, desafiadores e
marcados por transformacodes permanentes motivadas pela
pandemia, 2022 foi um periodo de recuperacao.

A populacao pode, com as vacinas no braco e as mascaras
guardadas, retomar alguns habitos pré-pandéemicos -
enquanto outros ja nao fizeram mais sentido.

O cenario econdémico do pais apresentou uma melhora, regis-
trando 3,2% de crescimento no PIB (Produto Interno Bruto)
durante o segundo trimestre do ano em relacao ao anterior,
ap6s um acumulo de altas consecutivas.

No setor da saude, foi o momento de rever medidas imple-
mentadas as pressas em um contexto incerto. De identi-
flcar as mudancas que deram certo e aprimora-las para que
pudessem se tornar mais funcionais. De entender as novas
necessidades do mercado e como supri-las.

E para mapear o caminho tracado pelas instituicoes de saude
no Brasil durante esse ano de retomada, além de apontar


https://www.gov.br/pt-br/noticias/financas-impostos-e-gestao-publica/2022/09/pib-do-pais-tem-quarta-alta-seguida-e-cresce-1-2-no-segundo-trimestre-de-2022#:~:text=O%20Produto%20Interno%20Bruto%20(PIB,alta%20de%202%2C5%25.

possiveis diregcoes para 2023, apresentamos a 32 edicao do
Panorama das Clinicas e Hospitais.

De autoria da Doctoralia, TuoTempo e Feegow — que recente-
mente foi adquirida e agora faz parte do Grupo Docplanner -,
o presente estudo ja é considerado uma das principais fontes
estatisticas da area.

Temos ajudado milhares de gestores, administradores, e
profissionais da saude a entenderem mais sobre as tendéncias
e as boas praticas do setor, tragcarem estratégias embasadas
em dados e compararem seus negdcios com o mercado.

Por meio de numeros exclusivos e analises fundamentadas
que enriquecem o mercado, reforcamos a hossa missao de
tornar a experiéncia em saude mais humana.

Boa leitura!



https://pro.doctoralia.com.br/
https://www.tuotempo.com.br/
https://feegowclinic.com.br/
https://pro.doctoralia.com.br/blog/especialistas/doctoralia-adquire-feegow

Qual é o perfil das Clinicas e Hospitais no Brasil e como elas téem gerido
seus negocios com foco no cliente? Responder essas perguntas foi 0 nosso
objetivo. Ao longo das 70 paginas vocé tera acesso a dados exclusivos para
entender as tendéncias e usa-las a favor do seu negocio. Espero que aproveite!

Cadu Lopes
CEO do Grupo Docplanner
Brasil, Chile e Peru
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O que
esperar
deste

estudo?

O Panorama das Clinicas e Hospitais
foi criado em 2020 com o objetivo de
fornecer estatisticas que dessem uma
luz sobre as tendéncias do mercado,
entao nebuloso devido as duvidas
provocadas pela pandemia da covid-19.

Como o cenario era diferente de tudo o
que se conhecia, os gestores careciam
de um benchmarking que os ajudasse
a ter uma visao geral e atualizada do
setor.

Hoje, a pesquisa ja se tornou tradicao e
tem se consolidado como fonte confi-
avel, solida e robusta de dados para
guiar e inspirar planejamentos estra-
tégicos na saude.

Dessa forma, clinicas e hospitais sao
impulsionados a alcancar um novo
patamar de qualidade, o que também

reflete em uma melhor experiéncia para
O paciente.

Nas proximas paginas, VOCe tera acesso
aos resultados da pesquisa aplicada
com cerca de 1.000 (mil) represen-
tantes de clinicas e hospitais ao redor
do Brasil. Graficos visuais, analises
acerca das descobertas e comentarios
de nomes renomados no mercado enri-
quecem o relatorio.

Seguindo alguns dos principais topicos
de interesse das instituicoes de saude,
as perguntas serao agrupadas em 7
grupos tematicos:



Grupos
tematicos

EXPERIENCIA DO PACIENTE

Qual é o nivel de maturidade digital na
experiéncia proporcionada ao paciente?
Perguntamos sobre a digitalizacao
dos servicos, 0s canais de agenda-
mento e confirmacao de consultas e 0
processo de realizacao de pesquisas
de satisfacao.

PERFIL DAS CLINICAS E HOSPITAIS
Informacoes basicas que nos permitem
ter uma visao ampla da amostragem:
cargo dos entrevistados, localizacao
das instituicoes, quantidade de espe-
cialistas que integram o corpo clinico
e nicho de especialidades;

GESTAO E TECNOLOGIA

Nao da mais para falar sobre gestao
sem envolver tecnologia, ndo € mesmo?
Aqui descobriremos quais sao os tipos
de software usados para gerenciar as
agendas, as ligacoes ao telefone e o
negocio em geral, se ha integracao entre
eles e se as instituicoes tém o habito de
analisar relatérios de produtividade.

RECEPCAO E ATENDIMENTO

Detalhes que ajudam a entender a
demanda por telefone e presencial na
recepcao: numero de recepcionistas
e/ou atendentes ao telefone, média
mensal de pacientes atendidos e quan-
tidade de ligacoes recebidas por dia.

MAIORES DESAFIOS

Negodcios de qualquer setor podem
enfrentar desafios em comum, mas
existem dificuldades peculiares a area
da saude. Vamos entender neste capi-
tulo quais sao as principais.

LINHAS DE NEGOCIO

Aqui abordamos assuntos finan-
ceiros: servicos ofertados, percentual
de convénio ou parceria com sistema
publico, formas de receita, tipos de
contrato e terceirizacao de atividades.

PLANOS PARA 2023

Tendo os desafios atuais em mente,
buscamos saber quais sao o0s objetivos
que estao sendo tracados para 2023.




Nossa missao e tornar a experiéncia da saude mais humana, reduzindo o
tempo de dor dos pacientes. Procuramos fazer isso entregando solucoes e
tecnologia de ponta que agregam valor a experiéncia, mas também atravées
de insights de mercado. O Panorama 2023 vem com esse objetivo: mostrar
para os gestores de clinicas e hospitais quais sao as tendéncias para que eles
possam comparar oS seus resultados e performance para melhor moldar as
acoes que vao ajudar no cuidado do paciente.

Pedro Filizzola
Head de Marketing na Doctoralia




Metodologia

As estatisticas apresentadas neste
relatério correspondem a uma pesquisa
aplicada online com participacao
de 935 profissionais que atuam em
centros de saude de todas as regioes
do Brasil.

O questionario para a coleta de dados
foi ao ar de 29 de agosto a 28 de
setembro de 2022.

Sua divulgacao aconteceu principal-
mente por e-mail, tanto para a base de
dados dos organizadores (Doctoralia,
TuoTempo e Feegow) como para 0s
contatos dos parceiros que apoiaram
o estudo: Memed, Neomed, Rdicom,
e-Saude e IQVIA.

Também foram realizadas publica-
coes frequentes nas redes sociais
(LinkedlIn, Instagram e Facebook) de

todas as empresas envolvidas, além
da presenca de banners e matérias no
portal Medicina S/A.

Dessa forma, qualquer pessoa impac-
tada que se identificasse com a
proposta teve a oportunidade de
compartilhar a realidade da instituicao
de saude em que atua e colaborar com
os resultados aqui apresentados.




Para uma empresa como a Neomed, que tem o proposito de reduzir a distancia
entre os sintomas e o tratamento de doencas cardiovasculares apartirdousoda
tecnologia, apoiar esta pesquisa € muito importante, pois o estudo estabelece
parametros comparativos entre os diferentes atores do ecossistema da saude.

Gustavo Kuster
CEO da Neomed




Perfil das
clinicas e
hospitais

Para entendermos as informacoes relacionadas a gestao,
experiéncia do paciente e tecnologia, que serao exploradas
ao longo de todo o relatorio, é importante contextualizar a

amostragem utilizada.

Conheca neste primeiro capitulo o perfil dos 935 entrevis-
tados e dos negdcios representados por eles.
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Cargo exercido pelos
entrevistados

O Panorama das Clinicas e Hospitais
2023 traz uma visao majoritaria de
liderancas (40%), ja que a maior parte
dos respondentes declarou-se “médico
e administrador, diretor ou CEQ” ou
“administrador ou CEO”.

Médicos ou especialistas de saude
também sdo uma parcela significativa
dos entrevistados, representando 35%
do total.

Em seguida, aparecem recepcio-
nistas ou lideres da recepcao (11%), e
membros das equipes administrativa
ou financeira (10%), de tecnologia da
informacao (2%) e de marketing (2%).

2%
2%

@ Maédico ou especialista de salde
Médico e administrador, diretor ou CEO

@ Administrador ou CEO

Recepcionista ou lider recepcionista

@® Equipe administrativa/financeira
Equipe de Tl
Equipe de marketing

23%




Numero de especialistas que integram
o corpo clinico

Estabelecimentos com corpo clinico composto por 4 a 10
profissionais sao a maior parte (26%) dos entrevistados. Em
seguida aparecem clinicas com 2 ou 3 especialistas (19%) e
de 11 a 20 (16%).

Consultorios particulares equivalem a 15% da amostragem.

Com numeros proximos de respondentes estao equipes
médicas formadas por 21 a 50 integrantes e com mais de
100, ambas representando 10% do total.

Por fim, mas ainda em quantidade expressiva, temos 4% de
instituicoes compostas por 51 a 100 profissionais da saude

15%

19%

26%




V4

E importante notar a relevancia dos administradores dentro das clinicas.
Isso so tem a colaborar com a visao de que elas nao estao apenas voltadas
ao trabalho assistencial medico, mas querem a cada dia buscar uma maior
profissionalizacao do seu processo gerencial/administrativo, gerando uma
visao de mais longo-prazo do negocio.

Marcelo Meletti
Sr. Diretor de solucdes para hospitais
LATAM na IQVIA




Centro-oeste

Localizacao das clinicas e hospitais

Participaram da pesquisa representantes de centros médicos
de todas as regioes do pais, tanto de capitais e cidades metro-
politanas quanto de municipios do interior.

O Sudeste concentra a maior parcela dos entrevistados (46%),
acompanhando a proporc¢ao geral aproximada de medicos
atuantes na regiao — de acordo com a Demografia Médica
2020, os estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro, Espirito Santo
e Minas Gerais somam mais da metade (53%) dos médicos
atuantes no pais.

46% | Sudeste 12% | Nordeste

68% | Capitais e regidoes metropolitanas 69% | Capitais e regidoes metropolitanas
32% | Municipios do interior 31% | Municipios do interior

21% | Sul 08% | Norte

62% | Capitais e regioes metropolitanas 58% | Capitais e regioes metropolitanas
38% | Municipios do interior 42% | Municipios do interior

13% | Centro-oeste
73% | Capitais e regioes metropolitanas

27% | Municipios do interior

15


https://www.fm.usp.br/fmusp/conteudo/DemografiaMedica2020_9DEZ.pdf
https://www.fm.usp.br/fmusp/conteudo/DemografiaMedica2020_9DEZ.pdf

Podemos destacar também a regiao Sul, com 21% de partici-
pacao no presente estudo. Em seguida, o nordeste ¢ a loca-
lizacao de 13% da amostra, enquanto o centro-oeste repre-
senta 12%.

Quanto a distribuicao de clinicas e hospitais entre capitais e
municipios do interior, ha uma nitida diferenca. Observamos
que quanto mais instituicoes de saude foram mapeadas em
determinada regiao, maior é a sua concentracao nos grandes
centros. Logo, o Sudeste tem a porcentagem mais elevada
de respondentes nas capitais.

Tal cenario também vai ao encontro das estatisticas do
estudo Demografia Médica, citado anteriormente, que afirma
que existem 5,65 médicos por mil habitantes nas capitais
brasileiras, enquanto os habitantes das cidades do interior
contam com apenas 1,49 medicos por mil habitantes.




Nicho unico ou multi especialidades?

A maior parte dos respondentes (72%) atua em policlinicas
ou centros de saude formados por profissionais de mais de
uma especialidade. Instituicdes focadas em um unico nicho
formam 28% da amostra.

Estao entre as dez especialidades mais citadas, em ordem
decrescente: cardiologia, psicologia, ginecologia, nutricao,
dermatologia, medicina clinica, fisioterapia, endocrinologia,
psiquiatria e pediatria.

Outro dado interessante € a quantidade de especialidades que
fazem parte do campo de atuacao: embora 42% dos centros
de saude oferecam atendimento em 2 a 10 areas, é possivel
notar uma parcela significativa de instituicoes que dispoem
de mais de 11 especialidades.

@ Apenas 1 especialidade

@ Maisde 1 especialidade




Quantidade de es pecial idades O tema do compartilhamento do espaco fisico por diferentes
profissionais € cada vez mais comum por 2 motivos: primeiro

pelaguestdo dos custos crescentes de se manter e gerenciar
umaclinica; e depois porquetendodiferentes especialidades,

42%

gera-se um fluxo positivo de cross-atendimento, no qual o
paciente pode, em diferentes momentos, ser atendido por

diferentes profissionais da mesma clinica.

28%

Marcelo Meletti
Sr. Diretor de solucoes para
hospitais LATAM na IQVIA

11%

2%
N Q
S 3




Recepcao e
atendimento

A equipe da recepcao é quem costuma fazer o primeiro contato
entre o paciente e um centro médico. Como um “cartao de
visitas”, é responsavel por causar a primeira impressao — seja
ela positiva ou nao.

A organizacao, eficiéncia e humanizagao do atendimento
prestado ao telefone, por mensagem ou pessoalmente podem
ditar se o paciente vai retornar ou procurar a concorréncia,
mesmo que a consulta médica tenha sido satisfatéria.

Diante da relevancia do papel exercido pelos(as) recepcio-
nistas para os negécios da saude, buscamos informacoes
que ajudem a entender a dinamica do departamento.

Confira!

VEJA TAMBEM
[Ebook] Produtividade em clinicas: dicas para otimizar a
gestao
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https://pro.doctoralia.com.br/conteudos/ebook/produtividade-em-clinicas?utm_source=&utm_medium=panorama-2023&utm_campaign=br__mal_
https://pro.doctoralia.com.br/conteudos/ebook/produtividade-em-clinicas?utm_source=&utm_medium=panorama-2023&utm_campaign=br__mal_

Meédia mensal de pacientes atendidos

O numero de pacientes atendidos por més pode indicar o
tamanho da instituicao de saude e influenciar diversas deci-
sOes estratégicas, como a contratacao e definicao da carga
horaria dos colaboradores, a aquisicao de novas ferramentas
de trabalho e até mesmo uma reavalia¢ao da estrutura fisica.

Entre as clinicas e hospitais analisados, 37% atendem de 101
a 500 pacientes por més. Em seguida, apenas 18% dos nego-
cios recebem mensalmente 100 pacientes ou menos.

Uma parcela parecida da amostragem tem uma cartela de
pacientes mensal de mais de 2.000 pessoas (15%) e de 501
a 1.000 (14%).

Um dado interessante € que 7% dos respondentes nao tinham
essa informacao, o que pode indicar uma falta de controle
da base de clientes. Esse problema costuma acontecer por
alguns motivos:

- Ausencia de um sistema adequado: uma boa agenda online

Menos de 100
@® De101a500

De 5071 a 1000
@® De 1001 a 2000
@ Acimade 2000

Eu ndo possuo conhecimento
sobre essa informacao




facilita a gestao dos pacientes e exibe relatérios faceis em
tempo real;

- Descentralizagao das informacgoes: se cada especialista
utilizar um processo de agendamento diferente, sem inte-
gracao de dados, o controle geral torna-se impossivel;

- Sobrecarga das equipes de gestao e/ou recepg¢ao: quando
a analise do cenario atual nao faz parte da rotina, nao iden-
tificam-se as melhorias adequadas;

- Pouca ou nenhuma consciéncia do problema: é preciso
entender que a falta de controle dos pacientes é maléfica
para o negocio para s6 entao promover uma mudanca.

VEJA TAMBEM

[Webinar] O impacto da recepcgao na satisfagao do
paciente



https://clinicas.doctoralia.com.br/webinar/impacto-recepcao-satisfacao-paciente
https://clinicas.doctoralia.com.br/webinar/impacto-recepcao-satisfacao-paciente

Quantas pessoas integram a recepc¢ao

A quantidade de pessoas que compoem a equipe de recepcao
pode ditar importantes decisOes estratégicas para 0s nego-
cios da saude, como a adoc¢ao de ferramentas para otimizar
o trabalho, a delegacao de tarefas, a disposicao do ambiente,
entre outras.

De acordo com os respondentes, a maior parte dos centros
médicos (39%) conta com 2 ou 3 pessoas ha recep¢ao.
Em seguida, identificamos um numero similar de institui-
coes com apenas 1 recepcionistaecom 4 a 10:21% e 22%,
respectivamente.

Recepcdes maiores, com mais de 10 profissionais, sao reali-
dade em 11% do mercado analisado, enquanto call centers
terceirizados representam 2%.

Considerando o cenario apresentado, vale destacarmos dois
pontos de atencao:

22%

39%

21%




Compartilhamento das agendas em
equipes

Nos casos em que mais de uma secre-
taria presta atendimento na recepcao, €
recomendado que todas compartilhem
do mesmo sistema de agendamento,
com acessos individuais. Assim, as
informacoes ficam acessiveis sempre
gue necessario, o calendario é atua-
lizado em tempo real e sao evitadas
duplicidades de horario, mantendo o
controle geral.

E interessante ainda que os médicos e
profissionais de saude também possam
consultar a agenda de onde estiverem,
pelo celular ou computador.

Sobrecarga de profissionais que atuam
sozinhos

Quando todas as atividades da
recepcao se acumulam em um unico
profissional € comum que a rotina fique
sobrecarregada.

Para evitar esse problema, a tecno-
logia € a chave: automacao de
tarefas manuais (como o lembrete de
consultas), organizagao das informa-
coes em uma agenda eficaz e a possi-
bilidade do paciente agendar online
sao exemplos de a¢oes que liberam o
tempo da secretaria para que ela possa
se dedicar a atividades essenciais.

VEJA TAMBEM
[Historia de Sucesso] KOSOP: agendas integradas para
um tratamento multidisciplinar e otimizado



https://pro.doctoralia.com.br/casos-de-sucesso/kosop
https://pro.doctoralia.com.br/casos-de-sucesso/kosop

Media de ligacoes
atendidas por dia

Mais adiante, veremos que o0 agenda-
mento online de consultas é um habito
da maioria das clinicas e hospitais de
estudos. Ainda assim, o telefone esta
longe de cair em desuso.

Isso fica claro quando observamos o
numero de ligacdes que as clinicas e
hospitais recebem diariamente: 38%
atendem mais de 50 chamadas todos
os dias!

Assim como aconteceu ha questao rela-
cionada a média de pacientes mensais,
aqui também destaca-se a porcen-
tagem alta (15%) de respondentes que
nao souberam informar quantas liga-
coes sao recebidas.

A falta de conhecimento pode ser um
indicio de que nao é feita uma gestao
telefonica apropriada, o que costuma
acarretar em oportunidades de agen-
damento desperdi¢adas. Isso porque
nao é possivel retornar um contato que
sequer é registrado.

15%

21%

DICA

Um sistema de gestao telefonica exclusivo para a saude permitira que vocé tenha
um histérico do numero de ligagdes atendidas pela sua recepcao, acompanhe a
produtividade de cada recepcionista, grave as conversas e muito mais!

Conheca o Doctoralia Phone em 2 minutos assistindo a este video demonstrativo.

Menos de 25
@® Entre25e50
@® Entre50e75

Entre 75e 100
© Maisde 100

Eu ndo possuo conhecimento
sobre essa informacao

VEJA TAMBEM
Como e por que monitorar as
ligagcoes para a sua clinica



https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/ligacoes-para-clinica-como-e-por-que-monitorar
https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/ligacoes-para-clinica-como-e-por-que-monitorar
https://pro.doctoralia.com.br/phone/demo-video

Muitos gestores de clinicas “normalizam” os problemas enfrentados com a
gestao de telefonia: “meu colega perde muitas chamadas na clinica dele, entao
e natural que eu tambéem perca. Faz parte do meu segmento de atuacao.” Este
e um dos maiores erros que eles podem cometer, uma vez que compromete a
eficiéncia de conversao das ligacbes em consultas agendadas.

Gabriella Lima
Coordenadora Comercial do
Doctoralia Phone




Linhas de
nhegocio

Cada instituicao adota um modelo de negdcio que julga ser
condizente com sua realidade, prioridades e estratégia de
mercado. Para compreender melhor esse cenario, esta edicao
do Panorama das Clinicas e Hospitais traz pela primeira vez
questoes relacionadas a aspectos financeiros.

Perguntamos como acontecem as contratacoes, o0 pagamento
dos colaboradores e dos terceiros e a gera¢ao de renda, além
de quais sao os servigos ofertados. Acompanhe os resultados
a sequir.
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Servicos oferecidos

Qual é a gama de servicos oferecidos pelas instituicoes de
saude brasileiras? Proporcionalmente, quantos centros focam
apenas em consultas e quantos ampliam sua linha de negocio
para exames, procedimentos e atendimentos de emergéncia?

Tais perguntas revelam que ha bastante diversidade entre os
servigos oferecidos pelo setor da saude no Brasil.

Isso porque a parcela de instituicoes que oferecem exclusiva-
mente consultas € de apenas 24%, enquanto as que realizam
consultas em adicao a outros servig¢os representam 65% da
amostragem.

Além das visitas (realizadas por 90% da amostra), sao ofer-
tados com mais frequéncia nos centros de saude: procedi-
mentos cirurgicos de baixa complexidade (37%), exames
diagnésticos (37%), servicos ambulatoriais (35%) e exames
laboratoriais (32%).

@ Consultas e outros servigos

@ Apenas consultas

Apenas outros servicos




Consultas

Procedimentos cirurgicos
de baixa complexidade

Exames diagndsticos (ex.
ressonancia, raio-x)

Servicos ambulatoriais

Exames laboratoriais
(ex. exame de sangue)

Servigcos de emergéncia

Procedimentos cirurgicos
de alta complexidade

Outro

Servicos de internamento

14%

37%

37%

35%

32%

90%

Verifica-se que, cada vez mais, as clinicas estao investindo
em equipamentos méedicos de médio e pequeno porte, a
exemplo de equipamentos oftalmologicos e equipamentos
de diagnostico e imagem, como ultrassom 3D. Este tipo
de infra-estrutura permite a clinica e ao profissional

aumentarem o grau de atendimento aos seus pacientes.

Consequentemente, isso gera maior fidelizacdo e aumenta
o0 ticket médio por atendimento. Nos ultimos 12 meses, o
aumento de compra de ultrassom por clinicas superou a
casa dos 33%, seqgundo o Painel Medtech da IQVIA, que
conta com o mapeamento do mercado via apoio dos
principais fabricantes do mercado.

Marcelo Meletti
Sr. Diretor de solucoes para
hospitais LATAM na IQVIA




Adocao de conveénios

Planos de saude sao aceitos, em
niveis diferentes, por 78% dos centros
medicos participantes da pesquisa,
sendo que a maior parte das insti-
tuicoes (29%) oferece todas as suas
consultas ou servigos via convénio.

Cerca de 21% das instituicoes tém 3/4
dos servicos realizados pelos planos,
enquanto 17% aceitam conveénios em
metade dos atendimentos.

22%

11%

17%

21%

29%




Formas de receita

Além das consultas e servicos mape-
ados na primeira pergunta deste capi-
tulo, que sao responsaveis por parte
da receita para 81% dos entrevistados,
existem outras fontes de renda rele-
vantes no faturamento de uma clinica,
hospital ou centro de saude.

As principais sao aluguel de salas ou
escritorios (20%) e taxas geradas a
partir de consultas e/ou servicos (20%).
Em seguida, aparece o reembolso das
asseguradoras ou sistema nacional de
salde (16%).

Receita direta gerada por
consultas/servicos

Aluguel de salas/escritorios

Taxas geradas a partir
de consultas/servicos

Reembolso de asseguradoras/
sistema nacional de saude

Eu ndo possuo conhecimento
sobre essa informacao

Doacoes

Aluguel de
maquinario/maquinas

20%

20%

16%

81%




Tipos de contratos com a
equipe meédica

Perguntamos qual era a proporgao
dos tipos de contratos utilizados com
a equipe médica, sendo 3 opcoes a
serem preenchidas: empregados em
tempo integral, empregados em tempo
parcial e por comissao ou “freelancer”.

Avaliando o quadro a seguir, nota-se
gue o modelo contratual mais utilizado
pelos centros de saude é o comissiona-
mento, sendo adotado por toda a equipe
médica em 23% das instituicoes, pela
maioria em 9% e pela metade em 8%.

Por outro lado, a contratagao em tempo
integral € o menos comum, aplicado em
nenhum membro da equipe em 59%
dos casos.

Empregado em 18% 11% 6%
tempo integral

Empregado em 22% 8% 8%
tempo parcial

Por comissao/
“freelancer”

16% . 23% 9%

@® Ninguém da equipe médica @ Metade da equipe médica Maioria da equipe médica

Alguns da equipe médica Toda a equipe médica




Terceirizacao de atividades

A decisao por terceirizar funcoes estratégicas em um negocio
da saude passa por algumas variaveis, entre elas objetivos da
empresa, tamanho e/ou area de atuacao da equipe e dispo-
nibilidade de recursos.

Os dados a seguir sugerem gque a maior parte das clinicas e
hospitais internaliza os esforgos em marketing e divulgacgao;
financeiro e contabilidade; Tl e tesouraria.

Entre as sugestoes dadas, as atividades de marketing sao
as mais confiadas a terceiros, destacando-se também em
relacao aos numeros da edicao passada do estudo:

De 2022 para 2023, a terceirizagao na divulgacgao foi de 27%
para 44%, indicando uma preferéncia crescente do mercado.

Na tentativa de identificar um perfil mais propenso a tercei-
rizacao, flizemos um cruzamento entre os dados ao lado e o
numero de profissionais que integram o corpo clinico. Dessa
forma, percebe-se que:

Marketing e
divulgacao

Financeiro e
contabilidade

Nenhum

Tesouraria

2%

30%

29%

35%

44%




Atividades terceirizadas vs. Numero de profissionais

no corpo clinico

Marketing e
divulgacao

Financeiro e
contabilidade

T

Tesouraria

Total

1

20uU3

De4a10

16%

De11a20

De 21 a 50

De 51 a100 Mais de 100

10%

3%

184

17%
1%

244

2%

380

1%

223

1%

134

4%

49

2%

1%

95

* quanto maior a instituicao, maior é a porcentagem de
respondentes que terceirizam a area de TI, muito provavel-
mente pela maior complexidade do negocio

* a representatividade do marketing na terceirizagao nao
muda muito com o numero de especialistas, é possivel
esteja mais relacionado com o grau de maturidade digital
de cada empresa

- aproximadamente 30% dos consultorios individuais nao
terceirizam nenhuma atividade, o que reflete um perfil multi-
disciplinar do profissional da saude, que é também o gestor
da propria marca.

VEJA TAMBEM
Marketing de clinicas: € melhor terceirizar ou ter uma
equipe interna?
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Experiéncia
do paciente

A consulta em si — a postura do profissional de saude, o diag-
ndstico tragado e o tratamento sugerido — € apenas uma das
etapas que constroem a experiéncia do paciente.

A jornada completa, na verdade, € composta por varios passos
importantes:

Antes do atendimento: consciéncia de uma necessidade,
busca por informacdes na internet, avaliacao da melhor
escolha, agendamento e preparacao.

Depois do atendimento: espaco para tirar duvidas, facilidade
de marcar o retorno, pesquisas de satisfacao.

Vamos compreender a seguir qual é o nivel de digitalizacao
dessa experiéncia.

VEJA TAMBEM
[Teste] Quanto a experiéncia do seu paciente é satisfatoria?
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Mapa da Jornada
do Paciente



DigitalizaQém quais Confirmacao de consultas
servigcos sao oferecidos
pela internet

60%

59%

Agendamento de consultas

47%

. Solicitacao de agendamentos
Estar nas redes sociais e ter um

WhatsApp profissional podem ser indi- Prescricéo (receitas, atestados _ 349
. . ~ o

cios de um processo de digitalizacao, e solicitagdes de exames)

cientes para suprir a demanda dos

pacientes. Pagamento. | 26%

Criar uma experiéncia digital completa Visita em si (Telemedicina) _ 259,

é primordial para promover autonomia,

praticidade e agilidade no cuidado com Historico clinico do paciente _ 24%

a saude. A fim de entender o grau de NZo hé servicos online _ -

maturidade digital do mercado, pergun- oferecidos aos pacientes f

tamos quais atividades ja acontecem Contato com o especialistas _ 16%

de forma online: (no caso de duvidas) °



A confirmacao de consultas foi o
destaque, sendo realizada de maneira
online por 60% dos entrevistados e
ultrapassando o agendamento, que
flcou em segundo lugar com 59% dos
respondentes.

Ao resgatarmos 0s numeros do ano
passado, vemos uma inversao entre
os dois itens: enquanto o agendamento
ocupava o primeiro lugar com com 61%
de menc¢odes, a confirmacao aparecia
em segundo, mencionada por apenas
55% das instituicoes.

Logo, é possivel supor que a internet
esta sendo cada vez mais adotada
nas recepcoes para tarefas simples
e operacionais, enquanto a marcacao
online de visitas — embora presente
em mais da metade da amostra — nao
ganhou notoriedade.

Outra observacao interessante é que,
mesmo apos a regulamentacao da tele-
medicina pelo CFM em maio de 2022, s6
25% das clinicas e hospitais analisados
oferecem consultas online.

Diversos fatores podem resultar na baixa
adesao a telemedicina, entre eles a falta
de uma ferramenta facil, segura e inte-
grada com a agenda, prescri¢ao, histo-
rico médico e demais recursos da rotina.

Uma prova disso é que a Doctoralia
registrou uma média de 40 mil aten-
dimentos online por més em 2022,
atestando que o paciente ainda quer
receber suporte médico sem a neces-
sidade de deslocamento.

® 2021 2022

61% 599, 60%
55%

Agendamento Confirmacao
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Apesardonumero parecerrelativamente baixo, atelemedicinavem sendo usada
como uma oportunidade diferenciada para acompanhar a jornada do paciente,
que sofreu mudancas na sua jornada durante o periodo pandémico.

Agora, 0s profissionais usam o conceito para atender pacientes fora do horario
convencional, realizar a 12 consulta antes do retorno e atender pacientes
geograficamente distantes. Com o advento de plataformas inovadoras,

especialistas e pacientes se sentem mais a vontade e receptivos a novidade
da telemedicina.

Marcelo Meletti
Sr. Diretor de solucdes para hospitais
LATAM na IQVIA




Voltando as estatisticas, fica um alerta para os 17% dos
centros de saude que nao digitalizam nenhum servico:

O paciente ja esta habituado a usar a internet para resolver
qualquer pendéncia (pagar contas, fazer compras, pedir
comida, reservar um hotel, chamar um taxi...). Se ele nao puder
ter uma jornada digital ao cuidar da saude na sua instituicao,
buscara a concorréncia.

Por fim, constatamos que os pontos de comunica¢gao com o
cliente sao os que mais carecem de digitalizacao, uma vez
que o contato com o especialistas para tirar duvidas (16%) e
as informacodes de check-in (15%) sao as tarefas que menos
contam com o apoio da internet.

VEJA TAMBEM
[eBook] Como usar a tecnologia para facilitar a jornada do
paciente



https://pro.doctoralia.com.br/conteudos/ebook/tecnologia-jornada-do-paciente
https://pro.doctoralia.com.br/conteudos/ebook/tecnologia-jornada-do-paciente

Agendamento de consultas: principais
canais

Por mais que um centro médico disponha de um corpo clinico
de referéncia, uma reputacao bem construida, estrutura exem-
plar e acdes de marketing estratégicas, pode ter seu fatura-
mento comprometido por barreiras no agendamento.

Por isso, € fundamental que a escolha do melhor horario na
agenda aconteca de forma simples e rapida, independente
do canal escolhido pelo paciente.

Nossos numeros mostram que a forma mais comum de
marcar uma visita nas clinicas e hospitais brasileiros ainda
é o tradicional telefone, adotado por 90% dos entrevistados.

Logo em seguida, também com bastante representatividade,
aparece o WhatsApp (79%) — o aplicativo mais usado pelos
brasileiros e que é acessado diariamente por 88% dos seus
usuarios, de acordo com a Opinion Box.

reteone I 50
whatsrpy | 7%
Site préprio _ 32%
Email _ 20%
Redes sociais _ 19%
Site e app da Doctoralia - 16%
App préprio - 12%

Google Meu Negécio - 10%
Outros portais médicos . 4%

VEJA TAMBEM
Confirmacao de consulta: como reduzir faltas de
pacientes de forma automatizada
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Embora apenas 59% dos respondentes tenham afirmado
utilizar algum canal online para os agendamentos na questao
anterior, aqui 79% indicam que usam o WhatsApp para este
fim. Aparentemente, canais como site/app proprio, email,
redes sociais, site/app Doctoralia sdo reconhecidos como
canais online, enquanto o WhatsApp, nao.

A massiva adocao deste aplicativo na esfera pessoal e sua
experiéncia de interacao instantanea, diferentemente dos
outros canais citados, também podem contribuir para este
desvio no entendimento. Ao fim, um canal que de tao natural,
nao se destaca por sua esséncia online.




DICA

Nesse contexto, € preciso ter muita
atencao: embora o app de mensagens
seja extremamente popular e pratico
para conversa online do dia a dia, ele
nao foi desenvolvido para atender as
particularidades do setor da saude.

Sendo assim, algumas orientagcdes sao
necessarias:

Crie uma conta profissional: reservar
um numero exclusivo para a recepcao,
cadastrar uma conta profissional,
atualizar a imagem de perfil com a
identidade visual da sua marca e
preencher a descricao com informacgoes
uteis traz mais seriedade para a
comunicagao e evita confusao com
mensagens pessoais;

Automatize mensagens estratégicas:
enviar de lembretes, confirmacodes e
solicitacdes de feedback manualmente
compromete a produtividade da equipe.
Automatize o que for possivel para
otimizar tempo, ganhar eficiéncia, e
se tornar menos suscetivel a falhas
humanas;

Integre o app com sua agenda: quando
sua agenda esta integrada ao WhatsApp,
a automacao se torna mais facil e a
administracao do calendario fica mais
organizada;

Atente-se a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD): negdcios da saude
lidam com informacdes sensiveis e
totalmente sigilosas, sendo necessaria
uma atencao especial em relacao ao

seu compartilhamento. Controle o que
é dito pelo app e mantenha um registro
das conversas.

Tenha um plano B: o WhatsApp ja
apresentou instabilidade ou saiu do ar
sem justificativa algumas vezes. Se este
for o principal canal de agendamento
da sua instituicao, pode trazer prejuizo.
O recomendado é que vocé tenha um
canal de agendamentos que disponha
de um servi¢o de suporte de qualidade,
que possa orienta-lo quando houver
qualquer impasse e seja de facil
comunicacao.




Na terceira posicao do nosso ranking, o
site proprio € utilizado para a marcacao
de consultas em 32% dos estabeleci-
mentos. Sobre esse ponto sugerimos
algumas reflexoes:

- O botao “agendar” esta bem posicio-
nado, ou seja, visivel?

- E possivel consultar o calendéario em
tempo real?

- O agendamento é instantaneo?

- A pagina é responsiva (adaptada para
diferentes dispositivos)?

Ainda € comum a presenca de um
formulario de contato nos websites com
o intuito de simular um agendamento.
Esse tipo de experiéncia tende a ser frus-
trante, uma vez que é preciso aguardar
pelo retorno para concluir o processo.

O ideal € posicionar widgets, ou seja,
atalhos para o calendario, em pontos
estratégicos da navegacao a fim de
transformar o trafego em conversao.

Em uma sociedade ultra acelerada, esperar € frustrante.
Uma boa estratégia pode ser oferecer a seus pacientes a
possibilidade de agendar uma consulta ou procedimento
a qualquer momento, mesmo fora do horario comercial.
Muito importante também € garantir que o paciente tenha

a confirmacao na hora de que sua consulta esta marcada.

Andreé de Virgiliis
Head de Marketing na Feegow

VEJA TAMBEM
Como atrair visitas de qualidade para o site de clinicas e
consultoérios



https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/como-atrair-visitas-de-qualidade-para-o-site-de-sua-clinica-ou-consultorio
https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/como-atrair-visitas-de-qualidade-para-o-site-de-sua-clinica-ou-consultorio

Confirmacao de consultas: principais canais

Embora o telefone seja o principal canal
para agendamento, conforme vimos na
questao anterior, o WhatsApp ganha
mais for¢a quando o assunto é a confir-
macao de presenca.

O aplicativo de mensagens é usado
para conferir se o paciente cumprira
com o horario marcado por 80% dos
respondentes. Ja o telefone é escolhido
para este fim em 69% das instituicoes.

Seja qual for o meio de comunicacao, é
valido destacar que processos manuais
exigem um esfor¢o da recepcao e,
portanto, provocam uma quebra na
produtividade — problema que pode
ser simplesmente solucionado com o
apoio da tecnologia.

Ao automatizar o disparo de uma
mensagem de confirmacao, a recepc¢ao
nao precisa: se policiar para lembrar de
fazer contato com todos, parar o que
estiver fazendo para pegar o telefone
ou abrir o WhatsApp, aguardar e torcer
para que o paciente responda e, por fim,
atualizar a agenda de acordo com sua
resposta.

Tudo isso pode ser feito em segundos,
de forma muito mais eficiente e redu-
zindo as faltas em até 65% com um
sistema completo como a Agenda
Doctoralia.

wnesner N '
Telefone | 69°%
svs [ 29%
Email _ 20%
Doctoralia - 13%

As consultas nao . 4%
sdo confirmadas 0

Notificacdes push l 2%

Outro I 1%

VEJA TAMBEM
Confirmagao de consulta: como reduzir faltas de pacientes
de forma automatizada
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Pesquisas de satisfacao: manuais vs. No realizamos pesquisa de satisfacio

automaticas
Enviamos um questionario automaticamente 299,
Nao ha ninguém mais qualificado para sugerir melhorias, por e-mail/SMS/WhatsApp °
apontar problemas e exaltar os diferenciais de qualquer insti- . L
o ) o . ) Enviamos um questionario manualmente q
tuicao de saude do que o préprio paciente. Afinal, é ele quem por e-mail/SMS/WhatsApp 18%
percorre cada um dos passos da jornada: antes, durante e
depois da consulta. Manualmente por meio de papel e caneta _ 17%
Para coletar esse feedback de forma organizada, bem docu- Ha um dispositivo na recepgéo (tablet,
mentada e anonima, € indicada a aplicacao de pesquisas de computador) onde os clientes podem 5%
' P ¢ Pesq responder um questionario
satisfacao.
Doctoralia 4%

Além de facilitar o desenvolvimento constante do negocio,
a pratica também valoriza a opiniao do cliente, criando um
espaco adequado para que ele se sinta confortavel para ser
franco e direto.

Nao sei responder I 1%

Google |0.75°/o
Outra vantagem notavel é a possibilidade de transformar

opinioes genuinas em estratégia de marketing, uma vez Outro l
que fortalecem a reputacao da marca.
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Ao tornar publica uma experiéncia posi-
tiva, vocé aumenta sua credibilidade e
incentiva novos clientes a conflarem na
qualidade do servico prestado — 80%
dos pacientes escolhem um especia-
lista com base em avaliag¢oes!

E os dados refletem essa importancia:
57% das instituigoes respondentes ja
aplicam pesquisas de satisfacao de
alguma forma.

DICA

Alem disso, a automacgao dessa ativi-
dade esta se tornando uma realidade
em cada vez mais clinicas e hospitais,
ja que 22% da amostra diz enviar um
questionario automaticamente por
e-mail, SMS ou WhatsApp.

Ainda assim, o volume de respondentes
que aplicam as pesquisas manual-
mente, seja por um questionario digital
(18%) ou com papel e caneta (17%)

Para implantar ou aprimorar o envio de pesquisas de opiniao, conte com um sistema
qgue integre a agenda online ao disparo automatico de um convite para a avaliagao.

Com a Agenda Doctoralia, o paciente tem a oportunidade de compartilhar sua
opinido a cada atendimento finalizado. Além disso, as opinides ficam visiveis para
incentivar outras pessoas a se tornarem pacientes.

ainda é alto, o que pode acarretar em:

Esforcos desnecessarios por parte
da equipe

Falhas decorrentes da falta de
pProcessos

Problemas na contagem e/ou
analise dos dados

Pouco engajamento do publico

Baixa frequéncia.

VEJA TAMBEM
Como medir a satisfacao de seus
pacientes
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Gestao e
Tecnologia

Uma gestao eficiente na saude vai
muito além de conquistar resultados
positivos para o negoécio, significa
zelar pela vida, saude e bem-estar das
pessoas.

Nesse cenario, a tecnologia exerce
um papel notavel na qualidade da
experiéncia oferecida — tanto para os
pacientes, quanto para os gestores,
médicos, recepcionistas e demais cola-
boradores no dia a dia.

O software adequado € capaz de:

- otimizar tarefas, reduzindo o trabalho
manual;

- minimizar falhas humanas, ja que
organiza as informacoes e facilita o
acesso;

» garantir a seguranca dos dados, arma-
zenando-0s na nuvem;

- gerar estatisticas em tempo real para
guiar tomadas de decisao;

- tornar a rotina mais pratica, agil e
agradavel;

- agregar valor a experiéncia do
paciente.

Confira a seguir como € a adocao da
tecnologia na gestao das clinicas e dos
hospitais analisados.

VEJA TAMBEM

[eBook] Inovacao na Gestao em
Saude
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Ferramenta usada para
administrar consultas

O mercado da saude esta gradativa-
mente percebendo que a gestao da
agenda é uma atividade que requer
ferramentas profissionais. Isso é o que
apontam os dados a sequir.

Quase metade (49%) das clinicas e
hospitais analisados contam com
um software pago para administrar
as consultas, enquanto 29% tém um
sistema proprio — numeros levemente
maiores do que os da edicao passada:
45% e 25%, respectivamente.

Mesmo que a tradicional agenda de
papel e os calendarios eletrénicos
convencionais — como o Google
Calendar — ainda sejam utilizados pelas

instituicoes, vale reforgar que eles
implicam em riscos para o negocio.

Métodos de gestao da agenda manuais
e sem foco exclusivo no setor da saude
comprometem a produtividade da
equipe, a seguranca das informacoes
e a eficiéncia da gestao, ja que deixam
0S Processos Menos precisos e mais
suscetiveis a falhas humanas.

Como consequéncia, 0 paciente tem
sua experiéncia prejudicada, visto que
a sobrecarga da recepcao impede
gue o atendimento tenha a qualidade
esperada.

2023 2022

10% 12%

29%
25%
@® Software pago @ Calendario eletronico
Software proprio Agenda de papel
VEJA TAMBEM

Software médico: um guia para escolher seu sistema ideal
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O aumento de mais de 10% entre as clinicas que afirmam utilizar softwares
pagos ou proprios reforca o movimento de evolucdo tecnologica e operacional
no mercado de saude brasileiro. Com a adocao de sistemas como o Feegow
Clinic, alguns gestores relatam crescimento de até 65% na confirmacao de
consultas em relacao ao sistema manual. Sem aumento de equipe, as clinicas
ganham eficiéncia enquanto oferecem experiéncias mais comodas a seus
pacientes.

Andre de Virgiliis
Head de Marketing na Feegow




Padronizacao na gestao
da agenda

A centralizacao das informacoes € algo
comum as instituicoes de saude que
prezam pela organizacao e produtivi-
dade no dia a dia.

Isso porque concentrar todos os dados
dos pacientes e da agenda em um unico
lugar evita duplicidade, facilita o acesso
rapido de toda a equipe e permite o
controle detalhado dos processos.

Por isso, perguntamos se 0s centros
de saude impdem um software unico
de gestao clinica/ hospitalar para o
gerenciamento de pacientes e visitas,
e a resposta foi: sim!

A maioria dos respondentes (67%)

afirmou que todos os colaboradores
precisam usar o0 mesmo sistema,
enquanto 13% sugerem que iSso acon-
teca, porém assumem que existem
excecoes.

Para 20%, nao ha obrigatoriedade na
utilizacao da mesma ferramenta de
gestao. E é provavel que essa parcela
dos centros de saude sofram com falta
de produtividade, desordem e falhas
frequentes.

VEJA TAMBEM
[eBook] Produtividade em clinicas:
dicas para otimizar a gestao

@® Sim, todos precisam usar nosso software

@ Nao, ndo hé obrigacao de uso de nosso software

Sim, embora existam algumas excecoes
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Integracao entre sistemas O software de gestao clinica/hospitalar esta integrado

Em hospitais, redes de clinicas e centros de saude complexos, com outros sistemas?

um unico software pode nao ser suficiente para suprir todas
as necessidades com precisao.

Nesses casos, € coerente contar com duas ou mais solucoes,
cada uma com o seu foco de atuacao especifico e especiali-
zada naquilo que se propoe.

15%
® Niao

L : Nao possuo conhecimento sobre essa informacao
E reforc;ando O topico anterior, esse contexto torna a centra-

lizacao de dados ainda mais relevante, uma vez que o fluxo
de informacodes é maior. Para garantir que isso aconteca, €
recomendado que os sistemas estejam conectados entre si.

@ Sim, com alguns dos nossos softwares internos

15%

Sim, totalmente integrado com todos os softwres
intenos, mas nao com sistemas de terceiros

Sim, totalmente integrado com todos os softwares
internos, incluindo sistemas de terceiros (por exemplo,

A integracao de softwares é uma realidade para grande parte convénios e/ou sistemas publicos de satde)

da amostra estudada (46%). Apesar de ser em diferentes niveis
— alguns integram inclusive as solucdes de terceiros (15%),
enquanto outros o fazem apenas com as algumas (16%) ou
todas as solugoes internas (15%) —, o nimero indica que esta
é uma caracteristica da tecnologia valorizada pelo mercado.




Ja pensou em ter um software que ndo conversa com seu CRM ou com seus
laboratorios parceiros? Para garantir uma operacao mais simples, segura e
escalavel, opte sempre por sistemas com flexibilidade para diferentes tipos de
integracao. A chamada interoperabilidade se torna cada vez mais relevante,

acompanhando o crescimento na quantidade de dados com o0s quais lidamos
diariamente.

Andreé de Virgiliis
Head de Marketing na Feegow




Gestao da telefonia: como acontece

A gestao da agenda, dos dados e da comunicacao sao
assuntos frequentes entre os profissionais da saude. Mas
existe um tdpico que, apesar de crucial para a experiéncia do
paciente, nao recebe a devida atencao: o telefone.

Como vimos anteriormente, o telefone ainda é o principal
canal de agendamento das clinicas e hospitais no Brasil.
Mesmo assim, a maior parcela dos profissionais entrevis-
tados (56%) relata que o préprio aparelho é a ferramenta de
gerenciamento das ligacoes.

Essa pratica revela uma limitacao preocupante, visto que
métricas importantes para o controle adequado do fluxo
telefonico nao sao registradas, como o numero de ligacoes
recebidas, os horarios de pico, a taxa de chamadas perdidas
e o tempo médio de retorno.

E vocé ja deve ter ouvido a maxima de que “nao se pode
melhorar o que nao se pode medir’, nao € mesmao?

Via telefone tradicional

Via sistema telefonico

Via Call Center

Outros

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

27%

22%

25%

56%

Era possivel assinalar mais de uma resposta
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https://clinicas.doctoralia.com.br/blog/gerenciamento-de-chamadas-em-clinicas

Sem ter numeros detalhados a disposi¢ao, o nivel do aten-
dimento telefonico tende a ficar estagnado, pacientes sao
perdidos devido a falta de retorno e o faturamento das insti-
tuicoes € comprometido.

Sistemas telefénicos apoiam a gestao em apenas 27% das
instituicoes participantes. Ainda assim, ha um ponto impor-
tante a ser destacado nesse sentido: solucdes de telefonia
tradicionais raramente atendem as necessidades particulares
da saude.

Para que estatisticas de valor sejam coletadas e o trabalho
da recepcao seja de fato otimizado, é crucial dispor de uma
tecnologia desenvolvida exclusivamente para a area da saude.

DICA
Para inspirar: veja como a Cardio & Saude recuperou +450
consultas com o retorno de ligacoes
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E preciso pensar mais na experiéncia do paciente para embasar as decisées
estratégicas tomadas em clinicas e hospitais. Sabemos que o paciente tem o
horario corrido em seu dia a dia e aproveita um intervalo no trabalho para resolver
questoes pessoais. Caso nao seja atendido em sua primeira tentativa, 4 minutos é
o tempo médio que ele/ela leva para entrar em contato com o concorrente. Facilitar
0 processo de agendamento tem um reflexo direto no faturamento da clinica, além
de demonstrar respeito e cuidado com o paciente desde o seu primeiro contato.

Gabriella Lima
Coordenadora Comercial do
Doctoralia Phone




Analise de relatorios de
produtividade

Como citamos no capitulo anterior,
“nao se pode melhorar o que nao se
pode medir”.

Selecionar os KPIs (indicadores-chave
de desempenho) que quantificam a
produtividade da equipe é indispen-
savel para clinicas que aspiram rotinas
otimizadas, processos estratégicos
e mais tarefas realizadas em menos
tempo.

E os numeros indicam que nossos
respondentes tém consciéncia disso!

Relatérios de produtividade sao anali-
sados, de alguma forma, por 61% dos
entrevistados. Embora a taxa de insti-
tuicOes que nao tém esse habito seja

bastante representativa (39%), ainda é
um cenario positivo.

A titulo de exemplo, alguns indica-
dores interessantes na area da saude
sao: rentabilidade por médico, dias e
horarios de maior procura, pico de liga-
coes, chamadas retornadas e taxa de
cancelamentos.

Entretanto, esses dados nao costumam
ser faceis de se coletar manualmente, o
gue pode ser um problema para 0s 29%
de centros de saude que nao automa-
tizam o processo.

Isso porque o tempo e o esfor¢co gastos
na geracao das informacoes poderia
estar sendo utilizado em analises

Seu centro médico analisa relatorios
de produtividade e performance?

® Nao
Sim, temos um sistema que gera relatorios automaticos

@ Sim, de forma manual




aprofundadas. Além disso, vale destacar novamente que a
atividade humana é muito mais propensa a falhas naturais,
colocando em risco a exatidao das informacoes.

Com o apoio de um sistema exclusivo para a saude, cria-se
um histoérico de referéncia sem complicacdes, com atuali-
zacao em tempo real e acessivel a qualquer momento.

Dessa forma, o rumo a ser seguido a fim de melhorar a perfor-
mance se torna mais claro.

VEJA TAMBEM
Gestao de tempo: 5 acoes para otimizar os recursos da
sua clinica

Dica importante: muitos profissionais acompanham os dados
da clinica constantemente, mas acabam esbarrando em dois
problemas muito comuns: ndo tém foco nos indicadores que
realmente viram a chave ou ndo definem metas claras para
cada um deles. Foco e objetivos claros a curto, medio e longo

prazo s4o chave para um resultado real.

Andreé de Virgiliis
Head de Marketing na
Feegow
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Maiores
desafios

Somados as adversidades comuns na
administracao de qualquer negoécio,
0s gestores de clinicas e hospitais
precisam lidar com um agravante que
deve moldar suas estratégias: a vulne-
rabilidade dos clientes.

Muitas vezes, o paciente nao escolheu
se colocar naquela posicao. E, mesmo
gue tenha optado por se submeter a
atendimentos ou procedimentos nao
essenciais, € comum que se sinta inse-
guro, preocupado ou com dor.

Tal contexto peculiar amplifica os
desafios cotidianos, uma vez que o
nivel de exigéncia do cliente € maior
(um descuido irrelevante em estabele-
cimentos gerais pode nao ser tolerado
em centros médicos) e qualquer falha
na jornada do paciente compromete

sua saude, bem-estar ou até coloca
sua vida em risco.

Tendo isso em mente, este capitulo é
para vocé que se pergunta se a concor-
réncia compartilha das mesmas dificul-
dades que a sua equipe.

VEJA TAMBEM
5 principais erros na gestao
hospitalar e como evita-los
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Principais desafios
enfrentados na gestao

Em mais de 10 anos acompanhando de
perto a rotina de especialistas de saude,
recepcionistas e gestores de clinicas e
hospitais ao redor do mundo, pudemos
identificar algumas dores frequentes:

» Nao-comparecimento dos pacientes

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

» Construcao e/ou afirmacao de marca
e reputacao

» Prospeccao de novos pacientes

» Retencao de pacientes/construcao de
lealdade do paciente

» Confirmacao de consultas/visitas

» Alta concorréncia no mercado

» Fluxo muito alto de ligagdes a serem
atendidas pela recepcao

» Processo de check-in demorado/
longo

» Comunicacgao/interacao manual com
asseguradoras / cooperativas de
conveénio

» Reembolso de asseguradoras / "glosas’

» Gestdo de recursos internos (ex.
salas, laboratdrios, maquinas)

» Pacientes sem experiéncia em / com
dificuldades de uso da tecnologia

Apresentamos todas essas alternativas
para os respondentes e pedimos para
gue as avaliassem de acordo com a
seguinte escala de dificuldade/ desafio
para o negocio:




Nao-comparecimento dos pacientes

Conciliar as diversas formas de agendamento
(online, via telefone/call center, WhatsApp)

Construcao e/ou afirmacgao de marca e reputacao

Prospeccado de novos pacientes

Retencao de pacientes/construcao
de lealdade do paciente

Confirmacao de consultas/visitas

Alta concorréncia no mercado

Fluxo muito alto de ligacOes a serem
atendidas pela recepc¢ao

Processo de check-in demorado / longo

Comunicacgao/interacao manual com
asseguradoras / cooperativas de convénio

Reembolso de asseguradoras / “glosas”

Gestao de recursos internos (ex.
salas, laboratérios, maquinas)

Pacientes sem experiéncia em / com
dificuldades de uso da tecnologia

Panorama das Clinicas e Hospitais 2023

@® Nenhuma dificuldade

¢ Baixa dificuldade

( Média dificuldade

©® Alta dificuldade
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Alta: situacao que me incomoda muito
ou me estressa e interfere diretamente
na rotina do meu centro médico.

Média: situacao que me incomoda e
pode interferir na rotina do meu centro
médico.

Baixa: situacao que afeta a rotina do
meu centro médico minimamente e tem
pouco impacto em nosso trabalho.

Nenhuma: situacao que nao afeta ou nao
se aplica a rotina do meu centro médico.

Como resultado, 3 itens se destacaram
como principais desafios enfrentados
pela amostragem, tendo maior porcen-
tagem de alta ou média dificuldade:

» Nao-comparecimento dos pacientes
(48%)
» Prospeccao de novos pacientes (47%)

» Alta concorréncia no mercado (43%)

Por outro lado, a gestao de recursos
internos (ex. salas, laboratérios,
maquinas) e o processo de check-in
demorado ou longo sao os obstaculos
que menos interferem na rotina do
mercado.

VEJA TAMBEM
7 materiais de apoio para a gestao
de clinicas e hospitais

DICA

Mapear a jornada completa do paciente,
digitalizando sua experiéncia e automatizando
processos, é a chave para minimizar os 3 desafios
citados — entre outros!

Para isso, a Agenda Doctoralia integra diversas
funcionalidades:

- Reduza as faltas dos pacientes em até 65% com
0 envio automatico de lembretes e confirmagoes
de consulta pelo WhatsApp;

- Seja encontrado por quem precisa dos seus
servicos e facilite o agendamento com o Perfil
Premium no portal que recebe 32 milhoes de
acessos por mes;

* Incentive as avaliagdes sem esforcos para criar sua
reputacao online 2x mais rapido: amplifique a voz
do seu paciente, permitindo que ele seja o principal
defensor da sua marca e reforce o que diferencia o
seu negocio dos demais.



https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/materiais-de-apoio-gratuitos
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Com as noticias de que a pandemia estaria cada vez proxima

P a n o s do fim e a reduc¢ao no numero de atendimentos de emergéncia

durante o ano de 2022, as instituicoes de saude puderam
2 O 2 3 deixar de “apagar incéndios” e se dedicar as novas rotinas.

a ra Depois de entendermos, no capitulo anterior, quais foram

0s principais desafios na gestao, chegou o momento de

descobrirmos para onde o mercado aponta no futuro

proximo e, assim, nos prepararmos para acompanhar o seu
desenvolvimento.
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Prioridades e objetivos

para 2023
orientados a apontar as 3 metas ou
. - Investir na digitalizacao da clinica/ o

foram mais relevantes em 2022 e que

serao no préximo ano. Fidelizarg base atual de 329
pacientes/ os reter
Analisando inicialmente os objetivos . 3
. . Reduzir o no-show (néo- o
futuros, a opgao campea de respostas comparecimento de pacientes) 30%

foi "adquirir pacientes novos”, escolhida

E dir os equipamentos e
por 63% das pessoas. xpan quip

servicos/ procedimentos oferecidos

27%

Aumentar o ticket médio de servicos/
procedimentos oferecidos

25%

, Treinar e reter a recepcao °
Rentabilidade na saude: 5 dicas
para aumentar a receita do seu Atrair e reter o corpo clinico _ 17%

centro médico


https://clinicas.doctoralia.com.br/ebook-rentabilidade-na-saude?utm_source=panorama&utm_medium=panorama&utm_campaign=br_fac_mal_hiperlink-panorama
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https://clinicas.doctoralia.com.br/ebook-rentabilidade-na-saude?utm_source=panorama&utm_medium=panorama&utm_campaign=br_fac_mal_hiperlink-panorama

VEJA TAMBEM
Digitalizagcao na saude: o que é e como digitalizar de
verdade o seu centro médico

Diante dessa informacao é pertinente
destacar que atrair clientes nao é a
unica maneira — muitas vezes, sequer
a principal — de evoluir.

A lucratividade de uma clinica ou hospital
é influenciada por uma combinacao de
fatores, entre eles a produtividade da
equipe, a retencao dos pacientes e o
investimento inteligente de recursos,
que tem relagao com o proximo topico.

Melhorar a gestao financeira é a segunda
prioridade para 2023 mais popular,
mencionada por 43% dos respondentes.
De fato, um controle eficiente das
flnancas mantém a instituicao em cres-
cimento saudavel, com as contas em dia
e as despesas sob controle.

E uma grande aliada da gestao em
saude — nao so6 financeira, mas de

qualquer setor — é a tecnologia, o que
nos leva a terceira meta mais relevante:
investir na digitalizagao da clinica/
automatizacao de processos (42%).

Este é um ponto que tem potencial para
ser um facilitador de todos os demais,
desde que seja adotada uma ferramenta
profissional, confiavel e preferencial-
mente exclusiva para a saude.

Dessa forma, as particularidades da
gestao sao atendidas, o trabalho da
equipe se torna mais eficiente, o tempo
é melhor aproveitado e os processos
fluem sem barreiras.

No mesmo questionario, fizemos
também uma pergunta sobre as 3
metas ou prioridades referentes a 2022,
a fim de comparar a mudanca de foco
na estratégia de um ano para o outro.



https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/digitalizacao-na-saude
https://pro.doctoralia.com.br/blog/clinicas/digitalizacao-na-saude
https://feegowclinic.com.br/gestao-financeira-de-clinicas-blog/

Observando os resultados de cada ano
lado a lado, percebemos que ndo hauma
alteragcao muito significativa na proporcao
de respostas. Ainda assim, dois topicos
se destacam com um aumentode4a 5
pontos percentuais para 2023:

1. ATRAIR E RETER O CORPO CLIiNICO
Além de boas condicdes de trabalho
e uma estrutura adequada, uma boa
dica para a retencao dos profissionais
de saude é oferecer ferramentas que
otimizem o seu trabalho e garantam a
satisfacao do seu paciente.

Alguns exemplos sao agenda online,
telemedicina e chat privativo com o
paciente. Assim, o corpo clinico tende a
valorizar os seus horarios preenchidos,
uma rotina fluida e o alto indice de satis-
facao, e sua clinica reduz a rotatividade.
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2. REDUZIR O NO-SHOW

O subcapitulo “confirmacao de
consultas” mostrou que quase 70%
das instituicdoes usam o telefone para
este fim. Isso significa que o processo
ainda é manual, demandando tempo
e flicando sujeito ao esquecimento, ja
que a rotina na recepcao € repleta de
contratempos.

A automacgao no envio de lembretes e
confirmacoes por WhatsApp, facilitada
pela Agenda Doctoralia, reduz as faltas
em até 65%, enquanto alivia a sobre-
carga dos recepcionistas.
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Nos ultimos dez anos a Memed e boa parte das healthtechs focaram seus esforcos em
digitalizar algumas etapas do atendimento medico, facilitando a vida do profissional
com os beneficios das plataformas de tecnologia. Uma vez vencida essa barreira da
digitalizacdo do consultorio e da clinica, vemos agora os esforcos voltados para a
digitalizacao da experiéncia do paciente, tanto nas etapas pre-consulta como apos 0s
atendimentos. E o caso da experiéncia de compra online desenvolvida pela Memed;
uma vez que o paciente recebe a receita pela via digital no seu celular, podemos
ampliar a experiéncia para as possibilidades incriveis do digital. O resultado disso é
mais comodidade para o paciente e a unificacao da experiéncia digital e assim maior
satisfacdao com o servico prestado pelo colega médico.

Dr. Thiago Julio
Diretor Medico da Memed




Proximos
pPassos

Agora que vocé tem a mao um rico benchmarking, com
diversos dados atualizados e ineditos sobre o mercado
nacional, € hora de fazer uma autoavaliagao.

Comparar o0 seu negocio com a concorréncia é uma exce-
lente maneira de entender quais sao os seus pontos fortes e
detectar oportunidades de desenvolvimento.

Dessa forma, esperamos que consiga criar uma experiéncia
mais positiva para o paciente, um ambiente de trabalho mais
saudavel para os colaboradores e processos mais estrate-
gicos, que resultardo em rentabilidade. 7

E como incentivo a mudancas positivas, pensamos em um
brinde especial para voce.

Confira a sequir ©
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I’ Brinde exclusivo

A leitura deste material € um sinal de que vocé tem interesse em desenvolver o

seu negocio — seja ele um consultoério, clinica, hospital ou qualquer instituicao do
setor da saude.

Como incentivo para que voce cumpra com seu objetivo, estamos te presenteando
com uma consultoria gratuita personalizada!

Trata-se de uma conversa com nossa equipe de consultores onde apresentaremos:

- um estudo sobre a maturidade digital do seu negocio
* sugestoes de estratégias para potencializar seus resultados

- simulacao de quanto é possivel aumentar o faturamento com as ferramentas
certas

Clique agora mesmo no botao abaixo e deixe seu contato para agendarmos a melhor data:



https://pro.doctoralia.com.br/clinicas/consultoria/form?utm_source=panorama+23&utm_medium=panorama+23&utm_campaign=panorama+23&utm_id=panorama+23

Agradecimentos
especiais

A producao do Panorama das Clinicas e Hospitais 2023 s6 foi possivel gracas a

parceria entre empresas que compartilham do proposito do Grupo Docplanner:
tornar a experiéncia em saude mais humana.

Por isso, registramos nosso agradecimento:

(Memed




Sobre os
organizadores

As 3 marcas organizadoras desta pesquisa fazem parte do Grupo Docplanner, plata-
forma de saude lider no mundo — que soma cerca de 85 milhdes de acessos de
pacientes e mais de 13 milhoes de agendamentos todos os meses.

Cada uma com seu diferencial, estao unidas na missao global de tornar a experi-
éncia em saude mais humana. ¢

v Doctoralia TU@TEMPE




Doctoralia

A experiéncia do paciente vai muito além da consulta. E por
iIsso que a Doctoralia, maior marketplace de saude do mundo,
ajuda clinicas e consultorios a criarem uma jornada encanta-
dora antes e depois do atendimento.

Por meio de uma agenda integrada e visivel em todos os
canais, lembretes automaticos, relatorios em tempo real,
avaliacoes de pacientes e campanhas de marketing - entre
outras funcionalidades - o tempo da recepgao é otimizado, os
clientes sao fidelizados e, como consequéncia, aumenta-se
a rentabilidade do negocio.

E sabendo que o atendimento telefonico € uma etapa funda-
mental da jornada, a Doctoralia desenvolveu ainda um sistema
de gestao telefonica capaz de aprimorar a gestao das
chamadas, garantir que sejam 100% respondidas e fornecer
insights valiosos.

7 Doctoralia



https://pro.doctoralia.com.br/

Feegow

Ha 13 anos com foco em proporcionar mais eficiéncia, orga-
nizacao e resultados para profissionais de saude, a Feegow ja
é 0 maior software de gestao médica do pais.

Em julho de 2022, a empresa se uniu ao Grupo Docplanner
com o objetivo de entregar a melhor solucao para a gestao de
consultorios e clinicas do mercado!



https://feegowclinic.com.br/

TuoTempo

S6 um software de relacionamento com o cliente (CRM) exclu-
Sivo para a saude é capaz de suprir as necessidades espe-
cificas de hospitais, redes de clinicas e centros de medicina
diagnostica — visto sua complexidade.

O TuoTempo eleva a experiéncia do paciente, enquanto otimiza
custos e receita. Modular e personalizavel, ele ja esta integrado
a mais de 30 dos principais softwares de gestao do pais.

TU@TEMP®

Panorama das Clinicas e Hospitais 2023
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