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0 ano de 2020 certamente vai ficar
marcado na histéria mundial. De
repente, uma pandemia desconhecida
imp6s inumeras mudangas: de habito,
de comportamento, de prioridades,
de processos, de mentalidade.

Vocé, que faz parte da equipe de um
centro médico — seja em fungdes
administrativas, estratégicas ou
operacionais — vivenciou tudo de
forma intensa e teve que se adap-
tar em velocidade recorde.

E se, assim como nds, vocé esta

se perguntando como as clinicas e
hospitais brasileiros estédo se moldan-
do ao cenario atual, qual o impacto
dessa transformagédo no mercado

e 0 que podemos esperar do setor
para o préximo ano, seja bem-vindo!

Este estudo tem o grande objetivo
de responder a estas duvidas, contri-
buindo com a geragdo de estatisticas
atualizadas e gerando insights va-
liosos para os negécios da saude.
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Introducao

Uma etapa muito importante na gestao
de qualquer negécio é a analise de estra-
tégias, servigos e ferramentas adotados
pelos competidores, ou, em outras pala-
vras, 0 benchmarking. Por meio deste tipo
de estudo, é possivel identificar oportu-
nidades de melhoria e encontrar inspira-
¢ao para ideias inovadoras que possam
agregar valor a empresa, destacando-a no
mercado.

Pensando em facilitar o benchmarking
de centros médicos durante este mo-
mento de evolucao acelerada na saude
ocasionada pela pandemia, a Doctoralia
e 0 TuoTempo, com o apoio do portal
Medicina S/A, tiveram a iniciativa de
desenvolver o Panorama das Clinicas
e Hospitais 2021.

Por meio de estatisticas exclusivas, con-
teudo completo e visual rico, esperamos
contribuir com o desenvolvimento do
setor e, consequentemente, avangar no
propdsito de tornar a experiéncia em sau-
de mais humana. °~

O que voce vai
encontrar nas
proximas paginas?

Ao longo do material, vocé podera con-
ferir os resultados da pesquisa aplicada
com representantes de clinicas e hos-
pitais espalhados pelo Brasil, assim
como graficos que ilustram os numeros
descobertos e analises sobre os temas
abordados.



O questionario foi dividido em 6 grandes

topicos, que guiam todo o conteudo:

Perfil das Clinicas
e Hospitais

Localizagéo dos centros médicos
entrevistados, quantidade de pro-
fissionais que integram o corpo cli-
nico e principais especialidades

Impactos da Covid-19
na Saude

Principais dores enfrentadas pelos
gestores, numero de secretarias
que integram a recep¢ao, tipo de
sistema utilizado no dia a dia e ni-
vel de controle de performance
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Marketing

Porcentagem do orgamento to-

tal que é investida em marketing,
profissional responsavel pelo pla-
nejamento e execugao das agoes,
canais de divulgagao mais trabalha-
dos e mensuracao de resultados

Gestao em Saude

Principais dificuldades enfrentadas
pelos gestores, nimero de secreta-
rias que integram a recepgao, tipo
de sistema utilizado no dia a dia

e nivel de controle de performance

Experiéncia do Paciente

Como é feito o agendamento e a
confirmagéao de consultas, quais os
servigcos online mais disponibilizados
ao pacientes e a frequéncia de reali-
zacao de pesquisas de satisfacdo

2021: O que Esperar

Objetivos e prioridades
para o préximo ano

Buscando agregar diferentes pon-

tos de vista, convidamos 9 renoma-

dos especialistas para contribuir com
depoimentos que trazem ainda mais
profundidade para o debate. Sdo eles
Cadu Lopes e Maria Luiza Buriham

da Doctoralia BR, CL e PE,

Kelly Cristina Rodrigues da Patient
Centricity Consulting, o especialista em
marketing Flaubi Farias,

Dr. Hamilton Moreira da rede de clinicas
Médicos de Olhos SA, Eduardo Cordioli
do Hospital Israelita Albert Einstein,
Regiane Relva Romano do Ministério
da Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
(MCTI), Victor Kaspar da AACD e

Dr. Geraldo F. S. Canto da Clinica Canto.



A pandemia trouxe diversas mudancas para a vida das pessoas,
para os negocios e, principalmente, para a medicina. A pesquisa
que realizamos vai ajudar a entender as transformacgdes que
ocorreram na prestacao de servico de saude a populacao.

Com os resultados, muitas duvidas sobre o ‘novo normal’ serao
esclarecidas e as informagdes podem servir como guia para
investimentos futuros.

79 1 Cadu Lopes
WL % CEO da Doctoralia Brasil, Chile e Peru



Metodologia
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Os dados apresentados neste re- 0 questionario utilizado para a coleta Além disso, as redes sociais (LinkedIn, 0 periodo da coleta de dados foi de
latério foram obtidos por meio de de dados foi divulgado para institui- Instagram e Facebook) das 3 marcas 15 de setembro a 09 de outubro
uma pesquisa online, respondi- ¢des da base de dados da Doctoralia foram frequentemente atualizadas com de 2020.
da por 340 pessoas que trabalham e do TuoTempo, assim como para publicagdes sobre o projeto, permi-
em centros médicos no Brasil. visitantes do portal Medicina S/A. tindo que representantes de institui-

¢Oes de salde que se identificassem
com a pesquisa pudessem compar-
tilhar a realidade de seus negécios.
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Perfil das
clinicas
e hospitais

Nesta primeira se¢ao, apresentaremos uma
visdo geral das instituicoes de saude que
participaram do estudo.

Foram levantadas informacgdes a respei-
to do cargo exercido pelos participantes,
numero de especialistas que integram
o corpo clinico, se ha foco em alguma
especialidade médica e, quando houver,
quais sao elas.

Os dados expostos durante todo o estudo
sdo referentes ao total de respostas obti-
das, ou seja, as 340 pessoas.



Cargo exercido
pelos entrevistados

Majoritariamente, os participantes da
pesquisa sao médicos ou especia-
listas de salde (71%), seguidos por
gestores, diretores ou CEOs (20%),
membros das equipes financeiras

ou administrativas (3%), secretdrias
(3%), profissionais de marketing (2%)
e de tecnologia da informacéao (1%).
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Qual é sua posicao
no centro médico?

Médico ou especialista de saude
Gestor, diretor ou CEO
Equipe administrativa ou financeira
@ Secretéria
@ Equipe de marketing
Equipe de Tl

3%

20%

2%

1%

71%



Nuamero de
especialistas que
integram o corpo
clinico

Cerca de 31% das pessoas que par-
ticiparam da pesquisa trabalham
em instituicdes que contam com
apenas 1 especialista no corpo cli-
nico, ou seja, em consultorios.

Entre as demais, podemos ressaltar
centros médicos de 4 a 20 profissionais
de salde (30%), de 2 ou 3 (26%) e de

21 a 50 (7%). Equipes com mais de 50
especialistas representam 6% do total.
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Quantos especialistas fazem parte do seu corpo clinico?
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‘ Ww 52 Nordeste
y 35 Centro-oeste
' 194 Sudeste
48 Sul
.a '

Em qual estado esta localizado
0 seu centro médico?

11 Norte

Localizagao das instituicoes

Tivemos participagdes de todas as regioes brasileiras
e grande parte dos estados — com excegao apenas do Piaui,
Acre, Rondbnia, Amap4d e Roraima.

Sao Paulo e Rio de Janeiro representam, juntos, 49% das
respostas, o que demonstra a alta relevancia da regiao para
o setor e vai ao encontro dos dados da Demografia Médica
20718, que indica que o sudeste concentra 54% dos médicos
do pais.


http://www.flip3d.com.br/web/pub/cfm/index10/?numero=15&edicao=4278#page/1
http://www.flip3d.com.br/web/pub/cfm/index10/?numero=15&edicao=4278#page/1

Marketing

Muito além de estratégias para conquis-
tar novos pacientes, o marketing médico
engloba um conjunto de a¢ées que bus-
cam agregar valor aos centros médicos,
podendo contribuir para diferencia-los no
mercado e construir autoridade no seg-
mento em que atuam.

A como maior plataforma
de saide do mundo, e o

por entregar funcionalidades que
facilitam a comunicagao e aproxi-
mam o paciente, acreditam no poten-
cial do marketing para o segmento.

Por isso, gostariamos de entender como
as clinicas e hospitais tém divulgado
seus servigos, considerando que este foi
um ano de cortes de orgamento e repla-
nejamento de estratégias.

A seguir, confira questoes relacionadas a
investimento, métricas, formatos de con-
teudos, canais de divulgagéo e equipes
responsaveis por agoes de marketing.


https://clinicas.doctoralia.com.br/
https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo

As clinicas e os
hospitais brasileiros
investem em

marketing?

Aresposta é sim! Ao menos em 80% dos
casos. Esta é a porcentagem de partici-
pantes do estudo que afirmam aplicar
estratégias de marketing no dia a dia
do negécio. Do total, 54% das respostas
apontam para ag¢oes basicas, enquanto
26% investem mais ativamente.

Ainda fortalecendo a importancia deste
tipo de atividade, 14% das clinicas disse-
ram que, apesar de ainda nao dedicarem
esforgos para este fim, tém a intengéo de
incluir praticas de marketing no futuro.
Por fim, apenas 6% dos centros médicos
alegam ter outras prioridades.

Uma observagdo interessante é que
em centros médicos maiores, pratica-
mente ndo houve respostas referentes
a falta de investimento em marketing.
Proporcionalmente, negécios com 21
a 50 especialistas sdo os que mais se
dedicam a agdes de divulgagao.
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Sua empresa investe em Marketing?

(o)
6%
o
14%
(o)
54%
o,
26%
Sim, fazemos o basico Ainda nado, mas pretendemos
Sim, investimos ativamente Nao, temos outras prioridades



Tamanho do centro médico X Investimento em marketing

Sim, fazemos o basico Sim, investimos ativamente Ainda ndo, mas pretendemos

1 De4a20 20u3 De21a50 De 51a 100
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Nao, temos outras prioridades

Mais de 100, em Mais de 100,
uma unidade em mais de
uma unidade



Orcamento
dedicado a agoes
de marketing

Para aquelas pessoas que disseram
investir em marketing — seja de forma
basica ou intensa —, nés questionamos
também qual era a porcentagem do or-
¢amento dedicada a isso.

Assim, descobrimos que 61% das clini-
cas e hospitais direcionam menos que
10% do seu orgamento para promover o
negocio, enquanto somente 1% conse-
gue investir de 30% a 50% do budget em
acoes de divulgagao.

DICA
Matriz: Planejamento de marketing
online para centros médicos
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Qual é a porcentagem do or¢camento que
costuma ser dedicada ao marketing?

1%
7%

Até 10%

14%

De 10% a 20%

De 20% a 30%

61%

@® De30%a50%

17%

Nao sei


https://clinicas.doctoralia.com.br/biblioteca/baixar/planejamento-de-marketing-online
https://clinicas.doctoralia.com.br/biblioteca/baixar/planejamento-de-marketing-online

Profissional
responsavel pelas
estratégias de
marketing

Perguntamos as clinicas e hospitais
quem costuma planejar e executar as
acoes de marketing, a fim de entender
se esta atividade é realizada interna-
mente, de forma terceirizada ou em
um processo hibrido. Como vocé pode
conferir no grafico a seguir, as res-
postas foram bastante equilibradas.

A maior parte dos entrevistados
(34%) respondeu nao ter ninguém
responsavel pelo marketing, es-
tando um passo atras em relagao
aos demais centros médicos, que
ja tomam iniciativas na area.
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Somando os centros médicos que
contam com a ajuda de uma agén-
cia especializada aos que tém a aju-
da de um freelancer, concluimos que
29% das institui¢des atribuem todas
suas iniciativas de divulgacao a pro-
fissionais externos. Esta é uma prati-
ca indicada para equipes menores ou
sem disponibilidade de tempo para
tomar diversas agdes frequentes.

Por outro lado, considerando tanto os
negécios que tém um unico profis-
sional focado, como aqueles com um
time préprio, um total de 28% inter-
nalizam os esforgos em marketing.
Por fim, 9% dividem as atividades
entre equipes internas e externas.

Quem € o responsavel por planejar e

executar suas estratégias de marketing?

7%

Um time
proprio

(duas pessoas
ou mais)

9%

Time ou
profissional
interno

+ agéncia

ou freelancer

9%

Um freelancer

20%

Uma agéncia
de marketing

21%

Um
profissional
interno

34%

Nao temos
ninguém
responsavel
pelo
marketing



Independente de o marketing ser terceirizado ou nao,

uma coisa que é preciso ter em mente é a importancia do
envolvimento dos profissionais da saude no processo de
criacdo de conteudos, de alguma forma. Afinal, por mais
experiente que seja um gestor, uma analista de marketing ou
um redator, ele ndo domina temas relacionados a saude como
0 proprio medico, que é a maior autoridade no assunto.

Flaubi Farias
Especialista em marketing,
conteudo e inovagao



Formatos de conteudo

Entre os diversos formatos de contetdo
que integram as estratégias de marke-
ting, o texto é o mais utilizado pelas cli-
nicas e hospitais brasileiros, o que inclui
sites, blogs e ebooks, por exemplo.

Em seguida, aparecem pegas vi-
suais como flyers digitais, infogra-
ficos, banners e videos, como en-
trevistas, como entrevistas, pecas
institucionais, demonstragdes de
produtos e casos de sucesso.

Os formatos com menos ade-
sdo sdo eventos — tanto onli-
ne, como presenciais — e audio,
a exemplo de podcasts e radio.

Os conteudos de marketing sao produzidos em quais formatos?

250

202

200

150

100

50

Texto
ex.: blog, site, ebooks

ex.: flyers digitais,
infograficos, banners

138 121

Visual Video

ex.: entrevistas, casos
de sucesso, videos

institucionais, demos

*Permitido escolher mais de uma alternativa
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Nao produzimos
nenhum tipo
de conteudo

DICA

Como atrair visitas de
qualidade para o site de
clinicas e consultérios

Total: 606

27
B s

Eventos online Audio
ou presenciais

ex.: podcasts,
anuncios de radio
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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

Principais canais

A variedade de ferramentas e a facili-
dade de interagd@o proporcionadas pelo
Instagram parecem ter conquistado os
pacientes e os estabelecimentos da sau-
de, visto que a rede social é a mais utili-
zada entre os participantes da pesquisa.

Em seguida, trés canais tiveram represen-
tatividade similares, sao eles o Facebook,
gue continua sendo a rede social mais
acessada pelo publico brasileiro; a
Doctoralia, maior marketplace médico
do mundo e que ja reune cerca de 11 mi-
Ihdes de acessos mensais s6 no Brasil;
e o site proprio, que é o espaco oficial de
qualquer marca na internet.

Em menor volume, mas ainda impor-
tantes, aparecem o LinkedIn, mais reco-
mendado para estratégias B2B e comu-
nicagdo corporativa, e o YouTube, que é
a segunda rede social mais popular no
nosso pais.
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Em quais canais a sua clinica atua? Total: 1129

100

80

60

*Permitido escolher mais de uma alternativa

Devido a facilidade no compartilhamento de diversos formatos de conteldo, as redes sociais acabam
sendo o primeiro passo para muitos negoécios da saude, mas o fato de o seu negocio ter uma conta
no Instagram, por exemplo, ndo deve ser considerado suficiente. Ter um site préprio é essencial,
assim como um perfil ativo e bem atualizado na Doctoralia. Minha principal dica é ndo apostar em
um Unico canal, pois uma estratégia robusta é formada pela combinagio de diversos meios.

Maria Luiza Buriham
Head de Marketing na Doctoralia BR, CL e PE
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https://www.doctoralia.com.br/

Métricas que
indicam sucesso

Para cerca de 77% dos entrevista-
dos, a conquista de novos pacien-
tes é um dos principais indicadores
de que as agoes de marketing estao
trazendo resultados. Outro objetivo
gue os centros médicos buscam com
esse tipo de estratégia é gerar agen-
damentos de consultas, o que pode
incluir contatos antigos ou novos.

Além destes, melhor posicionamen-
to no Google, reconhecimento de
marca e maior faturamento men-
sal sdo importantes para aproxima-
damente 44% das instituigoes.
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Vocé associa resultado a quais métricas em marketing?  otat: 1021

Novos pacientes

Geragao de agendamentos de consultas
Melhor posicionamento no Google
Reconhecimento de marca

Maior faturamento mensal

Geragao de novos contatos / leads

100 150 200 250 300

o
a1
o

*Permitido escolher mais de uma alternativa
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Gestao
em saude

Gerenciar um centro médico mantendo
a organizacgao da agenda, a produtividade
da equipe, uma experiéncia positiva para
0 paciente e, por fim, a rentabilidade do
negocio sempre foi uma tarefa complexa.
Mas como vocé deve ter acompanhado
de perto, a pandemia do coronavirus tor-
nou a tarefa ainda mais desafiadora.

A tecnologia tem sido, sem duvidas,
uma grande aliada para que clinicas
e hospitais possam continuar prestando
atendimento de qualidade e estreitan-
do o relacionamento com os pacientes
— que estao precisando de mais suporte
médico do que nunca -,

enquanto seguem as recomendacgodes
de distanciamento social e higienizagao
intensa.

Nas préximas paginas, vocé descobrira
quais sao as principais dores enfrenta-
das na gestao das clinicas e hospitais no
pais, quem é responsavel pelo gerencia-
mento das agendas, quantas secretarias
fazem parte da recepcao, quais os tipos
de ferramentas adotadas neste processo,
se é feita alguma anadlise de performance
e qual é a média de nao comparecimento
de pacientes.



Quem gerencia
as agendas

0 gerenciamento das agendas é uma
atividade realizada, na maioria dos ca-
sos (55%), pelas secretdrias, mas tam-
bém em volume representativo (34%)
pelos préprios especialistas de saude.

Apenas 9% das instituicbes contam
com um administrador profissional

co 34%
para executar esta tarefa tdo impor- ©
tante para a experiéncia do paciente.

DICA

6 dicas para aumentar
a produtividade da secretaria
em clinicas e hospitais
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9%

2%

55%

Quem € a pessoa responsavel pela gestao
das agendas do centro médico?

As secretarias

Os proprios médicos
/ especialistas de saude

Um administrador profissional

Um familiar que ajuda na gestao
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Quantas pessoas
integram
a recepgao

Quase metade (49%) dos participan-
tes da pesquisa informaram ter apenas
uma secretaria, enquanto 26% contam
com uma equipe de 2 ou 3 profissio-
nais. Logo, concluimos que a recep-
¢cdo de 75% das instituicdes é enxuta,
com 3 ou menos pessoas atendendo
aos pacientes, respondendo telefo-
nemas e organizando as agendas.

Estes sdo dados bastante relevantes
para compreendermos melhor os pré-
ximos pontos a serem apresentados,
que abordam as ferramentas utilizadas
para realizar a gestao. Nesse senti-

do, temos duas situagdes comuns:
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Quantas secretarias/recepcionistas
trabalham em sua clinica ou hospital?

7% 1
8%
20u3
10%
o,
e 4a10
mais de 10
26%
Call center
Uma secretaria que atua Uma equipe de recepcionistas que
sozinha e, naturalmente, compartilha agendas e precisa trabalhar
acumula diversas funcoes: de forma integrada para evitar falhas:
nesse caso, a tecnologia pode ser a chave para oti- aqui, contar com ferramentas conectadas e softwares comple-
mizar processos, automatizar atividades corriquei- tos é fundamental para manter a unidade da empresa, receber
ras e, assim, permitir que a profissional dedique mais atualizagdes em tempo real e tornar informagdes importan-
tempo e atencgédo para o atendimento ao paciente. tes acessiveis a todos, a partir de qualquer dispositivo online.
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Ferramentas
utilizadas no
gerenciamento
de processos

A produtividade da equipe e a pos-
sibilidade de ter uma visao holistica
do negécio sdo fatores influenciados
pelo nimero de ferramentas utiliza-
das no dia a dia e, principalmente,
pelo nivel de integracéo entre elas.

Comparando os entrevistados que uti-
lizam mais de uma solugao na gestao
do negécio com aqueles que encontra-
ram todas as funcionalidades necessa-
rias em uma Unica plataforma, perce-
bemos uma diferenga muito sutil. Sdo
36% contra 38%, respectivamente. Os
demais (26%), apesar de utilizarem uma
Unica opgéo, a consideram incompleta.
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Quantas ferramentas seu centro médico
utiliza para gerenciar processos?

5%
Mais de trés
6%
Trés
38%
Apenas uma
25% todas as solugdes que

Duas

26%

Apenas uma
mas ela é incompleta

preciso sdo integradas

A partir do cruzamento entre a quantidade de
ferramentas usadas na gestdo e o tamanho
das clinicas e hospitais, percebemos que ins-
tituicbes maiores, com mais de 20 especialis-
tas, tendem a utilizar mais de uma ferramenta.
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Isso acontece porque é comum que ins-
tituicdes maiores tenham necessidades
mais complexas. Logo, tecnologias mais
especializadas, robustas, que oferecem
um nivel de controle mais detalhado e
permitem a automagéo de estratégias
personalizadas sdo as mais indicadas.

E é principalmente nesses casos que
a integragao entre solugdes se faz tao
importante. Um 6timo exemplo é o CRM
TuoTempo, sistema de relacionamento
com o paciente desenvolvido exclusiva-
mente para o setor da saude. Suas fun-
cionalidades sao divididas em 3 pilares:
comunicacgao interativa, portal do pacien-
te e analise comportamental, e digitali-
zam a experiéncia de forma avancada e
profissional. Tendo em mente a impor-
tancia de ter uma viséo geral do negécio
e concentrar todos os dados em um s6
lugar, o CRM j4 estd totalmente integrado
com mais de 30 dos principais softwares
de gestao.
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Numero de ferramentas utilizadas X Tamanho do
centro médico

De4a20

2o0u3

De 21 a50

De 51 a 100

Mais de 100,
em uma unidade

Mais de 100,
em mais de
uma unidade

0%

Apenas uma
todas as solugdes que
preciso sdo integradas

25%

50%

Apenas uma
mas ela é incompleta

Duas

75%

100%

Trés

. Mais de trés

N

5


https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo
https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo
https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo/integracoes
https://clinicas.doctoralia.com.br/tuotempo/integracoes

A centralizacdo de dados € fundamental para um centro
meédico. Quanto mais informacgdes estiverem disponiveis,
mais facil for sua leitura e mais possibilidades vocé tiver de
tratar o paciente de maneira individualizada e, acima de tudo,
holistica, mais a transformacao digital vai se mostrar crucial
para a sobrevivéncia dos negdcios em saude.

Regiane Relva Romano

Assessora do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao (MCTI)

e professora de inovacao e tecnologia




Tipos de softwares
utilizados para
a gestao

Ainda buscando nos aprofundar em
como a gestdao dos centros médicos
é feita, coletamos informagdes sobre
o tipo de software utilizado.

Apesar de a maioria (58%) contar com
um software pago, é curioso o fato de
que 30% ainda utilizam a agenda de pa-
pel ou softwares gratuitos para controlar
o fluxo de pacientes. Afinal, os métodos
colocam em risco a produtividade, a se-
guranga de dados, a eficiéncia da gestao,
o controle de resultados e a experiéncia
do paciente, além de tornarem o negdcio
mais suscetivel a falhas humanas.
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Qual desses sistemas/softwares seu centro
médico utiliza para administrar as consultas?

14%

Software
gratuito
ex: Google
Calendar

16%

Agenda
de papel

12%

Software proprio

58%

Software pago
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Cruzando o tipo de software com o ta-
manho da instituicao, identificamos que
conforme o nimero de especialistas au-
menta, a relevancia de métodos de geren-
ciamento mais basicos, como softwares
gratuitos e agenda de papel, diminui.

Ou seja, centros médicos acima de 50
profissionais costumam focar em siste-
mas mais completos e com diversidade
de funcionalidades, utilizando softwares
proprios ou terceiros.

Se vocé ainda utiliza papel e caneta,
Google Calendar ou outras alternativas
gratuitas, talvez seja importante rever
a prioridade dos seus investimentos.

Encaixar no orgamento um software
desenvolvido para o setor da saude, que
une diversas ferramentas funcionais, ga-
rante a privacidade dos dados, otimiza
o trabalho da secretaria e ainda contri-
bui com a experiéncia do paciente, como
o Doctoralia Clinicas, trard impactos posi-
tivos para varios setores do seu negécio,
refletindo no faturamento final.
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Software que administra as consultas X Tamanho do centro médico

0% 25% 50% 75% 100%

| _

De4a?20 .
De21a50
De 51 a 100

Mais de 100, em
uma unidade

Mais de 100,
em mais de
uma unidade

Software pago Mais de 1 Sistema Software préprio Software gratuito . Agenda de papel

ex: Google Calendar

DICA

Software médico: um guia para escolher seu sistema ideal
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Ao médico compete a capacidade de fazer medicina com
qualidade e respeito ao ser humano. Estar atento para novas
ferramentas de software, processo de atendimento, gestao
eficiente e equipe treinada sao diferenciais para as clinicas que
querem se manter em um mercado cada vez mais dinamico.

A “sorte” vira para quem correr atras dela, o futuro é certo

e nunca serd igual o presente. E tempo de mudanga.

Dr. Geraldo Canto
Oftalmologista na Clinica Canto




Principais desafios
enfrentados na
gestao

Além das dificuldades comuns enfrenta-
das por empresas dos demais setores,
0s negocios da saude precisam lidar com
um delicado agravante: a vulnerabilidade
do paciente.

Afinal, o momento da consulta costuma
ser acompanhado por algum tipo de dor,
desconforto, preocupagdo ou medo e,
por isso, cada detalhe da experiéncia —
desde a busca por sintomas na internet,
passando pelo agendamento, lembretes,
estacionamento, fila de espera, atendi-
mento médico em si, acesso a exames,
até o acompanhamento e retornos —
deve ser planejado e executado com um
cuidado especial.

Descubra a seguir quais s@o os princi-
pais desafios apontados pela pesquisa:
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Quais sao as principais dores de gestao sentidas pelo negdcio?

Aquisigao de novos pacientes

Marketing da clinica
(torna-la mais conhecida)

Controle financeiro/
geracao de receita

Confirmacgéo de consultas

Controle de performance

Fidelizagdo de pacientes

Organizagao e integragao das
agendas de todos os especialistas

Seguranca de dados

Divisdo de receita
entre os médicos

Retengéao de secretarias

15

24

Total: 921

150

146

136

119

100

93

86

52

*Permitido escolher mais de uma alternativa.
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Entre as alternativas sugeridas, a aqui-
sicdo de novos pacientes é o principal
desafio na opiniao dos entrevistados
(cerca de 45%). Vale reforgar que este
foi apontado como principal indicador
de sucesso em agdes de marketing. Se
0 seu negocio enfrenta este tipo de pro-
blema, procure fortalecer sua visibilidade
e reputacao online.

DICA
Os 4 erros que te impedem de
atrair pacientes pela internet

Com pouca diferenga no volume de res-
postas (42%), a proxima dificuldade da
lista é “marketing da clinica (torna-la
mais conhecida)”. Mesmo consideran-
do que 80% dos negodcios investem em
marketing — seja com agdes basicas ou
avangadas -, nota-se que esta segue

a entender que o problema néo é a falta
de divulgagéo do negdcio, mas sim a ma-
neira como ela é executada.

0 terceiro desafio mais votado (40%) foi
“controle financeiro / geragao de receita”,
qgue pode ser reflexo do uso de ferra-
mentas ineficientes. Além disso, muitos
profissionais da saude ndo passam por
cursos de administragao durante sua for-
magao ou nao tém tempo de gerenciar as
financgas, por isso a importancia de um
software eficaz que facilite o dia a dia.

Em seguida, com propor¢des similares,
foram identificados como desafios:
“confirmagao de consultas”, “controle de
performance”, “fidelizagao dos pacien-
tes” e “organizagdo e integragdo das
agendas de todos os especialistas”.

Um dado curioso é que “segurancga de da-
dos” foi tida como uma dor para apenas
15% dos participantes, mesmo conside-
rando que as novas exigéncias da Lei de
Protecdo de Dados (LGPD) entraram em
vigor pouco tempo antes da divulgagao
do nosso questionario.

Por fim, as alternativas menos escolhi-
das foram “divisdo de receita entre os
médicos”, que pode ser amenizada por
meio de uma tecnologia que calcule au-
tomaticamente o repasse de cada pro-
fissional, e “retencao das secretarias”,
que também costuma ser diretamente
relacionada a sobrecarga de atividades.

DICA
Entenda como a Doctoralia
garante a seguranga

Qual é o maior capital
que um centro médico
tem hoje em dia?

E a carteira de pacientes
adquirida ao longo do
tempo. As empresas
investem um ‘caminhao
de dinheiro’ para trazer
novos clientes, mas, por
incrivel que parega, nao
tem muita gente cuidando
daqueles que ja estdo no
sistema. Conquistar um
novo paciente é muito
dispendioso, a fidelizacao
é bem mais tranquila e
deve ser valorizada.

Dr. Hamilton Moreira

sendo uma preocupagao. Isso nos leva e privacidade dos seus dados

Diretor e Socio-Fundador
do Médicos de Olhos SA
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A analise de
relatorios de
produtividade
é uma pratica
comum?

Na questao anterior, “controle de perfor-
mance” foi citado por quase 30% dos en-
trevistados como um desafio enfrentado
na gestao.

Agora entendemos melhor o motivo, ja
gue metade das clinicas e hospitais nao
costumam analisar dados de perfor-
mance, como rentabilidade por médico,
horarios com maior demanda e taxa de
cancelamentos. O grande perigo da falta
desta pratica é que se torna extremamen-
te dificil encontrar pontos de otimizagao
€, cComo consequéncia, potencializar os
resultados do negdcio.
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Seu centro médico analisa relatérios
de produtividade?

23%

Sim, contamos
com um sistema
que gera relatérios
automaticos

51%
Nao
26%
Sim, de forma
manual

Entre aqueles que afirmaram analisar
métricas de performance, a maior parte
(26%) ainda o faz de forma manual - o
que demanda tempo, coloca em risco a
exatiddo das informacgoes e dificulta a
leitura dos dados.

Um sistema integrado e robusto é capaz
de ajudar gestores, médicos e secretarias
a compreender profundamente os pontos
fortes e fracos em seu desempenho. Por
meio da geragao automatica de graficos
eficientes e de facil compreensao, toma-
dores de decisdo encontram estatisticas
atualizadas em tempo real para guiar no-
vas estratégias.
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Taxa de nao
comparecimento
de pacientes

Para aqueles que disseram realizar
o controle de performance do negécio,
tanto manualmente como de forma auto-
matica, perguntamos qual era a média de
pacientes que realizam o agendamento,
confirmam a consulta, mas nao compa-
recem no horério combinado. E o que
chamamos de “no-show”.

Em 41% dos casos, a taxa de no-show
nao passa de 10%. Ja em 32% das clini-
cas e hospitais, a porcentagem de faltas
varia de 10% a 20%, enquanto 13% res-
ponderam que o numero esta entre 20%
e 30%.
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Qual é o percentual de no-show

(ndo comparecimento) de pacientes

do seu centro médico?

Menos de 10%

De 10 a 20%

De 20 a 30%

De 30 a 50%

De 50 a 70%

N&o sei

41%

32%

13%

5%

1%

9%

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

Esta taxa ndo é conhecida por 9% das
pessoas, e 5% delas disseram que mais
de 30% dos pacientes faltam as consul-
tas sem avisar.

Ao analisarmos a relagao entre o volume
de ndo comparecimento as consultas e
o responsavel pela gestdo das agendas,
é possivel notar a importancia do profis-
sional especializado nesta atividade.
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Nos casos mais extremos, entre 50% e
70% de absenteismo, vemos a figura do
meédico somando a gestdo das agendas
a suarotina de atendimentos, o que cos-
tuma causar sobrecarga e comprome-
ter a qualidade na fungdo. Outro caso é
a participagao de um familiar, que — por
mais dedicado que seja — dificilmente
tera a preparacgao e habilidades técnicas
necessarias.

Um dado que merece destaque é que
conforme a preseng¢a do administrador
cai, a taxa de no-show cresce. Isso acon-
tece porque, além das dificuldades en-
frentadas pelos médicos e familiares que
citamos anteriormente, a secretdria tam-
bém sofre com o acumulo de fungdes,
visto que muitas vezes precisa conciliar
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arecepgao, telefonemas, agendamentos,
confirmagdes e cancelamentos.

Tendo este cendrio em mente, talvez
vocé esteja se perguntando: se o ab-
senteismo é representativo mesmo
com a atuagao de pessoas qualifica-
das, como reduzir essa taxa? A res-
posta é a automagao de processos.

As ferramentas de agendamento online
e automacgdo de mensagens, oferecidas
tanto pelo software de gestao Doctoralia
Clinicas como pelo CRM TuoTempo, fa-
cilitam o reagendamento pelo paciente
caso haja algum imprevisto, otimizam
o tempo do profissional responsdvel por
este controle e evitam falhas comuns na
comunicagao.

Percentual de no-show X Quem
administra as agendas

Menos de 10% De 10 a 20% De 20 a 30% Nao sei De 30 a 50% De 50 a 70%

Um administrador
profissional

As secretérias Os proéprios médicos
/ especialistas

de salde

Um familiar que
ajuda na gestéao
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Experiéncia
do paciente

Apesar de ter se intensificado nos ulti-
mos meses, 0 processo de digitaliza-
¢ao do paciente comegou anos atras.
Conforme a internet foi se tornando
mais acessivel, os smartphones mais
populares e as informagdes mais abun-
dantes, foi natural que o comportamen-
to das pessoas acompanhasse essas
mudangas.

Hoje, mais do que nunca, o publico ja
esta habituado a pedir um prato do res-
taurante favorito, resolver questdes ban-
cdrias ou chamar um taxi pelo celular em
poucos cliques.

Por que nao ter essa
mesma experiéncia digital
nos cuidados com a saude?



Noés da Patient Centricity Consulting desenvolvemos uma metodologia
para a implantagao da experiéncia do paciente, que prima por trés pilares
estratégicos:

1.

Visando acompanhar como os centros
médicos brasileiros estao adaptando a
jornada do paciente a este perfil de pu-
blico mais autbnomo, exigente e conec-
tado, perguntamos quais sao os servi-
cos online que eles oferecem, por quais
canais sao feitos 0 agendamento e a
confirmagédo de consultas e ainda se
pesquisas de satisfagdo fazem parte da 3
rotina. Confira os resultados a seguir!

Seguranca e qualidade:
atendimento tecnicamente seguro e de qualidade, evitando eventos
adversos e riscos, como por exemplo uma infecgao hospitalar;

. Cuidado centrado no paciente:

ao contrario do que muitos pensam, ndo é fazer as vontades do paciente.
O cuidado centrado significa que o paciente é tratado com dignidade,
compaixao e respeito, & considerar o paciente como membro da

equipe, educando-o0 na sua patologia, apoiando-o0 para o auto-cuidado

e consequentemente engajando-o no tratamento.

. Exceléncia na jornada:

envolve todos os pontos de contato que esse paciente percorre antes,
durante e depois do seu tratamento, desde o agendamento de uma
consulta, por exemplo, até o estacionamento na clinica ou hospital, o
atendimento em si e a comunicagao pds-consulta.

Kelly Cristina Rodrigues
CEO & Founder da Patient Centricity Consulting


https://www.patientcc.com/novo-2020/

Servigos online
oferecidos pelos
centros médicos

Para digitalizar completamente a jorna-
da do paciente, é preciso que ele tenha
autonomia para agendar, remarcar ou
cancelar consultas, acessar exames

e receitas, comunicar-se com 0s es-
pecialistas e tirar ddvidas a qualquer
hora do dia, todos os dias da semana.

DICA

4 maneiras de manter

a comunicagao com o0s
pacientes durante a pandemia

Para descobrir o nivel de digitalizagao

dessa experiéncia, pedimos aos centros
médicos que identificassem os servigos

que ja oferecem por meio da internet.
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Quais dos servicos a seguir sao oferecidos

de forma online aos seus pacientes?

Agendamento de consultas

Confirmacéo de consultas

Pesquisa de satisfagédo apés a consulta
Consulta (telemedicina)

Contato com o especialista (no caso de duvidas)

Pagamento

Prescrigéo (receitas, atestados
e solicitagdes de exames)

Pré-consulta/ triagem (telemedicina)

Check-in

Total: 1446

286
248
208
196
149
126
112
65

56

*Permitido escolher mais de uma alternativa.

37


https://blog.doctoralia.com.br/4-maneiras-de-manter-a-comunicacao-com-os-pacientes-durante-a-pandemia
https://blog.doctoralia.com.br/4-maneiras-de-manter-a-comunicacao-com-os-pacientes-durante-a-pandemia
https://blog.doctoralia.com.br/4-maneiras-de-manter-a-comunicacao-com-os-pacientes-durante-a-pandemia

0 agendamento de consultas é o servigo
online mais oferecido (84%), o que de-
monstra que o mercado ja reconhece a
importancia de estar presente na internet
e expandir as possibilidades de marcagao
de atendimentos para além do horario
comercial. Seja pelo site oficial da ins-
tituicdo, pela Doctoralia — maior portal
de saude do mundo —, ou até mesmo
pelas redes sociais, este € 0 primeiro
passo para a digitalizagao do percurso
do paciente.

No entanto, uma questao importantissi-
ma a ser avaliada é o nivel de experiéncia
oferecida durante o agendamento online.
E preciso que o paciente consiga acessar
os horarios livres com clareza e seja ca-
paz de marcar sua consulta em instantes,
com facilidade e a qualquer hora do dia.
Para isso, a atualizagdo de informacgdes
em tempo real, a integragao de todas as
agendas e uma interface intuitiva durante
0 processo sao essenciais.

Em seguida, a internet é utilizada para a
confirmagao de consultas em 72% das
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clinicas e hospitais, e a aplicagdo de pes-
quisas de satisfagdo em 61%.

0 quarto item da lista reflete bem o con-
texto de pandemia que estamos enfren-
tando: a consulta online (telemedicina) é
oferecida por cerca de 57% dos centros
médicos. Vale lembrar que, em margo de
2020, a modalidade a distancia foi regu-
larizada as pressas como solugao para
evitar aglomeracgdes e conter o contagio
da Covid-19. A partir de entao, especia-
listas, administradores e pacientes nao
tiveram outra opgao senao se digitalizar.

Apesar de os servigos de comunicagdo
com o especialista (43%), pagamento
(37%) e prescricdo eletronica (32%) online
serem complementares a telemedicina,
poucos centros médicos os disponibili-
zam. Isso mostra uma quebra no percur-
so do paciente e pode trazer impactos ne-
gativos, ja que nao é possivel completar a
experiéncia em uma mesma plataforma,
exigindo mais tempo e esforgos, tanto do
doutor como do paciente.

DICA

Telemedicina: o que diz a legislagao brasileira?

A pré-consulta ou triagem (19%) e o che-
ck-in (16%) sdo as opgdes menos oferta-
das por meio da internet. Estas sdo opor-
tunidades para reduzir a aglomeragao de
pessoas na recepgao. Afinal, o paciente

pode sinalizar sua presencga, preencher
os dados cadastrais e ser encaminhado
ao setor de atendimento com o minimo
de contato possivel.

A telemedicina nao deve ser usada
apenas como uma ferramenta, mas
sim como uma nova forma de entregar
cuidado. Caso contrario, nao sera
possivel aproveitar todo o seu poder.
Vocé precisa rever toda a jornada

do paciente, e nao so parte dela.

Dr. Eduardo Cordioli
Obstetra e Gerente Médico de Telemedicina
do Hospital Israelita Albert Einstein
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Agendamento de
consultas: como
sao feitos

Tendo em vista que a marcagao de con-
sultas é uma etapa extremamente im-
portante para a experiéncia do paciente,
levantamos os principais canais pelos
quais ela acontece.

A partir desses dados vemos que, mes-
mo que na questdo anterior 84% das
pessoas tenham afirmado oferecer o
agendamento de forma online, o telefone
segue sendo um meio de comunicagao
relevante para os negdcios em saude.

Nesse contexto, uma dica preciosa é
que os gestores de clinicas e hospitais
podem elevar o potencial deste

canal por meio de servigos como:
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Por meio de quais canais o paciente pode

agendar consultas com seus especialistas?

Telefone

Site e app
da Doctoralia

Site préprio
Redes sociais

Aplicativo préprio 5%

Outros p,or'tals 1%
médicos

WhatsApp 1%

Central de Agendamentos Doctoralia:

uma central telefénica especializa-

da que funciona em hordrio estendido
e contribui para que seu centro mé-
dico ndo perca nenhuma ligagéao.

37%

26%

16%

14%

Doctoralia Phone:

sistema de telefonia VolP que, além de
garantir que todas as ligagdes para sua
clinica sejam respondidas, ajuda a mo-
nitorar a origem dos contatos para po-

tencializar investimentos em marketing.

Entre as ferramentas online para a mar-
cacao de atendimentos, o destaque
é para o site e aplicativo da Doctoralia
(26%), seguido por site proprio (16%),
redes sociais (14%) e aplicativo proprio
(5%). Apenas 2% dos participantes per-
mitem que seus pacientes agendem por
outros portais médicos.
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Confirmacgoes de
consultas: como
sao realizadas

Segundo uma pesquisa realizada pelo
Mobile Time, o aplicativo de conversas
WhatsApp esta presente em 99% dos
celulares brasileiros, e é acessado diaria-
mente por pelo menos 95% da populagao
que possui smartphone. Em razao desta
representatividade no pais, a plataforma
foi incluida em nosso estudo.

Constatamos que o WhatsApp é utiliza-
do para a confirmagéao de consultas em
73% das institui¢des. Se vocé se identi-
fica com esta situagao, recomendamos
alguns pontos de atencgéao: é fundamental
que este processo acontega de forma au-
tomatizada, integrada com ferramentas
de gestdo e por meio de um numero pro-
fissional. S6 assim vocé garante a segu-
ranca de dados e a organizacao durante
O processo.
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Como é realizada a confirmacao das
consultas?

Total: 845
249
216
195
97
45
31
12
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*Permitido escolher mais de uma alternativa.

A confirmacgéao por telefone, portanto
necessariamente manual, acontece em
63% dos casos, 0 que pode comprometer
a produtividade das secretarias, impedin-
do-as de dar a devida atencao a pacien-
tes que estdo na clinica.

Um simples telefonema poderia ser
substituido com a mesma efetividade por
mensagens automaticas via WhatsApp,
SMS ou e-mail, desocupando a linha te-
lefénica e evitando privar um paciente
que necessita de um atendimento mais
personalizado.

Como mencionamos no capitulo so-
bre no-show, contar com ferramentas
de automacgédo no envio de lembretes
e notificagdes é uma forma inteligen-
te de otimizar tempo e esforgos, sem
comprometer a experiéncia. Além disso,
outra vantagem é a agilidade no preen-
chimento de lacunas na agenda, ja que
sugestdes de reagendamento séo envia-
das automaticamente quando ha algum
cancelamento.
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Pesquisas de
satisfagao:
manuais X
automaticas

Ninguém melhor para identificar pontos
de melhoria em uma clinica ou hospital
do que o préprio paciente. Para coletar
este feedback de forma organizada, do-
cumentada e preferencialmente anénima,
é indicada a realizacao de pesquisas de
satisfacdo automaticas.

Além de fundamental para que o negécio
siga aprimorando a experiéncia ofereci-
da, este tipo de pesquisa é também uma
forma de valorizar a opinido do cliente,
oferecendo a ele a oportunidade de com-
partilhar suas frustragdes, sugestdes e
até mesmo elogios, fazendo com que ele
se sinta especial.

DICA
Typeform para pesquisas:
guia para conhecer seu paciente
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Mesmo com tantos beneficios, mais da
metade (54%) das clinicas e hospitais
brasileiros ainda ndo tem o costume de
realizar pesquisas de satisfagao com
seus pacientes. Este dado indica que
grande parte das instituicdes esta per-
dendo a oportunidade de entender mais
a fundo as necessidades do publico e
identificar melhorias valiosas em sua
jornada.

Um ponto positivo é que a pratica ja é rea-
lizada automaticamente por 24% dos en-
trevistados, o que garante sua frequéncia,
evita esforgos desnecessarios e facilita o
acompanhamento dos resultados.

A aplicagao dos questionarios de satis-
facdo é realizada manualmente via ca-
nais digitais (WhatsApp, e-mail ou SMS)
por 15% das instituicdes, enquanto 6%
ainda adota o antigo método do papel e
caneta, colocando em risco a veracidade
das informagdes e comprometendo os
resultados. Apenas em 1% dos casos, 0s
pacientes respondem as perguntas vo-
luntariamente em um dispositivo (tablet,
computador, totem, etc) na recepgao.

DICA
Como medir a satisfagao
de pacientes

Vocé realiza alguma pesquisa de
satisfagcao com os pacientes?

6%

15%

54%

24%

Se o seu centro médico ainda ndo envia
pesquisas de opinido e quer mudar este
cendrio ou ainda se faz o envio manu-
almente e gostaria de profissionalizar
a pratica, recomendamos que procure
descobrir se o seu sistema de gestao ou
de relacionamento com o cliente oferece
a ferramenta de automacao de opinides.

Nao, ndo temos esse habito

Sim, enviamos um questionario
automaticamente por
e-mail, SMS ou WhatsApp

Sim, enviamos um questionario
manualmente por e-mail,
SMS ou WhatsApp

Sim, manualmente por
meio de papel e caneta

@ Sim, ha um dispositivo na
recepgao (tablet, computador)
onde os clientes podem
responder um questionario

Em caso positivo, busque ajuda para ha-
bilita-la o quanto antes. Ja em caso ne-
gativo, avalie a possibilidade de adquirir
uma tecnologia completa e integrada,
como o software Doctoralia Clinicas ou
0 CRM TuoTempo.
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Impacto da
Covid-19
na saude

Por mais que estivéssemos acompa-
nhando as noticias da pandemia ao redor
do mundo desde os primeiros meses de
2020, ninguém poderia prever a intensi-
dade e a velocidade com que a Covid-19
se espalhou pelo Brasil.

Clinicas e hospitais, que tém como mis-
sao prezar pela saude da populagéo,
tiveram que tomar uma dificil decisédo
entre continuar na ativa e colocar em
risco pacientes e colaboradores, ou pau-
sar suas atividades e deixar de prestar
atendimento em um momento em que 0s
pacientes se encontravam extremamente
vulneraveis e carentes por recomenda-
¢Oes confiaveis.

Em 15 de abril, foi sancionada a Lei
Federal 13.989/2020 autorizando a te-
lemedicina enquanto durar a pandemia
e abrindo um novo universo de possi-
bilidades. Aos poucos, especialistas e
centros médicos comecgaram a buscar
pela ferramenta mais adequada, segura
e profissional para realizar consultas a
distancia, aprendendo junto com o pa-
ciente a lidar com as particularidades da
modalidade.

A seguir, vocé confere os impactos do co-
ronavirus no mercado brasileiro de saude,
a adesao a telemedicina, as ferramentas
de video mais utilizadas e a percepcgao
dos entrevistados sobre a tdo conhecida
expressao novo normal.

DICA
Telemedicina: um guia

para oferecer o melhor
atendimento a distancia
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Pausa nas
atividades

Empresas de diversos setores tiveram
que fechar as portas por tempo indeter-
minado como tentativa de conter a pro-
pagacao do coronavirus, especialmente
enquanto os leitos dedicados ao trata-
mento da doenga estavam, em grande
parte, ocupados.

No caso dos estabelecimentos do setor
da salde, esta foi uma escolha ainda
mais delicada, ja que mesmo que o aten-
dimento em algumas especialidades nao
fosse considerado essencial no momen-
to, o bem-estar da populagéo nao poderia
ficar em segundo plano.

No gréfico a seguir, vemos que

45% das instituigdes que participaram
do nosso estudo tiveram que pausar
suas atividades durante a pandemia,
enquanto apenas 13,5% conseguiram
manter os atendimentos normalmente.
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Seu centro médico teve que pausar as

atividades durante a pandemia?

13,5%

13,5%
45%

28%

Sim, tivemos que fechar
por um tempo

Parcialmente, com
atendimentos reduzidos

eX.: menos pacientes ao mesmo tempo,

apenas procedimentos de emergéncia

N&ao, seguimos com os
atendimentos presenciais
normalmente

Parcialmente, por um periodo
atendemos apenas a distancia

Grande parcela das clinicas e hospitais nao
fecharam as portas, mas tiveram que mudar sua
rotina. Os atendimentos presenciais simultaneos
foram reduzidos em 28% das instituigdes e 13,5%
delas passaram a atender apenas a distancia.
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Queda no movimento
causado pelo inicio
da pandemia

Devido as orientagdes de distanciamento
e isolamento social logo no inicio da pan-
demia, mais de 84% dos centros médi-
cos sentiram uma queda no movimento.
Essa reducao foi entre 30% e 50% para a
maior parte das instituicdes (58%).

Apenas 9% dos entrevistados alegaram
que o fluxo de pacientes se manteve es-
tavel durante este periodo, e 6,5% apre-
sentaram um aumento no nimero de
consultas.
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No inicio da pandemia, vocé percebeu uma

queda no movimento do centro médico?

® Sim, de até 10%
Sim, de 10% a 20%
Sim, de 20% a 30%
@ Sim, de 30% a 50%
Nao, se manteve estavel

@ N30, 0 movimento aumentou
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Fluxo de pacientes
entre setembro
e outubro

Entre setembro e outubro de 2020, pe-
riodo em que aconteceu a coleta de in-
formagdes para esta pesquisa, o cenario
brasileiro em relagé@o a covid-19 ja havia
mudado bastante em comparagcado com
os meses de margo e abril.

Apesar do pais ainda ter um nimero alto
de novos casos e mortes ocasionadas
pela doenca diariamente (em média 700
mortes e 25 mil novos casos, de acordo
com o consorcio de veiculos de impren-
sa), muitos comércios ja voltaram a fun-
cionar normalmente. Por isso, pergunta-
mos se o fluxo de pacientes das clinicas
e hospitais ja havia normalizado.

A maioria dos entrevistados (54%) afir-
mou que o movimento voltou parcialmen-
te em relagdo ao que era antes. Ja 37%
responderam que o volume de consultas
ja havia voltado ao normal. Apenas 9%
dos estabelecimentos ainda nédo tinham
recuperado sequer parte da demanda.
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E agora, 0o movimento ja voltou ao que era antes?

9%

Nao

37% 54%

Sim Parcialmente

Toda a area da medicina sentiu um impacto. O nosso negdcio teve até 75% de queda
no primeiro més, mas ja conseguimos nos manter em um nivel razoavel, apesar

de ainda significativo. O exercicio de fazer com que tudo se equilibre novamente
nao é facil, tem sido um ano de aprendizados. Esta cada vez mais dificil sobreviver
como empresa grande de saude no amadorismo, é preciso ser profissional

e contar com ferramentas que nos ajudem a descobrir os novos mercados.

Dr. Hamilton Moreira
Diretor e Socio-Fundador
do Médicos de Olhos SA
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Aderéncia a
telemedicina

Passado o periodo de adaptacao inicial,
logo apods a regularizagao da telemedici-
na no Brasil, os especialistas de saude
puderam testar a modalidade, apresen-
ta-la a seus pacientes e sentir na pratica
seus beneficios.

Como é possivel observar no grafico,
mais de 70% das instituicoes ja disponi-
bilizam o atendimento via telemedicina
a seus pacientes. Dentre elas, 24% ja
aderiram a pratica plenamente e 48% ti-
veram adesao de parte dos profissionais.
Somente 28% das instituicdes de saude
ainda nao disponibilizam o atendimento
online.
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No momento, os especialistas do seu
centro médico estao atendendo via
telemedicina?

24%
Sim, a maioria
ou todos 4 8 %

Sim, alguns

28%

Nao

Eu acredito que a telemedicina vai permitir que nds estejamos
constantemente — e o segredo é a palavra ‘constante’ - quando,
como e onde o paciente precisar que estejamos. Essa é a missao da
saude digital. E assim, conseguiremos 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 Médico
de Telemedicina do Hospital
Israelita Albert Einstein
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Ferramentas de
video adotadas
para a telemedicina

Para aqueles que afirmaram que sua ins-
tituicdo presta atendimento a distancia,
guestionamos qual era a ferramenta de
video mais adotada.

Por mais que existam varias opgoes es-
pecificas para a drea da saude, mais da
metade das clinicas e hospitais (51%)
ainda opta por plataformas de video tra-
dicionais gratuitas, como Zoom, Skype,
WhatsApp ou Google Meet.

Este dado requer uma analise um
pouco mais aprofundada sobre os
impactos que ferramentas inapro-
priadas podem causar no gerencia-
mento de centros médicos. A seguir,
listamos alguns pontos de atencao:
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Qual ferramenta de telemedicina os

especialistas da sua clinica mais utilizam?

2% 2%

45% 51%

Seguranca:

Plataformas tradicionais de conversas
por video ndo estao preparadas para li-
dar com os dados delicados e sigilosos
que sao compartilhados em uma relagao
entre médico e paciente. Especialmente
com a LGPD em rigor, é essencial que o
centro médico atente-se a credibilidade
e privacidade das ferramentas.

Plataformas de video gratuitas
ex.: Zoom, Skype, WhatsApp

Softwares médicos

ex.: Doctoralia, TuoTempo

Plataformas de video pagas

ex.: Zoom Pro

Plataformas de planos de saude

Armazenamento de dados:

Sabe aquela foto importante que o pa-
ciente enviou durante o atendimento?
Ou um exame que precisa de uma leitura
apropriada? Uma vez que a ligagao por
ferramentas tradicionais se encerra, o
profissional ndo tem mais acesso a nada
do que foi compartilhado.

Produtividade e interacao:

Imagine ter que gerar um novo link de
transmissdo a cada atendimento, tra-
balhar com diversas janelas simultane-
amente — uma para a video-chamada,
outra para o prontuario, mais uma para a
prescricao de medicamentos, talvez uma
nova para o pagamento... E preciso ter
muita desenvoltura para administrar tudo
isso com eficiéncia, ndo € mesmo? Ao
contar com uma solugéo integrada, vocé
concentra todas as informagdes em um
s6 lugar e otimiza seu precioso tempo,
evitando possiveis confusdes.
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Por esses e outros motivos que softwa-
res como o Doctoralia Clinicas e o CRM
TuoTempo sao utilizados por 45% dos
centros médicos entrevistados. Além
de cobrir todos os pontos apresentados,
eles ainda automatizam a confirmacgao
das consultas, o envio dos links de aces-
so e a solicitacao de opinides apds o
atendimento para que todo o tempo da
equipe seja dedicado exclusivamente ao
cuidado com o paciente.

Mais um beneficio destes sistemas mé-
dicos que vale ser refor¢ado é a acessi-
bilidade e seguranca das informacgoes.
Como sao armazenadas na nuvem com
total protecao, podem ser consultadas a
partir de qualquer dispositivo online. Isso
permite que os especialistas prestem
atendimento, com a mesma qualidade,
de qualquer lugar.

A comunicacao € outro ponto que precisa

ser muito enfatizado, ou melhor, a boa
comunicacao. Muitas vezes, as informacdes
sdao desencontradas e o paciente se sente
inseguro, obtendo informacdes diferentes

dos diversos profissionais. A ma comunicacao
também ocasiona muitas falhas na assisténcia,
impactando no desfecho clinico do paciente.

% \ Kelly Cristina Rodrigues
a?* | CEO & Founder da Patient Centricity Consulting
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Futuro da
telemedicina

A consulta online € um caminho sem vol-
ta. VariagOes desta frase ja foram citadas
por diversos profissionais renomados da
saude e esta pesquisa confirma que o fu-
turo serad hibrido, ou seja, atendimentos
presenciais e a distancia coexistirdao na
rotina dos estabelecimentos médicos.

Ao serem questionados se continuarao
oferecendo — ou no caso de quem ainda
ndo é adepto, se passarao a oferecer -
telemedicina, caso a modalidade seja
regularizada no Brasil apds a pandemia,
65% das pessoas responderam que sim.

Quando a pandemia passar, sua

A adogao da Telemedicina como modalidade de
atendimento em saude na AACD nos propiciou garantir
a continuidade do cuidado ao nosso paciente frente a
pandemia do Covid-19, ampliando o acesso aos servigos
da instituicao em seu Hospital, Centro de Reabilitagao,
Centro de Terapia e Ambulatérios Médicos em todas

as unidades da AACD, reduzindo distancias e custos,
otimizando o tempo dos pacientes e gerando uma

significativa melhora no agendamento de procedimentos.

9 Victor Kaspar
Gerente Corporativo de TIC na AACD

65% Sim

clinica continuara/passara a oferecer

24% Aindanéo sei

telemedicina (caso a modalidade

continue regularizada no Brasil)?
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11% Nzo

Uma representativa parcela dos entrevis-
tados (24%) disse que ainda ndo sabe.
Como justificativa, é possivel que este-
jam se adaptando a nova realidade, anali-
sando plataformas apropriadas para este
fim ou ainda estdo sentindo a aceitagao
por parte dos pacientes.
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O “novo normal”
realmente existe?

Muito se falou sobre o “novo normal”
durante o ano de 2020. Os meios de co-
municagao, os influenciadores digitais,
os eventos a distancia e até mesmo os
grupos de amigos se questionaram — e
ainda o fazem! - sobre as possiveis mu-
dancas de rotina ocasionadas pela pan-
demia, principalmente, quando o virus for
finalmente combatido.

Para finalizar esta investigagao sobre os
impactos do coronavirus no recorte do
mercado de clinicas e hospitais no Brasil,
perguntamos vocé acredita na ideia de
um novo normal?

O resultado mostrou que sim, o novo
normal é real para a maioria dos neg6-
cios na area da saude. Para 68% dos en-
trevistados, os habitos dos pacientes e
profissionais da salde sofrerdo algumas
alteragdes quando a pandemia acabair,
mesmo que nao sejam tao disruptivas.

Ja 23% dos participantes acreditam em
uma mudanc¢a mais radical, concordan-
do que estamos vivendo uma revolugao
nunca vista antes.
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Vocé acredita na ideia de um
novo normal?

9%
(o} Sim, os habitos dos pacientes e
profissionais da salde sofrerdo

algumas alteracdes

Y Com certeza! Estamos vivendo
23%

uma revolugao nunca vista antes

68% Né&o, assim que a pandemia

passar tudo serd como antes

Daqui pra frente, ou o seu negdcio inova, ou ele morre.

Nao é mais optativo. Se eu posso dizer que o coronavirus
teve um lado positivo, esse lado certamente foi o empurrao
que faltava pro setor comecgar essa transformacao digital.

Regiane Relva Romano

Assessora do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao (MCTI) e professora
de inovacgao e tecnologia
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2021: o que
esperar?

Panorama das Clinicas e Hospitais 2021

Historicamente, os momentos de crise
sao os maiores impulsionadores de gran-
des transformagoes. No exemplo da pan-
demia, podemos levar alguns aprendiza-
dos valiosos para o setor da saude, entre
eles: que é possivel inovar com agilidade,
que a tecnologia e a humanizacao cami-
nham juntas e que a digitalizagao - do
paciente, dos processos e das consultas
— @ irreversivel.

Ainda vivemos um cenario de muitas
incertezas. Mas o fato é que o mercado
tem evoluido em velocidade recorde e

as empresas que ainda nao tém a ino-
vacao em seu DNA, terdao que rever seu
posicionamento.

Sabemos que toda essa instabilidade
torna a missao de criar um planejamen-
to sdlido e bem estruturado ainda mais
desafiadora. Ainda assim, buscamos
compreender o que as clinicas e hospi-
tais pretendem priorizar no proximo ano
e quais os resultados almejados. Confira!
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Prioridades e
principais objetivos
para 2021

Depois de entendermos o perfil dos cen-
tros médicos no Brasil, os principais pon-
tos referentes ao marketing, gestao e ex-
periéncia do paciente, g, ainda, o impacto
gerado pela Covid-19, vamos concluir o
estudo focando nas expectativas para o
ano que esta por vir.

A Ultima pergunta do questionario trouxe
dez opgdes para que as pessoas identifi-
cassem quais sao os principais objetivos
ou prioridades do seu negdcio para 2021,
sendo possivel selecionar mais que um
item.

Duas alternativas se destacam, sendo
escolhidas por mais da metade dos par-
ticipantes: aumentar os investimentos
em marketing e fidelizar os pacientes,
pontos que se relacionam diretamente
entre si. Isso porque a¢des de marketing
recorrentes e segmentadas para a base
atual de pacientes podem funcionar
com o objetivo de fidelizagéo, enquanto
estratégias focadas em fidelizagdo tém
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Quais sao os principais objetivos/ prioridades

do seu centro médico para 2021?

Mais investimento em marketing

Fidelizagdo de pacientes

Melhorar a gestéo financeira do centro médico
Controle de performance

Mais digitalizagéo da clinica

Mais investimento em softwares/ tecnologia

Treinamento / retengao de secretdrias

Organizagao e integragédo das agendas
de todos os especialistas

Adequagéo a LGPD

Crescimento da clinica

*Permitido escolher mais de uma alternativa.

o potencial de transformar clientes em
promotores da marca, resultando no bo-
ca-a-boca — mesmo que online —, que é
o melhor tipo de marketing para qualquer
empresa.

O terceiro e quarto itens mais selecio-
nados também se conectam: melho-
rar a gestao financeira (40%) e reali-
zar o controle de performance (40%).

108

90

79

Sé é possivel analisar os resultados dos
seus investimentos, a rentabilidade do
negdcio e as oportunidades de otimiza-
¢ao financeira uma vez que ha controle
na performance da empresa.

Digitalizar a clinica (40%) e apostar em
novos softwares/tecnologia (31%) sdo
0 quinto e sexto itens e merecem aten-
¢do especial. Afinal, quando realizados

DICA

Fidelizagao de pacientes
para centros médicos

Total: 1081
192
190
139
137
136

de forma inteligente, contribuem para
0 sucesso do negdcio em geral, ja que
reunem diversas ferramentas online que
otimizam a administragdo das agendas,
facilitam a realizagdo de campanhas de
marketing, elevam a experiéncia do pa-
ciente e oferecem uma visao holistica
do negécio, impactando positivamente
todos os demais objetivos da nossa lista.
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Em seguida, aparecem as alternativas de
treinamento ou reten¢ao de secretarias
(26%) e organizagao e integragdo das
agendas de todos os especialistas (23%).
Um fator que ajuda muito a evitar a so-
brecarga da secretaria e a incentivar a
utilizagdo adequada das ferramentas de
gestao de agendas é adotar um software
que ofereca um servico de consultoria de
qualidade.

O sistema de gestao Doctoralia Clinicas
e 0 CRM TuoTempo sao exemplos de so-
lugdes que dispbe de times de suporte
diferenciados. Ensinar, tirar dividas e dar
ideias de como cada membro da equipe
pode tirar o melhor proveito da platafor-
ma é tao importante quanto a exceléncia
técnica do software.

Por fim, adequacao a Lei Geral de
Protecdo de Dados, LGPD, (3%) e o cres-
cimento da clinica (menos de 1%) apa-
recem como prioridades relevantes para
um menor numero de instituicoes.
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O maior objetivo da AACD para 2021 é aplicar a transformacao digital
no processo de acesso e atendimento aos nossos pacientes, trazendo
uma nova experiéncia de agendamento, recepcao e atendimento
baseado no uso de tecnologias inclusivas. Assim, buscamos

melhorar e desburocratizar o acesso e uso de nossos servigos de
saude, terapias e reabilitacdo de pessoas com deficiéncia.

Victor Kaspar
Gerente Corporativo de TIC na AACD

A pandemia veio para acelerar o futuro da medicina. O processo
de interacao com os pacientes no agendamento, confirmagao e
pos consulta se tornou mais digital, organizado e muito humano
ao mesmo tempo. A possibilidade da telemedicina abriu o leque
para uma medicina hibrida - entre presencial e a distancia.

Dr. Geraldo Canto
Oftalmologista na Clinica Canto
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Concluindo...

...0 panorama das clinicas e hospitais
é repleto de desafios, mas também de
oportunidades!

Esperamos que os dados apresentados
neste estudo tenham ajudado vocé a
compreender com detalhes o mercado
de saude brasileiro, como ele foi afetado
pela pandemia global e quais as expec-
tativas de mudancgas para 2021.

Agora que vocé tem um benchmark com-
pleto em maos, propomos uma reflexao:
o seu centro médico esta preparado para
acompanhar o desenvolvimento no setor
e se destacar nos préximos meses?

Como proximo passo, compare 0 seu ne-
gocio com o cenario que acabamos de

apresentar e procure identificar pontos
que podem ser aprimorados, sejam no-
vas estratégias, ferramentas mais inova-
doras ou processos mais eficientes. Por
outro lado, este também é um excelente
exercicio para reconhecer os pontos que
fazem com que sua clinica ou hospital
se sobressaia e pensar em formas de
reforgar esses diferenciais.

Acreditamos que daqui a um ano, sera
possivel olhar para tras e perceber que
as adversidades serviram como estimulo
para tornar a experiéncia em satde ainda
mais humana.

Obrigado pela leitura,
Sucesso!



Agradecimento especiais

Para que o desenvolvimento do Panorama das
Clinicas e Hospitais 2021 fosse possivel, tivemos
a honra de contar com parcerias muito especiais.

Agradecemos ao portal Medicina S/A, que acreditou
na relevancia desta pesquisa e nos apoiou tanto na
divulgacdo do questionario, como na promogao dos
resultados encontrados, contribuindo para enriquecer
o conhecimento do mercado.

Também gostariamos de registrar nosso agradecimen-
to a Kelly Cristina Rodrigues, CEO & Founder da Patient
Centricity Consulting — primeira empresa especializada
em experiéncia de pacientes no Brasil — que, além de
agregar valor ao nosso contetdo por meio de comen-
tarios riquissimos, também ofereceu a um dos partici-
pantes deste estudo a oportunidade de participar de
um de seus cursos online sobre o tema.
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Sobre a Doctoralia

A Doctoralia é a plataforma lider global em agendamen-
to de consultas. Parte do Grupo DocPlanner, o maior
marketplace de saide 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 avaliagdes sobre eles e agendando
uma consulta a qualquer hora do dia. Para os profis-
sionais, é uma plataforma completa de gestao de con-
sultérios e clinicas, integrando funcionalidades online
para potencializar os resultados do negécio e melhorar
a experiéncia do paciente.

Sobre o TuoTempo

Também parte do grupo DocPlanner, o TuoTempo é um
avancgado sistema de relacionamento com pacientes
desenvolvido exclusivamente para o mercado da saude.

Desenvolvido para atender as demandas de centros
médicos acima de vinte especialistas, o CRM é total-
mente modular e oferece diversas funcionalidades
online divididas em trés pilares: Portal do Paciente,
Comunicagao Interativa e Analise Comportamental.
Integrado a mais de 30 dos principais softwares de ges-
tdo do Brasil, o TuoTempo busca elevar a experiéncia
do paciente a um novo nivel.
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