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Apresentacao

De acordo com dados divulgados pelo SEBRAE, os Brasileiros gastam mais
de 20% da renda com saude. As familias mais ricas chegam a 30% do seu
orcamento com consumo de bens de saude, notadamente em servicos

especializados como consultas e tratamentos.

Como profissionais que cuidam de vidas, o conhecimento técnico e o
tratamento humanista sempre devem nortear a atuacao dos especialistas
da saude, mas garantir uma carreira sustentavel ¢ importante para que
se possa atuar com tranquilidade e oferecer um bom atendimento ao

paciente - e isso passa pela boa gestao do consultério.

Consolidar conhecimentos em administracao, financas e marketing te
ajudara a assegurar um trabalho melhor. E mesmo o0s que ndo sao
responsaveis diretos pela operacdo administrativa devem saber como
coordenar e avaliar o trabalho que esta sendo feito. Afinal, o seu
consultério também é uma empresa que gera lucro e tem obrigacdes

fiscais.

Esperamos que desfrute do conteudo deste eBook.
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1.1 Quanto custa seu consultoério?

A equacao “melhores condi¢bes de trabalho e mais recursos para os
pacientes” depende muito de como as despesas sao equilibradas. Depois
do investimento inicial para a abertura do consultério ou clinica, as
despesas para manutencao serdo periddicas e ndo dao desconto nem

mesmo nas baixas temporadas.
Havera dinheiro em caixa para pagar fornecedores no dia certo?

Para responder a essa pergunta, o primeiro passo é montar a descri¢ao de
seus custos mensais para tornar sua receita e despesas mais previsiveis e
permitir que vocé tenha tranquilidade para fazer eventuais ajustes, sem
passar por nenhum susto. Esse documento deve ser encarado como uma
matriz de controle financeiro, que ajudara inclusive na tomada de decisdes

- por isso também precisa ser atualizado com frequéncia.

O IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor) oferece um 6timo

modelo de planilha que pode ser baixada gratuitamente agui.

Se o0 seu consultério esta formado por outras areas - como recepc¢ao,

administrativo, etc - inclua representantes desses departamentos

'~ para criar sua matriz de gastos e garantir que todas as despesas
estejam estimadas.

Gestao Financeira
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— Veja os custos que mais afetam o orcamento de clinicas e consultérios

e coloque-os todos em uma planilha:
e Salarios de colaboradores e honorarios de prestadores de servicos.
e Tributos,Impostos e taxas
e Agua, Luz, Telefone e Internet
e Assessoria Contabil e Juridica
e Marketing
e Aquisicdo de material médico sanitario
e Manutencao e limpeza
e Aluguel, IPTU e condominio

e Armazenamento de dados

e L 1S

No momento de planificar o orcamento, é recomendavel buscar o suporte
de um contador para orientar sobre impostos, que representam uma
parte consideravel das contas a pagar. Opte por um profissional que ja
atua neste segmento, pois as responsabilidades fiscais no Brasil sao
bastante especificas e quase sempre é possivel fazer escolhas para reduzira,

seu impacto. '

Gestao Financeira ‘
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1.2 Capital de Giro

Projetar um suporte financeiro para ocasides inesperadas, como o fundo
de garantia de um funcionario e a troca de um equipamento, além de
prever capital para os meses de baixa em sua especialidade também é
necessario para a saude do consultério.

E ai que entra a necessidade de calcular o Capital de Giro. Ele serd a
reserva financeira que seu consultério deve ter disponivel para sustentar
oscilacoes de caixa e cobrir despesas, sem a necessidade de deixa-lo em

posicdo vulneravel para fazer empréstimos no banco com juros mais altos.
Como calcular o Capital de Giro?

Especialistas afirmam que este ativo ja deve ser previsto durante o
investimento inicial em seu negdcio e estimativas fornecidas pelo SEBRAE
preveem um capital de giro em torno de 20% a 30% do faturamento no
segmento de clinicas e consultérios. Veja a formula simples indicada por

profissionais para calcular a média do seu Capital de Giro Liquida:

CGL=AC - PC.

(“AC" refere-se a ativo circulante - aplica¢bes financeiras, caixa,
bancos, contas a receber, dentre outros recursos - e “PC”
corresponde ao passivo circulante - contas a pagar,
fornecedores, empreéstimos....

Gestao Financeira




v Doctoralia

" Estude com antecedéncia o mercado de sua especialidade para
avaliar possiveis periodos do ano em que ha baixa de pacientes. O
networking é sempre boa indicacdo: busque referéncias com
colegas de profissdo que tenham mais tempo de experiéncial!

Pagamentos e recebimentos a prazo:

Oferecer ao paciente a flexibilidade de pagamento a prazo pode contribuir
para aumentar o fluxo de consultas. Neste caso, tenha em sua planilha
financeira as datas e montantes dos valores a receber, descontos

concedidos e os juros recebidos.

Quanto maiores os prazos e facilidades de pagamento vocé oferecer aos
pacientes - isto €, capital que tardara mais para entrar -, maior devera ser
seu capital de giro para manter o caixa e seu controle de contas a receber.
O mesmo deve ser pensado em relacdo as despesas do consultério que
sao financiadas ou negociadas para serem pagas em periodos superiores
a um més - quer dizer, capital que precisa ser previsto para sair do caixa

em um periodo futuro.

Gestao Financeira
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1.3 Fluxo de Caixa

Esse é um dos instrumentos mais importantes da gestdo financeira por ser
um registro de todas as entradas e saidas de dinheiro, ajudando a

manter o equilibrio entre contas a pagar e ganhos futuros.

O controle também possibilita ajustar as melhores datas para pagar
despesas, fornecedores e equipe, calcular o lucro bruto e liquido ao final

do més e planejar os pagamento e parcelamento oferecidos aos pacientes.

O SEBRAE, um dos érgdos mais qualificados para prestar assessoria aos
micro e pequenos empreendedores, oferece um exemplo para facilitar o

entendimento do fluxo de caixa:

@ Suponhamos que no primeiro dia de trabalho do més tenhamos como
entradas recebimentos no valor de R$ 1.000,00 em dinheiro, R$ 500,00
em cheques pré-datados com vencimentos para o dia 2, mais R$
500,00 em cartdo de crédito também para o dia 2. Nessa situa¢éo
temos como total de entradas no dia considerado apenas R$ 1.000,00
referentes ao valor de dinheiro registrado pelas vendas. As outras
quantias devem ser colocadas como entradas nas datas em que se
transformam em dinheiro, ou seja, na data de compensacgdo dos
cheques pré-datados e de disponibiliza¢éo da operadora de cartdo de
crédito. (fonte: Biblioteca SEBRAE).
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O ideal é que o controle do fluxo de caixa seja feito diariamente -
especialmente quando se tém um movimento de caixa muito intenso - e
também sejam realizadas revisdes mensais e semestrais.

—> Registre diariamente

e Saldo inicial em caixa
e Entradas

e Saidas

e Saldo do dia

ol | [ i T [T T )
Terga-feira | Quarta-feira | Quinta-feira | Sexta-feira | Sabado | Domingo | Segunda-feira
45,00 35,00 35,00 5000 | 5500 | 8000
8,00 800 | 2800 | @'M'm 44,00
500 500 500 E60 | 800
35,00
20,00
40,00
2,00
Outros Pagamentos
Saldo do Dia
K 52,00 37,00 27,00 7.0 600 | (3300 | 3800 )

Também € importante equilibrar a relacao entre os prazos de pagamento
dos fornecedores e o recebimento dos pacientes, especialmente se vocé
oferece a opc¢ao do parcelamento de tratamentos. Muitos consultorios
cresceram em faturamento depois que passaram a aceitar pagamento

com cartao de crédito, mas é preciso estar atento.

Sempre negocie prazos de pagamento, mas esteja atento para ndo
implicarem em juros. Mantendo a organizacdo, ter seus limites de
pagamento mais longos pode ajudar o fluxo de caixa.

Gestao Financeira
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2.1 Equipe

Ainda que a maioria dos consultérios e clinicas particulares tenham
estruturas de equipe reduzidas - e muitas vezes terceirizadas, como € o
caso dos contadores e advogados que prestam servico - detalhar as
atribuicdes e rotinas de cada colaborador favorece que a engrenagem

funcione bem e todos tém as tarefas claras em seu negdcio.

Em geral, a rotina é simples comparada a outros segmentos, mas a
operacdo ndo pode ser deixada de lado, especialmente para garantir
conforto e tranquilidade a vocé e seus pacientes. Para ajudar, preparamos
uma lista com as demandas basicas de um consultério ou clinica de
pequeno/médio porte.
A operacao basica de um consultoério:

e Abrir/ fechar ao publico.

e (Gestdo da agenda.

e Atendimento ao paciente - presencial, e-mail e telefone.

e Limpeza.

e Ambiente do consultério (musica, banheiro, estacionamento).

e Marketing.

e Financas (cobrancas de convénios, pagamento de contas e gestao do

fluxo de caixa).
e Gestdo de equipe.
e Controle de estoque de materiais médicos (quando necessario).

e Controle e organizacdo do armazenamento de dados de pacientes.

........................................ '
»

Gestao Operacional ‘




v Doctoralia

Como a secretaria é o ponto de contato entre vocé e o paciente, prepare-a
para saber explicar os procedimentos e tratamentos dentro de sua
especialidade, conte sobre seus diferenciais como profissional e oriente-a
sobre como vocé gostaria que a gestdao de criticas e reclamacdes fosse

feita, pois elas sempre podem existir e devem ser gerenciadas com

cuidado.
11 A secretaria tem um papel importante no suporte ao paciente.
al Ofereca uma consulta para que ela conheca melhor sua forma de
= atuacao e se coloque na posicao de paciente.

Reunides mensais de equipe também sdo importantes no processo de
gestdo de pessoas e sdo frequentes em times bem sucedidos. Ao
estimula-las vocé cria uma situacdo oportuna para os colaboradores
esclarecerem suas duvidas e colocarem na pauta temas operacionais

relevantes, que muitas vezes vocé ndo tem contato no dia a dia.

Obrigacoes trabalhistas

Por menor que seja sua equipe, € importante ter obrigacdes trabalhistas
em dia: comunica¢do da contratacao/ demissao por meio do formulario
CAGED, cadastro imediato do funcionario no PIS (caso ainda nao possua)
Pagamento de salario nas datas correspondentes, Recolhimento do INSS e
FGTS (até dia 7) sobre a folha de pagamento, regras para descontos no
salario e pagamento do 13° saldrio, exame médicos admissional e

demissional e informac¢des sobre o empregado na RAIS.

Gestao Operacional
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2.2 Atendimento ao paciente

O atendimento humanizado é quase um requisito técnico na pratica da
saude, mas as vezes é dificil levar essa teoria na pratica pela falta de

autonomia ou até mesmo pelo préprio sistema de saude no pais.

Mesmo que o tempo de consulta seja curto, é possivel dar atencao e
cuidar para que o paciente ndo saia com duvidas da visita: indique sites e
canais confiaveis onde ele possa encontrar informacdes adicionais sobre o
tema de sua consulta, podem inclusive ser artigos escritos por vocé. Se
tiver possibilidades, seja acessivel também depois da visita. Ofereca um
canal de contato direto para duvidas, que pode ser gerenciado com a

ajuda de sua secretaria, por exemplo.

Inclusive, falamos no item anterior sobre preparar sua secretaria para nao
apenas receber bem, mas também entender aspectos basicos de
especialidade para orientar o paciente com informacdes corretas. Ela é um

suporte importante na experiéncia gerada em seu consultério.

Gestao Operacional
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— Agendamento pela Internet

Vocé pode ainda oferecer a marcacao de consulta pela Internet para
poupar o tempo do paciente. Além de ser um meio rapido e que esta
disponivel 24h do dia, ele tera a visdo de todos os seus horarios
disponiveis e isso ajuda-o escolher uma data que esteja melhor ajustada

em sua rotina. Saiba mais.

PLANNER CALENDAR

Tosscay Wednmsday  Thursay

— Atrasos

Por fim, gerencie a agenda para evitar ao maximos os atrasos, um dos
pontos que mais gera insatisfacdo entre os pacientes. Se a agenda do dia
estiver atrasada, peca a sua secretaria para comunicar os pacientes
posteriores e dé a opcdo de escolher se desejam mudar a data. Se ele ja
estiver no consultério, ofereca um lanche. E combine um tempo de
tolerancia para que também eles tenha um limite. Atrasos ocasionam

perda de tempo e dinheiro para ambas as partes.

Gestao Operacional ‘
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2.3 Gestao da Agenda

V4

E comum que existiam disparidades entre o tempo das consultas, que a
primeira visita seja mais longa, que pacientes se atrasem, encaixes sejam
feitos e varias outras particularidades afetam a matematica da agenda
médica. Como o tema é um dos que mais altera a rotina dos consultérios,

separamos algumas dicas que podem melhorar a gestao da agenda:

— Concentrar em uma mesma agenda compromissos pessoais e

profissionais € uma pratica que ajuda a prever compromissos que podem
gerar atrasos e até mesmo horarios que podem ser otimizados, pois vocé

passa a ter uma visao geral do seu dia.

— Fazer a revisao diaria da agenda pela manha, antes de comecar os

atendimentos. Se ela estiver integrada a sua base de dados é ainda
melhor, pois te permitira acessar o historico/comentarios do paciente. O
mesmo vale para a secretaria. Revisar a agenda é uma atividade que deve

estar entre as primeiras do dia. Audara com encaixes e gestao de atrasos.

7

— E natural que pacientes tragam varias questdes ou levantem um tema

novo ao final da consulta. Definir uma breve pauta para as visitas vai
torna-las mais objetivas e produtivas, além de diminuir atrasos. Sua
secretaria pode ajudar nesse processo no primeiro contato, antecipando

informac¢des como o motivo da consulta, por exemplo.

Gestao Operacional



v Doctoralia

L3 Calendario

Junho 2020 <>
SEG. TER QUA. QUL SEX. SAB. DOM.

& 1 2 3 4

Q ©@c 78 9 0mn
12 13 14 15 16 17 18

B 19 20 21 22 23 24 25

< 26 27 28 29 30

Q

Hoje < >

seq. @

09:00
Anna Silva

09:00 - 09:30

Agostinho Carvalho
09:30 - 10:00

10:00
Sara Gongalves
10:00-11:00

1100 Diego Azevedo

11:00-11:30

12:00

| Carolina Fernandes

13:00
e Clemente Martins
14:00 - 14:30
Assungao Flores
14:30-15:30
15:00
I Gabri... | Barb...

16:00 | AT

5 -

9 junho, 2020

Ter. 6
Rodrigo Sousa [ 1]
Gaspar Cardoso L
Anna.. m«
Maris... m¢
Tania Barros Dias -
10:30-11:15

Victor Melo Rocha -
11:15-12:15

I Martim Oliveira -

Qua.7

Amélia Santos
08:45-09:15

Julieta Gomes
09:15-10:00

Eduardo Freitas
10:45-11:15

Oscar Castro
11:30-12:30

Eugénio Ribeiro
12:30-13:00

| Alfredo Cardoso
14:00 - 14:30

I Eva Pinto Barros

| Laura Henriques

I Lucia Marques

| Claudi.. | Hug..

[ larna Navarra

Dia  Semana  Horas disponiveis {5}

Qui. 8

Miguel Almeida
14:15-14:45

Samuel Lima
14:45-15:15

Alexandra Campos
15:30-16:30

Sex. 9
Isabel Correia -
08:45-09:15
Joaquim Carvalho [ T
09:15-10:15

Gabriel Rodrigues m
10:15-10:45
Inés Barbosa L[l
Ana Almeida -
11:30-12:00

Elisa.. m¢ |Hect.. me

Henrique Melo
Evan...
Dawid...

André Melo Ferreira
14:45-15:15

— Adote um sistema de gestao para auxiliar o controle desses processos.

Muitos ja integram a agenda do consultério a base de dados dos pacientes

e podem ser acessados de qualquer lugar e com seguranc¢a. Ha diversos

Casos em que o uso desses mecanismos ajudou a reduzir mais da metade

das faltas durante as consultas, pois eles também oferecerem o envio

automatizado de mensagens confirmando os dados da visita e depois

recordando o paciente proximo a data.

A Agenda Doctoralia conecta sua agenda do consultério a sua base

de dados para o atendimento inteligente do paciente. Compartilhe AL
com a equipe o que quiser, envie lembretes personalizados e acessar X
com seguranca de onde estiver. VER MAIS

Gestao Operacional
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2.4 Marketing

Sobretudo em algumas especialidades e regifes - em que a concentra¢ao
de especialistas é maior - investir no marketing do consultério pode fazer
toda a diferenca para atrair novos pacientes. No entanto, hoje existem
tantas formas de promocionar um negocio que é natural que profissionais
da saude ndo se sintam seguros sobre como investir, ou terceirizem este

trabalho, onerando seus custos.

Encontrar profissionais que criam perfis em redes sociais acreditando
que sera um canal de promog¢do gratuito, por exemplo, € muito comum.
No entanto, desconhecem que é preciso investir capital em midia ou em
trabalhos de SEO para aparecer de forma relevante nessas plataformas.
Por isso, a primeira coisa a se ter em mente € prever um budget de
marketing para seu consultério e avaliar com consciéncia o melhor
formato de comunica¢do para sua realidade profissional. Falaremos mais

sobre isso a seguir: -~

Gestao Operacional ‘
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Midia espontanea

Imagine que te mencionaram em jornal apds uma entrevista, ou que seu perfil na
Doctoralia foi compartilhado nas redes sociais. Este tipo de exposicdo que conseguiu €
chamado midia espontanea e é importante para sua reputacdo justamente pela
espontaneidade que o nome indica. Ndo existe controle sobre o que serad publicado

sobre vocé e isso indica mais credibilidade e imparcialidade das informacdes.

Midias préprias

Esses seriam 0s seus canais exclusivos, como um site, pagina no Facebook, ou mesmo
uma revista do consultério. Nesse caso vocé decide o que sera publicado e, em muitos
casos, também gera o contetdo. E igualmente relevante, pois o conteldo crivel ajuda
as pessoas em seus processos de decisdo. Especialmente quando vocé esta bem
posicionado nos resultados do Google, ou investe verba em midia para ampliar o

alcance seus canais, esse formato pode ser bastante util.

Midia Paga

Sao os famosos anuncios, que entregam visibilidade e troca de investimento direto.
Google Adwords, banner em sites, andncios em jornais, filmes para TV estdo entre as
milhares de opc¢des. Talvez seja o formato mais conhecido, mas ndo o Unico a
demandar investimentos. A Unica diferenca € que vocé estabelece um valor para

determinar o alcance médio da sua comunicagao.

Na area da saude, a Internet se tornou uma boa opc¢ao pois possibilita
investimentos mais flexiveis do que a televisdao e 0s meios impressos, por
exemplo. Além disso, as possibilidades de atingir publicos mais
segmentados e oferecer experiéncias mais integradas para o paciente é

muito maior.

Gestao Operacional
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2.5 Armazenamento de dados

O Cédigo de Etica Médica prevé que o prontudrio do paciente deve estar
sob guarda do especialista ou da instituicdo que o assiste durante 20 anos.
Diante disso, existemm duas opc¢des para armazena-los: utilizar uma
estrutura fisica para guardar os dados em papel - que pode ser um
depdsito ou area do seu consultério -, ou utilizar sistemas online para

arquiva-los permanentemente.

Como o tempo de armazenamento dessas informacdes € bastante longo,
também deve estar previsto no planejamento financeiro. De acordo com
especialistas em direito digital, investir na seguranca da informacdo ja é
um custo operacional que deve ser considerado no or¢camento basico das

clinicas e consultorios.

Utilizar a tecnologia como suporte para armazenar dados de pacientes

aparece como uma alternativa mais simples e segura, porque colabora
inclusive para a precisao dos diagnosticos, ja que o acesso as informacdes
do paciente é muito mais rapida e facil. Além disso, favorece a organizacao
dos arquivos sem ocupar grandes areas e sem a vulnerabilidade de fatores

externos que podem comprometer a conserva¢do do material.

Gestao Operacional
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3. Aplicativos para gestao

Além das referéncias de planilha financeira que apresentamos, existem
outros aplicativos que facilitam o controle de dados, as obrigacdes fiscais e

até mesmo o contato com os pacientes:

Evernote: uma boa opcdo para armazenar de forma organizada os
protocolos, documentos e notas, pois aceita diferentes formatos de midia,
incluindo texto, audio e foto. Conta com uma versao gratuita, além de uma

op¢ao mais completa e paga.

Qipu: Lancado pelo Sebrae e Buscapé, é uma ferramenta que ajuda as
microempresas a controlar suas obrigacdes, mandando alertas sobre
contribuic¢des fiscais, arrecadacdao do microempreendedor e até mesmo os

beneficios a que ele tem direito.

Agenda Doctoralia - desenvolvida com foco para a area de saude,

permite a criacdo de agendas para o consultério que podem ser
compartilhadas e administradas integral ou parcialmente pela equipe.
Todos os dados do paciente sdo integrados a agenda e podem ser

acessados de forma segura de qualquer lugar.

Aplicativos de Gestao
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Controle de Vendas - funciona como um gestor de venda de

produtos que, na area de saude, pode ser adaptado para a gestao das
consultas. Uma das vantagens é ter o registro dos pagamentos que foram
feitos & vista e a prazo e a ferramenta também ajuda na cobranca. E muito
utilizado por empreendedores e os relatérios podem ser emitidos para

toda e qualquer movimentacdo de recebimento.

GuiaBolso - auxilia o controle financeiro ao se conectar com sua conta

no banco e mostrar as transacdes sempre atualizadas e de forma
organizada. O programa categoriza despesas, criar graficos e traz funcdes

essenciais como consulta de saldo, extrato e fatura de cartao.

Esperamos que tenha desfrutado do materiall Para acompanhar novos
conteudos produzidos pela Doctoralia, veja nossos canais exclusivos para

0s especialistas da saude.

Aplicativos de Gestao
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