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uando me convidaram para escrever este artigo,
lembrei de minhas consultas oftalmoldgicas: quais
sdo as técnicas e ferramentas que um oftalmologista
se utiliza durante as consultas? Existe alguma relacio
com as técnicas e ferramentas da Administracdo?

Sim, existem e sdo muitas as semelhangas! Vamos |3, pensar
como podemos aprender da prépria atuacdo do médico e sua
equipe, em como usar as ferramentas da Administrag3o.

J& no primeiro contato, via telefonema para marcar a consul-
ta, acontece a primeira sensagdo sobre a identidade da clini-
ca. Bom atendimento, simpatia, rapidez e eficiéncia, 0 mesmo
que verifiquei durante a minha visita para a consulta. Isso cer-
tamente ndo aconteceu por acaso! Deve ter havido uma defi-
ni¢do das metas da clinica pelos sécios, uma preocupagdo em
transmiti-las aos funciondrios e treina-los para que transmitis-
sem seguranga, solidez e vontade de genuinamente atender as
necessidades dos pacientes.

Na consulta propriamente dita, o oftalmologista fez anamne-
se, realizou diversos exames com e sem equipamentos, antes
e depois de dilatar minha pupila e, entre eles, aquele das per-
guntas: “com qual opgdo vocé enxerga melhor—a 12 ou a 22?”

(Refragdo, certo?).

A parte final foi dedicada a explicacdo do estado da minha
visdo e o que poderia fazer para melhora-la ou manté-la - pin-
gar colirios, comer salada com cores diversas de legumes e
hortaligas, a prescri¢do das novas lentes de meus éculos e ou-
tras tantas recomendacdes.

O que entdo isso tudo tem a ver com Administracdo e suas fer-
ramentas? Tudo a ver...

A Administragdo também tem suas técnicas e ferramentas que
envolvem todos os setores da clinica ou de um consultério e
que ajudam a se alcancar os objetivos propostos.

Em primeiro lugar, o que me chama a atengdo é que o paciente
faz parte ativa na consulta, informando ao oftalmologista — na-
quelas perguntas de qual lente lhe oferece maior acuidade e
conforto de visdo — o que lhe é mais confortdvel. Existe uma
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interagdo entre o médico e o paciente. Sem a presenca do pa-
ciente ndo hd como realizar a consultal

Da mesma forma, o médico-sécio de uma clinica também deve
se envolver com seu pessoal, com as decisdes financeiras, com
a defini¢do do sistema de gestdo a ser utilizado na recepgdo, in-
tegrado com a parte financeira, de cobranca, de cadastramento
de pacientes, com treinamento do pessoal e divulgacio do seu
nome e da clinica. Sem as decisdes estratégicas do médico-sécio
ndo ha como ter uma clinica que tenha sustentabilidade, bom
atendimento e valor crescente de seu negdcio.

As ferramentas e técnicas que apoiam os sécios de uma clinica
sdo diversas, assim como sdo os equipamentos que auxiliam o
médico durante a consulta. Vejamos quais sdo:

1. Planejamento estratégico: é o “GPS” da organizacdo — os
socios definem onde estdo e para onde querem ir, 0 que que-
rem atingir com a clinica ou o consultério. Uma boa forma
de fazer esse planejamento é responder as perguntas chave:
onde quero chegar, qual a razdo para isso, quando, como, com
quem e a que custo? Esse exercicio deve ser feito de manei-
ra séria, autentica e tem a ver com aspira¢des pessoais dos
sécios — que, nesse momento, descobrirdo as afinidades e
diferengas de pensamentos, valores e disposi¢do de assumir
riscos e talvez terdo que buscar solugdes que atendam aos
anseios de cada um;

2. Controles financeiros e contabeis: uma vez que tenham sido
definidos os objetivos da clinica ou consultério, deve-se:

a) Controlar o andamento da clinica pelos seus nimeros: recei-
tas, despesas, desempenho dos médicos, cobranga e pagamen-
to dos convénios, quantidade de pacientes, tipos de servicos
prestados, por exemplo;

b) Estabelecer metas numéricas e indicadores que serdo utili-
zados para acompanhar a evolugdo da clinica e se os objetivos
tragados estdo sendo alcancados. Essas informagdes também
servirdo de base para a tomada de decisdo sobre os caminhos
futuros da clinica ou do consultério;

c) Elaborar um fluxo de caixa para o acompanhamento da pos-
sibilidade de cumprir seus compromissos financeiros (sobra de



recursos que poderiam ser investidos em curto, médio ou lon-
go prazos) ou prevenir falta de dinheiro possibilitando assim
antecipar solugdes que minimizem o custo financeiro;

d) Usar a contabilidade como gerador de informag&es valiosas
da performance da clinica — balangos, balancetes e demonstra-
tivo de resultados - ela ndo é mera emissora de documentos de
arrecadacdo de impostos!

3. Solucdes de recursos humanos: para que os funciondrios tra-
balhem num bom ambiente e sejam aptos a cumprir suas tare-
fas, devem ser bem recrutados, selecionados, treinados, moti-
vados e especialmente bem remunerados. Essa é uma fonte de
fidelizagdo ou perda de clientes — depende da atengdo que se
da a interagdo com os pacientes em todos os assuntos que ndo
da Medicina, dentro da clinica;

4, Sistemas de gestdo, métodos e processos: a clinica deve ter
recursos disponiveis as pessoas que la trabalham. Entender os
processos que envolvem a utilizagdo do sistema de gestdo é
passo inicial para se pensar na sua implantagdo. Pensar, estru-
turar, definir rotinas, entender as prioridades sdo necessarios
antes de qualquer decisdo de qual sistema serd utilizado - dar
atengdo a implantagdo é t3o importante ou mais do que ape-
nas escolher e adquirir pelo melhor prego;

5. Ferramentas de marketing tém a ver principalmente com o
relacionamento entre os pacientes e a clinica. Entender quais
sdo os “momentos da verdade”, ou seja, os pontos de contato
dos clientes com a clinica, desde o contato pessoal quando da
vinda do paciente até o posicionamento da clinica no mercado
e a forma de comunicagdo com o publico em geral.

Caros oftalmologistas, encerro esse artigo convocando-os para
assumirem, de fato, a Administracdo de suas clinicas e consulto-
rios! Assumam as decisGes estratégicas, os riscos e o direciona-
mento de seu negdcio. Para isso acontecer, conhegam 0s marcos
importantes de cada assunto administrativo, envolvam-se nas
questdes cruciais e deleguem a execucdo a profissionais que fa-
¢am parte do time. E, se tiverem duvidas, consultem os profissio-
nais das respectivas areas. Utilizem-se das técnicas e ferramen-
tas da Administracdo de tal forma que sua clinica ou consultério
tenha salde e possa se desenvolver.
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