Aula 15 - Softwares de Gestao Clinica

Objetivos de Aprendizagem

Ao final desta aula, vocé sera capaz de:

e Reconhecer as principais funcionalidades dos softwares de gestao clinica
e Compreender a importancia da correta alimentacao de dados no sistema
o Utilizar relatorios e ferramentas basicas para otimizar o trabalho na recepcao

e Aplicar boas praticas de uso de sistemas para garantir a eficiéncia operacional

Relevancia para Sua Atuacao Profissional

O dominio de softwares de gestao clinica € uma competéncia essencial para o recepcionista moderno. Essas
ferramentas centralizam informacades, automatizam processos e reduzem erros, permitindo que vocé dedique mais
tempo ao atendimento humanizado. Em um mercado competitivo, profissionais com conhecimento em sistemas de
gestao sao mais valorizados e conseguem contribuir significativamente para a eficiéncia da clinica.

O Que Veremos Nesta Aula

e Panorama dos softwares de gestao clinica

e Principais funcionalidades e modulos relevantes para a recepgao
e Importancia da qualidade dos dados inseridos no sistema

e Relatorios e ferramentas para otimizacao do trabalho

e Integracao com outras tecnologias e tendéncias futuras
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Panorama dos Softwares de Gestao Clinica

Primeira geracao (Anos 1990-2000)

Principais Sistemas no Mercado Brasileiro

Sistemas baseados em computadores
locais

Funcionalidades basicas (cadastro e
agenda)

Sem integracao entre modulos

Backup manual e vulneravel

Terceira geracao (2015-Presente)
Sistemas em nuvem (cloud)
Acessiveis de qualquer dispositivo

Integracao com equipamentos médicos e
wearables

Inteligéncia artificial para apoio a decisao

Seguranc¢a avancada e conformidade com
LGPD

-;
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Segunda geracao (Anos 2000-
2015)

Sistemas cliente-servidor
Multiplos modulos integrados

Primeiras versdes com prontuario
eletrénico

Backup automatizado local

O mercado brasileiro de softwares de gestao para clinicas é bastante diversificado, com solucdes para diferentes

portes e especialidades. Entre os sistemas mais utilizados estao:

Caracteristicas Essenciais para Escolha

Sistemas para pequenos
consultorios

Doctoralia, Feegow, Clinicweb

MV Soul, Tasy, Totvs Saude

Sistemas para clinicas de Sistemas para clinicas
médio porte

especializadas

OdontoPrev (odontologia),
Smartdoctor (dermatologia),
Eyetec (oftalmologia)

Independentemente do sistema escolhido, algumas caracteristicas sao essenciais:

Usabilidade: Interface intuitiva e facil aprendizado
Seguranca: Protecao de dados e conformidade com a LGPD
Suporte técnico: Disponibilidade e qualidade do atendimento

Escalabilidade: Capacidade de crescer conforme a clinica

Integracoes: Compatibilidade com outros sistemas (laboratérios, convénios)

NOTA IMPORTANTE: As informacdes sobre softwares mencionados nesta secao estao atualizadas até 2025. O
mercado de tecnologia € extremamente dinamico, com novas solugdes surgindo constantemente. Recomenda-se

pesquisar as opcdes mais atuais disponiveis no momento da implementacao.
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Principais Funcionalidades e Modulos

Os softwares de gestao clinica sao compostos por diversos modulos integrados. Como recepcionista, vocé

interagira principalmente com alguns modulos especificos que impactam diretamente seu trabalho cotidiano.

Modulo de Cadastro e Registro de
Pacientes

Este moédulo é a porta de entrada para todas as
informacdes no sistema:

Principais funcoes:

o Cadastro completo de dados pessoais, contatos e
documentos

e Registro de convénios e planos de saude

e Historico de atendimentos anteriores

e Controle de documentos pendentes

e Assinatura digital de termos e consentimentos
Boas praticas:

e Padronizar a forma de cadastro (ex: nomes sempre
em maiusculas)

o Verificar dados duplicados antes de criar novo
cadastro

e Atualizar informacdes a cada comparecimento do
paciente

e Registrar informag¢des de contato alternativas

3 Modulo de
Atendimento e Fluxo

© Principais funcoes oll0

Maddulo de Agenda e Agendamentos

O coracao do trabalho da recepcao, este médulo
gerencia toda a disponibilidade de horarios e
marcacoes:

Principais funcoes:
e Visualizacao da agenda por profissional, sala ou

recurso

e Marcacao, remarcacao e cancelamento de
consultas

e Blogueios de horarios para reunidées ou pausas
e Confirmacao automatica via SMS, WhatsApp ou e-
mail

o Fila de espera para encaixe em cancelamentos
Recursos avancados:

e Agendamento online pelo paciente
e Lembretes automaticos de consulta
e Check-in digital

e Historico de faltas e cancelamentos

e Tempo médio de atendimento por profissional

Beneficios para a

Gerencia o caminho do
paciente dentro da clinica
desde a chegada até a saida

Registro de chegada (check-
in), visualizacao de status
(aguardando, em
atendimento, finalizado),
controle de tempo de espera,
direcionamento para salas e
profissionais, registro de
procedimentos realizados

recepcao

Visao em tempo real do fluxo
da clinica, previsibilidade
para gerenciar expectativas
de pacientes, identificacao de
gargalos no atendimento,
comunicacao eficiente com a
equipe assistencial
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Modulos Financeiro e Administrativo

Embora o foco principal da recepcao nao seja financeiro, é importante compreender estes modulos pois muitas

vezes Vocé precisard interagir com eles.

Modulo de Faturamento e
Conveénios

Geracao de guias, verificacao de
elegibilidade, solicitagcao de
autorizacoes

Modulo de Faturamento e Convénios

Gerencia toda a parte de cobranca e relacionamento com operadoras:

Principais funcoes:

e Geracao de guias (TISS e outras)

o Verificacao de elegibilidade

e Solicitacao de autorizacoes

e Controle de envio de lotes para convénios

¢ Acompanhamento de recebimentos e glosas
Interacao com a recepcao:

o \Verificagdo de status de autorizagdes
e Confirmacao de dados para faturamento
e Coleta de assinaturas em guias

e Recebimento de coparticipacdes

Modulo Financeiro e Caixa

Controla toda a movimentacao financeira da clinica:
Principais funcoes:

e Recebimentos de pagamentos (dinheiro, cartao, PIX)
e Emissado de recibos e notas fiscais

e Fechamento de caixa

e Controle de inadimpléncia

o Relatérios financeiros
Boas praticas para recepcao:

e Conferir valores antes de finalizar transacées

e Registrar imediatamente cada pagamento recebido

e Documentar qualquer divergéncia ou situacao atipica

e Manter separacao clara entre diferentes formas de pagamento

e Realizar conferéncia do caixa ao final do expediente

Modulo Financeiro e Caixa

Recebimentos, emissao de
recibos, fechamento de caixa

Maddulo de Estoque e
Suprimentos

Controle de materiais, alertas de
estoque, registro de validades



A Importancia da Qualidade dos Dados

A eficacia de um sistema de gestao depende diretamente da qualidade dos dados inseridos. Como recepcionista,

vocé é frequentemente o primeiro ponto de coleta e registro dessas informacoes.

S

Decisoes administrativas

Baseadas em dados confiaveis

Relatérios gerenciais

Precisos e uteis

Faturamento correto

Sem glosas ou perdas

Comunicacao eficiente

SMS e e-mails entregues

Dados de qualidade

Base de tudo

O Principio do "Garbage In, Garbage Out"

Este principio da computacao significa que dados incorretos inseridos resultarao em informacdées e relatérios

incorretos, independentemente da qualidade do sistema.

Impactos de dados incorretos:

o Dificuldade para localizar cadastros de pacientes

e Falhas na comunicacao (SMS nao entregues, e-mails errados)

e Problemas de faturamento e glosas

e Relatorios gerenciais distorcidos

e Decisbes administrativas baseadas em informacdes falsas

Padronizacao de Entrada de Dados

Para garantir a consisténcia, € fundamental seguir padroes de cadastro:

Campo

Nome

Telefone

CPF

E-mail

Endereco

Formato Recomendado

Maiusculas sem abreviacoes

(DDD) Numero com 9 digitos
XXX XXX XXX-XX
Todo em minusculas

Padronizado com CEP

Exemplos

MARIA SILVA SANTOS (nao M.

Silva)

(11) 98765-4321

123.456.789-10

maria.silva@email.com

Av. Paulista, 1000, Apto 50 - Bela

Vista

BRASILER
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Relatorios e Ferramentas para Otimizacao

do Trabalho

Os sistemas de gestao oferecem diversos relatorios que podem facilitar significativamente o trabalho da recepcao

e melhorar a experiéncia dos pacientes.

] v

Relatorio de
Confirmacao

Relatorio de
Agenda do Dia

Visao geral do Status de confirmacao

movimento diario das consultas

Relatorios Essenciais para a Recepcao

1. Relatorio de Agenda do Dia

Conteudo: Lista completa de pacientes agendados,
horarios, médicos e convénios

Utilidade: Visao geral do movimento diario,
preparacao antecipada

Frequéncia ideal: Inicio de cada turno e apos
intervalos

2. Relatério de Confirmacao de Consultas

Conteudo: Status de confirmacao (confirmado, nao
confirmado, cancelado)

Utilidade: Priorizar contatos de confirmacao, prever
disponibilidade para encaixes

Frequéncia ideal: 24-48h antes do dia de atendimento

Automacoes e Gatilhos

©

Relatorio de
Tempo de Espera

Relatorio de
Pendéncias

Documentos e Identificacao de

autorizacoes pendentes gargalos no

atendimento

3. Relatodrio de Pendéncias

Conteudo: Documentos faltantes, autorizacées
pendentes, pagamentos em aberto

Utilidade: Resolucao proativa de problemas antes da
chegada do paciente

Frequéncia ideal: Diariamente, com pelo menos um
dia de antecedéncia

4. Relatorio de Tempo de Espera

Conteudo: Tempo médio entre chegada e atendimento
por profissional/dia/horario

Utilidade: Identificacao de gargalos, ajuste de agenda,
gestao de expectativas

Frequéncia ideal: Semanal para analise de tendéncias

Recursos avancados que podem ser configurados para disparar acdes automaticas:

/\ Lembretes automaticos

~

De consulta 24h antes via SMS/WhatsApp

© Notificacoes de atraso

Quando o médico esta atrasado

O Alertas de confirmacao

Para pacientes que nao responderam

% Avisos de aniversario

Para pacientes do dia
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Integracao com Outras Tecnhologias

Os sistemas modernos de gestao clinica estdo cada vez mais interconectados com outras tecnologias para ampliar

sua funcionalidade e melhorar a experiéncia dos pacientes.

wwwwww

‘Ol4 (Patient name) este
um lensulta com consu:lta

com (sua (Moctor’s Name)
Por favor, confirme sua
cangele ou

presengaa do”SIM"
cancele respondendo “NAO"

‘ Laboratory Results
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Site e Agendamento Online  WhatsApp e SMS Laboratdrios
Permite que pacientes marquem Envia lembretes automaticos de Recebe resultados de exames
consultas diretamente, consultas e permite confirmacao diretamente no sistema e anexa
sincronizando automaticamente direta por mensagem automaticamente ao prontuario do
com a agenda da clinica paciente

Integracoes Comuns e Seus Beneficios

4. Integracao com Convénios

5.

Verifica elegibilidade em tempo real
Solicita autorizacdes diretamente pelo sistema
Envia lotes de faturamento eletronicamente

Acompanha status de pagamentos e glosas

Integracao com Equipamentos Médicos

Importa resultados diretamente (ex: pressao, ECG)
Elimina erros de transcricao
Armazena imagens e graficos no prontuario

Cria série histérica de medicdes

Tecnologias Emergentes ha Recepcao
Totem de Autoatendimento

e Permite check-in sem interacao com recepcionista
e Coleta assinaturas digitais em termos
e Atualiza cadastro automaticamente

e Informa tempo estimado de espera
Reconhecimento Facial

o Identifica paciente automaticamente na chegada
e Agiliza processo de check-in
e Aumenta seguranca do acesso a informacdes

e Reduz fraudes em convénios

NOTA IMPORTANTE: As tecnologias emergentes mencionadas estao em diferentes estagios de adocao no

mercado brasileiro. A implementacao deve considerar ndo apenas aspectos técnicos, mas também a aceitacao
cultural, faixa etaria dos pacientes e adequacao regulatoria, especialmente quanto a LGPD.
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Seguranca da Informacao e LGPD

A protecao dos dados dos pacientes é uma obrigacao legal e ética que impacta diretamente o trabalho na
recepcao.

Protecao de dados

O

Garantir a seguranca de todas as informacodes

Controle de acesso

Limitar visualizacao conforme funcao

. Consentimento

Obter autorizacao para uso de dados

A Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) e a Saude

A LGPD (Lei n°©13.709/2018) estabelece regras sobre coleta, armazenamento, tratamento e compartilhamento de
dados pessoais, impondo protecdes ainda mais rigorosas para dados de saude, considerados sensiveis.

Implicacoes praticas para a recepcao:

e Coleta apenas dos dados estritamente necessarios
e Obtencao de consentimento explicito dos pacientes
e Acesso restrito baseado em funcao (quem precisa ver o qué)
e Tempo de retencao definido para cada tipo de dado

e Procedimentos claros em caso de violacao de dados

Boas Praticas de Seguranca no Dia a Dia

Como recepcionista, vocé é a primeira linha de defesa da seguranca das informacoes:

Senhas e Acessos Comunicacao Segura Ambiente Fisico

e Use senhas fortes e unicas o \Verifique a identidade antes e Mantenha documentos

« Nunca compartilhe de fornecer informacgdes por sensiveis fora do alcance
credenciais telefone visual de pacientes

 Bloqueia a tela ao se e Nao envie dados sensiveis e Destrua adequadamente
ausentar, mesmo que por por e-mail ndo criptografado documentos descartados
poucos minutos  Utilize canais seguros para (trituradora)

e Altere senhas compartilhamento de e Posicione monitores para
periodicamente documentos que as telas nao fiquem

o Utilize autenticagdo em dois * Tenha cuidado com visivels a terceiros
fatores quando disponivel informacoes visiveis em e Controle o acesso fisico a

telas ou documentos em computadores e sistemas

areas publicas



Implementacao e Transicao de Sistemas

Em algum momento de sua carreira, vocé provavelmente participara de uma transicao entre sistemas.

Compreender este processo ajuda a minimizar impactos no atendimento.

Planejamento e Escolha

e Levantamento de necessidades da clinica

e Apresentacao e demonstracao de sistemas

e Analise comparativa de funcionalidades e custos

e Decisao final e contratacao

Parametrizacao e Personalizacao

e Configuracao conforme processos da clinica
e Customizacao de formularios e relatérios

e Definicao de perfis de acesso

e Integracao com outros sistemas existentes

Migracao de Dados

e Exportacao de dados do sistema antigo
e Limpeza e padronizagcao de dados

e Importacao para o novo sistema

e Validacao de consisténcia

Treinamento

o Capacitacao da equipe por perfil de uso

e Treinamentos praticos em ambiente de teste

e Material de consulta e referéncia

e |dentificacdao de multiplicadores internos

Go-Live e Acompanhamento

Inicio oficial da operacao no novo sistema

Ajustes finos baseados no uso real

Papel da recepcao na transicao

Participar ativamente dos treinamentos

Testar intensivamente as funcionalidades criticas
Reportar problemas de forma clara e objetiva

Auxiliar colegas com menos familiaridade tecnoldgica

Dar feedback construtivo para melhorias

Desafios Comuns e Como Supera-los

Resisténcia a mudanca

Entenda os beneficios para comunica-los aos
colegas

Foque nas melhorias para o trabalho diario
Seja paciente com quem tem mais dificuldade

Celebre pequenas vitérias e melhorias percebidas

Suporte intensivo nos primeiros dias/semanas

Resolucao de problemas nao identificados anteriormente

Problemas técnicos iniciais

e Mantenha procedimentos alternativos
documentados

e Saiba quem contatar para cada tipo de problema
¢ Documente detalhadamente os erros encontrados

e Priorize resolver primeiro os problemas criticos

Dica pratica: Durante a transicao, mantenha uma lista de verificacao diaria dos processos criticos (checagem de
agenda, confirmacao de pacientes, fechamento de caixa) para garantir que nada essencial seja esquecido durante
a adaptacao.

BRASILEQ
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Sintese dos Conceitos-Chave

7 o 4

Topicos Principais Perguntas Reflexivas Recursos Adicionais
Areas essenciais abordadas nesta Para autoavaliacao do aprendizado Materiais complementares
aula disponiveis

Nesta aula, abordamos os fundamentos essenciais sobre softwares de gestao clinica e seu impacto no trabalho da

recepcao:

1 Panorama dos 2 Moddulos relevantes 3 Qualidade dos dados
sistemas Cadastro, agenda, Importancia da padronizacao
Evolucao, principais solucoes atendimento, financeiro e e precisao na entrada de
no mercado e caracteristicas suas funcionalidades informacodes
essenciais para selecao especificas

4 Relatoriose 5 Integracoes 6 SegurancaelGPD
ferramentas tecnologicas Protecao de dados sensiveis
Utilizacao estratégica para Ampliacao das e conformidade legal
otimizar o trabalho da funcionalidades atraveés da
recepcao conexao com outras

tecnologias

7 Implementacao e transicao

Fases e desafios na mudanca de sistemas

Reflexao e Autoavaliacao

1. Como vocé explicaria a importancia da correta alimentacao de dados no sistema para um colega novo na
recepcao?
2. Quais relatorios vocé consideraria essenciais para preparar seu dia de trabalho na recepcao? Por qué?

3. De que forma a integracao entre o sistema de gestao clinica e outras tecnologias pode melhorar a experiéncia
dos pacientes?

4. Que medidas praticas vocé pode adotar no dia a dia para garantir a seguranca das informacdes dos pacientes?

5. Como vocé lidaria com uma situacao em que percebe inconsisténcias nos dados cadastrais de um paciente
frequente?

Conexao com a Proxima Aula

Na proxima aula, "Protocolos de Higiene e Seguranca”, veremos como as praticas de biosseguranca se relacionam
com as tecnologias e sistemas informatizados. Muitos softwares de gestao possuem funcionalidades especificas
para registro de procedimentos de higienizacao, controle de limpeza de salas e monitoramento de protocolos de
seguranca, especialmente apds a pandemia de COVID-19. Estes recursos ajudam a garantir que todos os
processos sejam documentados adequadamente e seguidos conforme os padrdes exigidos.

Recursos Adicionais

e Curso online "Gestao de Recepcao Clinica com Sistemas Informatizados" (SENAC)

e E-book "Melhores Praticas para Utilizacao de Sistemas de Gestao em Saude" (disponivel gratuitamente)
e Canal no YouTube "TechSaude" com tutoriais sobre os principais sistemas do mercado

o Webinars gratuitos oferecidos pelos principais fornecedores de software

o« Comunidade online "Recepcao Digital" - grupo de troca de experiéncias entre profissionais

Mensagem final: A tecnologia esta transformando rapidamente a area da saude, e o recepcionista que domina as
ferramentas digitais se destaca no mercado. Lembre-se que o software é apenas um meio - o verdadeiro
diferencial esta em como vocé utiliza estas ferramentas para proporcionar um atendimento mais eficiente, preciso
e humanizado. Combine o melhor da tecnologia com sua empatia e atencao personalizada para criar uma
experiéncia excepcional para os pacientes!



