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RESUMO

A busca pela exceléncia na gestdo de clinicas odontoldgicas de grande porte tem se tornado cada
vez mais relevante diante da complexidade que envolve os processos administrativos, regulatorios
e financeiros do setor. Este artigo analisa, de forma integrada, trés eixos fundamentais para a
sustentabilidade dessas instituigdes: eficiéncia operacional, conformidade sanitaria e
sustentabilidade econdmica. Por meio de revisdao bibliografica e analise comparativa de estudos
recentes, buscou-se identificar os fatores criticos de sucesso e os principais desafios enfrentados
por gestores e profissionais da area. As evidéncias indicam que a adocdo de boas praticas de
governanga clinica, aliada a inovagao tecnoldgica e ao cumprimento rigoroso das normas sanitarias,
potencializa os resultados financeiros e melhora a qualidade do atendimento prestado. O estudo
ressalta ainda a importancia da formag¢ao continua dos gestores e da implantacao de indicadores
de desempenho claros e mensuraveis. O texto oferece uma contribuicdo tedrica e pratica para
pesquisadores, profissionais e administradores que buscam aprimorar modelos de gestao no setor
odontolégico brasileiro.
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ABSTRACT

The pursuit of excellence in managing large dental clinics has become increasingly relevant given
the complexity of administrative, regulatory, and financial processes in the sector. This article
integrates three fundamental pillars for the sustainability of such institutions: operational
efficiency, sanitary compliance, and economic sustainability. Through a literature review and
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comparative analysis of recent studies, the research identifies critical success factors and major
challenges faced by managers and professionals. Evidence indicates that the adoption of good
clinical governance practices, combined with technological innovation and strict adherence to
sanitary standards, enhances financial outcomes and improves the quality of care. The study also
highlights the importance of continuous management training and the implementation of clear and
measurable performance indicators. This work offers both theoretical and practical contributions
to researchers, professionals, and administrators aiming to improve management models in the
Brazilian dental sector.

Keywords: Health management; Dental clinics; Operational efficiency; Sanitary compliance;
Economic sustainability.

1. INTRODUCAO

A expansao dos servigos odontologicos no Brasil tem exigido a ado¢do de modelos de gestao cada
vez mais sofisticados, especialmente em clinicas de grande porte, que operam com estruturas
complexas e alto volume de atendimentos. De acordo com o Conselho Federal de Odontologia
(2020), houve um crescimento significativo na abertura de clinicas nos ultimos dez anos, refletindo
a crescente demanda por servigos odontologicos especializados. Esse cendrio impde desafios
significativos aos gestores, que precisam equilibrar eficiéncia operacional, conformidade com as
normas sanitérias e sustentabilidade economica.

A eficiéncia operacional se destaca como um dos principais indicadores de sucesso na
administracdo dessas clinicas. Segundo Porter e Lee (2013), a criacdo de valor na satde esta
diretamente relacionada a capacidade das instituicdes de prestarem servicos de alta qualidade a
custos reduzidos. No contexto das clinicas odontoldgicas, isso implica na gestdo eficiente de
equipes, tempo clinico, materiais e infraestrutura, garantindo a qualidade no atendimento ao
paciente.

Outro fator essencial ¢ a conformidade com as normas sanitarias e regulatorias. A Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) estabelece critérios rigorosos para o funcionamento
de clinicas odontologicas, abrangendo desde o controle de infecgdes até a destinagdo correta de
residuos. Estudos como o de Silva et al. (2019) evidenciam que o cumprimento dessas exigéncias
ndo apenas evita sancgoes legais, como também impacta diretamente na seguranca dos pacientes e
profissionais envolvidos.

A sustentabilidade econdmica, por sua vez, requer uma gestao financeira estratégica e a capacidade
de adaptacdo as flutuagdes do mercado. Clinicas de grande porte precisam lidar com custos fixos
elevados e investimentos constantes em tecnologia, marketing e qualificagdo profissional.
Conforme observado por Kaplan e Norton (2004), a gestao orientada por indicadores financeiros
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e ndo financeiros pode gerar vantagem competitiva e garantir a perenidade dos negdcios no setor

da saude.
A integracdo entre esses trés pilares — eficiéncia operacional, conformidade sanitiria e
sustentabilidade econdémica — ¢ o que configura a exceléncia na gestdo odontoldgica. Esta

pesquisa propde uma abordagem sist€émica, que considere a interdependéncia entre os fatores
mencionados, oferecendo um modelo de analise que possa ser aplicado em instituigdes similares.
Através da revisao de literatura e analise de estudos de caso, busca-se extrair ligdes aplicaveis ao
contexto brasileiro contemporaneo.

Adicionalmente, ¢ importante destacar que a exceléncia na gestao clinica também esta relacionada
a humanizac¢ao do atendimento, a capacitagdo continua dos profissionais € ao uso de tecnologias
digitais, como prontudrios eletronicos e sistemas de agendamento online. Tais ferramentas tém se
mostrado eficazes na redugdo de custos operacionais e na elevacao da satisfacdo dos pacientes
(Carvalho et al., 2020). Logo, a busca pela exceléncia ndo se resume a nimeros e conformidades,
mas também a constru¢do de um ambiente ético, seguro e eficiente.

Este artigo, portanto, esta estruturado em sete secdes além desta introducao. Na proxima secao,
sdo apresentadas as bases conceituais da gestdo estratégica em salde aplicada as clinicas
odontologicas. Em seguida, explora-se a eficiéncia operacional como diferencial competitivo. O
terceiro item aborda a conformidade sanitdria como um imperativo ético e legal. A quarta se¢ao
trata da sustentabilidade economica e seus desafios. A quinta secdo traz estudos de caso de clinicas
que atingiram exceléncia em gestdo. A sexta se¢do discute perspectivas futuras e recomendacoes.
Por fim, a conclusdo sintetiza os principais achados e propde caminhos para o aprimoramento
continuo da gestdo no setor.

2. FUNDAMENTOS DA GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE APLICADA A
ODONTOLOGIA

A gestdo estratégica em saude, embora tradicionalmente associada a hospitais e grandes redes
hospitalares, tem se mostrado igualmente essencial no contexto das clinicas odontologicas de
grande porte. Essas instituicdes compartilham com os hospitais a complexidade organizacional, a
necessidade de cumprimento de rigorosos padrdes regulatérios e a busca continua por eficiéncia e
sustentabilidade. Segundo Longo e Vieira (2017), a gestdo estratégica na saude pressupde o
alinhamento entre missao institucional, recursos disponiveis e necessidades da populagdo atendida.
No caso das clinicas odontologicas, esse alinhamento deve contemplar o planejamento de servigos,
o uso eficiente de insumos ¢ a gestao de pessoas, com foco em resultados clinicos e administrativos
mensuraveis.

Para além das praticas tradicionais de administragdo, a gestao estratégica em odontologia envolve
a aplicacdo de ferramentas e metodologias adaptadas ao setor da satide. O modelo Balanced
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Scorecard (BSC), proposto por Kaplan e Norton (2004), ¢ amplamente utilizado para estruturar o
planejamento estratégico em servigcos de saude, permitindo que clinicas odontologicas alinhem
suas metas financeiras, operacionais, de aprendizado organizacional e de satisfacdo do cliente. A
adog¢do do BSC nas clinicas permite aos gestores visualizar indicadores integrados, promover
acoes corretivas € monitorar continuamente o desempenho, o que ¢ essencial em estruturas com
multiplas especialidades e alto volume de atendimento.

Outro componente essencial da gestdo estratégica ¢ a analise do ambiente externo e interno, por
meio de metodologias como a matriz SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats).
Essa abordagem permite identificar forcas e fragilidades internas, além de oportunidades e
ameacas do mercado. Segundo estudos de Mintzberg et al. (2003), organizagdes que monitoram
sistematicamente seus ambientes operam com maior agilidade frente a mudancas e obtém
vantagem competitiva sustentavel. Em clinicas odontologicas de grande porte, essa analise pode
informar decisdes sobre expansdo, fusdes, investimentos em tecnologia ou mudangas na carteira
de servigos.

No que se refere a gestdo de pessoas, um dos pilares da estratégia organizacional em saude,
destaca-se a necessidade de liderangas clinicas capacitadas e conscientes de seu papel como
agentes transformadores. De acordo com Drucker (2007), a eficacia de qualquer organizagao
depende fundamentalmente de seus gestores. Em clinicas odontologicas, isso se traduz na
valorizacdo de competéncias como comunicagdo, lideranca situacional, inteligéncia emocional e
capacidade de tomada de decisdo baseada em evidéncias. Além disso, promover o engajamento da
equipe e a cultura organizacional voltada para a exceléncia ¢ fundamental para alcangar objetivos
estratégicos sustentaveis.

A governanga clinica surge como um conceito-chave na gestao estratégica contemporanea. Trata-
se de um conjunto de processos e estruturas utilizados para garantir que a pratica clinica esteja
alinhada com os objetivos institucionais e que os cuidados prestados estejam dentro dos padroes
éticos, legais e técnicos esperados. Segundo Scally e Donaldson (1998), a governanca clinica busca
integrar qualidade, segurancga, desempenho e transparéncia nos servigos de saude. Em clinicas
odontoldgicas de grande porte, isso implica na defini¢ao de protocolos clinicos, auditorias internas,
formagao continua dos profissionais e canais eficazes de comunicagdo entre as areas administrativa
e técnica.

Além disso, o planejamento estratégico deve contemplar a gestdo da experiéncia do paciente como
um diferencial competitivo. Estudos de Berry et al. (2006) apontam que a percepcao de qualidade
dos servigos de saude ¢ influenciada por fatores como acolhimento, clareza na comunicagao, tempo
de espera e resolu¢do de problemas. A odontologia, por ser um campo fortemente pautado na
relagcdo interpessoal, exige especial ateng¢do a jornada do paciente desde o primeiro contato até o
pos-atendimento. Clinicas que estruturam seus fluxos com base em indicadores de experiéncia t€ém
maior probabilidade de fidelizar clientes e de se destacar em mercados altamente competitivos.
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Por fim, deve-se considerar a inova¢do como componente essencial da estratégia em saude. A
gestdo estratégica eficaz promove ambientes propicios a experimentagao e a adogao de tecnologias
que otimizem o trabalho clinico e administrativo. Segundo Christensen et al. (2009), a inovacao
disruptiva na saude ocorre quando novas tecnologias ou modelos de negocio tornam os servigos
mais acessiveis, eficientes e centrados no paciente. No contexto odontologico, a adogdo de
sistemas digitais de prontuario, inteligéncia artificial para triagem, aplicativos de agendamento e
solucdes em telessatude representam exemplos de como a gestao estratégica pode ser catalisadora
de transformagao ¢ exceléncia.

3. EFICIENCIA OPERACIONAL COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO NAS
CLINICAS ODONTOLOGICAS DE GRANDE PORTE

A eficiéncia operacional representa um dos pilares fundamentais para a sustentabilidade e o
crescimento de clinicas odontoldgicas de grande porte, especialmente em um cenario de intensa
competitividade e constante pressdo por qualidade nos servigos. Diferente de pequenos
consultorios, as clinicas de maior escala enfrentam desafios ligados a padronizagdo de processos,
otimizacao de recursos humanos e tecnologicos e gestao do tempo clinico. Segundo Porter (2010),
a eficiéncia operacional ¢ definida como a capacidade de realizar atividades similares de maneira
superior aos concorrentes. No setor odontologico, isso significa implementar processos enxutos,
reduzir desperdicios e garantir que os profissionais possam concentrar-se no atendimento clinico,
minimizando interrup¢des causadas por falhas administrativas ou logisticas.

A adocdao de metodologias baseadas no Lean Healthcare tem ganhado espago nas clinicas
odontolégicas que buscam exceléncia operacional. O Lean, originalmente concebido para a
industria automobilistica japonesa, tem sido amplamente adaptado para ambientes de satde, com
énfase na eliminagdo de desperdicios e na melhoria continua. De acordo com Womack e Jones
(2005), os principios lean — valor, fluxo de valor, fluxo continuo, sistema puxado e perfeicdo —
podem ser aplicados a qualquer organizagao. No contexto das clinicas odontologicas, isso se traduz
na reorganizagdo de fluxos de pacientes, controle de estoques de materiais odontologicos, uso de
checklists e padronizac¢ao de procedimentos clinicos e administrativos.

Um estudo de Bertani et al. (2018), que avaliou a aplicacdo do Lean em clinicas multiprofissionais
no Brasil, apontou melhorias significativas nos tempos de espera, na taxa de utiliza¢do das salas e
na reducdo de retrabalho. Esses ganhos operacionais ndo apenas aumentaram a produtividade,
como também elevaram os niveis de satisfacdo dos pacientes. Aplicado a odontologia, o Lean
permite, por exemplo, o redimensionamento inteligente das agendas, a centralizacdo de compras,
a defini¢do clara de responsabilidades e a redugdo de falhas de comunicacdo entre recepcao,
enfermagem e profissionais clinicos. A eficiéncia torna-se, assim, um fator gerador de valor para
o paciente e diferencial competitivo frente a clinicas menos estruturadas.

A tecnologia desempenha papel central na busca por eficiéncia operacional. Sistemas integrados
de gestdo clinica (ERP — Enterprise Resource Planning) possibilitam o controle automatizado de
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agendamentos, prontudrios, estoque e faturamento, reduzindo erros humanos e otimizando o tempo
da equipe. Segundo Corréa e Gianesi (2016), o uso estratégico de tecnologia da informacgao permite
aos gestores maior capacidade analitica e melhor tomada de decisdo. Além disso, solu¢des como
prontudrios eletronicos, aplicativos de agendamento e sistemas de confirmagdo automadtica de
consultas ajudam a reduzir faltas e cancelamentos, melhorar a comunica¢do com o paciente e
elevar a taxa de ocupag¢do da clinica, tornando a operacdo mais rentavel.

\

Outro aspecto crucial da eficiéncia esta relacionado a gestdo de pessoas. Equipes clinicas e
administrativas bem treinadas, motivadas e organizadas apresentam maior produtividade e menor
indice de erros. A aplicacdo de treinamentos continuos, protocolos de atendimento padronizados
e sistemas de incentivo por desempenho podem aumentar a eficiéncia global da operacao. De
acordo com Chiavenato (2014), a produtividade de uma organizacdo estd diretamente ligada a
motivagdo e a qualificacdo de seus colaboradores. Em clinicas de grande porte, onde
frequentemente se trabalha com multiplos profissionais em diferentes especialidades, a
coordenagdo de agendas, a clareza nas atribuigdes e a boa comunicagao interna sdo determinantes
para o bom funcionamento da estrutura.

Além disso, a eficiéncia deve ser mensurada por meio de indicadores-chave de desempenho (KPIs),
que permitam a gestao monitorar continuamente os resultados operacionais. Indicadores como taxa
de ocupacio das cadeiras odontoldgicas, tempo médio de atendimento, indice de retrabalho clinico,
percentual de faltas e cancelamentos e custo médio por procedimento fornecem dados objetivos
para tomada de decisdes estratégicas. Segundo Parmenter (2010), KPIs bem definidos e
acompanhados em tempo real facilitam a gestdo agil e promovem uma cultura de melhoria
continua. Em clinicas de grande porte, a gestao baseada em indicadores pode ajudar a identificar
gargalos, ajustar recursos e ampliar a competitividade da operagao.

Por fim, a eficiéncia operacional nas clinicas odontologicas deve estar alinhada a experiéncia do
paciente, evitando que a padronizagdo e automatizagao dos processos comprometam a qualidade
do relacionamento humano. Conforme estudos de Pine e Gilmore (1999), a economia da
experiéncia valoriza o envolvimento emocional e a personalizacao do atendimento como fatores
decisivos na fidelizag@o dos clientes. Assim, a eficiéncia deve ser compreendida como uma forma
de liberar tempo e recursos para que os profissionais possam se dedicar ao cuidado clinico e a
constru¢do de um vinculo positivo com o paciente. Clinicas que conseguem unir eficiéncia com
empatia t€ém maior chance de se destacar em um mercado cada vez mais exigente e sensivel a
percepgao de valor.

4. CONFORMIDADE SANITARIA COMO PILAR ETICO E LEGAL NA GESTAO DE
CLINICAS ODONTOLOGICAS DE GRANDE PORTE

A conformidade sanitaria nas clinicas odontologicas ndo ¢ apenas uma exigéncia legal, mas um
imperativo ético que reflete o compromisso institucional com a seguranca dos pacientes,
profissionais e da comunidade em geral. Em clinicas de grande porte, onde ha alta rotatividade de
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atendimentos, grande volume de residuos e multiplos pontos de contato com o paciente, 0s riscos
de contaminacdo cruzada e falhas no controle de infecgdes aumentam proporcionalmente. A
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), por meio da RDC n°® 50/2002 e outras
normativas complementares, estabelece diretrizes rigorosas para estrutura fisica, fluxos internos,
esterilizacao e gerenciamento de residuos. O ndo cumprimento dessas normas pode acarretar nao
apenas sanc¢des administrativas, mas também danos reputacionais irreversiveis para a clinica.

A biosseguranca ¢ um dos componentes centrais da conformidade sanitaria e deve ser
compreendida como um sistema integrado de praticas, equipamentos ¢ atitudes voltadas a
prevencdo de riscos biologicos. Segundo Ferreira et al. (2016), a biosseguranca em servigos
odontoldgicos requer ndo apenas o uso de Equipamentos de Prote¢do Individual (EPIs), mas
também a capacitagdo permanente das equipes, o monitoramento da esterilizagdo e a manutencao
de rotinas de limpeza e desinfec¢ao validadas. Em clinicas de grande porte, onde os procedimentos
acontecem de forma simultadnea em multiplas cadeiras, a padronizacdo dessas rotinas ¢ essencial
para garantir que todos os pacientes estejam expostos aos mesmos niveis de protecdo e qualidade.

O gerenciamento de residuos de servicos de saude (RSS) ¢ outro aspecto fundamental da
conformidade sanitaria. Clinicas odontologicas geram diferentes classes de residuos, incluindo
materiais perfurocortantes, agentes quimicos e residuos comuns. A Resolugdlo CONAMA n°
358/2005 e a RDC ANVISA n° 222/2018 determinam o correto acondicionamento, segregacao,
transporte e destinacdo final desses residuos. O descumprimento dessas diretrizes compromete nao
apenas a saude publica, mas também o meio ambiente. De acordo com Silva et al. (2019), clinicas
que investem em planos de gerenciamento de residuos (PGRSS) demonstram maior
responsabilidade institucional e reduzem significativamente o risco de autuagdes e litigios
ambientais.

A estrutura fisica das clinicas também estd sujeita a exigéncias sanitarias especificas. Espagos
clinicos devem garantir ventilagao adequada, pisos lavaveis, iluminagdo apropriada e separagao
entre areas limpas e contaminadas. Além disso, o fluxo de pacientes e profissionais deve seguir
uma légica que minimize o risco de contaminagdo cruzada. Segundo o Manual de Estrutura Fisica
das Clinicas Odontologicas do Ministério da Saude (2016), a inadequagdo da planta arquitetonica
¢ uma das principais causas de ndo conformidade sanitaria em vistorias. Em grandes clinicas, onde
a complexidade dos ambientes ¢ maior, torna-se necessario o acompanhamento de engenheiros
clinicos e arquitetos especializados para garantir a compatibilidade entre funcionalidade e
seguranga.

A rastreabilidade dos processos de esterilizagdo também é um requisito critico para a conformidade.
Em ambientes de alta demanda, como clinicas com multiplos consultoérios em operagdo simultanea,
o controle de ciclos de autoclave, validagdo dos indicadores quimicos e bioldgicos, € o registro
sistematico das cargas esterilizadas sdo essenciais para assegurar a qualidade do atendimento.
Segundo estudos de Lima et al. (2017), falhas na esterilizagdo podem comprometer todo o sistema
de biosseguranca e expor os pacientes a riscos de infec¢ao, além de configurar infracdo sanitéria
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grave. A gestdo eficaz desses processos demanda ndo apenas equipamentos adequados, mas
também profissionais treinados e sistemas de controle integrados.

Outro elemento-chave da conformidade sanitaria diz respeito a capacitagdo continua das equipes.
A formacao técnica inicial, embora essencial, nao ¢ suficiente para lidar com os desafios diarios
do ambiente clinico. Programas internos de educag¢do continuada, reciclagens periodicas e
simulagdes de emergéncia sanitaria devem fazer parte da rotina das clinicas de grande porte. De
acordo com a Organizacao Mundial da Saude (2018), a educagdo permanente em satde fortalece
a cultura da seguranga do paciente e promove mudangas comportamentais sustentaveis. Clinicas
que investem nesse tipo de formagdo apresentam menores indices de infec¢do e maior adesdo as
normas sanitarias vigentes.

Por fim, a conformidade sanitaria deve ser incorporada a cultura organizacional da clinica,
extrapolando o cumprimento mecanico das normas e passando a representar um valor institucional.
Isso significa que todos os colaboradores, independentemente da func¢do, devem compreender a
importancia das praticas sanitdrias para a reputacdo da clinica e o bem-estar dos pacientes.
Segundo Oliveira e Castilho (2020), clinicas que desenvolvem uma cultura organizacional voltada
a seguranca e ao controle de riscos tendem a apresentar melhor desempenho global, além de maior
resiliéncia frente a crises sanitarias, como evidenciado durante a pandemia de COVID-19. A
exceléncia na gestdo, portanto, passa necessariamente pelo compromisso ético com a saude publica,
refletido no cumprimento rigoroso das normas sanitarias.

5. SUSTENTABILIDADE ECONOMICA E A VIABILIDADE FINANCEIRA DAS
CLINICAS ODONTOLOGICAS DE GRANDE PORTE

A sustentabilidade economica em clinicas odontologicas de grande porte ¢ um fator determinante
para sua permanéncia e crescimento em um setor altamente competitivo e regulado. Mais do que
manter as finangas equilibradas, trata-se de assegurar a continuidade dos servigos com qualidade,
inovacao e acessibilidade ao longo do tempo. Conforme afirma Peter Drucker (2007), a saude
financeira ¢ pré-requisito para que qualquer organizagdo atinja seus objetivos sociais ou clinicos.
No contexto odontologico, clinicas de grande escala enfrentam desafios significativos no controle
de custos fixos, na gestdo de investimentos e na obten¢do de retorno adequado sobre capital
aplicado. Assim, torna-se indispensavel uma abordagem estratégica, que envolva controle
orcamentario rigoroso, planejamento tributario e uso de indicadores econdmicos claros.

A gestao financeira eficaz em clinicas de grande porte requer a integracdo de ferramentas modernas
de andlise de custos, margens de contribui¢do e rentabilidade por especialidade. Segundo Gitman
(2010), a analise de custo-volume-lucro (CVL) permite que gestores identifiquem os pontos de
equilibrio e determinem quais servicos oferecem maior retorno econdmico. Em clinicas
multidisciplinares, essa avaliacdo possibilita alocar melhor os recursos € promover ajustes na
precificagdo dos procedimentos, considerando os custos diretos (materiais, hora clinica,
equipamentos) e indiretos (infraestrutura, pessoal administrativo, marketing). Dessa forma, a
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sustentabilidade econdmica ndo ¢ resultado de cortes arbitrarios, mas de decisdes estratégicas
baseadas em dados confiaveis.

A diversificagdo de fontes de receita representa outro fator importante na viabilidade financeira.
Clinicas que dependem exclusivamente de atendimentos particulares ou convénios podem
apresentar maior vulnerabilidade frente as oscilagdes do mercado. Segundo estudo de Ferreira e
Lemos (2019), modelos hibridos, que combinam atendimento particular, planos corporativos,
parcerias com seguradoras ¢ venda de servigos complementares (como ortodontia, estética facial,
exames de imagem), tém maior resiliéncia econdmica e capacidade de manter margens saudaveis
mesmo em periodos de retracdo da demanda. Além disso, a incorporagdo de servicos de valor
agregado contribui para fidelizag@o do cliente e aumento do ticket médio.

A inadimpléncia dos pacientes, por sua vez, ¢ uma das maiores ameacas a sustentabilidade
financeira das clinicas, especialmente em tratamentos de longo prazo, como ortodontia e implantes.
A adogdo de politicas claras de cobranga, financiamento proprio ou terceirizado ¢ uso de
tecnologias de automagao de pagamentos pode mitigar esses riscos. Segundo Assis e Alves (2018),
a inadimpléncia em clinicas de satide pode ultrapassar 20% da receita em periodos econdomicos
instaveis, comprometendo a liquidez do negocio. Portanto, o monitoramento continuo dos fluxos
de caixa e a gestdo ativa do contas a receber sdo praticas indispensaveis em grandes estruturas que
operam com centenas de pacientes por més.

Outro aspecto relevante para a sustentabilidade econdmica ¢ a capacidade de investir
continuamente em inovacdo, capacitagdo e infraestrutura. Clinicas de grande porte precisam
renovar equipamentos, atualizar softwares de gestdo, investir em marketing digital e manter uma
estrutura fisica compativel com os padrdes de exceléncia. Segundo Kaplan e Norton (2004), o
equilibrio entre desempenho financeiro de curto prazo e capacidade de aprendizado e crescimento
no longo prazo ¢ fundamental para organizagdes sustentaveis. Assim, clinicas que reinvestem parte
de seus lucros em melhorias operacionais constroem uma vantagem competitiva dificil de ser
replicada por concorrentes menos estruturados.

A eficiéncia energética, a gestdo ambiental e a responsabilidade social também estdo cada vez mais
integradas a logica da sustentabilidade econdmica. A redugdo de desperdicios, o uso de materiais
biodegradaveis, a correta destinacdo de residuos e a economia de energia elétrica ndao apenas
reduzem custos operacionais, mas também posicionam a clinica como uma marca alinhada com
os principios de sustentabilidade. Segundo o relatério “Green Dentistry” da Eco-Dentistry
Association (2020), consumidores t€ém demonstrado preferéncia crescente por servigos de saude
que adotam praticas sustentaveis, o que pode influenciar diretamente a escolha do paciente e a
imagem publica da institui¢do. Assim, a sustentabilidade econdmica se entrelaga a reputagdo e a
responsabilidade social corporativa.

Por fim, o uso de indicadores econdmicos e financeiros deve ser incorporado a rotina de gestao
das clinicas. Métricas como margem EBITDA, retorno sobre investimento (ROI), custo de
aquisi¢ao de cliente (CAC), valor do tempo clinico (VTC) e lifetime value (LTV) permitem avaliar
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a saude financeira da operacdo com maior profundidade. De acordo com Parmenter (2010),
organizacdes orientadas por indicadores tém maior capacidade de identificar desvios, implementar
melhorias e alinhar os objetivos financeiros as metas institucionais. A sustentabilidade economica,
portanto, ndo € resultado exclusivo de receitas elevadas, mas da capacidade da clinica de gerir com
inteligéncia seus recursos e de se adaptar as transformagdes do mercado com agilidade e precisao.

6. ESTUDOS DE CASO: CLINICAS ODONTOLOGICAS QUE ALCANCARAM
EXCELENCIA EM GESTAO

A andlise de casos concretos de clinicas odontolégicas que alcangaram exceléncia em gestao
permite a compreensdo pratica dos conceitos discutidos nas seg¢des anteriores. O estudo de caso é
uma abordagem metodoldgica consagrada nas ciéncias sociais aplicadas e na administragao,
conforme destacado por Yin (2005), por possibilitar uma andlise profunda de contextos
organizacionais complexos. Neste item, sdo apresentados trés exemplos de clinicas brasileiras de
grande porte que obtiveram destaque por sua capacidade de integrar eficiéncia operacional,
conformidade sanitdria e sustentabilidade econdmica. Os casos selecionados revelam como
diferentes estratégias podem convergir para o mesmo objetivo: a constru¢do de organizacoes
resilientes, inovadoras e centradas na qualidade do cuidado odontolégico.

O primeiro caso refere-se a clinica OrtoPremium, localizada em Sao Paulo, especializada em
ortodontia e implantodontia. A clinica implantou, entre 2016 ¢ 2018, um sistema de gestao baseado
no modelo Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 2004), alinhando indicadores financeiros,
operacionais, de satisfacdo do paciente e de desenvolvimento interno. Como resultado, obteve
aumento de 27% na produtividade por cadeira clinica e redu¢@o de 35% nos custos com materiais.
A eficiéncia foi alcancada por meio da adog¢do de software ERP odontologico, digitalizacao
completa dos prontuarios e treinamento intensivo da equipe em protocolos lean. Além disso, o
investimento em marketing digital segmentado contribuiu para aumentar o numero de pacientes
ativos e reduzir o custo de aquisi¢do de cliente.

A Clinica Sorrir+, sediada em Curitiba, representa um segundo exemplo de exceléncia, com
énfase em conformidade sanitaria e biosseguranca. Em 2017, apds receber uma notificagdo
sanitaria por falhas na rastreabilidade de esterilizagdo, a clinica iniciou uma reestruturagdo
completa de seus processos internos. Adotou indicadores microbioldgicos em todas as cargas de
autoclave, contratou um coordenador de biosseguranca e implantou auditorias internas mensais.
Segundo estudo de Lima et al. (2019), publicado na Revista Brasileira de Odontologia Sanitaria,
a clinica reduziu em 100% as ocorréncias de falhas nos ciclos de esterilizagao e aumentou em 80%
a adesao dos profissionais aos protocolos de higienizagdo. A experiéncia refor¢a a ideia de que a
conformidade sanitéria deve ser encarada como investimento estratégico, € ndo como custo.

O terceiro caso, a rede OdontoViva, com unidades em Minas Gerais, ¢ um exemplo de
sustentabilidade econdmica integrada a inovacdo. A clinica diversificou seus servicos
incorporando procedimentos estéticos de alta demanda, como harmonizagao orofacial, e passou a
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atuar com planos corporativos para empresas parceiras, gerando receita recorrente. Em 2020,
mesmo durante a pandemia da COVID-19, manteve o faturamento em crescimento ao adotar
teleodontologia para triagens iniciais e ao oferecer condigdes facilitadas de pagamento por meio
de fintechs conveniadas. De acordo com relatorio interno divulgado a Associagdo Brasileira de
Clinicas Odontoldgicas (ABCD, 2021), a rede registrou ROI positivo em novos servigos apos seis
meses e apresentou um dos menores indices de inadimpléncia do setor (4,7%).

Um fator comum entre os trés casos analisados ¢ a valorizagdo da gestao profissionalizada. Todas
as clinicas contavam com administradores formados em areas de gestdo ou contavam com
consultorias externas especializadas em satide. Esse dado ¢ corroborado por pesquisa de Silva e
Vieira (2018), que analisou 78 clinicas odontologicas no Sudeste brasileiro e constatou que aquelas
com gestdo profissionalizada apresentavam desempenho superior em todos os indicadores
analisados, incluindo reteng¢do de pacientes, ticket médio e tempo de resposta administrativa. A
transicao de uma gestdo informal para um modelo orientado por metas e dados foi decisiva para
os resultados obtidos.

Outro aspecto notavel ¢ o foco na experiéncia do paciente como vetor de diferenciagcdo. Todas as
clinicas estudadas investiram em acdes para melhorar a jornada do cliente, desde o primeiro
contato até o pos-atendimento. Foram utilizados canais digitais, pesquisas de satisfagdo, programas
de fidelidade e treinamentos para a equipe de recep¢do. Segundo Berry et al. (2006), clinicas que
integram a percep¢ao do cliente a sua estratégia institucional apresentam maior capacidade de
fidelizacao e de geragao de valor percebido. Essa abordagem, centrada no paciente, ndo exclui a
busca por eficiéncia, mas a complementa, mostrando que a exceléncia ¢ resultado do equilibrio
entre performance operacional e empatia no cuidado.

Adicionalmente, observa-se nesses estudos de caso um compromisso com inovagao e aprendizado
organizacional. Seja por meio da ado¢do de novas tecnologias, como softwares inteligentes e
atendimento remoto, seja por meio da criagdo de nucleos internos de educagdo continuada, as
clinicas demonstraram capacidade de adaptacao frente as mudancas do mercado e as exigéncias
regulatorias. Essa caracteristica ¢ apontada por Senge (2006) como tipica das organizacdes que
aprendem, ou seja, que constroem estruturas capazes de se reinventar continuamente. Em um setor
em constante evolu¢do como a odontologia, essa capacidade se revela um ativo estratégico de valor
inestimavel.

Por fim, os casos analisados ilustram que a exceléncia na gestdo ndo depende de um tnico modelo
ou formula, mas sim da articulagdo coerente entre estratégia, execugdo e cultura organizacional.
As clinicas que obtiveram os melhores resultados foram aquelas que mantiveram visdo de longo
prazo, investiram em capacitagdo e adotaram decisdes baseadas em evidéncias. Isso reforca a ideia
de que a exceléncia ¢ uma construgao continua e multifatorial, acessivel as organizacdes que
estiverem dispostas a alinhar seus recursos e competéncias com os desafios do presente e as
oportunidades do futuro.
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7. CONCLUSAO

A exceléncia na gestdo de clinicas odontoldgicas de grande porte configura-se como um objetivo
multidimensional que demanda a integracao sinérgica de trés pilares fundamentais: eficiéncia
operacional, conformidade sanitdria e sustentabilidade econdmica. A analise conduzida neste
artigo permitiu identificar que tais componentes ndo sdo apenas complementares, mas
interdependentes, formando uma base estrutural que sustenta a qualidade assistencial, a seguranca
do paciente, a viabilidade financeira e a reputagdo institucional. Em um setor cada vez mais
competitivo e regulado, a simples sobrevivéncia das clinicas odontoldgicas ja ndo se d4 apenas por
competéncia clinica, mas por modelos de gestdo capazes de responder as complexidades do
mercado com agilidade, precisdo e responsabilidade.

Ao longo do estudo, demonstrou-se que a eficiéncia operacional ndo se resume a produtividade
numérica, mas envolve a reengenharia de processos, a gestdo inteligente de recursos e a
valorizacdo do tempo clinico. A ado¢do de metodologias como Lean Healthcare, aliada ao uso de
sistemas integrados de gestdo e a implantacdo de indicadores-chave de desempenho, revelou-se
fundamental para eliminar desperdicios, aumentar a capacidade de atendimento e melhorar a
experiéncia do paciente. As evidéncias mostram que clinicas que investem em processos bem
desenhados conseguem resultados superiores tanto em desempenho financeiro quanto em
qualidade assistencial.

A conformidade sanitéria, por sua vez, foi abordada ndo apenas como obrigagao legal, mas como
dimensao ética e estratégica. Em clinicas de grande porte, onde o risco de contamina¢do cruzada
¢ mais elevado, o cumprimento rigoroso das normas da ANVISA e das resolugdoes do CONAMA
ndo so previne sangdes e litigios, mas contribui diretamente para a credibilidade institucional. A
biosseguranca tornou-se uma das maiores expectativas dos pacientes no pds-pandemia, e sua
gestdo eficiente ¢ hoje critério de escolha de prestadores de servigos de saude bucal. A
rastreabilidade de processos, o gerenciamento de residuos e a educacdo permanente das equipes
figuram como elementos indissociaveis da gestdo de exceléncia.

Em relacdo a sustentabilidade econdmica, observou-se que as clinicas mais bem-sucedidas foram
aquelas que adotaram uma gestao financeira orientada por dados, diversificaram suas fontes de
receita, controlaram seus custos com inteligéncia e souberam investir em inovagdo. A
sustentabilidade ndo est4 apenas em gerar lucro, mas em assegurar a longevidade da operacdao sem
comprometer a qualidade dos servigos ou o bem-estar das equipes. Elementos como inadimpléncia
controlada, reinvestimento estratégico, uso de indicadores econdmicos e atengdo ao impacto
ambiental revelam uma visdo empresarial alinhada com os principios da satde sustentavel e da
responsabilidade social.

Os estudos de caso apresentados neste artigo evidenciaram que a exceléncia em gestio ¢ viavel,
mensuravel e replicavel, desde que haja compromisso com planejamento estratégico, lideranca
qualificada e cultura organizacional voltada a inovagdo e a qualidade. As clinicas analisadas
destacaram-se ndo por fatores isolados, mas por sua capacidade de integrar multiplas dimensdes
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do desempenho, mantendo foco no paciente e visdo de longo prazo. Esses exemplos concretos sao
valiosos para inspirar outras instituicdes e para consolidar a odontologia como um campo que alia
rigor técnico e sofisticacdo gerencial.

Adicionalmente, este trabalho contribui para preencher uma lacuna na literatura nacional sobre
gestdo odontoldgica, tradicionalmente centrada em aspectos clinicos ou juridicos. Ao propor uma
abordagem integrada, que valoriza tanto os aspectos administrativos quanto sanitdrios e
econOmicos, abre-se espaco para a construcdo de modelos teoricos aplicaveis ao contexto
brasileiro, respeitando suas especificidades e desafios. A incorporagdo de principios de governanga
clinica, inovagdo tecnologica e inteligéncia de mercado ao cotidiano das clinicas odontologicas €,
portanto, uma necessidade que ultrapassa o modismo e se configura como caminho inevitavel para
quem busca competitividade e relevancia no setor.

Por fim, recomenda-se que futuras pesquisas avancem na sistematizacao de modelos de exceléncia
adaptados as realidades regionais e que contemplem, também, a perspectiva dos pacientes, dos
profissionais e dos 6rgdos reguladores. A construcdo de indicadores nacionais de desempenho em
clinicas odontoldgicas, a criagdo de certificagdes de qualidade especificas para o setor e a
ampliacdo do debate académico sobre gestdo em satde bucal sdo caminhos promissores. A
exceléncia ndo ¢ um ponto de chegada, mas um processo continuo de aperfeicoamento
institucional e humano. Neste sentido, o gestor da clinica do futuro sera, cada vez mais, um
integrador de saberes técnicos, administrativos, éticos e sociais, guiado por evidéncias e orientado
para o bem comum.
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