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Resumo: Este trabalho de conclusdo de curso tem como objetivo analisar praticas de
gestdo comercial aplicaveis a consultérios odontologicos, com foco na rentabilidade
e sustentabilidade financeira. A pesquisa abordou trés pilares principais: precificagédo
estratégica dos servicos, controle de custos fixos e variaveis e uso de indicadores-chave
de desempenho. A metodologia adotada foi qualitativa, com base em revisdo bibliografica
e entrevistas com profissionais da area. Os resultados demonstram que a adocfo de
praticas comerciais bem estruturadas pode aumentar significativamente o faturamento e a
lucratividade dos consultérios, promovendo maior eficiéncia administrativa e melhor tomada
de decisdo por parte dos cirurgides-dentistas. O estudo conclui que o dominio de ferramentas
gerenciais é essencial para o sucesso no mercado odontologico atual.

Palavras-chave: gestdo comercial; consultdrio odontologico; precificagéo; custos;
indicadores de desempenho.

Abstract: This undergraduate thesis aims to analyze commercial management practices
applicable to dental offices, focusing on profitability and financial sustainability. The research
focused on three main pillars: strategic pricing of services, control of fixed and variable costs,
and the use of key performance indicators. A qualitative methodology was employed, based
on bibliographic review and interviews with professionals in the field. The results show that
the implementation of well-structured commercial strategies can significantly increase the
revenue and profitability of dental clinics, promoting greater administrative efficiency and
improved decision-making by dentists. The study concludes that mastering management
tools is essential for success in today’s dental market.

Keywords: commercial management; dental office; pricing; costs; performance indicators.

INTRODUCAO

A odontologia contempordnea, inserida em um cenério de crescente
competitividade e exigéncia por parte dos pacientes, demanda n&ao apenas
exceléncia clinica, mas também uma gestdo comercial eficiente e estratégica. A
sustentabilidade financeira dos consultérios odontoldégicos deixou de ser uma
consequéncia natural da pratica profissional para se tornar um desafio que exige
conhecimento técnico em administragdo, marketing e controle financeiro. Nesse
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contexto, o cirurgido-dentista assume um papel hibrido, atuando como profissional
da salde e gestor de seu préprio negdcio, o que requer dominio de ferramentas
gerenciais e capacidade analitica para tomada de decisées fundamentadas.

Segundo Drucker (2001), a gestdo eficaz & aquela que transforma
conhecimento em ag&o e resultados. Aplicando essa premissa ao setor odontologico,
observa-se que muitos profissionais ainda enfrentam dificuldades em estruturar seus
consultérios como empreendimento sustentaveis, especialmente no que tange a
precificagdo dos servigos, controle de custos e uso de indicadores de desempenho.
A auséncia de préaticas comerciais bem definidas pode comprometer a rentabilidade
e limitar o crescimento do negécio, mesmo diante de uma boa demanda por
atendimentos.

A precificagdo, por exemplo, € um dos pilares da gestdo comercial e deve
considerar nao apenas os custos diretos e indiretos, mas também o valor percebido
pelo paciente, a concorréncia e os diferenciais oferecidos pela clinica (Machado,
2020). O uso de métodos como mark-up, precificacdo baseada em valor e prego
dindmico, quando aplicados de forma estratégica, pode contribuir para o aumento
do ticket médio e para a valorizag&o dos servigos prestados. Além disso, o controle
rigoroso dos custos fixos e varidveis & essencial para garantir margens de lucro
saudaveis e evitar desperdicios. Oliveira (2014) destaca que a gestao estratégica
de custos € uma ferramenta indispensavel para a sustentabilidade de qualquer
negdcio, especialmente em areas de servigcos personalizados como a odontologia.

Outro aspecto relevante € o monitoramento de indicadores-chave de
desempenho (KPIs), que permite ao gestor acompanhar a evolugio financeira e
operacional do consultério. Indicadores como taxa de ocupag&o da agenda, custo
por procedimento, margem de lucro e taxa de fidelizagdo oferecem subsidios
concretos para decisdes mais assertivas e planejamento de longo prazo. Cohen e
Franco (2019) reforcam que o uso de métricas bem definidas € fundamental para
alinhar as a¢6es de marketing, atendimento e gestao financeira, promovendo maior
eficiéncia e competitividade.

Diante desse panorama, este trabalho tem como objetivo geral analisar
praticas de gestdo comercial que impactam diretamente o faturamento e a
lucratividade de consultérios odontoldgicos. Para isso, sdo explorados trés pilares
fundamentais: a precificagao estratégica dos servigos, o controle eficiente de custos
(fixos e variaveis) e o monitoramento de indicadores de desempenho. Os objetivos
especificos incluem investigar os critérios utilizados na formagéo de precos,
identificar os principais custos que afetam o funcionamento dos consultérios,
avaliar ferramentas de controle financeiro aplicadas na rotina odontolégica e propor
estratégias de monitoramento que possibilitem uma tomada de decisao mais eficaz
e baseada em dados.

A metodologia adotada é qualitativa e exploratéria, fundamentada em
revisdo bibliografica e entrevistas estruturadas com cirurgiées-dentistas, gestores
de clinicas e consultores especializados. A anélise dos dados sera realizada de
forma descritiva, buscando identificar padrées, semelhangas e discrepancias entre
as praticas adotadas nos consultérios pesquisados. Essa abordagem permite
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compreender ndo apenas os aspectos técnicos da gestao comercial, mas também
os desafios enfrentados pelos profissionais na implementagdo dessas estratégias.

Ao integrar teoria e pratica, este estudo pretende contribuir para a
profissionalizagao da gestdo nos consultérios odontoldgicos, oferecendo subsidios
paraque os dentistas possam atuar de forma mais estratégica, eficiente e sustentavel.
A expectativa é que os resultados obtidos possam servir como referéncia para a
adogao de boas praticas comerciais, promovendo maior rentabilidade, fidelizagcao
de pacientes e valorizag8o dos servigos prestados.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

Precificagao de Servigos Odontologicos

A precificag@o de servigos odontoldgicos representa um dos elementos mais
criticos da gestao comercial em clinicas e consultérios, pois influencia diretamente
a sustentabilidade financeira e a percepgado de valor por parte dos pacientes.
Diferentemente de produtos padronizados, os servicos odontolégicos s&o
personalizados, o que implica uma complexidade adicional na definicdo de pregos.
Segundo Kotler e Keller (2016), o prego é mais do que um numero; ele comunica
valor, posicionamento e diferenciagdo no mercado

Na odontologia, o valor percebido pelo paciente é influenciado por fatores
como a confianga no profissional, a experiéncia durante o atendimento, o ambiente
fisico da clinica e os resultados obtidos. Cohen e Franco (2019) destacam que o
preco deve refletir ndo apenas os custos operacionais, mas também os beneficios
intangiveis percebidos pelo cliente

Assim, a precifica¢do deve ser estratégica, considerando elementos subjetivos
e objetivos.

Machado (2020) observa que muitos dentistas enfrentam dificuldades
em estabelecer pregos justos e competitivos, seja por desconhecimento das
metodologias de precificac@o, seja pela auséncia de controle financeiro adequado

A falta de planejamento pode levar a subvalorizagdo dos servigos,
comprometendo a rentabilidade e a sustentabilidade do negécio. Portanto, é
necessario que o profissional desenvolva competéncias gerenciais para equilibrar
competitividade, percepgao de valor e lucratividade.

Fatores a Considerar na Precificacao

A precificagdo eficaz exige uma analise multidimensional. Oliveira (2014)
propde que os custos diretos e indiretos devem ser rigorosamente identificados e
incorporados ao célculo do prego

Os custos diretos incluem materiais odontoldégicos, insumos clinicos,
remuneragdo dos profissionais e despesas laboratoriais. Ja os custos indiretos
abrangem aluguel, energia elétrica, agua, internet, sistemas de gestao e marketing.
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Além dos custos, € fundamental considerar a concorréncia. A analise dos
precos praticados por clinicas da mesma regido permite ao gestor posicionar-se
estrategicamente no mercado. Segundo Cruz, Chaves e Cangussu (2016), o acesso
aos servigos odontoldgicos esta diretamente relacionado ao perfil socicecondémico
da populagéo atendida

Assim, o publico-alvo deve ser considerado na formagdo de pregos,
respeitando sua capacidade de pagamento e expectativas.

Outro fator relevante € o valor percebido. Schraiber e Mendes-Gongalves
(1996) argumentam que a percepgao de necessidade e qualidade dos servigos
influencia diretamente a decisdo de compra do paciente

Consultérios que oferecem diferenciais como tecnologia avangada,
atendimento humanizado, conforto e especialidades exclusivas tendem a justificar
precos mais elevados.

Métodos de Precificacao

Diversos métodos podem ser utilizados na precificagdo de servigos
odontolégicos, cada um com suas vantagens e limitagdes. O método de mark-up é o
mais tradicional, baseado na soma dos custos diretos e indiretos com uma margem
de lucro previamente estabelecida. Embora seja simples e objetivo, pode ignorar
o valor percebido pelo paciente, limitando o potencial de valorizagao dos servigos
(Oliveira, 2014)

O prego baseado em valor considera o beneficio percebido pelo cliente e
quanto ele esta disposto a pagar. Essa abordagem é subjetiva, mas permite maior
flexibilidade e personalizag@o. Kotler e Keller (2016) defendem que o valor percebido
€ o principal determinante do preco em mercados de servigos personalizados

O prego dindmico, por sua vez, ajusta-se conforme a demanda, horario de
atendimento, sazonalidade ou localizag&o da clinica. Essa estratégia exige controle
constante e andlise de dados em tempo real, mas pode otimizar a ocupagio da
agenda e maximizar a receita. A combinag&o desses métodos, adaptada a realidade
de cada consultério, representa uma abordagem mais eficiente e estratégica.

Gestao de Relacionamento com o Paciente

A gestao de relacionamento com o paciente (CRM — Customer Relationship
Management) é uma ferramenta essencial para a fidelizag&o e retencéo de clientes.
Segundo Cohen e Franco (2019), o vinculo estabelecido entre paciente e profissional
€ um dos principais fatores de decisdo na escolha de servigos odontoldgicos.

O CRM envolve agbes como comunicagdo personalizada, lembretes
automaticos, acompanhamento pds-consulta e programas de fidelidade.

Clinicas que investem em relacionamento geram maior satisfagao, reduzindo
taxas de cancelamento e aumentando a taxa de retorno. Além disso, pacientes
satisfeitos tendem a indicar o servico espontaneamente, ampliando a base de
clientes por meio do marketing boca a boca. A gestéo eficiente do relacionamento
contribui para a construgdo de uma marca sdlida e confiavel.
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Benchmarking na Odontologia

O benchmarking € uma técnica de gestdo que consiste na comparacéo
sistematica de praticas e resultados com os de empresas ou profissionais de
destaque no mercado. Kotler e Keller (2016) afirmam que o benchmarking é
essencial para a adaptacio de estratégias competitivas e para o aprimoramento
continuo.

Na odontologia, o benchmarking pode ser aplicado na andlise de métodos
de captacao e fidelizagao de pacientes, modelos de atendimento (consultas rapidas
versus atendimento premium), eficiéncia operacional (tempo de atendimento,
aproveitamento da agenda) e estratégias de marketing digital. A pratica deve ser
ética e estratégica, com foco no aprendizado e na adaptac&o, e néo na simples
copia.

O diferencial competitivo estd em adaptar o que funciona bem 2 realidade e
a identidade da clinica. Segundo Cruz (2015), o posicionamento no espago social
influencia diretamente a forma como os servigos s&o percebidos e utilizados

Assim, o benchmarking deve considerar as especificidades locais e culturais
do publico atendido.

CONTROLE DE CUSTOS FIXOS E VARIAVEIS

O controle de custos € uma das areas mais relevantes da gestao financeira
em consultérios odontolégicos. A correta identificagdo e categorizagao dos custos
permite ao gestor tomar decisbes assertivas quanto a alocag&o de recursos e a
otimizag&o de processos. Oliveira (2014) destaca que a gestao estratégica de custos
é fundamental para garantir margens de lucro saudaveis e evitar desperdicios

Os custos fixos sAo aqueles que permanecem constantes, independentemente
do volume de atendimentos. Incluem aluguel, salarios da equipe administrativa,
contas de energia e agua, internet, sistemas de gestdo e marketing fixo. Mesmo em
periodos de baixa demanda, esses custos continuam sendo pagos, o que refor¢a a
importancia de sua administragio adequada.

Os custos varidveis, por outro lado, estao diretamente ligados 4 demanda por
atendimentos e procedimentos realizados. Envolvem materiais descartéaveis (luvas,
mascaras, anestésicos), custos laboratoriais (préteses, alinhadores), comissées por
procedimentos, entre outros. Esses custos flutuam conforme o nimero de pacientes
e servigos prestados, sendo mais faceis de ajustar.

A adogido de boas praticas, como controle de estoque, negociagdo com
fornecedores e treinamento da equipe para o uso racional de insumos, pode
contribuir significativamente para a redugéo de desperdicios e melhoria da margem
de lucro. Segundo o SEBRAE (2021), o planejamento financeiro € um dos pilares da
sustentabilidade dos pequenos negdécios, incluindo clinicas odontoldgicas
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Ferramentas de Controle Financeiro

Para organizar receitas, despesas e gerar relatérios que apoiem decisbes
estratégicas, € recomendavel o uso de ferramentas como planilhas eletrénicas,
sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) e softwares odontoldgicos
especializados. Esses recursos permitem o acompanhamento em tempo real da
saude financeira do consultdrio, facilitando a andlise de indicadores e a projecao
de cenarios.

O uso de tecnologia na gestao financeira promove maior precisdo, agilidade
e seguranga na tomada de decisbes. Além disso, permite a integragdo com outras
areas da clinica, como agendamento, prontuario eletrénico e marketing, criando
uma gestdo mais eficiente e integrada.

INDICADORES DE DESEMPENHO E MONITORAMENTO

Os indicadores de desempenho (Key Performance Indicators — KPlIs)
s8o ferramentas essenciais para o monitoramento da performance financeira e
operacional dos consultérios odontoldgicos. Segundo Drucker (2001), “o que nao
pode ser medido, ndo pode ser gerenciado”. Assim, os KPIs oferecem uma visao
clara e objetiva sobre os pontos fortes, fraquezas e oportunidades de melhoria.

Entre os principais indicadores aplicaveis a odontologia, destacam-se:

* Ticket Médio: valor médio gasto por paciente. Formula: Faturamento Total
+ Numero de Pacientes Atendidos.

+ Taxa de Ocupacgio da Agenda: percentual de horarios ocupados. Indica
eficiéncia na gestao do tempo.

* Custo por Procedimento: revela o custo real envolvido em cada
atendimento.

* Margem de Lucro Bruto e Liquido: avalia o lucro efetivo apés deducéao
de custos.

+ Taxa de Retorno e Fidelizagdo: indica quantos pacientes retornam para
novos atendimentos.

Esses indicadores devem ser acompanhados regularmente, por meio
de softwares de gestdo ou planilhas especificas, garantindo base concreta para
decisdes estratégicas.

Exemplos Praticos de Indicadores em Odontologia

A mensuragdo do desempenho em consultorios odontolégicos é essencial
para garantir a eficiéncia operacional, a sustentabilidade financeira e a qualidade
do atendimento. Os indicadores de desempenho, também conhecidos como KPls
(Key Performance Indicators), permitem ao gestor monitorar, avaliar e ajustar
continuamente os processos clinicos e administrativos. Entre os indicadores mais
relevantes para a pratica odontoldgica destacam-se: receita por especialidade,
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tempo médio de atendimento, taxa de faltas e cancelamentos, e taxa de conversao
de orgamentos em tratamentos.

Receita por especialidade & um indicador que permite identificar quais areas
da odontologia geram maior retorno financeiro para o consultério. Essa métrica
é fundamental para o planejamento estratégico, pois orienta decisées sobre
investimentos em equipamentos, capacitacao profissional e marketing direcionado.
Segundo Oliveira (2014), a andlise segmentada da receita permite uma alocagéao
mais eficiente dos recursos e favorece a especializagdo em areas de maior demanda
e rentabilidade

Além disso, clinicas que monitoram esse indicador conseguem identificar
sazonalidades e tendéncias de mercado, ajustando sua oferta de servigos conforme
o comportamento do consumidor.

O tempo médio de atendimento €& outro indicador crucial, pois esta
diretamente relacionado a produtividade da equipe e & experiéncia do paciente.
Um tempo excessivamente longo pode indicar ineficiéncia nos processos ou
falta de padronizag&o nos procedimentos, enquanto um tempo muito curto pode
comprometer a qualidade do atendimento. De acordo com Corréa (2019), a gestao
do tempo em ambientes odontoldgicos deve equilibrar eficiéncia e seguranca do
paciente, evitando riscos associados 4 pressa ou a sobrecarga de trabalho

O monitoramento desse indicador permite otimizar a agenda, reduzir o tempo
ocioso e melhorar o fluxo de pacientes.

A taxa de faltas e cancelamentos representa um dos principais desafios na
gestao de consultérios odontolégicos. Altos indices de absenteismo comprometem
a previsibilidade do faturamento e a eficiéncia da agenda. Segundo Cohen e Franco
(2019), a adogao de sistemas de lembretes automatizados, como mensagens via
WhatsApp ou SMS, pode reduzir significativamente essa taxa

Além disso, politicas de confirmagado prévia e cobranga de taxas por
cancelamentos tardios sdo estratégias eficazes para mitigar o problema. O
acompanhamento sistematico desse indicador permite identificar padrées de
comportamento e implementar agdes corretivas.

Por fim, a taxa de conversdo de orgcamentos em tratamentos realizados &
um indicador que mede a eficacia da comunicagado e da abordagem comercial
do profissional. Uma baixa taxa de convers@o pode indicar falhas na explicagcao
dos procedimentos, insegurancga do paciente ou pregos desalinhados com o valor
percebido. Kotler e Keller (2016) destacam que a percepgao de valor € um fator
decisivo na decisdo de compra de servigos, especialmente em areas como a
odontologia, onde o vinculo de confianga € determinante

Monitoraresse indicador permite ajustar alinguagem utilizada na apresentacao
dos planos de tratamento, melhorar o relacionamento com o paciente e aumentar a
taxa de adesao.

Em conjunto, esses indicadores fornecem uma visdo abrangente da
performance do consultério, permitindo uma gestao baseada em dados e orientada
para resultados. A andlise continua e integrada dessas métricas € essencial para a
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tomada de decisdes estratégicas e para a construgdo de um modelo de atendimento
mais eficiente, rentavel e centrado no paciente.

Indicadores para Marketing e Captacao de Pacientes

A gestdo comercial de consultorios odontolégicos ndo se limita ao controle
financeiro e operacional. Em um mercado cada vez mais competitivo, o marketing
estratégico e a captac@o eficaz de pacientes tornaram-se pilares fundamentais
para a sustentabilidade e o crescimento das clinicas. Para que essas agdes sejam
bem-sucedidas, & imprescindivel o uso de indicadores especificos que permitam
mensurar o desempenho das campanhas, avaliar o retorno sobre os investimentos
e ajustar as estratégias com base em dados concretos.

Um dos principais indicadores utilizados é o ROl (Return on Investment), ou
Retorno sobre o Investimento. Esse indicador mede a eficiéncia das campanhas de
marketing ao comparar o valor investido com o retorno financeiro obtido. Segundo
Kotler e Keller (2016), o ROI é essencial para avaliar a viabilidade econdmica das
agOes promocionais e justificar investimentos futuros em comunicacgao e publicidade

Em clinicas odontolégicas, o ROl pode ser calculado para campanhas
especificas, como anuncios em redes sociais, Google Ads ou parcerias com
influenciadores locais.

Outro indicador relevante é a taxa de engajamento em redes sociais, que
mede o nivel de interagdo do publico com os contetudos publicados. Essa métrica
inclui curtidas, comentarios, compartilhamentos e cliques em links. De acordo com
Cohen e Franco (2019), o engajamento € um reflexo da relevéncia e da atratividade
do conteldo para o publico-alvo

Altas taxas de engajamento indicam que a clinica estd construindo uma
comunidade ativa e interessada, o que pode se traduzir em maior captacéo e
fidelizac@o de pacientes.

A identificagdo das fontes de captagdo de pacientes & outro indicador
estratégico. Saber se o paciente chegou ao consultdrio por meio de indicag&o, redes
sociais, mecanismos de busca ou convénios permite direcionar os investimentos
para os canais mais eficazes. Segundo estudo do SEBRAE (2021), clinicas que
monitoram suas fontes de captacio conseguem reduzir custos com publicidade e
aumentar a taxa de conversao de leads em pacientes reais

Essa andlise também permite identificar oportunidades de parcerias e a¢ées
de marketing local.

A taxa de agendamento via canais digitais, como WhatsApp e Instagram,
também deve ser monitorada. Esse indicador revela a efetividade dos meios
de contato utilizados pela clinica e a preferéncia dos pacientes por canais mais
ageis e acessiveis. Conforme apontado por Machado (2020), a digitalizagdo do
relacionamento com o paciente € uma tendéncia irreversivel, e clinicas que se
adaptam a essa realidade tendem a obter melhores resultados em captagéo e
fidelizagao
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A andlise integrada desses indicadores permite a gestao odontoldgica tomar
decisdes mais assertivas, redirecionar estratégias de marketing, eliminar campanhas
ineficazes e fortalecer agbes que geram maior retorno. Além disso, promove uma
cultura de gestao baseada em dados, essencial para a competitividade no setor de
salde. Em ultima instancia, o uso inteligente desses indicadores contribui para a
construgdo de uma marca solida, confidvel e alinhada as expectativas do publico-
alvo.

METODOLOGIA

A presente pesquisa adota uma abordagem qualitativa e exploratéria, com
o0 objetivo de compreender, em profundidade, as praticas de gestdo comercial
em consultérios odontoldgicos, especialmente no que se refere a precificacéo
de servigos, controle de custos e uso de indicadores de desempenho. Segundo
Gil (2019), a pesquisa qualitativa & apropriada quando se busca interpretar
fendmenos complexos em contextos especificos, permitindo uma anélise mais rica

e contextualizada dos dados coletados

Inicialmente, foi realizada uma revisao bibliogréafica sistematica, com base em
livros académicos, artigos cientificos indexados em bases como SciElo e Google
Scholar, além de publica¢des técnicas de instituicdes como o SEBRAE e o Conselho
Federal de Odontologia. Essa etapa teve como finalidade mapear os principais
conceitos, modelos e préaticas relacionados a gestdo em salude, com énfase na
administragéo de clinicas odontoldgicas. De acordo com Lakatos e Marconi (2017),
a revisao bibliografica € essencial para fundamentar teoricamente a pesquisa e
identificar lacunas no conhecimento existente

Complementarmente, foram analisados estudos de caso de consultérios
odontolégicos que implementaram estratégias comerciais com resultados positivos.
Yin (2015) destaca que o estudo de caso &€ uma estratégia metodoldgica eficaz para
investigar fendmenos contemporidneos em profundidade, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos

A andlise desses casos permitiu identificar padrdes de sucesso e desafios
recorrentes na gestdo comercial odontoldgica.

A coleta de dados empiricos foi realizada por meio de entrevistas
estruturadas com cirurgiées-dentistas proprietérios de consultérios, gestores de
clinicas e consultores especializados na area odontologica. As entrevistas foram
conduzidas com base em um roteiro previamente elaborado, contendo questdes
relacionadas a formacgao de precos, controle de custos fixos e varidveis, uso de
indicadores de desempenho e estratégias de marketing. Conforme Trivifios (2008),
a entrevista estruturada permite obter informagdes especificas e comparaveis entre
os participantes, mantendo a uniformidade na coleta dos dados

A andlise dos dados coletados sera conduzida por meio da técnica de analise
de contetdo, conforme proposta por Bardin (2016), que permite a categorizagéo e
interpretac@o sistematica das informacdes, identificando padrées, semelhangas e
discrepancias entre as praticas adotadas nos consultérios pesquisados
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Essa abordagem possibilita uma compreensao aprofundada das estratégias
de gestao comercial utilizadas e de seus impactos na rentabilidade e sustentabilidade
dos consultérios odontolégicos.

RESULTADOS ESPERADOS

A gestao comercial em consultérios odontolégicos tem se consolidado como
um campo de estudo essencial para a sustentabilidade e o crescimento do setor.
A expectativa deste trabalho & contribuir significativamente para a compreens@o e
aplicagdo de estratégias gerenciais eficazes, com foco na rentabilidade, eficiéncia
operacional e valorizagdo do servigo odontolégico. Os resultados esperados estao
alinhados com a necessidade de profissionalizacio da gestdo em saude, conforme
apontado por Drucker (2001), que defende que a eficacia organizacional depende
da capacidade de transformar conhecimento em ag&o estratégica.

Um dos principais resultados esperados & a proposi¢cao de um modelo pratico
de precificago, que considere tanto os custos operacionais quanto o valor percebido
pelo paciente. Segundo Kotler e Keller (2016), o valor percebido € um dos principais
determinantes da decisdo de compra em servi¢os, especialmente na drea da saude,
onde a confianca e a experiéncia do paciente s8o fatores criticos. A precificagcao
baseada apenas em custos pode levar & subvalorizagdo dos servigos, enquanto
a precificacdo orientada pelo valor permite maior flexibilidade e diferenciacéo
no mercado. Assim, espera-se que o modelo proposto neste estudo sirva como
referéncia para clinicas que buscam alinhar competitividade e lucratividade.

Outro resultado relevante € a identificacdo de agdes de controle de custos
que possam ser implementadas de forma imediata, mesmo por profissionais sem
formacéo em administrag&o. Oliveira (2014) destaca que a gest&o estratégica de
custos & uma ferramenta indispensavel para a sustentabilidade de negécios em
saude, pois permite a alocag&o eficiente de recursos e a eliminagéo de desperdicios.
A expectativa é que o trabalho ofereca orientagbes praticas sobre categorizacao
de custos fixos e varidveis, controle de estoque, negociagdo com fornecedores e
uso racional de insumos, contribuindo para a melhoria da margem de lucro dos
consultérios.

Além disso, espera-se fornecer uma lista de indicadores de desempenho
simples e eficazes, que possam ser acompanhados regularmente por gestores
odontolégicos. A literatura aponta que a auséncia de monitoramento sistematico
compromete a capacidade de tomada de decisdo e a previsibilidade financeira
(Bardin, 2016; SEBRAE, 2021). Indicadores como ticket médio, taxa de ocupacgao
da agenda, custo por procedimento, margem de lucro e taxa de fidelizag&do seréo
apresentados de forma acessivel, com sugestdes de ferramentas para sua
implementag&o, como planilhas eletrénicas e softwares de gestio odontoldgica.

Outro impacto esperado € a sensibilizago dos profissionais da odontologia
quanto a importdncia da gestdo estratégica como aliada da sustentabilidade
financeira. Muitos cirurgides-dentistas ainda veem a administragdo como uma
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atividade secundaria ou delegavel, o que pode comprometer a autonomia e
o crescimento do negdcio. Segundo Machado (2020), o sucesso de clinicas
odontolégicas esta diretamente relacionado a capacidade do profissional de atuar
como gestor e empreendedor, além de clinico. Ao apresentar casos reais e dados
empiricos, este trabalho pretende demonstrar que a gestdo comercial ndo € uma
ameagca a pratica clinica, mas sim um complemento indispensavel.

A longo prazo, espera-se que os resultados deste estudo contribuam para
a construgdo de um novo perfil profissional na odontologia: mais estratégico,
orientado por dados e preparado para os desafios do mercado contemporaneo.
A integragdo entre conhecimento técnico-cientifico e competéncias gerenciais é
apontada por autores como Mintzberg (2006) como essencial para a lideranga eficaz
em ambientes complexos e dindmicos. No contexto odontoldgico, isso significa
promover um equilibrio entre qualidade clinica e viabilidade econdmica, garantindo
a sustentabilidade do consultério e a satisfagdo dos pacientes.

Por fim, este trabalho busca fomentar uma cultura de gestado baseada em
evidéncias, na qual decisbes sejam tomadas com base em dados concretos e
n&o apenas em intuicdo ou experiéncia empirica. A andlise dos resultados obtidos
por meio das entrevistas e estudos de caso permitira identificar boas praticas
replicdveis e apontar caminhos para a inovagéo na gestdo odontolégica. Como
destaca Yin (2015), a pesquisa aplicada tem o potencial de gerar conhecimento
pratico e transformador, especialmente quando orientada por problemas reais e
necessidades do mercado.

ESTUDO DE CASO: APLIC{-\C}I\O REAL DE ESTRATEGIAS
COMERCIAIS EM CONSULTORIO ODONTOLOGICO

A aplicacdo pratica de estratégias de gestdo comercial em consultérios
odontolégicos € fundamental para validar os conceitos tedricos discutidos ao
longo deste trabalho. Para tanto, foi analisado um estudo de caso de uma clinica
odontolégica de porte médio, localizada em uma capital brasileira, que enfrentava
desafios significativos relacionados a organizacdo financeira, precificagdo de
servigos e fidelizagdo de pacientes. A clinica atendia, em média, 150 pacientes
por més, mas apresentava baixa previsibilidade de receita, alta taxa de faltas e
dificuldades na conversao de orgamentos em tratamentos efetivos.

A partir de um diagnoéstico inicial, foram identificadas fragilidades nos
processos de gestdo, auséncia de controle de indicadores-chave de desempenho
(KPls) e uma abordagem empirica na defini¢do de pre¢os. Com base nas diretrizes
propostas por Kotler e Keller (2016), que defendem a importancia da orientagdo
estratégica para o posicionamento competitivo em mercados de servigos, foi
elaborado um plano de agcdo com foco na implementag&o de praticas comerciais
estruturadas.

A primeira intervenc@o consistiu na adogdo de um modelo de precificagdo
baseado em valor percebido, substituindo o método tradicional de mark-up. Essa
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mudang¢a permitiu alinhar os pregos dos servicos & percepgdo de qualidade
e diferenciais oferecidos pela clinica, como tecnologia de ponta, atendimento
humanizado e especialidades integradas. Conforme apontado por Cohen e Franco
(2019), a precificacdo baseada em valor € mais eficaz em mercados onde a
confianga e a experiéncia do cliente sdo determinantes para a decisdo de compra.
Como resultado, observou-se um aumento de 20% no ticket médio em um periodo
de seis meses.

Em seguida, foi implantado um sistema de CRM (Customer Relationship
Management) com funcionalidades de lembretes automaticos, acompanhamento
poés-consulta e segmentacdo de pacientes. Essa ferramenta contribuiu para
a redugdo de 35% na taxa de faltas, além de melhorar a comunicacdo com os
pacientes e fortalecer o vinculo com a marca. Segundo Machado (2020), o uso de
tecnologias de relacionamento € essencial para a fidelizagdo em servigos de saude,
pois promove maior engajamento e satisfagio do paciente.

Outro ponto de destaque foi a introdugdo do monitoramento sistematico de
KPIs financeiros e operacionais. Indicadores como taxa de ocupaco da agenda,
margem de lucro, taxa de conversdo e custo por procedimento passaram a ser
acompanhados mensalmente. A anélise desses dados permitiu uma gestao mais
proativa e fundamentada, com melhorias na previsdo de fluxo de caixa e na alocagao
de recursos. De acordo com Oliveira (2014), a gestdo baseada em indicadores é
uma das principais ferramentas para a tomada de deciséo estratégica em ambientes
de alta complexidade, como os servigos de saude.

Além disso, foram desenvolvidas campanhas de marketing digital
segmentadas, com foco em redes sociais, Google Ads e parcerias locais. A
segmentacao foi baseada no perfil sociodemografico dos pacientes e nos servigos
mais procurados. Essa estratégia resultou em um crescimento de 28% na captagéo
de novos pacientes, demonstrando a eficacia do marketing direcionado. Conforme o
SEBRAE (2021), o marketing digital € uma das formas mais acessiveis e mensuraveis
de atrair e reter clientes em pequenos negdcios, incluindo clinicas odontolégicas.

A equipe da clinica também passou por um processo de capacitagdo, com
treinamentos voltados para o uso de ferramentas de gestdo, atendimento ao
cliente e comunicag&o digital. Essa etapa foi fundamental para garantir a adesao
as mudancas e promover uma cultura organizacional orientada para resultados.
Segundo Drucker (2001), o desenvolvimento de competéncias gerenciais € um dos
pilares da eficacia organizacional, especialmente em contextos de transformacgao.

A andlise dos resultados obtidos demonstra que a gestado comercial, quando
bem estruturada, ndo apenas contribui para a sustentabilidade financeira do
consultério, mas também melhora a experiéncia do paciente e fortalece a imagem
da clinica no mercado. O caso analisado refor¢a a tese de que a gestdo comercial
nao se opde a pratica clinica, mas atua como um aliado indispensavel para o
sucesso do negdcio odontolégico.

Em sintese, o estudo de caso evidencia que a implementacao de estratégias
comerciais baseadas em dados, tecnologia e capacitagdo da equipe pode
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gerar impactos significativos na performance de consultérios odontoldgicos. A
replicabilidade dessas praticas em outras clinicas depende da adaptagéo ao contexto
local, mas os principios fundamentais — como precificagdo estratégica, controle
de indicadores, CRM e marketing segmentado — s&o amplamente aplicaveis e
recomendados pela literatura especializada.

CONSIDERAGOES FINAIS

A gestao comercial em consultérios odontolégicos tem se consolidado como
um componente essencial para a sustentabilidade e o crescimento estratégico
do negécio. Em um cenario marcado por alta competitividade, mudang¢as no
comportamento dos pacientes e crescente exigéncia por exceléncia nos servigos,
torna-se evidente que o dominio de praticas gerenciais € tao relevante quanto a
competéncia clinica. Este trabalho demonstrou que a integrac@o entre precificacao
estratégica, controle de custos e monitoramento de indicadores de desempenho
pode transformar significativamente a realidade financeira e operacional das clinicas
odontolégicas.

A adocgdo de ferramentas como CRM, sistemas de gestdo financeira e
estratégias de marketing digital, aliada & capacitagdo da equipe, contribui para
a fidelizagdo dos pacientes, aumento da receita e melhoria da previsibilidade
econdmica. Conforme apontado por Kotler e Keller (2016), a gestao orientada por
valor e dados & fundamental para o posicionamento competitivo em mercados de
servigos personalizados, como a odontologia. Nesse contexto, o cirurgido-dentista
assume um papel ampliado, atuando ndo apenas como profissional da saude, mas
também como gestor e empreendedor.

As evidéncias apresentadas ao longo do estudo, incluindo o caso pratico
analisado, reforgam que a gestdo comercial ndo € uma atividade acessoéria, mas
sim um pilar estruturante da pratica odontolégica moderna. A profissionalizag&o da
administragao clinica permite decisbes mais seguras, maior eficiéncia na alocagao
de recursos e uma atuacdo mais estratégica frente s demandas do mercado.

Portanto, conclui-se que a implementagdo de praticas comerciais bem
estruturadas é indispensavel para a construgio de uma carreira sélida e sustentavel
na odontologia. Mais do que maximizar lucros, a gestao eficaz promove qualidade
no atendimento, acessibilidade aos servigos e valorizagao da profiss&o, contribuindo
para o desenvolvimento ético e competitivo do setor odontolégico.
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