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Neil Gailmard, OD, MBA, FAAO

= Président, Gailmard Consulting

= Praticien d'exercice prive et
PDG, Gailmard Eye Center,
Munster, Indiana

= Membre depuis 20 ans du corps
enseignant de I'lllinois College of
Optometry

= Rédacteur en chef, Management
Tip of the Week

" Management(:
Lﬂjﬁh)


Presenter
Presentation Notes
Les antécédents du Dr Gailmard à titre d'expert en gestion de cabinets s'échelonnent sur plus de trois décennies, depuis qu'il a accueilli son tout premier patient en 1978. Aujourd'hui, il gère l'un des cabinets privés les plus importants et sophistiqués en Amérique.  Neil a partagé ses connaissances approfondies en matière de gestion de cabinet au CIO de son alma mater et a collaboré à la mise sur pied de la AOA Practice Management University.  Il était anciennement rédacteur en chef de la revue Optometric Management et est actuellement l'auteur du bulletin électronique « Management Tip of the Week ».   Nous sommes ravis de compter Neil parmi les membres de la faculté MBA.  Veuillez accueillir Neil Gailmard…


Surpasser les attentes des
patients et augmenter la
productivité du cabinet

Neil Gailmard, OD, MBA, FAAO



Retirez-en trois choses

Comment...

= Attirer un grand nombre de patients et créer
une demande incroyable

= Gerer I'achalandage accru sans compromettre
la qualité des soins

= Augmenter les revenus nets et bruts

Bonus : revenez au bureau satisfait de
I'optomeétrie

Managerinenl



J'aime l'optometrie canadienne!

= [l n'y a a peu pres aucun regime de soins de la
vue!

= Vous pouvez fixer les frais a votre guise
Il existe certaines exigences réeglementaires

= Une abondance de patients! La plupart d'entre
vous étes archi-complets.

= Je comprends que vous aussi avez des
problemes a surmonter, mais ils vous
permettent de garder la forme.

= Modifications reglementaires en Colombie-

Managen
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Secteurs ou certains cabinets
canadiens pourraient mieux
performer :

= Frais plus éleves

Les frais d'examen sont environ 10 % plus bas au
Canada

= Plus de personnel par DO

2,5 heures heures-personne par DO en
comparaison de 3,9 (E-U)

= Meilleure délegation?
= Plus grande surface de bureaux
2 200 contre 3 000 (E-U)

= Soins médicaux de la vue — seulement si c'est
rentable.

= Utilisation de DO qui ne sont pas des partenaires

Management



Vous étes occupe

aujourd’'hui... mais vous devez
accrmtre la demande afin de :

= Hausser les frais
Accroitre la productivité journaliere

Ne plus vous en faire avec les diverses
formes de concurrence

Economies d'échelle : docteurs, personnel,
espace de bureaux, equipement, stocks

Rentabilité vous permettant d'acquerir ce qu'il
y a de mieux

Elaborer un systéme qui ne dépend pas
entierement du docteur

Management
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Comment créer une demande des
patients?
= Reétention plus recommandations

= |La meilleure fagon d'attirer de nouveaux
patients est la méme que pour conserver
les patients actuels

= Centrez votre attention sur la fidélité des
patients; vous en attirerez
automatiquement de nouveaux par le
bouche a orelille

= Comment sont batis les grands cabinets

Managerinentp fessionnels?
ACABEEY




Quel est le secret pour batir un
cabinet a volume éeleve générant

plusieurs millions de dollars?

= Nous voulons un revenu brut et un
revenu net eleves

= La plupart d'entre vous connaissez deja
le secret mais ne le mettez pas en
oeuvre!

= Sije peux, vous le pouvez aussi

= [ 'emplacement de votre cabinet n'a
aucune importance

Management



Vous pensez ne pas vouloir
prendre de I'expansion?

= Vous croyez aimer l'idee d'un petit cabinet?
= Aimeriez-vous...

.. générer un revenu brut de 300 000 $? (par
mois, par emplacement)

.. disposer d'un personnel abondant et qualifie?
.. utiliser les technologies les plus perfectionnées?

.. générer des revenus sans étre present au
cabinet?

.. étre a I'abri des hauts et des bas de I'économie?

. posséder un actif valant plusieurs millions a

Manggenen retraite?
ACABERD %



En une journee, la semaine

~ derniere

mon cabinet a genere...

. Management

ACADERY
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Sans conteste, une bonne

journeée :
= Revenu brut =29 580 $

= 58 examens de réfraction (examens complets)

= 16 évaluations ou adaptations de lentilles
cornéennes

= Vendu 39 paires de lunettes

= 7 paires de lunettes de soleil sans ordonnance
= 84 boites de lentilles jetables

= Effectué 6 examens de seuil du champ visuel
= 8 examens OCT

= Ce qui est amusant dans tout ¢a : Je
n'étais pas la!

Mallﬂ!lﬂliﬂﬂlll
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Alors, quel est le secret?

Management
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Le service a la clientele

= J'aurais souhaite une reponse plus
dramatique et mystérieuse

" Managementc:



Le service a la clientele

= Je suis obsedé par la satisfaction des
patients

En fait, le terme FIDELITE des clients
est mieux choisi

La satisfaction est le plus faible degre de
service acceptable

= Moil, je parle de service legendaire!

= Parce que je suis obsedé, mon personnel
'est aussi

Manageneni | fidelité des clients est I'élément le plus
ALADEMmpbortant dans la création d'un cabinet




Les dirigeants des entreprises
ayant du succes
connaissent ce concent
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Ne vous meéprenez pas...

Man agemenl

MJT

Votre cabinet n'offre probablement pas
un si bon service a la clientele

Le mien pourrait étre mieux (et ce,
malgrée mon obsession)

La plupart des petites entreprises ne
sont pas obsedées

La plupart des cabinets de docteurs ne
le sont pas

Bon nombre de DO n'y comprennent
rien... ils manquent d'objectivite... ils
|gnorent ce qu'ils ignorent

@elle a été votre expérience?



Soyez dur avec vous-méme...

Man agemenl
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Les portes verrouillées; les messageries
vocales activees la semaine

Peu ou pas d'heures travaillées les soirs ou
les samedi

Arriver en retard aux rendez-vous ou aux
consultations de patients imprevus

Surpris des frais d'évaluation pour LC

Disputer les patients s'etant désistes

Un bureau désuet ou malpropre

Un membre du personnel arrogant
Odeurs, toux, vétements uses

Un docteur arrogant

)omesses brisees



Quel est le degré satisfaisant de
satisfaction du client?

= Combien d'argent voulez-vous faire?
= A quel rythme?
= \/os objectifs doivent étre TRES ambitieux

— certainement au-dessus de la
moyenne!

= | e mot satisfaisant ne satisfait plus
Management



Quatre étapes pour créer un
service legendaire

1. Notre politique : « oui »

2. Un personnel abondant et
compétent

3. Préparer la voie
4. Récupération des services

" Managementc:



1. Notre politique : « oul »

= Etablir des politiques axées sur les désirs
et les besoins des patients — la définition
du marketing

= Pas sur les désirs et besoins des docteurs
ou des techniciens

= Enseignez des principes au personnel...
pas des politiques

= | es politiques ne sont qu'une facon de dire
NON

Management
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Regles du cabinet

N° 1 Le patient a
toujours raison.

N° 2 Sile patient a torf
a un moment ou un
autre, relisez la regle
N° 1!

Management
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Quand établir des limites?

= Mon personnel cherche toujours
I'exception
= Ayez des regles elementaires en place
Sachez comment dire oui en premier
Frais, paiement, politiques
Preoccupations en matiere de santé
Dites ces choses d'avance a vos patients

= Une fois les limites établies, celles-ci sont
Imposees de plus en plus tot et avec plus
d'ardeur!

Man agerinenl
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Vous n'agissez pas comme
une poule mouilléee!

= [aisser les patients gagner est une
strategie d'entreprise tres astucieuse

= Ne laissez pas votre égo entraver la
croissance de votre cabinet

= Dire oui d'entree de jeu empéche les
petits problemes de devenir plus
compliqués

= Etablissez des politiques ou changez les
politiqgues actuelles en vue de l'avenir

= Cela rendra le milieu de travail plus

Management réeable
ity )
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Quel est votre
avantage concurrentiel?

= Pourquol les patients devraient-ils
choisir votre cabinet plutét qu'un autre?

= Assurez-vous de repondre a cette
question de facon tres objective

= | 'expression « examens complets et
tarifs concurrentiels »

signifie en realité « Examens
ennuyeux et tarifs identiques a tous
les autres »

Managemef tre AC doit étre tres fort.
ACADERY
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2. Un personnel abondant et
competent

= Votre role change.

= A mesure que votre cabinet prend de
I'expansion, votre role de gestionnaire
supplante celui de DO.

= N'évitez pas une hausse du personnel;
appréciez la gestion du personnel et
devenez meilleur dans ce role.

Management



Quel est votre
avantage concurrentiel en termes
de dotation en personnel?

= Tout comme avec le marketing...Pourquoil
voudrait-on travailler dans votre cabinet?

" Soyez « marketing » avec votre personnel
- vosS clients internes

* Pourquoi la réceptionniste gagnant 14 $
'heure devrait-elle sourire toute la
journee?

= |es salaires et avantages sociaux sont
d'importants criteres, mais pas les seuls,

-Lagff)fﬁ?*'j)o pas les plus imp

Frofesonnns




Comment controler
I'attitude du personnel?

= VVous ne pouvez la controler ...

= Cela fait partie de la culture
organisationnelle

= VVous pouvez la stimuler,
I'encourager, et la developper

Managerinenl



Comment controler
I'attitude du personnel?

Avis aux employes :

Les raclées continueront

jusqu'a ce que le moral des
troupes s'ameliore

Management > - La Direction



Satisfaction au travail

= C'est une spécialité englobee par la gestion
des ressources humaines
= Plusieurs facteurs complexes entrent en jeu

dans ce sentiment abstrait eprouveé par
rapport au travalil

Réemunération — Appreciation — Respect
Accomplissement personnel - Estime de soi

= La culture organisationnelle du cabinet la
définit
= La culture du bureau débute par le docteur

vannene D €0AITASSEZ-vous des employes ayant une
aHHQEIilIBII . ttt d
Lgﬂﬂf)ﬁﬂa vaise attitude



Autoexamen rapide
de la culture

organisationnelle...
= Quand avez-vous pour la

derniere fois fait mention
d'un employe en utilisant
le terme « la fille »?

Managerinenl



Vous avez besoin d'un vrai
directeur de bureau

= Environ la moitié des DO canadiens n'en ont pas.

= Faites-en la promotion a l'interne ou embauchez une
nouvelle personne

= Avisez-en les employes d'avance

= | a connaissance du domaine optique n'est pas
necessaire

= Vous ne voulez peut-étre pas perdre les competences
de votre meilleur employe en matiere de soins des
patients

o i 5 membres du personnel doivent savoir que le
r

vl
ec est leur patron




Reéeunions du personnel

= Un impératif chague semaine, méme si
vous avez peu d'employes

Mettez-1a a I'horaire et forcez-vous a la
concrétiser

Le personnel a besoin de leadership

= Ne fermez pas les bureaux si possible (2
quarts)

= Courte reunion quotidienne regroupant le
directeur de bureau et les autres docteurs

Management
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3. Préeparer la voie
dans votre cabinet

Extérieur Intérieur
Stationnement  Ameublement de la salle d'accueil

Enseigne Instrumentation

Amenagement  Technologie utilisée dans la salle d'exam
paysager

Facilité d'acces Entretien/proprete
Uniformes du personnel

Etalages et stocks d'articles de lunetterie

Man agerinenl
-m%??)



Instrumentation

* L'instrumentation
constitue un
avantage
concurrentiel - elle
définit vos services
professionnels

e Toutes les salles

d'ordinateurs
branchés a un
réeseau

e Acwte visuelle




Instrumentation pour les tests
preliminaires

Excellent
iInvestissement

Image du cabinet

Permet au docteur
d'économiser du
temps

Permet au
technicien
d'effectuer les
tests

Permet I'analyse

de la QUBalité des
}': ! LT B | |V 4
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Instruments qui vous feront
tirer le maximum de chaque dollar

’ejm”“‘" )
’*" Manauement
‘ﬂ-
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Réfracteur automatique /
kératometre

Campimétre

Tonometre de Grolman
Lentimetre automatique
Rétinographe numeérique
Topographe cornéen

OCT

Instruments 3-en-1 ou 4-en-1

Appareil servant a mesurer la
densite optique de la
pigmentation de la macula

Logiciel éducatif destiné aux
patients



Songez a de nouvelles

Management

installations

69 % des DO canadiens louent leur espace
de bureaux

Achetez et revampez
Achetez un terrain et batissez
Les prix de I'immobilier sont trop éleves?

Agrandissez et revampez vos installations
actuelles

Redore l'image de facon remarquable



4. Récuperation des services

" Managementc:
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Reésolution des plaintes

= |La non-résolution est un énorme coUt
caché!

= | e point de vue du patient
= | eur perception est la realite

= Besoin de formation et de lignes directrices
a l'intention du personnel

= Un patient enoncant un probleme constitue
une excellente occasion de batir une
relation!

= Faites-en un « precedent »
Managerinem
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Récupération des services

= Rassurez et écoutez

= Ne donnez AUCUNE excuse et ne
jetez jamais le blame sur quiconque

= Reglez le probleme
= Excusez-vous pour le désagrement

= Remerciez le client d'avoir porte cela a
votre attention

= Effectuez le suivi personnellement

Management




Une analyse sur comment faire

de I'argent
= Voyez plus de patients par jour
= Vendez davantage a chaque patient
Accroitre la vente moyenne... 500 $7?

Réduire le nombre de clients avec ordonnance
qui partent sans rien acheter

LC et lunettes
Deuxiemes paires
Procédures médicales

* Hausser les frais et réduire les soins
geres
= Surveiller les dépenses

s Il n'existe pas de raccourci vers la prosperité
AcADEy



Générer des revenus éleveés
grace a l'optometrie...

= Est-ce possible aujourd'hui?

= Bien entendu — l'optométrie offre un
potentiel egal ou superieur a n'importe
guelle autre petite entreprise

= Distinguez le travail technique
d'optometrie de I'aspect commercial de
I'optométrie et concentrez-vous sur ce
dernier

Management
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Générer des revenus éleveés
grace a l'optometrie...

= C'est a titre de propriétaire d'entreprise et non
de DO que vous genérerez des revenus
éleves

= Cessez d'étre I'optometriste (dans une
certaine mesure) et soyez le PDG

= Pensez au charpentier qui devient le plus
grand constructeur de maisons de luxe...

= |es entrepreneurs reussissant le mieux

cessent tous de faire leur métier directement!
Managemem

ACADIESRY
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L'attitude mentale

= Reéalisez les avantages d'un cabinet
d'envergure

= \isualisez le cabinet de réve

= Donnez votre plein rendement pour que le
votre y ressemble

" Procédez aux changements avant d'étre
« obligé » de le faire

= Agissez au gre de vos désirs

= Reéinvestissez, méme si cela signifie

emprunter
Prenez de I'expansion etape par etape
fla rez un systeme qui ne depend pas

Man d{jEmen
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Cing etapes pour
accroitre la rentabilité

1. Une philosophie axée sur des frais
eleves, des services de pointe et des
produits haut de gamme

2. Délégation de niveau élevé
3. DO associés

4. Simplifiez vos pratiques en matiére de
lentilles cornéennes

5. Dispensation sérieuse d'articles de

Management unetterie
Laﬂfﬂﬁrj



Oubliez le marché des bas
prix
= Arrétez de voir votre cabinet comme un

endroit ou I'on offre un excellent service a
des prix raisonnables

Vous ne pouvez étre tout pour tout le
monde

Les entreprises haut de gamme
affichent des prix éleves

= Fixez-vous comme objectif de devenir un
cabinet a tarif eleve

= | e monde des rabais est trop concurrentiel

Management 'Ee vous Yy aventurez pas!

ACADERYQluoi faire si vous étes dans ce monde
— actuellement?

o Fve [ove Prefession



Qu'y a-t-il avec les frais

d'examens?

= Que valent vos services en comparaison des
autres? Dentistes — Médecins — Plombiers?

= Votre personnel mentionne-t-il le prix d'un
examen a chaque appelant.. méme si on ne le
demande pas?

Managerinenl



Frais des lentilles
cornéennes

= Un frais d'évaluation en plus du frais
d'examen

= Mettez en place trois ou quatre niveaux
de frais d'adaptation, et haussez ces
frais

* Frais de dispensation

= |La topographie corneenne peut étre
requise et ventilee

Management



Prix des articles de lunetterie

= Prix des lunettes de base

= Options en matiere de
lentilles cornéennes

= Frais de dispensation
= Montures haut de gamme
" | unettes de solell

Managerinenl



Rabais

= | es DO semblent les adorer!

= | a plupart des rabais ne font que vous
nuire

= | aissez-les tomber - d'un seul coup. Volila
une maniere facile de hausser les frais

= e rabais sur la 28 paire de lunettes.
Qu'est-ce qui est typique au Canada?

Management
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2. Delegation de niveau
eleve

= J'ai tendance a étre une personne qui
veut tout regenter - mais j'ai surmonte
ce probleme

= Docteur : voulez-vous d'un cabinet qui
ne dépend que de vous?

= Etes-vous assez sécurisé pour laisser
d'autres étre importants?

= Voir 25 patients par jour ne représente
pas plus de travail que d'en voir 10

Management
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Si vous
deleguez deja...

= Parfait! Utilisez cette partie pour
ameéliorer vos procedures

= Sivous ne deleguez pas beaucoup...

... le temps est venu de
commencer!

I'n'lanasll‘-'i"B“l |



Passez a un niveau superieur

= Tout ce qui permet au docteur
d'economiser du temps est
Important

= Tonomeétrie

= Test d'acuite

= Observation médicale
= Insertion de LC d'essai
= Inscription

I'n'lanasll‘-'i"B“l |



Changez votre paradigme
d'examen

= Raccourcissez les tests
= Accelérez les tests

= Deleguez les tests

= Eliminez certains tests

= Deux salles d'examen par docteur sont
iImpératives

= | es salles de test preliminiare sont
Impératives

Managerinenl



Devriez-vous deleguer méme
sl vous n'étes pas si occupe?

= Oui

= Agissez au gre de vos desirs

= Emploi non clinique de votre temps
= Compression

= Préparez-vous a d'autres affaires
commerciales

' Managerinem |
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Préparation des tests

preliminaires
LC retirées, = QObservation médicale
reinserees = Clichés numériques de la
Prédilater avec Neo 2,5 retine
% = Topographie cornéenne
Réfracteur automatique ® Acuité visuelle
Kératometre Myopie et hypermétropie
automatique = Stéréopsie

Lentimetre automatique = Sens chromatique
Legere boufféee d'air " Pression artérielle (PA)

= Champ visuel = Cédérom éducatif destiné
Managem%h‘t atique aux patients

ACADERTY



Eviter les goulots d'étranglement
aux tests préeliminaires

" Former les techniciens a entrer et
sortir

= Vente en double des articles peu
couteux

Sens chromatique, stereopsie, PA

= | es techniciens se servent de salles
d'examen sans la présence de
docteurs

Management Olpservgtion médicale, AV,
-@f}ﬁy) réinsertion de LC



Commis aux écritures

= Le meilleur elément de gain de temps de tous
les temps

Nos docteurs n'ont rien a écrire (ou cliquer);
ni frais, ni codes

Les dossiers font un meilleur travail
= Ne fonctionne que si les examens sont rapides

= |e technicien effectue la consultation en
premier lieu et procede aux tests qui
s'imposent

= Je n'ai pas a chercher ou attendre un
technicien

Managemeht rcher avec les patients est une perte de
ACADERHerpps



Autres avantages des commis

aux ecritures
= | a seule chose meilleure gqu'un bon

transfert de patient est aucun transfert :
Tech = Commis aux écritures = Opticien

= | es docteurs ne teléavertissent pas les
techniciens... ces derniers téléavertissent
es docteurs

= | e docteur quitte la salle le premier

= | es patients sont impressionnes

= Adaptations de LC en un clin d'oell
Manﬂgm;e"]\l laissez pas les EMR vous distraire du




Les examens peuvent-ils étre
complets et rapides?

= Bien entendu!

= Techniciens et instruments
automatisés

= | e docteur n'est pas force de travailler
rapidement — c'est un art

= Qui a dit que les patients veulent des
examens de la vue qui prennent du
temps?

= Faites moins de tests et discutez plus

Management



Arrivez-vous a temps?

= Seul un technicien est requis pour
amorcer un rendez-vous a temps

= Des imprévus peuvent survenir, mais
90 % du temps ce n'est pas si difficile

= Attention aux longs delais d'attente
Internes

= | e docteur et le technicien sont flexibles
guant aux salles et a I'ordre des tests

Management
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Trucs pour garder la cadence

= Un seul technicien pour accompagner le
patient du début a la fin

= Teleavertisseur silencieux pour le
docteur

= | e docteur devrait étre flexible
= Cedulez le docteur - pas les techniciens

Embauchez assez de techniciens et
equipez les salles suffisamment pour
garder le rythme

Management
\Cr )
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Un autre avantage a la rapidite
(outre I'augmentation du nombre de
patients par jour)

= Moins vous passez de temps a
gerer l'aspect clinique de votre
cabinet, plus vous avez de
temps a consacrer a l'aspect
optique

Mangooment |



Un systeme de tranches de

temps de 15 minutes

= Tous les intervalles sont
iIdentiques...NP, EP, examen complet,
vérification de LC, suivis, examen GLC,
peu importe.

= Efficace pour I'établissement du
calendrier par le personne

= | 'adaptation de LC se fait lors des
visites pour examen complet — pas
separement

= Placer des blocs de temps au besoin
p‘our demeurer dans les délais, tenir
Management

L(B@ 7 pte des urgences, des pauses-
as et de la fin des quarts de travall



Changement

= Ne dictez pas les changements,;
permettez au personnel d'aider a élaborer
la solution

= | es decrets trouvent rarement un appui

= Commencez par enoncer le probleme, ou
I'objectif
= | e personnel doit étre ouvert au

changement... il est nécessaire a la
croissance, ou méme a la survie!

= Un personnel qui s'adapte est plus

recieux pour vous
Management
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3. DO associés

¢ Management’
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Quand faire intervenir un

associeé

= Etes-vous archi-complet plus de deux
semaines a l'avance?

C'est de l'argent qui dort

= Y'a t-il beaucoup de delegation dans
votre cabinet?

Commencez par déléguer

= Voulez-vous prendre plus de temps de
conge — ou pour la gestion?

Management



Nos opinions toutes faites
sont entierement fausses

= N'embauchez pas un directeur de
bureau pour gérer I'aspect commercial
afin que vous examiniez des yeux...

= Embauchez un DO pour I'examen des
yeux afin que vous geriez l'aspect
commercial

Management



Nos opinions toutes faites
sont entierement fausses

= Ne recherchez pas le soutien de
guiconque

= Ne vous préoccupez pas de votre
strategie de sortie

= Ne payez pas sur pourcentage

= Ne cherchez pas un DO qui vous aidera
a agrandir votre cabinet

= Ne vous attendez pas a ce que le DO
§fectue des taches de gestion

Management



Ce ne sont pas tous les DO
qui veulent posseder

une entreprise

= Bon nombre d'excellents DO ne désirent
rien d'autre qu'étre des cliniciens

= Travailler 40 heures/semaine et retrouver
leur famille

= Travailler dans un milieu professionnel

= Recevoir un bon salaire avec avantages
sociaux

Management



Voulez-vous que l'associe
recoive des patients ou non?

= Les DO payes sur des pourcentages en fonction de
la productivité creent un dilemme pour le proprietaire;
lui transferer des patients ou non?

= |Le personnel est confus — quel horaire remplir en
premier?

= | a frustration regne parce que le nouveau DO ne
constitue pas son propre horaire

= Sivous payez un salaire, vous voulez que l'associe
voie autant de patients que possible

Management



Transférer les patients activement
a l'associe

= Docteur : voulez-vous d'un cabinet qui
ne depende que de vous?

= Créez une loyaute envers votre cabinet,
non envers vous.

= | es clauses restrictives sont un
impératif, mais ne vous préoccupez pas
du roulement du personnel.

Management



DO employe ou partenaire?

= | es flux de tresorerie ont une plus grande
valeur que la vente unique de l'actif

= Permet de garder le contrble sur les profits
et les décisions

= Vous étes moins presse de prendre votre
retraite et vendre lorsque vous n'avez pas
a voir de patients

= | 'associe pourrait acheter le cabinet

I,ﬂ.,anﬂg,L,J_mmtI sq.ue vous étes prét a prendre votre
ACADETetrpite



4. Simplifiez vos pratiques en

matiere de lentilles cornéennes

= Apres combien de visites dispensez-vous
des lentilles cornéennes?

= Combien de visites de suivi pour une
adaptation?

= Apres l'adaptation, combien de fois
devez-vous revoir le patient?

Une raison pour laquelle les patients veulent
leur ordonnance

Je n'ai perdu aucun revenu lorsque j'ai

abandonné les visites apres 6 mois
vanagement - D €l€QUET 1 Que fait votre technicien lors
Al ,J'_,_._j;,}s adaptations de LC et du suivi?



Simplifiez vos pratiques en

matiere de lentilles cornéennes

= Doit étre rentable; sinon, arrétez!

Hausser les frais et réduire le temps
consacre

= Avez-vous evolué au gré du temps?

= Important stock de lentilles d'essai
Lentilles jetables, toriques, semi-rigides

= | es patients desirent la simplicite et la
rapidite
Les DO ont tendance a compliquer les faits
= Pour justifier les frais??
Management > = Par souci d'éducation du patient?



Strategie pour adapter davantage

de LC

Eliminons les obstacles a I'essai de lentilles!
Frais d'adaptation
Pas le candidat ideal
Trop de temps sur la chaise
Voulez-vous en adapter plus, ou non? Si non,
pourquoi?
Attendez-vous que le patient en fasse mention?

Dites ceci : « J'aimerais vous faire essayer une paire
de lentilles cornéennes pour voir comment elles vous
vont... avez-vous quelques minutes? »

Pas de frais additionnels, d'instructions, de dénis de
responsabilite, d'avertissements, de discours, de
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Le marcheé des articles de lunetterie

est hautement sous évalué

= Je crois que les DO canadiens sont
meilleurs que leurs homologues
ameéricains dans ce domaine

= | es soins medicaux de la vue sont
payants, mais ils sont pas le sauveur de

'optométrie

= Les DO perdent de vue l'aspect le plus

ucratif de notre profession

= | es patients ne croient pas que les
Management
L(Bﬂf)“aﬁ - agticles de lunetterie sont futiles (seuls
es DO le pensent)




Revenus en matiere d'articles
de lunetterie

= | e revenu meédian des ventes d'articles de
lunetterie (les produits plus les frais de
dispensation) est de 55 % du revenu brut
d'un cabinet au Canada; 44 % aux E-U.

= | es articles de lunetterie rapportent des
revenus sans que vous ne fassiez quoi que
ce soit!

Management



Points cles du marcheé des
articles de lunetterie

Consacrez-y un vaste espace de plancher
(plus de 1000 pi ca)

Etalages et ameublement neufs et haut de
gamme

Stock important (1000 montures)

Haussez les prix des gammes de
montures. Quel est le nouveau produit de
gamme superieure?

Aux E-U, nous montrons une monture de
600 $ pour en vendre une de 400 $

immes exclusives?

. - o , . ’ Jé
ALADLIE! \Jotre marché ne sera pas intéressé?



Le personnel peut vendre
simpement en

posant des questions

= | es gens aiment parler d'eux-mémes
= Quatre questions qui amenent l'idéee
d'une seconde paire

Puis-je vous demander quel travail vous
faites?

Avez-vous des passe-temps?
Utilisez-vous un ordinateur?
Pratiquez-vous des activités de plein air?

Managemenl. Scoute active



Docteur : N'avez-vous pas
le temps pour faire tout ca?

= Cela pourrait étre votre plus grand
probleme

= La raison pour laguelle les cabinets ne
prennent pas de I'expansion -
Un manque de gestion et de leadership!!
Un directeur de bureau est nécessaire outre
le propriéetaire
C'est une entreprise, et la gérer est un
emploi a temps plein
'“““ﬂ““ .,{% ;% de votre temps est consacré aux
mens de la vue!



Devenez le PDG du cabinet

= Prévoyez une journée de gestion ou plus /
semaine

= Voyez le méme nombre de patients en
moins de jours en deleguant davantage

= Combien de problemes rencontreriez-vous
S| vous erriez sans but
La non-résolution est un énorme probleme

Ca ne finit jamais, mais vous pouvez y
remedier en partie

Man agerinenl
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Compressions : une retombée

= Voyez le méme nombre de patients
pendant vos journées cliniques

Ou peut-étre encore plus de
patients

= | e pouvoir d'expansion du cabinet
occupe!!

Votre cabinet semble
immediatement plus achalande!

Management



Plan d'action

= Rencontrez le personnel et d'autres
conselllers

= |nvestissez dans votre cabinet
= Envisagez une hausse de frais
= Pensez a embaucher plus d'employes

= Elaborez un plan d'accroissement de la
delegation

Management



MERCI!

Neil Gailmard, OD, MBA, FAAO
neil@gailmard.com
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