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Customer Success na area medica:
estratégias para fidelizacao de pacientes

Customer Success é um conceito que tem ganhado destaque em diversas areas, principalmente
no setor de tecnologia. Seu objetivo é garantir que os clientes tenham sucesso ao utilizar os produtos

ou servicos oferecidos, promovendo nao apenas a satisfacao, mas também a retencao e fidelizacao.

Na area de satde, onde a confianca e a construcao de um relacionamento entre pacientes e
médicos sao fatores-chave, a aplicacao de estratégias de Customer Success pode ser um diferencial
importante para clinicas e consultorios que desejam oferecer um atendimento excepcional e garantir

a lealdade dos pacientes.

Neste artigo, discutimos como os principios do Customer Success podem ser aplicados na

pratica médica.
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Introducao ao Customer Success

Customer Success se refere a pratica de antecipar as necessidades dos clientes e criar
estratégias para garantir que suas interagdes com uma empresa ou servico resultem em sucesso. No
contexto médico, isso significa mais do que simplesmente tratar doencas: envolve construir um
relacionamento de longo prazo com o paciente, proporcionando uma experiéncia continua e
integrada de cuidado. A ideia central é garantir que o paciente se sinta apoiado em todas as etapas de

sua jornada de saude.

Na area meédica, a relevancia do Customer Success é evidente. Pacientes satisfeitos e bem
atendidos nao apenas retornam para novos tratamentos, como também recomendam o consultério
para amigos e familiares. Isso fortalece a reputacdo do médico e/ou da clinica e contribui para um
crescimento sustentavel do negocio. Ao aplicar essas estratégias, o foco deixa de ser apenas a
transacao — uma consulta pontual — e passa a ser a experiéncia completa do paciente, o que inclui

desde o agendamento até o acompanhamento pds-consulta.

A adocao dos principios do Customer Success também ajuda a fortalecer o vinculo emocional
do paciente com o consultério. Quando o paciente percebe que o médico e a equipe se preocupam
genuinamente com seu bem-estar, a confianca aumenta. Isso é essencial, principalmente em um
cenario em que os pacientes tém mais opc¢oes de escolha e podem facilmente mudar de profissional se

nao estiverem satisfeitos com o atendimento recebido.

Mapeamento da jornada do paciente

A implementacao de estratégias de Customer Success comeca com o mapeamento da jornada
do paciente. Essa jornada inclui todos os pontos de contato que o paciente tem com o consultorio ou
clinica, desde o primeiro agendamento até o acompanhamento apoés a consulta. Cada etapa dessa
jornada oferece oportunidades para otimizar a experiéncia do paciente, identificando areas que

podem ser melhoradas para evitar frustracoes e garantir que o paciente se sinta valorizado.

O primeiro ponto de contato é, geralmente, o processo de agendamento. Para muitos pacientes,
a agilidade e a facilidade de marcar uma consulta sio determinantes para a percepcao inicial da
qualidade do atendimento. Consultorios que utilizam sistemas de agendamento online, como o
oferecido pelo HiDoctor, proporcionam uma experiéncia mais conveniente para o paciente, evitando a

necessidade de longas esperas ao telefone ou dificuldades em encontrar horarios disponiveis.

Outro ponto de contato critico é a consulta em si. A pontualidade, o ambiente acolhedor, a
empatia da equipe e a clareza das explicacoes do médico sao fatores que impactam diretamente na

satisfacao do paciente.
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Além disso, o pos-consulta — muitas vezes negligenciado — é uma fase fundamental da jornada.
Lembretes de retornos, acompanhamento por mensagens ou ligacoes e a disponibilizacao de
resultados de exames e documentos médicos de forma &gil s3o maneiras de manter o paciente

engajado e demonstrar que o cuidado nao termina quando ele sai do consultério.

Personalizacao do atendimento

Uma das premissas mais importantes do Customer Success é a personalizacao. No contexto da
saude, personalizar o atendimento significa reconhecer que cada paciente é tnico e que suas
necessidades e expectativas podem variar significativamente. O primeiro passo para um atendimento
personalizado, portanto, é a coleta e analise de dados sobre o paciente, que permitem adaptar tanto a

abordagem clinica quanto a forma de comunicacao.

Softwares médicos modernos, como o HiDoctor, sdo ferramentas essenciais para esse tipo de
personalizacdo. Eles armazenam e organizam o historico do paciente, facilitando a consulta a dados
como condicdes preexistentes, tratamentos anteriores e preferéncias pessoais. Com essas informacoes
em maos, o médico pode personalizar ndo s6 o tratamento, mas também a forma como se comunica

com o paciente, utilizando uma linguagem mais acessivel ou mais técnica, conforme necessario.

A personalizacao do atendimento também se estende ao relacionamento entre consultas. Ao
identificar padroes nas condicoes dos pacientes, o médico pode se antecipar e oferecer orientacoes ou
exames preventivos de forma proativa. Isso nao apenas demonstra cuidado continuo com a satde do
paciente, como também cria um sentimento de confianca e atencao personalizada, que é fundamental

para a fidelizacao.

Programas de acompanhamento pds-consulta

O acompanhamento apos a consulta é uma das estratégias mais poderosas para garantir o
sucesso do paciente e aumentar as chances de fidelizacao. No modelo tradicional, os pacientes sao
muitas vezes deixados por conta propria até a proxima consulta. No entanto, com a introducao de
programas estruturados de acompanhamento, é possivel manter um contato continuo e ajudar o

paciente a seguir o plano de tratamento, resolver duvidas e evitar complicagoes.

Um programa de acompanhamento eficaz pode incluir lembretes automaticos para retorno ao
consultorio, renovacao de receitas ou realizacao de exames periddicos. Além disso, a pratica de enviar
mensagens informativas e de acompanhamento, mesmo quando o paciente nao tem uma consulta
marcada, demonstra interesse genuino pelo bem-estar do paciente, algo que pode fazer uma grande

diferenca na percepc¢ao que ele tem do consultorio.
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Essa abordagem de acompanhamento também pode incluir o uso de tecnologia. O HiDoctor,
por exemplo, permite o envio de lembretes e mensagens personalizadas de acompanhamento
diretamente pelo sistema, garantindo que o paciente nao se esqueca de compromissos importantes,
informando-o sobre assuntos relevantes para sua saide e assim mantendo o vinculo ativo entre
consultas. Isso reforca a sensacao de cuidado continuo e aumenta a probabilidade de que o paciente

retorne para novos atendimentos.

Educacao do paciente

Educar os pacientes é uma estratégia eficaz para empodera-los e melhorar a adesdao ao
tratamento. Pacientes informados tendem a seguir com mais diligéncia as orientacées médicas, além
de serem mais capazes de tomar decisOes conscientes sobre sua saide. No entanto, muitas clinicas
ainda nao utilizam a educacao como parte central do atendimento, o que pode representar uma

oportunidade desperdicada de engajar e fidelizar os pacientes.

A educacao pode ocorrer de varias maneiras. Uma opcao é fornecer contetidos informativos em
formato digital, enviados por e-mail, WhatsApp ou disponibilizados em aplicativo proprio do
consultorio, como o MedBook, oferecido pelo HiDoctor®. Com o MedBook o médico cria seu feed de

noticias exclusivo para informar os pacientes e manté-los engajados com o consultorio.

Outra abordagem é promover workshops ou palestras sobre temas de satde relevantes para a
comunidade de pacientes atendidos. Esses eventos podem abordar desde temas gerais de prevencao
até explicacoes detalhadas sobre doencgas especificas, sempre com o objetivo de esclarecer duvidas e

melhorar a compreensao dos pacientes sobre sua saide.

Além disso, os médicos podem usar o tempo da consulta para educar o paciente. Explicar de
maneira clara o diagnostico, os tratamentos propostos e os possiveis resultados gera confianca e
aumenta a satisfacdo do paciente. Quando o paciente sente que estd sendo ouvido e que suas
preocupacoes estao sendo enderecadas de maneira educativa, ele tende a confiar mais no profissional

e a seguir suas orientacoes com maior comprometimento.

Feedback e melhoria continua

Nenhuma estratégia de Customer Success estd completa sem um processo estruturado de
coleta de feedback. Na area médica, esse feedback pode ser obtido por meio de pesquisas de
satisfacdo, comentarios diretos dos pacientes ou até avaliacdes online. E importante criar canais
abertos e acessiveis para que os pacientes possam expressar suas opinioes de maneira honesta, sem

medo de julgamentos.
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A partir da andlise desse feedback, os consultorios podem identificar areas que precisam de
melhorias. Por exemplo, se os pacientes mencionam repetidamente longos tempos de espera, pode
ser um sinal de que o processo de agendamento precisa ser otimizado. Da mesma forma, se houver
reclamacoes sobre a clareza das explicacoes médicas, isso pode indicar a necessidade de maior foco na

comunicacao durante as consultas.

Mais importante ainda ¢é agir com base nesse feedback. Implementar melhorias e comunicar
aos pacientes que suas sugestoes foram ouvidas é uma maneira poderosa de demonstrar que o
consultorio estd comprometido com a exceléncia no atendimento. Isso fortalece o relacionamento

com os pacientes e aumenta a probabilidade de que eles permanecam fiéis a clinica.

Uso da tecnologia para melhorar a experiéncia

A tecnologia é uma ferramenta indispensavel para melhorar a experiéncia do paciente e
implementar estratégias de Customer Success de forma eficiente. A integracdo de um software
médico completo no dia a dia do consultério permite nao s6 organizar melhor o fluxo de trabalho,

como também proporcionar um atendimento mais agil e personalizado.

Por exemplo, aplicativos que permitem o agendamento online, como o app do MedBook,
facilitam o acesso dos pacientes ao consultorio, oferecendo uma experiéncia mais conveniente. Além
disso, um sistema médico como o HiDoctor® proporciona uma gestao integrada do prontuario,
facilitando o atendimento durante as consultas e permitindo um acompanhamento mais eficaz no

poOs-consulta.

Essas ferramentas tecnologicas também possibilitam a automacao de processos, como o envio
de lembretes, a organizacao de documentos e a comunicacao de novidades ou campanhas de satude.
Isso nao s6 reduz a carga de trabalho da equipe, como também garante que o paciente esteja sempre

informado e engajado com o consultorio.

Treinamento da equipe

Um dos pilares do Customer Success é a construcao de uma equipe bem treinada, capaz de
lidar com todas as necessidades dos pacientes de maneira eficiente e empatica. Isso envolve mais do
que apenas treinamento técnico — é necessario garantir que a equipe do consultorio tenha habilidades
de comunicacao, saiba como lidar com pacientes em momentos de estresse ou incerteza e entenda a

importancia de cada interacao na construcao de um relacionamento de longo prazo.

Um bom ponto de partida é investir em programas de treinamento focados na melhoria da
comunicacao e na criacao de uma cultura centrada no paciente. Isso pode incluir desde workshops de
atendimento ao cliente até o desenvolvimento de manuais de boas praticas, que ajudem a padronizar

o atendimento e garantir que todos os pacientes sejam tratados com o mesmo nivel de exceléncia.
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Além disso, a equipe precisa estar alinhada com os valores do consultorio e com as expectativas
dos pacientes. Criar uma cultura interna focada em Customer Success ajuda a garantir que todos —
desde a recepcionista até o médico — estejam comprometidos em proporcionar a melhor experiéncia

possivel ao paciente.

Acompanhamento de métricas de sucesso

Para garantir que as estratégias de Customer Success estejam funcionando, é essencial
monitorar métricas especificas que possam indicar o nivel de sucesso do consultério em reter
pacientes e garantir sua satisfacdo. Entre as principais métricas estao a taxa de retencao de pacientes,
que mede quantos pacientes retornam para novas consultas, e o Net Promoter Score (NPS), que

avalia o quanto os pacientes recomendariam o consultorio para outras pessoas.

Outras métricas relevantes podem incluir o tempo médio de espera, a taxa de cancelamento de
consultas e o engajamento com programas de acompanhamento pos-consulta. Monitorar esses dados
permite que o consultério identifique tendéncias e areas que precisam de ajustes, garantindo uma

melhoria continua na experiéncia do paciente.

Além disso, a analise dessas métricas ajuda a embasar decisdes estratégicas, como a
necessidade de investimentos em novas tecnologias, treinamentos adicionais para a equipe ou
mudancas nos processos internos. Dessa forma, o consultorio se mantém sempre alinhado com as

expectativas dos pacientes e com as melhores praticas de Customer Success.
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A adaptacao dos principios de Customer Success para a area médica oferece uma oportunidade

unica de transformar a experiéncia do paciente, criando uma relacao mais préoxima e de confianca.
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Ao mapear a jornada do paciente, personalizar o atendimento, investir em programas de
acompanhamento e utilizar a tecnologia de forma estratégica, os consultorios podem garantir a
fidelizacao de seus pacientes. Em um mercado cada vez mais competitivo, essa abordagem pode ser o

diferencial que assegura o sucesso a longo prazo.

Com o HiDoctor vocé tem em maos todas as ferramentas de que precisa para oferecer uma
experiéncia de exceléncia aos pacientes e fideliza-los. Desde a presenca online e o agendamento, até a
consulta e a comunicacdo posterior, as funcionalidades integradas do HiDoctor oferecem uma

jornada de atendimento descomplicada para os pacientes e eficiente para os médicos e equipes.

O HiDoctor® € o tnico sistema multiplataforma para consultérios e o software mais utilizado
por médicos e clinicas no Brasil. A Centralx® conta com mais de 30 anos de experiéncia no

desenvolvimento de tecnologias para a area médica.

Experimente e conheca o HiDoctor® clicando abaixo!
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