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Sua consulta oferece valor real aos
pacientes?

Resumo:

e Consulta que nao gera continuidade sai caro para o consultorio.

e 3 falhas comuns prejudicam a percepcao de valor: falta de escuta, de clareza e de
acompanhamento.

e Escuta ativa e construcao de vinculo aumentam a confianca.

e C(Clareza sobre proximos passos transforma ‘informacao’ em ‘acao’.

e Continuidade melhora os resultados de saude (e os resultados do consultério).

H4a uma diferenca silenciosa entre “atender bem” e “gerar valor”. Atender bem, muitas vezes,
vira sinonimo de resolver rapido. Gerar valor, por outro lado, é fazer o paciente sair da consulta com

entendimento, confianca e direcao.

E essa diferenca pesa no que realmente sustenta um consultoério: retorno, adesao, continuidade

e indicacao.

Quando a consulta nao cria clareza e vinculo, o paciente tende a se perder no pés-consulta, e o
resultado aparece depois, na forma de faltas, abandono de tratamento ou troca de médico. Por isso,
antes de pensar em marketing, agenda ou captacao, vale encarar a questao central: o que o paciente
leva da sua consulta além da receita?

Uma consulta que oferece valor real é aquela em que o paciente sai entendendo o que esta
acontecendo, o que precisa fazer a seguir e sentindo que foi, de fato, compreendido. O resto (retorno,
indicacao, lealdade) tende a ser consequéncia.

Neste artigo, vamos entender melhor sobre como gerar valor para os seus pacientes.

e O que “valor real” significa na pratica

* Quando o paciente nao volta: os atritos invisiveis da consulta

e O tripé de uma consulta que gera valor

* Checklist rapido: voceé esta criando experiéncia ou apenas atendendo?
e Perguntas frequentes
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O que “valor real” significa na pratica

Valor, na cabeca do paciente, raramente é um conceito abstrato. Ele aparece em perguntas

muito concretas:

* “O médico entendeu mesmo o que eu estou sentindo?”
e “Eu sei exatamente o que fazer agora?”

e “Se algo mudar, eu sei como agir e com quem falar?”

e “Senti confianca para voltar aqui?”

Perceba que nao é apenas desfecho clinico (embora ele importe). E também experiéncia,

previsibilidade e seguranca.

E aqui entra um dado incomodo: uma parcela grande das informacoes médicas comunicadas
na consulta é esquecida quase imediatamente, e parte do que fica na memoria pode ficar distorcida.
Isso significa que, se vocé “entregou” um plano, mas o paciente nao reteve o plano, o valor nao
chegou.



Quando o paciente nao volta: os atritos invisiveis da
consulta

Quase sempre, a decisao do paciente de nao retornar nao é baseada em um grande erro ou
problema. Ela ocorre por “atritos” pequenos, acumulados:

e Atendimento rapido, com pouca escuta
O paciente até recebe uma conduta, mas sai com a sensac¢ao de que foi um atendimento
genérico, que nao considerou de fato sua historia e suas prioridades.

e Falta de clareza sobre os préximos passos
Conduta boa com execucao ruim vira resultado ruim. E execu¢do ruim, muitas vezes, é culpa
simplesmente de confusao a respeito das informacoes recebidas.

* Falta de vinculo e continuidade
Quando cada consulta parece “comecar do zero”, o paciente entende que o cuidado é
episodico, ndo longitudinal. E isso reduz a confianca.

H4 evidéncias consistentes de que uma melhor comunicacao por parte do médico se associa a
uma maior adesao dos pacientes.

Em outras palavras: a qualidade final do atendimento depende, em parte, da qualidade da sua
comunicacao e do quanto ela é capaz mobilizar o paciente a fazer corretamente a parte que lhe cabe

ao sair do consultorio.

O tripé de uma consulta que gera valor

Nao é necessario fazer uma consulta “impressionante”. O ponto é fazer uma consulta que
funcione: o paciente entende, executa e sabe exatamente quando e por que deve voltar, com confianca

no processo. Quando isso acontece de forma consistente, a percepcao de valor aumenta naturalmente.

Trés pontos sao indispensaveis para oferecer valor aos pacientes.

1) Escuta de verdade

Antes de qualquer exame ou conduta, existe uma etapa que o paciente percebe com muita
nitidez: se ele teve espaco para contar sua histéria. Em consultas corridas, é comum o paciente ser

interrompido cedo, ou sentir que precisa “correr” para nao perder a chance de explicar.

S6 que, quando vocé da alguns minutos de fala livre no inicio e escuta com atencao, duas coisas
acontecem ao mesmo tempo: voceé coleta informacoes melhores e o paciente sente que foi realmente

levado a sério.
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Escuta de verdade ndo é apenas “ser simpético”. E demonstrar interesse de forma concreta:

e Comece com uma pergunta aberta (“O que te trouxe hoje?” / “Qual é a sua principal
preocupacao?”) e deixe o paciente falar antes de direcionar.

e Evite multitarefa nos primeiros minutos. Quando o paciente esta organizando a queixa, olhar
para a tela o tempo todo passa a mensagem errada, mesmo que voceé esteja registrando.

e Use pequenas confirmacoes (“Entendi”, “Certo”, “Pode continuar”) para sinalizar presenca e
encorajar o relato.

e Dé espaco para o que esta por tras da queixa: “O que mais te preocupa nisso?” Muitas vezes é
ai que aparece o que o paciente realmente veio buscar.

Uma regra simples que muda o jogo € nomear o que vocé ouviu, com uma sintese curta antes

de avancar:

e “S6 para confirmar se entendi: sua principal preocupacao é X, isso vem acontecendo ha Y
tempo, e o0 que mais te incomoda ¢é Z. Faz sentido?”

Esse tipo de fechamento d4 ao paciente sensagdo de precisdo, respeito e seguranca, e ainda
reduz ruido, porque corrige mal-entendidos cedo, antes possam resultar em um planejamento

equivocado para a conduta.

2) Clareza para os proximos passos

Depois de se sentir ouvido, o paciente precisa sair com algo ainda mais valioso: direcdo. E aqui
que muitas consultas perdem valor sem que o médico perceba. A explicacdo pode estar correta, o
raciocinio clinico pode estar impecavel, mas se o paciente sai sem entender exatamente o que fazer,
quando fazer e por que fazer, o pés-consulta vira terreno fértil para confusdo, ansiedade e baixa
adesao.

Clareza, portanto, ndo é falar mais. E falar de um jeito executivel. Em vez de uma orientacio

ampla (“vamos acompanhar”, “vamos investigar”), transforme a conduta em um plano com passos e

prazos, como se vocé estivesse desenhando um caminho simples para alguém seguir em casa.
Um mini roteiro que funciona bem é:
e O que é mais provavel que esteja acontecendo (em linguagem acessivel, sem excesso de

jargao)
e O que precisamos confirmar e por qué (exames, observacao, encaminhamentos)

O que muda a partir de hoje (medicacao, medidas, ajustes, restricoes, autocuidado)

Quando sera a reavaliacao (retorno definido: “em X dias/semanas”, e em qual cenario antes
disso)



e Sinais de alerta e o que fazer se aparecerem (conduta pratica: onde procurar ajuda, o que nao
esperar)

Alguns detalhes simples aumentam muito a compreensao: organize em tbpicos, evite listar
muitas acoes de uma vez, e deixe claro o “porqué” do essencial (“isso é importante porque...”).
Quando ha vérias possibilidades diagnosticas, também ajuda dizer explicitamente o que esta sendo

descartado e o que esté sendo priorizado, sem dramatizar, s6 trazendo logica.

E finalize com uma checagem objetiva, que nao soa como prova, e sim como cuidado:
e “Para eu ter certeza de que expliquei bem: quais sdo os proximos passos a partir de hoje?”

Se o paciente hesitar, a consulta acabou de te mostrar onde a comunica¢ao ainda nao “fechou”.
Essa checagem é uma forma de seguranca assistencial, especialmente porque a memoria e a atencao
do paciente podem estar prejudicadas por estresse, dor, ansiedade ou excesso de informacao, o que

aumenta a chance de ele sair com davidas mesmo depois de uma explicacao clara.

3) Cuidado com continuidade

Continuidade é um dos ativos mais subestimados da pratica clinica. Uma revisdo sistematica!
encontrou associacdo entre maior continuidade dos cuidados médicos e menores taxas de

mortalidade (a evidéncia é observacional, mas consistente).

E, do ponto de vista operacional, um estudo® com dados de mais de 10 milhdes de consultas
em atencdo primaria na Inglaterra sugere que ter um “médico regular” pode reduzir demanda e

melhorar a experiéncia ao longo do tempo.

Na pratica, continuidade é o paciente perceber que existe um fio condutor entre uma consulta e
outra, e que ele nao precisa “recontar tudo do zero” a cada retorno. Em termos bem objetivos,
continuidade é:

e historico acessivel, com informacoes relevantes faceis de localizar;

* plano rastreavel, com decisoes e combinados registrados de forma consistente;

e comunicacdo pds-consulta viavel, para orientar dividas pontuais e reduzir inseguranca;
 retorno facil quando necessario, com regras claras de quando voltar e como voltar.

Nesse ponto, a tecnologia aparece como uma aliada. Quando bem utilizada, ela ajuda a
organizar o plano, manter a comunicagdo, disparar lembretes e facilitar o retorno, mantendo o

paciente engajado no pos-consulta.
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Checklist rapido: voceé esta criando experiéncia ou apenas
atendendo?

Se vocé quiser um teste simples, responda mentalmente:

e O paciente saiu com um plano em 3-5 itens, claro e escrito?

e Ele sabe quando e por que deve voltar?

e Ele sabe o que é sinal de alerta?

e Vocé deixou um caminho objetivo para continuidade (retorno, canal de contato,
acompanhamento)?

e Vocé conseguiu fechar com: “O que ficou combinado entre nés hoje?”

Se a maioria for “ndao”, provavelmente o paciente nao esti percebendo valor, mesmo que vocé

tenha feito uma boa consulta do ponto de vista técnico.

Perguntas frequentes

“Como saber se minha consulta esta sendo boa para o paciente?”

Quando o paciente consegue resumir o plano, sente que foi escutado e retorna por confianca

(nao por urgéncia).
“Por que pacientes nao seguem o tratamento mesmo quando eu explico?”

Porque comunicacdo nao é sé explicacao: é entendimento + memoria + adesdo. Melhor

comunicacao se associa a melhor adesao.
“Consulta mais longa é sempre melhor?”

Nem sempre. H4 trabalhos!® sugerindo que o contetido e a conducdo da consulta podem

importar mais do que apenas aumentar minutos.
“0O que mais aumenta a chance do paciente voltar?”

Clareza de proximos passos, vinculo e continuidade. E a continuidade esti associada a

melhores desfechos em estudos!.

A tecnologia pode trabalhar a seu favor quando o objetivo é oferecer valor real aos pacientes. O
HiDoctor ajuda a sustentar esse padrao de escuta atenta, melhor comunicacao e maior continuidade,

oferecendo IA integrada para transcricdo da consulta, organizando informacoes e planos em um



prontuario acessivel e facilitando a comunicacdo e o engajamento através de app do paciente e

automacoes, garantindo assim uma melhor experiéncia do inicio ao fim.

O HiDoctor é 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 4rea médica.

para todasjas plataformas
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