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Estratégias de reativacao - reconquiste
pacientes inativos

Resumo:

 Identifique pacientes inativos com critérios claros e o apoio de um software de gestao.
e Compreenda as causas do afastamento antes de definir a abordagem de contato.
e Combine canais digitais e contato telefonico para maximizar as taxas de reativacao.

e Mensure os resultados de cada campanha e ajuste a estratégia continuamente.

A manutencao de uma base ativa de pacientes € um dos pilares da sustentabilidade de qualquer
consultério ou clinica médica. Apesar disso, ¢ comum que uma parcela significativa dos pacientes
cadastrados deixe de comparecer a consultas e exames de acompanhamento ao longo do tempo,

tornando-se o que se convencionou chamar de pacientes inativos.

A perda progressiva desses pacientes representa nao apenas uma redugdo na receita, mas,
sobretudo, um risco a continuidade do cuidado em satude, especialmente no caso de portadores de
doencas cronicas, condicoes que exigem monitoramento periodico ou pacientes em faixas etarias que

demandam rastreamento preventivo regular.

Diante desse cenario, estratégias de reativacdo bem estruturadas tornam-se ferramentas
indispensaveis na gestdo de uma clinica médica. Este artigo aborda os principais métodos para

identificar, contatar e reconquistar pacientes inativos de forma ética, organizada e eficaz.

e Definicao e identificacao do paciente inativo
e Compreensao das causas do afastamento

e Estratégias de contato

e Automacao e uso de software de gestao

e Aspectos éticos e regulatorios

e Mensuracao de resultados

e Prevencao da inatividade
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Definicao e identificacao do paciente inativo

O primeiro passo para qualquer estratégia de reativacao é a definicdo objetiva de quem é
considerado um paciente inativo. Nao existe um critério universal, pois o intervalo esperado entre

consultas varia conforme a especialidade, o perfil do paciente e a natureza do acompanhamento.

Um paciente de cardiologia que deveria retornar a cada seis meses e nao comparece ha um ano,
por exemplo, esta em situacao diferente de um paciente de dermatologia cuja tltima consulta foi ha

18 meses para um procedimento pontual.

Recomenda-se que cada consultério estabeleca parametros proprios para classificar a
inatividade. Um critério frequentemente adotado é considerar inativo o paciente que nao realizou

nenhum atendimento nos ultimos 12 a 18 meses, sem previsao de retorno agendado.

Softwares de gestdo de consultério, como o HiDoctor, permitem aplicar filtros e gerar
relatérios automatizados que identificam esses pacientes com rapidez, tornando o processo de

segmentacao consideravelmente mais eficiente do que a busca manual em prontuérios.



Compreensao das causas do afastamento

Antes de iniciar o contato com pacientes inativos, é fundamental refletir sobre as possiveis
razoes que levaram ao afastamento. As causas mais comuns incluem esquecimento, mudanca de
convénio ou plano de saude, insatisfacio com algum aspecto do atendimento, dificuldades
financeiras, mudanca de endereco e, em alguns casos, a percepcao equivocada de que o

acompanhamento nao é mais necessario.

Compreender essas motivacoes é essencial porque a abordagem de reativacdo deve ser
modulada conforme o perfil do paciente. Um paciente que se afastou por esquecimento respondera
bem a um simples lembrete, enquanto um paciente insatisfeito com o tempo de espera ou com o
atendimento da recepcao demandara uma abordagem mais cuidadosa, que demonstre atencao as suas

necessidades e disposicao para melhorar a experiéncia.

Estratégias de contato

Comunicacao por canais digitais

O envio de mensagens por e-mail, SMS ou aplicativos de mensagem, como WhatsApp, &,
atualmente, a forma mais acessivel e escalavel de contato com pacientes inativos. A comunicacao
digital permite o envio de mensagens personalizadas, com o nome do paciente e referéncia ao tipo de
acompanhamento que deveria estar sendo realizado, sem exigir grande investimento de tempo por

parte da equipe.

E importante que a mensagem tenha contetido relevante e tom acolhedor, sem ser invasiva.
Uma abordagem eficaz pode incluir um lembrete sobre a importancia do acompanhamento periodico,
informar sobre novos servicos ou especialidades disponiveis na clinica, ou simplesmente manifestar
que a equipe percebeu a auséncia e esta a disposicao para agendar um retorno. Mensagens genéricas,

sem nenhum grau de personalizacdo, tendem a ter taxas de resposta inferiores.

Contato telefonico

Embora demande mais recursos humanos, o contato telefonico continua sendo uma das
formas mais efetivas de reativacdo, especialmente para pacientes de maior valor clinico, como
portadores de doencas cronicas ou pacientes em acompanhamento de condi¢oes complexas. A ligacao
permite identificar diretamente a causa do afastamento, responder a eventuais duvidas e agendar o

retorno no mesmo contato.
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Para que essa abordagem funcione bem, a equipe responsavel pelo contato deve estar
capacitada para conduzir a conversa de forma profissional, empética e objetiva. E recomendavel que a

ligacao siga um roteiro basico, mas sem soar engessada ou automatizada.

Campanhas de saude e datas relevantes

O envio de comunicacoes em periodos estratégicos, como més de aniversario do paciente,
campanhas de vacinagdo, Outubro Rosa, Novembro Azul e similares, funciona como um gatilho
natural para retomar o contato. Essas ocasides conferem um motivo legitimo para a comunicacao e

costumam gerar maior receptividade.

Automacao e uso de software de gestao

A execucdo manual de estratégias de reativacao é trabalhosa e tende a perder consisténcia ao
longo do tempo. Por isso, contar com o suporte de um software de gestao de consultorio é altamente

recomendavel.

O HiDoctor, por exemplo, dispoe de um modulo de Marketing de Relacionamento integrado
que permite criar campanhas direcionadas com base em filtros sofisticados aplicados diretamente a
base de pacientes.

E possivel segmentar os destinatarios por critérios como data do tltimo atendimento, tags
registradas no prontuario, faixa etaria, sexo, convénio, cidade e, inclusive, pelo status de inatividade
do paciente — um filtro especifico que permite incluir na campanha justamente os pacientes marcados
como inativos, que por padrao ficam excluidos das buscas. A combinacdo de multiplos filtros
possibilita um refinamento preciso do publico-alvo, garantindo que a mensagem chegue exatamente
ao grupo desejado.

Uma vez definido o ptblico, o envio das mensagens pode ser realizado em lote por WhatsApp,
SMS ou e-mail, com a opcao de utilizar modelos prontos de mensagem ou textos personalizados pelo
médico. Também ¢é possivel realizar envios individuais manuais via WhatsApp ou e-mail, o que pode

ser adequado para abordagens mais personalizadas com pacientes especificos.

Em uma mesma campanha, é possivel combinar diferentes métodos de envio para alcancar o
maior numero de pacientes possivel, e o sistema exibe um resumo grafico do status dos envios,

permitindo acompanhar quantas mensagens foram entregues com sucesso.

Esse tipo de funcionalidade nao substitui o planejamento estratégico nem o contato humano,
mas viabiliza a execucao de campanhas de reativacdo de forma organizada e com alcance

significativamente maior do que seria possivel por meios manuais.
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Aspectos éticos e regulatorios

Toda estratégia de reativacdo deve respeitar os principios éticos da profissio médica e a
legislagao vigente sobre protecao de dados, notadamente a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD). O
paciente deve ter dado consentimento prévio para o recebimento de comunicacgoes, e deve sempre
haver a possibilidade de descadastramento. Comunicacoes com carater puramente comercial ou
promocional devem ser evitadas; o foco deve estar na continuidade do cuidado e na satde do

paciente.

Além disso, é importante que o conteido das mensagens nao configure publicidade médica

irregular, respeitando as normas do Conselho Federal de Medicina quanto a divulgacao de servicos.
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Mensuracao de resultados

Qualquer estratégia s6 pode ser aprimorada se for mensurada. Os indicadores mais relevantes
para avaliar o desempenho de campanhas de reativacao incluem a taxa de resposta ao contato, a taxa
de reagendamento efetivo, a taxa de comparecimento a consulta agendada e o nimero de pacientes

reativados em relacao ao total de inativos contatados.

O acompanhamento desses indicadores ao longo do tempo permite identificar quais canais e
abordagens geram melhores resultados, possibilitando ajustes continuos na estratégia. Um ciclo de

tentativa, mensuracao e refinamento € muito mais eficaz do que a¢oes pontuais e isoladas.

Prevencao da inatividade

Por fim, é valido ressaltar que a melhor estratégia de reativacao é, na verdade, a prevencao da
inatividade. Consultorios que adotam praticas consistentes de agendamento de retorno ja na saida da
consulta, envio de lembretes automaticos antes das consultas, pesquisas de satisfacao periodicas e
manutencao de um relacionamento continuo com o paciente, mesmo nos intervalos entre consultas,

tendem a apresentar taxas de inatividade significativamente menores.

Quando o paciente se sente acolhido, lembrado e valorizado, a probabilidade de que ele
mantenha o vinculo com o consultorio é substancialmente maior.

A reativacao de pacientes inativos nao deve ser vista como uma acao isolada ou emergencial,
mas como parte de um processo continuo de gestdo do relacionamento com o paciente. Quando
conduzida de forma ética, organizada e com o suporte adequado da tecnologia, essa pratica contribui
nao apenas para a saude financeira do consultério, mas principalmente para a continuidade do

cuidado com a satade do paciente.

Se vocé deseja colocar essas estratégias em pratica com eficiéncia, o HiDoctor pode ser um
aliado importante nesse processo. Com o modulo de Marketing de Relacionamento integrado, voce
cria campanhas segmentadas, envia mensagens em lote por WhatsApp, SMS ou e-mail e acompanha
os resultados dos envios, tudo a partir da sua propria base de pacientes, sem necessidade de
ferramentas externas. Além disso, vocé conta também com relatorios de pacientes no modulo de

gestao, que ajudam a acompanhar diferentes métricas para refinar suas estratégias.

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 area médica.
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Conheca o HiDoctor e veja como a tecnologia pode simplificar a gestao do relacionamento com
seus pacientes:

Conheca'c HIDOCIOT T SSNE .
software médico completo™=-—Gg
para todasas plataformas

’ Quero conhecer ‘

0800 979 0400

Centralx®
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