Guia: satisfacao
maxima em clinicas

Passo a passo de como treinar sua equipe
para criar a melhor experiencia ao paciente




Introducao a
experiencia do
paciente




Como profissional que atua na area da saude, voce
entende a importancia de oferecer um atendimento
de alta qualidade ao paciente, certo?

No entanto, o mercado ainda precisa entender o
essencial: so e possivel garantir a fidelizagcao dos
pacientes criando uma experiencia que vai alem
das suas expectativas!

Essa experiencia desempenha um papel critico no
nivel de satisfacao e envolve todas as interacoes dos
pacientes com sua instituicao de saude, incluindo:

+ Ambiente fisico;
- Comunicacao com a equipe;

 Qualidade dos servicos prestados;

» Acesso aos cuidados.

Logo, compreender cada um desses detalhes

e oferecer exceléencia nos cuidados medicos €
essencial para criar uma experiencia positiva. Por
ISSO, preparamos este guia com um passo a passo
completo para treinar a sua equipe e prepara-la para
maximizar a satisfacao do paciente.
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E crucial que a recepcéo, a gestéo, o corpo
clinico, o marketing e toda a operacao
compreenda que uma experiencia positiva
aumenta as chances do paciente confiar em
seus especialistas, sequir os tratamentos e
recomendar sua clinica para outras pessoas.

E também que, por outro lado, uma experiencia
negativa pode resultar em insatisfacao,
desconflanca e até mesmo acoes legais.

A satisfacao do paciente esta relacionada ao
atendimento das suas necessidades e preferéncias.
Eles querem se sentir ouvidos, respeitados e
valorizados. Para isso, buscam profissionais que
sejam sensiveis, empaticos e comunicativos.

Confira nas proximas paginas o guia definitivo da
experiencia do paciente e como treinar a equipe da
sua clinica para que todos trabalhem em prol do
mesmo objetivo.
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A importancia de
orientar sua equipe
sobre a satisfacao do
paciente




Uma abordagem centrada no paciente melhora
efetivamente a satisfacao, a lealdade e os
resultados relacionados a saude do paciente.
Garantir que sua equipe esteja treinada com foco
nessa experiéncia e fundamental para elevar os
niveis de satisfacao ao maximo.

Em resumo, o objetivo comum a todos deve

Ser proporcionar uma experiencia positiva para
O paciente, compreendendo seus interesses e
expectativas, comunicando-se de forma eficaz e
fornecendo cuidados compassivos.

Desse modo, voce estara criando uma cultura que

prioriza as necessidades e as preferencias das
pessoas.
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Entre as habilidades que precisam ser
desenvolvidas na equipe para esse proposito se
destacam: comunicacao, empatia e sensibilidade
cultural.

Ao sequir essa conduta, clinicas e
consultorios se beneficiam com a fidelizacao
dos pacientes, o fortalecimento da reputacao
e, por consequencia, o aumento da
rentabilidade.

Ja 0s pacientes se sentem mais valorizados e
respeitados, cultivando um forte sentimento de
lealdade e confianca.

Em outras palavras, € uma estrategia ganha-ganha,
onde todos tém vantagens.
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5 passos para criar
uma equipe focada
na experiencia do
paciente




Agora que esta mais clara a importancia de oferecer
uma experiéncia satistatoria aos pacientes em todos
0S momentos de sua jornada, vamos apresentar um
PAsSSO a passo de como isso pode ser feito. Confiral

1. Crie uma cultura centrada no
paciente

O primeiro passo e desenvolver uma cultura
centrada no paciente. Ou seja, todas as decisoes
e comunicacoes devem estar alinhadas com as
necessidades do publico que busca sua clinica.

Para isso, € necessario adotar 0os seguintes passos:
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 Revise seu desempenho atual e o historico

E importante reavaliar regularmente suas acoes

de aprimoramento da experiéncia do paciente,
comparando com os resultados do passado €
identificando as acoes que estao funcionando, assim
como aquelas que nao trouxeram o retorno esperado.

Assim, novos insights surgirao e havera tempo
habil para fazer ajustes em estrategias que

nao se provaram efetivas, antes mesmo que as
consequencias negativas impactem o negocio.

 Defina os valores, a visao e a missao da instituicao

O propdsito de uma empresa é definido como
sua missao, uma resposta clara e concisa para a
existencia do negocio. Apesar disso, trata-se de
algo mutavel, ou seja, pode ser revisto e ajustado
conforme a instituicao evolui.

No caso de negocios da saude, e importante que a
missao foque no paciente, promovendo o bem-estar
com clareza e assertividade.
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Junto a missao vem a visao, aquilo que o
profissional almeja a longo prazo para sua marca.
A visao se baseia na sequinte pergunta: “Onde eu

quero chegar com minha empresa?".

Por fim, os valores sao os principios fundamentais que
regem toda a cultura organizacional da instituicao. Sao
0s alicerces que garantem a existencia da marca e a

realizacao das metas para o futuro.

A definicao desses 3 elementos orienta o
crescimento de qualquer empresa e fortalece a
cultura organizacional — o mesmo acontece em

clinicas e consultorios.
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Uma dica € comecar reunindo um pequeno grupo
de pessoas dedicadas a estudar e definir os valores

da marca.

Comece com uma lista contendo cerca de 130 palavras
e peca a cada membro que circule aquelas com as
quais se identificam. Agrupe valores semelhantes,
escolha uma palavra representativa e adicione um
verbo para transformar os valores centrais em acoes
factiveis. Entao, promova uma discussao em grupo
para refinar este rascunho e teste.

* Pregue uma cultura de responsabilidade e
transparencia

Para criar uma cultura de responsabilidade e
melhoria continua, é vital definir metas claras e
desenvolver uma mentalidade vencedora. Buscar
exemplos reais e boas praticas no mercado tambem
podem contribuir para estabelecer essa cultura.

Além disso, ter uma equipe de apoio e enfatizar a
importancia de ajudar o proximo pode trazer mais
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empolgacao e comprometimento ao dia a dia,
ajudando a alcancar o sucesso.

Tudo isso tem relacao com o conceito de
‘accountability”, termo em inglés que significa
se responsabilizar por suas acoes, aprender a
encontrar solucoes simples para os problemas
que enfrentam e prestar contas de forma ética e
transparente.

Allando esse conceito a uma rotina de avaliacoes
de desempenho continuas, € possivel garantir a
melhoria do atendimento prestado ao paciente e o
crescimento da clinica.
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2. Alinhe expectativas na
comunicacao com os pacientes

O proximo passo no treinamento de sua equipe é
definir expectativas e desenvolver as habilidades
de comunicacao. Uma comunicacao eficaz e
fundamental para criar uma experiencia positiva.
Para isso, € necessario:

» Adotar uma linguagem clara e concisa: usar
palavras de facil entendimento e evitar jargoes
medicos ajuda 0s pacientes a realmente
absorverem a mensagem que esta sendo
passada;

» Praticar uma escuta ativa: as preocupacoes
dos pacientes devem ser consideradas e suas
necessidades atendidas. Para isso, € importante
fazer as perguntas certas e ouvir as respostas
atentamente;

Mostrar empatia: ao demonstrar preocupacao
com o bem-estar dos pacientes e vontade de
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entende suas emocoes, sua equipe ganha
conflanc¢a e torna o ambiente mais agradavel;

 Valorizar o respeito: pode parecer obvio, mas
nunca € demais reforcar a importancia de tratar
0S pacientes com dignidade e respeito em
todos 0s momentos — mesmo quando nao ha
reciprocidade!;

» Ser receptivo: as perguntas e as preocupacoes
dos pacientes devem ser respondidas
prontamente, com objetividade e transparencia;

 Impor limites: defina claramente o escopo da
sua clinica e os limites de disponibilidade dos
especialistas;

» Usar a techologia com sabedoria: recorra
a tecnologia para melhorar o fluxo de
comunicacao sem sobrecarregar o dia a dia;

* Investir no pos-consulta: o acompanha-
mento dos pacientes apos as consultas e oS
tratamentos completa a experiencia e incentiva
0 retorno a clinica para novos servicos.
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3. Ofereca o treinamento
adequado sobre tecnicas de
comunicacao eficazes

ldentifique as técnicas de comunicacao especificas
que precisam de melhorias. Isso pode incluir escuta
ativa, empatia, linguagem corporal apropriada,
mensagens claras e concisas, entre outras.

A partir disso, desenvolva um programa de
treinamento que englobe tanto componentes
teoricos como praticos.

A parte teorica pode conter apresentacoes, videos
e materiais escritos, enquanto ideal para a pratica
sao exercicios de simulacao de situacoes reais e
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discussoes acerca de cenarios que ja aconteceram,
sempre adaptando o conteudo as necessidades dos
colaboradores.

Também e essencial enfatizar a importancia da
avaliacao e das melhorias continuas. Incentive os
participantes a buscarem feedback de colegas e
pacientes, aléem de refletir reqularmente sobre suas
habilidades de comunicacao.

Por fim, certifique-se de que o treinamento seja
atualizado e reforcado com frequencia. Desenvolver
habilidades de comunicacao requer pratica e
dedicacao para que se tornem genuinamente eficazes.
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4. Saiba lidar com reclamacgoes
e feedbacks dos pacientes

Nao importa o quanto sua equipe é boa, sempre
havera momentos em que os pacientes ficarao
insatisfeitos com a experiéncia.

Nesses casos, conduzir a situagcao com profissiona-
lismo e inteligéncia emocional pode transformar uma
Impressao negativa em positiva. Para isso, adote as
dicas abaixo na criagcao de protocolos para a gestao de
reclamacoes e feedbacks:

» Tenha um sistema para documentar e rastrear
feedbacks

Considere o uso de ferramentas como um sistema
de pesquisa automatizado para coletar os feedbacks
dos pacientes com mais eficiéncia. Assim, voce tera
avaliacoes e comentarios em tempo real.

Além disso, vale a pena ter um perfil em uma

plataforma de saude com um espaco aberto para o
compartilhamento de opinioes.
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Assim, 0S pacientes se sentem a vontade para
expressar suas preocupacoes, ja voce ganha a
oportunidade de responder publicamente e mostrar
a sua intencao de evoluir. Contrariando crencas

comuns, essa abordagem costuma gerar respostas
mais honestas.

* Oriente a equipe sobre a melhor maneira de
responder as reclamacoes

Apesar de crises nao acontecerem com frequéncia,
todas as empresas devem estar prontas para
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enfrenta-las — especialmente as da area da saude,
uma vez que atendem pessoas em um contexto de
vulnerabilidade, dor e/ou incertezas.

Mesmo quando um paciente esta
demonstrando raiva, sua equipe tem que
estar preparada para agir com educacao e
eficiencia.

|sso significa que as reclamacoes nao devem ser
levadas para o lado pessoal, sendo crucial manter
a calma para dizer a coisa certa e se portar com
profissionalismo.

Mas é claro que manter a tranquilidade em um
momento de crise ndo é facil. E por isso que o
treinamento adequado se faz tao importante para
que o0 mesmo protocolo seja sempre seqguido.

Veja algumas orientacoes:

- Ao lidar com um paciente que entra em contato
online, tenha um sistema pronto para atende-lo.
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- Providencie um modelo de resposta padrao a ser
enviado publicamente, alem de instrucoes para
gue uma conversa em particular seja conduzida
cCom a pessoa.

- Estipule ainda acoes especificas a serem
tomadas dependendo da natureza da
reclamacao, como acionar o juridico ou buscar
mais informacoes no historico do paciente.

- Reforce que a empresa valoriza o trabalho
em equipe e espera que 0s membros sigam
um processo especifico a fim de padronizar a
experiencia do paciente.

- Forneca as ferramentas necessarias para lidar
com linguagens desrespeitosas e ensine a focar
na busca por solucoes.

» Use os feedbacks para identificar pontos de
melhoria na experiencia do paciente e coloque
mudancas em pratica

Enxergar reclamacoes e feedbacks como
oportunidades de melhoria e a chave para a
evolucao continua.
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Ao ouvir tudo o que os pacientes tem a dizer, voce
pode se dar conta de ajustes na experiencia que nao
seriam visiveis de outra forma.

Mais do que ser justo, agir com base nos
comentarios recebidos garantira que sua clinica
ofereca a qualidade na experiéncia que faz com que
O paciente queira voltar.
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5. Nao se acomode! Atualize o
treinamento constantemente

A cada dia surgem novas tecnologias, que moldam
novos habitos. Logo, € natural que as necessidades
e expectativas dos seus pacientes acompanhem
essas mudancas.

Para garantir o maximo de satisfacao, € importante
que os investimentos em melhorias citados no item
anterior nao sejam pontuais, mas sim constantes.

Esta etapa final € a decisiva para que sua clinica se
adapte a realidade atual, mantendo os pacientes
sempre satisfeitos com seus servicos e se sentindo
respeitados.
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Recapitulando:

+ Use o feedback do paciente para identificar
areas de melhoria;

 Desenvolva estrategias para lidar com
frustracoes,;

* |nvista em treinamentos de qualidade e suporte
adequados para a equipe;

+ Avalie regularmente a eficacia do treinamento
na experiencia do paciente.

Dessa forma, o colaborador ganha conflanca para
executar sua funcao da melhor forma, o paciente se
sente valorizado e 0 seu negocio se torna referencia
em seu mercado de atuacao.
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Medindo a satisfacao
do paciente



Medir a satisfacao do paciente e indispensavel
para determinar a eficacia do seu programa de
treinamento em experiencia do paciente.

|sso pode ser feito de algumas formas, entre elas

pesquisas isoladas com o0s pacientes, grupos focais
ou sistemas de gerenciamento automatico de

reclamacoes.

Ao mensurar a satisfacao do publico, fica mais facil
identificar as areas que precisam ser melhoradas
com prioridade para aprimorar a experiencia no

geral.

Conheca algumas ferramentas que podem te
auxiliar:
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Pesquisas com pacientes

Defina a finalidade e os objetivos da pesquisa:

|sso garantira que as perguntas estejam conectadas
com 0s dados que deseja-se coletar. Os objetivos
podem incluir a identificacao de areas para

melhoria no atendimento, avaliacao da eficacia de
tratamentos especificos ou atualizacoes realizadas,
compreensao dos melhores profissionais ou mesmo
acompanhamento geral da satisfacao com 0s servicos
prestados.
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Mescle perguntas abertas e fechadas:

Ao usar perguntas fechadas e com respostas
predefinidas, vocé consegue coletar dados
quantitativos que sao facilmente analisados. Ja as
perguntas abertas permitem que os entrevistados
discursem com mais liberdade, gerando dados
qualitativos valiosos e insights mais profundos.

Mantenha a pesquisa breve e sem perder o foco:

O questionario deve ser conciso e direcionado

para aumentar a probabilidade dos pacientes
preencherem até o fim. E crucial restringir o nimero
de perguntas, vale testar opcoes diferentes até
encontrar o numero ideal para a sua realidade.
Aplique o questionario com um pequeno grupo de
pacientes antes e faca possiveis ajustes antes de
abrir para o publico.

Considere o perfil dos pacientes:

Fatores como idade, idioma e historico cultural
podem interferir na linguagem e no modelo de
pesquisa escolhidos. Caso a sua clinica atenda
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pacientes de perfis diferentes, crie versoes
adaptadas a fim de facilitar a compreensao.

Grupos focais

Grupos focais sao um método de pesquisa
qualitativa que pode ser uma opcao interessante
para avaliar a experiéncia na sua clinica.

Basta reunir um pequeno grupo de pacientes e
promover uma discussao sobre as percepcoes de
cada um a respeito da qualidade do seu servico, de
forma estruturada e orientada.

Confira algumas etapas para conduzir grupos focais
e avaliar a experiéncia do paciente:

 Crie um guia para a discussao: um recurso util
e listar as perguntas e 0s topicos que serao
discutidos durante o grupo focal. Para isso,
desenvolva um guia baseado no seu proposito
e objetivos a fim de obter respostas detalhadas
dos participantes. As perguntas abertas devem
encorajar os participantes a compartilhar seus
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pensamentos e experiencias. Alem disso, o
guia deve fornecer instrucoes para garantir a
participacao de todos.

» Conduza o grupo focal: para um grupo focal
bem-sucedido, escolha um local tranquilo
onde o0s participantes se sintam confortaveis.
Apresente-se e explique o objetivo, incentivando
0S participantes a compartilhar suas
experiencias. Gravar o encontro é indicado, mas
lembre-se de solicitar a autorizacao previa dos
envolvidos.

 Analise os dados: apds conduzir um grupo focal,
e importante transcrever e analisar a gravacao
em busca de temas ou padroes comuns. O uso
de um software pode auxiliar no processo de
analise dos dados. Por fim, os resultados devem
ser apresentados de forma clara.

» Relate as constatacoes: o relatorio deve resumir
seu proposito, metodologia e observacoes, alem
de levantar as sugestoes de melhorias.
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Sistemas para gestao de reclamacoes

A utilizacao de um sistema para gerenciar as
reclamacoes e feedbacks fornece dados valiosos
para a melhoria da satisfacao dos seus pacientes.

Conheca alguns dos principais recursos:

 Centralizacao dos dados: ter um unico ponto
central de contato, como um e-mail ou numero
de telefone, € necessario para administrar as
reclamacoes dos pacientes com mais eficiencia.
O sistema deve rastrear e monitorar cada
reclamacao ate que ela seja resolvida;

» Processos claramente definidos para lidar com
as reclamacoes: isso envolve definir as etapas
especificas que serao colocadas em pratica
para lidar com a queixa, identificando quem sera
responsavel por trata-la e prazos realistas para
a resolucao. Alem disso, e crucial que o sistema
dée seguimento as reclamacoes que nao podem
ser resolvidas no nivel inicial;

» Comunicacao com os pacientes: 0s pacientes
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devem ser informados sobre o status de

suas queixas durante todo o processo. Desde
confirmar o recebimento da reclamacao,
fornecer atualizacoes regulares sobre o
processo de investigacao ate a resolucao e
notificacao sobre o resultado. A comunicacao
deve ser oportuna, transparente e respeitosa;

» Analise de causa: para melhorar a satisfacao,
a seguranca e a qualidade do atendimento do
paciente, € importante analisar as causas dos
descontentamentos. Essas informacoes podem
ajudar a identificar padroes e tendéencias para
evitar reclamacoes semelhantes.
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Beneficios de uma
abordagem centrada
no paciente




Tracar estratégias centradas no paciente tem muitos
beneficios tanto para os pacientes quanto para as
clinicas e consultorios. Entre elas, destacamos:

» Experiéncia agradavel, humanizada e acolhedora;

+ Mais engajamento no tratamento, resultado da
conflanca depositada na equipe;

» Fidelizacao dos clientes, uma vez que se
encantam pela qualidade do atendimento;

» Fortalecimento da reputacao e da imagem de
marca;

« Aumento da rentabilidade.

Esperamos que este material forneca o incentivo
necessario para que a sua clinica promova
excelentes treinamentos voltados a melhor
experiencia do paciente.
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Brinde especial
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Que tal um empurraozinho extra? Ja que voce
chegou até aqui, ganhou uma consultoria gratuita e
personalizada com os consultores da Doctoralia!

Clique agora mesmo no botao abaixo e deixe seu
contato para agendarmos a melhor data:

Quero minha consultoria

Durante a conversa, nossos consultores
apresentarao:

+ um estudo sobre experieéncia do paciente na sua
clinica;

* 0 grau de maturidade digital do seu negocio;

+ sugestoes de estrategias para aprimorar seus
resultados;

 um calculo de faturamento extra que voce pode
ter com as ferramentas adequadas.

pro.doctoralia.com.br 37


https://pro.doctoralia.com.br/
https://pro.doctoralia.com.br/clinicas/consultoria?utm_source=ebook-patient-satisfaction&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_ebook-patient-satisfaction

Conte conosco!
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