
		
		
		
		© Daniel Coriolano, 2025

			Todos os direitos desta edição reservados à Editora Labrador.

			Coordenação editorial PAMELA J. OLIVEIRA

			Assistência editorial VANESSA NAGAYOSHI, LETICIA OLIVEIRA

			Direção de arte e capa AMANDA CHAGAS

			Projeto gráfico VINICIUS TORQUATO

			Diagramação EMILY MACEDO SANTOS

			Preparação de texto MAURÍCIO KATAYAMA

			Revisão MARÍLIA COURBASSIER PARIS

			Consultoria de escrita CENTRAL DE ESCRITORES ROSE LIRA

			eBook FLEX ESTÚDIO

	Dados Internacionais de Catalogação na Publicação (CIP)
Jéssica de Oliveira Molinari - CRB-8/9852

			CORIOLANO, DANIEL

			Jornada de sucesso no consultório : manual prático de gestão e marketing para profissionais de saúde / Daniel Coriolano. 

			São Paulo : Labrador, 2025.

			304 p.

			Bibliografia

			ISBN 978-65-5044-084-8

			1. Marketing 2. Profissionais da saúde - Marketing 3. Médicos – Consultório – Marketing I. Título

			25-4477 

			CDD 658.8

			Índice para catálogo sistemático:

			1. Marketing

			Labrador

			Diretor-geral DANIEL PINSKY

			rua Dr. José Elias, 520, sala 1

			Alto da Lapa | 05083-030 | São Paulo | SP

			contato@editoralabrador.com.br | (11) 3641-7446

			editoralabrador.com.br 

			A reprodução de qualquer parte desta obra é ilegal e configura uma apropriação indevida dos direitos intelectuais e patrimoniais do autor. A editora não é responsável pelo conteúdo deste livro.  O autor conhece os fatos narrados, pelos quais é responsável, assim como se responsabiliza pelos juízos emitidos.

		


		
		
			Dedico este livro aos profissionais de saúde que, com coragem, ética e competência, refletem o respeito pela vida e buscam crescer profissionalmente.

		


		
			
			Uma das grandes desvantagens de termos pressa é o tempo que nos faz perder. 

			— G. K. Chesterton

		


		
			
			APRESENTAÇÃO

			Este livro foi escrito para você que busca alcançar resultados positivos no mercado de atendimento particular. Ao deixarmos as salas de aula e os hospitais, nos deparamos com diversos desafios, como gerenciar um consultório de forma eficiente, oferecer um atendimento de alta qualidade e, simultaneamente, preservar ou alcançar qualidade de vida e satisfação pessoal. Neste livro, você encontrará informações e ferramentas adaptáveis à sua realidade, desenvolvidas para apoiar suas conquistas e preencher possíveis lacunas de conhecimento. Avalie, ajuste e aplique conforme o seu cenário. Meu desejo é que, ao explorar os temas apresentados, você se sinta motivado a crescer e alcançar o sucesso, encontrando aqui um estímulo constante na busca pela excelência a partir do trabalho e da missão de servir ao próximo.

			O que você vai aprender neste livro:

			
					Estruturar a Jornada de Sucesso no Consultório.

					Desenvolver inteligência estratégica para o mercado de saúde.

					Aplicar práticas de marketing em saúde.

					Aprimorar a gestão e os processos do consultório.

					Captar e fidelizar pacientes no mercado privado.

					Estabelecer uma comunicação efetiva com pacientes e influenciadores.

					Proporcionar um acolhimento eficiente.

					Harmonizar percepção de valor com preço cobrado.

					Garantir continuidade no cuidado e satisfação dos pacientes.

					Cultivar uma mentalidade voltada para aprendizado e evolução.

					Monitorar resultados e avaliar continuamente as estratégias aplicadas.

			

		


		
			
			COMECE AGINDO, DEPOIS APRIMORE

			O propósito desta obra é ajudar você, profissional de saúde que atua ou deseja atuar em serviços particulares e que é diligente no seu trabalho com quem precisa do seu conhecimento, como seus pacientes. Meu objetivo é guiá-lo no desenvolvimento de sua carreira no mercado de saúde, apresentando estratégias de gestão e marketing que qualificam suas ações e aprimoram o cuidado oferecido.

			Este livro é um manual prático, que vai além da teoria, com orientações para aplicar o conhecimento no dia a dia. Os exemplos e estudos de caso apresentados ajudam a avaliar a viabilidade das estratégias propostas para a sua realidade.

			As instruções aqui não são regras rígidas. Recomendo uma leitura crítica, para que acrescente suas próprias perspectivas e adapte as ações sugeridas ao seu contexto.

			Lembre-se: “[...] antes de pensar em sucesso, pense em ser competente”.1 Com esse pensamento, desejo a você uma jornada proveitosa e enriquecedora no universo da gestão e marketing em saúde.

			

			
				
						1	 Extraído do livro Escrever ficção, do professor Luiz Antonio de Assis Brasil.
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			ATENDIMENTOS PARTICULARES VALEM A PENA?

			Entenda, antes de tudo, por que atender pacientes em um serviço privado.

			Você já possui argumentos sólidos para justificar dedicar sua energia a atender pacientes particulares no nosso contexto de saúde?

			As informações deste livro se somarão aos seus conhecimentos para fortalecer sua inteligência de mercado. Ele será a matéria-prima para suas próximas decisões de carreira e inspirará atitudes assertivas em seu exercício profissional.

			Para começar, sou Daniel Coriolano. Fiz residência médica, mestrado e MBA em Gestão, Empreendedorismo e Marketing. No momento desta publicação, atuo como diretor clínico de um Centro de Cuidado Humano. Também sou autor de Inteligência financeira para médicos e anfitrião do MEDCAST, o podcast de medicina e mercado mais acessado do Brasil.

			Aliás, já deixo uma sugestão: insira em sua rotina os episódios do MEDCAST. Eles elevarão seu senso crítico sobre gestão, marketing e finanças médicas, temas que sustentam nosso podcast e a Escola Médica de Negócios, Profissão Médica, uma plataforma de cursos direcionados para o desenvolvimento profissional.

			Vamos refletir: faz sentido, para seu propósito de carreira, investir em sua atuação no mercado privado? 

			Listo dois argumentos:

			
					O mercado de saúde privado cresce constantemente. As pessoas se mostram cada vez mais sensibilizadas com questões de saúde e qualidade de vida, dispostas a investir em cuidados de excelência que reúnam custo-efetividade e estejam ajustados ao seu contexto financeiro. 

					Seja em tempos de bonança ou de moderada crise econômica, se forçarmos um olhar panorâmico, veremos que há espaço  para a inserção dos nossos serviços no mercado privado, sem depender completamente da intermediação de planos de saúde.

			

			Entretanto, para isso, você deve investir bastante energia, tempo e dinheiro para os resultados aparecerem. Durante a nossa formação médica e nas ciências da saúde em geral, somos instruídos sobre questões técnicas relacionadas aos diagnósticos e tratamentos, e isso é justo e coerente. Lógico que devemos ter um bom desempenho com considerável nível de resolutividade sobre os problemas de saúde trazidos pelas pessoas; isso, no entanto, é apenas um pré-requisito para o sucesso no longo prazo, tanto em relação ao sucesso do paciente em suas questões de tratamento e cura quanto ao seu sucesso no que diz respeito à carreira profissional. 

			Há outras demandas cognitivas relacionadas ao mercado para que conquistas maiores aconteçam: as inteligências macroprofissionais, que incluem: gestão médica, marketing, finanças, entre outras.

			Ao atender no setor privado de saúde, é frequente a sensação de valorização pessoal e profissional que advém sobretudo da possibilidade do exercício profissional em um ecossistema criado por você e, portanto, mais ajustado às suas peculiaridades, aos seus princípios e ao que você encontra de evidências científicas a serem oferecidas aos seus pacientes. 

			Por conta da sua atitude empreendedora – e se não for sua realidade até então –, esse ajuste permite que você crie um ambiente próprio de consultas particulares com mais tempo de qualidade disponível. O resultado geralmente é um maior nível de cuidado às questões de saúde das pessoas, como se fosse uma espécie de resgate da boa arte que idealizamos na época que escolhemos a graduação.

			Aliás, se você não trabalha em um ambiente propício ao bom atendimento às pessoas, seja público ou privado, é até uma obrigação moral e ética contribuir para que esse ambiente exista. Pense nisso!

			Que a tua vida não seja estéril. – Sê útil. – Deixa rastro. – Ilumina com o esplendor da tua fé e do teu amor. Apaga, com tua vida de apóstolo, o rastro viscoso e sujo que deixaram os semeadores  impuros do ódio. – E incendeia todos os caminhos da terra com o fogo de Cristo que levas no coração (Escrivá, 2019).

			Precisamos criar um ambiente que resgate a dignidade humana, e temos a oportunidade de fazer isso acontecer quando empreendemos esforços para criar um serviço de excelência e que reflita nossa vocação. 

			As experiências negativas que vivemos no exercício da profissão, que faltam com o decoro no cuidado ao paciente e ao nosso próprio, geram em nós uma sensação de frustração. Em vários momentos nos percebemos criando um plano de fuga da nossa profissão.

			Mas essa não deve ser a única alternativa em nossa mente. Há oportunidades, dentro da atuação em saúde, que geram benefício para nós e para nossos pacientes. Precisamos desbloquear tempo para ter uma vida mais plena em servir, e a resposta para a situação específica pode estar dentro do serviço privado.

			Buscamos constantemente alcançar o ideal em que nosso trabalho tenha impactos positivos na vida das pessoas e famílias que procuram cuidados, ao mesmo tempo que nos permita viver com qualidade. No contexto do serviço privado, muitas vezes temos o tempo necessário para nos dedicar à busca por diagnósticos e tratamentos precisos e, assim, conseguir uma maior adesão aos planos de cuidados propostos.

			Se, no campo da avaliação objetiva, a atuação no mercado privado está associada a uma maior remuneração, maior controle sobre a direção profissional, mais tempo com os pacientes e melhor resolutividade… no campo subjetivo, os ganhos são imensuráveis.

			Todos esses benefícios de transformação de vida pessoal e carreira acontecem por você ter optado por atuar no setor privado, e sobretudo pela maior liberdade em aplicar estratégias e ferramentas de gestão médica, marketing médico e organização financeira. Se você tivesse autonomia para utilizar esses conhecimentos no setor público, também obteria bons resultados.

			Permita-me compartilhar a história do Dr. Paulo. Talvez você até conheça alguém com um percurso similar ou se reconheça em traços desse relato.

			
			O Dr. Paulo era um médico competente tecnicamente, mas estava insatisfeito com sua carreira. Ele decidiu atuar no âmbito privado, mas sabia que não seria fácil. Dedicou-se a estudar gestão médica, aprendeu sobre marketing médico e organizou suas finanças pessoais. Ele venceu seu preconceito de estudar outros temas que não estão relacionados ao diagnóstico e tratamento de doenças.

			Dr. Paulo conseguiu seu espaço de atendimento particular ambulatorial, inicialmente alugado, trabalhando dois turnos por mês. Em seguida, implementou um sistema de atendimento que leva em conta a Jornada de Sucesso no Consultório (JSC), método que ele aprendeu neste livro e na nossa Escola Médica de Negócios. Passou a considerar o marketing médico estratégico e sobretudo assertivo e contextual. Conseguiu, de forma responsável e progressiva, sem charlatanismo ou propaganda enganosa, seus primeiros pacientes.

			Com o tempo, os dois turnos por mês que ele havia alugado não eram mais suficientes, devido à demanda assistencial que ele conseguiu gerar após quatro meses de dedicação ao que ele chamou de “projeto de vida”. 

			Os conhecimentos sobre o tripé gestão, marketing e finanças permitiram ao Dr. Paulo executar várias ações estratégicas e ainda ter capacidade de conversar com os parceiros-chave, que o auxiliam na implementação das ações que melhoram a cada dia o seu posicionamento no mercado particular. Ele não é passivo, apenas aceitando recomendações de terceiros, mas sim busca desenvolver uma contínua inteligência de mercado para estabelecer o que de fato gera benefício na sua realidade.

			O QUE FAZER?

			Para organizar os aprendizados a partir da história do Dr. Paulo, e de tudo que eu escrevi até aqui, tenha em mente que, para a consolidação do seu espaço no mercado médico particular, você precisa investir tempo, energia e dinheiro em sua carreira, e não esquecer de ter intenção ao acumular competência de mercado no tripé citado: gestão, marketing e finanças.

			
			Agora, responda: o que o impede de conquistar seu espaço na saúde privada?

			Se você quer construir isso de forma organizada, leia este livro até o final e, se achar conveniente, considere tornar-se membro da nossa Escola Médica de Negócios. Você verá como estudar esses temas tem cooperado com colegas em diversas áreas, que incluem conquista de liberdade, crescimento de faturamento, satisfação profissional, entre outras. 

			Lembre-se: o mercado não aceita amadores. Informação de qualidade gera transformação. Com os conhecimentos desta obra, você desenvolverá uma perspectiva sistêmica e criteriosa. E, com sua capacidade de agir, implementará ações que construirão uma carreira com dignidade, satisfação, ética e remuneração. 

			Espero que você responda “sim” ao meu convite para esta leitura e que com isso aprimore sua capacidade de criar a sua trilha de aprendizado e ascensão.

		


		
			
			DESAFIO PARA OS PRÓXIMOS 90 DIAS

			A jornada de sucesso em seu consultório é composta pela jornada de sucesso do seu paciente e pelo seu sucesso profissional.

			O sucesso médico é definido, entre outras variáveis, pela capacidade de fornecer diagnósticos e tratamentos de qualidade em um ambiente favorável ao bom exercício profissional, ou seja, pela capacidade de servir ao próximo com diligência. Além disso, é justo que o médico tenha a possibilidade de receber honorários ao proporcionar impactos positivos aos pacientes antes, durante e após a consulta.

			Por isso, somei os conhecimentos acadêmicos aos relacionados aos negócios. Avaliei o que, da teoria, pode realmente se conectar ao mercado de saúde, aplicando rigor e senso crítico. Utilizei referências e experiências da prática profissional para criar e compartilhar informações úteis neste livro.

			Sei que, às vezes, na tentativa de melhorar a gestão do consultório, recorremos a referências internacionais ou de áreas fora do setor de saúde, o que pode levar a recomendações pouco aplicáveis ao nosso contexto e gerar confusão. Para facilitar a aplicação do conhecimento, procurei adaptar os temas à realidade do setor de saúde.

			A literatura sobre gestão e marketing para consultórios de pequeno e médio porte ainda está em desenvolvimento. Por isso, é preciso utilizar com cautela publicações de outras áreas, como as do setor de produtos e serviços, analisando-as criticamente para fazer as correlações necessárias e possíveis. Devemos considerar a aplicabilidade baseada nos preceitos éticos do setor de saúde, em que o contato direto com  as pessoas exige cuidados superiores, ligados às humanidades médicas, e não reduz a saúde a meros aspectos de compra e venda.

			Foi preciso vivenciar o mercado para evitar a reprodução leviana de informações que não se aplicam aqui. Neste livro, você encontrará a união entre teoria e prática. Este é o meu compromisso: seu sucesso e o sucesso dos pacientes.

			O QUE FAZER?

			Sugiro que, nos próximos 90 dias, você coloque em prática os aprendizados adquiridos nestas páginas. No início, as mudanças podem parecer sutis, mas, em algum momento, você verá as transformações.

			Se assumir essa responsabilidade e compromisso, registrando as métricas de progresso, terá uma prova concreta da mudança e do desenvolvimento de sua inteligência. Caso contrário, sem agir e sem medir, você pode até sentir uma evolução cognitiva com a leitura, mas não verá essa mudança repercutir na prática profissional, seja nos resultados de saúde dos seus pacientes ou nos resultados do seu negócio – o consultório particular.

			
					É possível que, a depender do estágio de maturação do seu negócio, se você ainda vai começar uma clínica, a aplicação seja um pouco mais demorada do que será exposto aqui. 

					Se acabou de entrar no mercado privado e já tem um time, você será mais ágil na aplicação dos conhecimentos.

					Se você já é sênior no mercado e quer se renovar, precisará enfrentar uma mudança de cultura dentro do seu serviço de saúde. Por exemplo, se já tem muitas pessoas que atuam com você, ou seja, muitos colaboradores, e se já existe em sua cultura organizacional uma maneira de agir, será preciso quebrar alguns comportamentos estabelecidos. Você precisa trazer os colaboradores com você para estabelecer as mudanças. 

			

			Mas, independentemente de você ser novato ou sênior, as melhorias devem aparecer nos próximos 3 meses. Desenvolva a sensibilidade  necessária para escolher por onde começar, mesmo que precise alterar a sequência de leitura dos capítulos apresentados.

			Estime o momento em que você está e procure no sumário o tema que mais se alinha à sua maior demanda atual. Leia e aplique. Conforme avança de capítulo em capítulo, perceberá que as informações se conectam e fazem sentido de forma global. Para fins de ensino-aprendizagem, precisei expô-las de forma organizada e segmentada. Busquei objetividade e aplicabilidade em cada seção para facilitar seu processo prático.

			Não trarei aqui conceitos acadêmicos em excesso. Nunca gostei quando um professor dizia: “O tratamento é com um macrolídeo” e encerrava a aula. Eu sempre quis saber exatamente qual macrolídeo, a posologia e como prescrever de forma efetiva. “Azitromicina 500 mg, 1 comprimido ao dia por 5 dias.” Correto? Então vamos lá!

			Sendo assim, meu objetivo é facilitar o seu dia a dia no consultório, não complicá-lo. Não vou lançar conceitos e dar-me por satisfeito. Sempre que pertinente, darei algum direcionamento, embora ressalte a importância de usar o senso de realidade e contexto em que você está inserido. Afinal, não estarei ao seu lado para prestar uma mentoria personalizada, e não sou seu consultor direto.

			Você sempre terá que acessar seu senso crítico na prática. Não há como evitar isso. Cada serviço, equipe, especialidade e região tem sua peculiaridade. Você pode e, por vezes, deve fazer adaptações. Dessa forma, terá uma evolução verdadeira, e tudo se tornará mais significativo.

			Meu empenho é levar objetividade e aplicabilidade aos temas compartilhados, conectando-os ao mercado e, no final das contas, gerando inteligência de mercado para você.

			Quando falo em evoluir de verdade, refiro-me à necessidade de assumir uma rotina de estudos e aplicações para perceber seu desenvolvimento no cotidiano. O estudo frequente desperta sua capacidade analítica. Não esqueça: tenha uma rotina de estudos.

			Leia, anote, planeje, reúna-se, analise, contrate... execute! Insira na agenda uma programação. Reserve um horário para estudar, planejar, analisar... enfim, crescer! Não deixe o tempo simplesmente passar.

			
			Por isso, não recomendo “maratonar” o livro – ou seja, ler sequencialmente sem aplicar os conhecimentos, exceto em estudos acadêmicos específicos. Se você decidir maratonar, pode até sentir grande entusiasmo ao acessar muitas informações novas ou ter ideias para repensar algumas práticas. Porém, depois de três ou quatro capítulos, ficará com um excesso de informações. Pode até vislumbrar intervenções, mas não verá mudanças se não converter o entusiasmo em ação.

			Ler tudo de uma vez pode não ser a melhor atitude na maioria dos casos. 

			Privilegie o binômio conhecimento e atitude. Assim, desenvolverá habilidades e perceberá as mudanças, mesmo que inicialmente sejam sutis.

			Se deseja realizar uma leitura inicial para obter uma ideia geral do conteúdo, considere depois uma leitura profunda, capítulo por capítulo, de forma analítica. O objetivo é compreender a essência de cada capítulo, fazer perguntas, avaliar argumentos e identificar conceitos. Segundo Mortimer Adler e Charles Van Doren, em seu livro Como ler livros, isso envolve responder a quatro questões básicas, que adaptei ao nosso contexto:

			
					Sobre o que é o capítulo como um todo?

					O que o autor está dizendo em detalhes?

					O capítulo é verdadeiro, no todo ou em parte?

					O que isso significa para mim e como posso aplicar esse conhecimento?

			

			Conhecimentos, habilidades e atitudes compõem sua competência. Você encontrará tudo isso aqui, mas precisará dedicar energia, esforço físico e mental para aplicar as informações.

			Sugiro que tenha em mãos um caderno para registrar as informações mais impactantes e as atividades que pretende implementar. Pode ser um documento on-line, em um aplicativo de notas ou em qualquer ferramenta que permita armazenamento no seu computador e  na nuvem. Assim tudo poderá ser revisado a qualquer momento e em qualquer lugar.

			Anote os conceitos-chave e, principalmente, registre as ideias que surgirem ao associar o que exponho com o que você vivencia. Essa é a melhor forma, segundo diz Antonin-Gilbert Sertillanges em A vida intelectual, para realizar anotações.

			Em meio a tantas informações, mantenha um caderno ao seu lado para registrar o que você vai aplicar. Pense nele como um caderno de “anota-ações”. Perdoe o trocadilho, mas enfatizar as ações aqui é essencial.

			Entenda também a importância de registrar e comparar métricas. Por isso, elaborei um teste para você usar como pré-teste e pós-teste. Faça o pré-teste hoje. Depois, faça o pós-teste após aplicar os conhecimentos deste livro. Isso será crucial para ter objetividade sobre o que melhorou e o que ainda precisa aprimorar.

			Se desejar contribuir com os demais leitores, disponibilizo meu canal nas redes sociais para que você compartilhe experiências, avaliações e aprendizados durante a leitura. Encontre-me no Instagram: @danielcoriolano. A troca de experiências enriquece o aprendizado.

		


		
			
			COMO VOU SABER SE ESTOU CRESCENDO?

			Vamos ao pré-teste e pós-teste para mensurar resultados.

			Faça agora e após a aplicação dos conhecimentos adquiridos com a leitura deste livro.

			
					HonoráriosESCORE: anote o valor médio do seu rendimento mensal (leve em conta os últimos 3 meses).
PARÂMETRO: o aumento ou manutenção dos honorários mensais indicam resultados positivos.


					Média da remuneração por hora trabalhadaESCORE: anote o valor por hora trabalhada (leve em conta os últimos 3 meses).
PARÂMETRO: o aumento ou manutenção da média da remuneração por hora trabalhada indicam resultados positivos.


					Média de pacientes por mêsESCORE: anote o número médio de pacientes atendidos por mês.
PARÂMETRO: o aumento ou manutenção da média de pacientes atendidos por mês indicam resultados positivos. 
O aumento do ticket médio por paciente também é um bom indicador, entretanto deve ser analisado junto com outros indicadores, pois isoladamente pode expor um falso crescimento.


					Formação de advogados da marca (NPS)2ESCORE: dados de respostas de pesquisa do NPS.
PARÂMETRO: NPS entre 9 e 10 indicam resultados positivos.


					Índice de satisfação dos clientes (CSAT)3ESCORE: pontuação de satisfação por setor ou experiência.
PARÂMETRO: resultado positivos de “satisfeitos” ou “muito satisfeitos”.


					Satisfação da sua equipe (1-10)

			

			A satisfação da equipe está intimamente ligada aos objetivos estabelecidos. Por isso defina indicadores que estejam alinhados com os aspectos mais relevantes e que ressoem as aspirações de cada membro da equipe e sua organização. 

			Sugestão:

			ESCORE: solicite e anote o nível de satisfação dos seus colaboradores em uma escala de 1 a 10.

			PARÂMETROS: o aumento da satisfação indica resultados positivos.

			
					Nível de satisfação na profissional (1-10)

			

			A exemplo dos itens anteriores, reflita sobre seus objetivos e estabeleça os melhores marcadores. 

			Sugestão: 

			ESCORE: anote o nível de satisfação no desempenho em uma escala de 1 a 10.

			PARÂMETROS: o aumento do nível de satisfação indica resultados positivos.

			

Pesquisa de clima e engajamento

			Esta sugestão de teste exclui a análise de clima e engajamento organizacional, temas que vão além do escopo desta obra. Contudo ressalto que a pesquisa de clima organizacional visa avaliar como os colaboradores percebem o ambiente de trabalho e a cultura da sua clínica. Por outro lado, a pesquisa de engajamento tem o objetivo de quantificar o grau de comprometimento e consonância dos funcionários com a sua organização na área  da saúde. Ambos costumam se valer de questionários, entrevistas e grupos focais para auferir informações.



			O QUE FAZER?

			Após a aplicação dos conhecimentos compartilhados no livro, compare os resultados do pós-teste com os resultados do pré-teste para cada variável. Um aumento ou manutenção em relação ao pré-teste indicará o impacto positivo das estratégias adotadas. É importante avaliar esses resultados para compreender o progresso e a eficácia das mudanças implementadas no consultório. 

			Você terá acesso a outros parâmetros relacionados ao negócio, mas estes terão seu valor, pois trata-se de registros importantes para que em 90 dias você compare e verifique qual evolução obteve, critique os dados e atue diante dos resultados. 

			Durante a implementação das ações, sempre haverá problemas, sejam eles complexos ou simples, a serem solucionados; mesmo assim, não permita que esses desafios atrapalhem o crescimento sustentável e o registro de evidências do desenvolvimento do seu consultório. 

			Sem métricas e parâmetros, as oportunidades de evolução se perdem na urgência do cotidiano.

			

			
				
						2	 Veja sobre o NPS no Capítulo 16.


						3	 Veja sobre o CSAT no Capítulo 16.


				

			
		


		
			
			SUA HISTÓRIA

			Honre a sua história e tenha a mentalidade de que você não está começando do zero. Respeite tudo que você viveu até agora e some aos novos conhecimentos. Afaste o pensamento de: “Ah, agora eu vou começar do zero. Perdi muito tempo por não ter aprendido isso antes”. 

			Quando me desenvolvo através de um curso, um livro ou um novo conteúdo que me desperta novas possibilidades de intervenções, às vezes vem aquela sensação: “Por que não estudei isso antes? Perdi tempo”. Isso é quase da nossa natureza, mas busco coibir com brevidade esse tipo de percepção, porque este é o momento da minha evolução, foi neste momento que o conteúdo fez algum significado para minha vida e que tive a oportunidade de acessá-lo.

			Respeite a sua história. Esse é um bom momento para gerar as transformações que você quer, afinal, é por isso que você está aqui. Não deixe sentimentos ruins mancharem as boas oportunidades de progresso. 

			Abra a mente e nutra-se para aproximar-se da verdade. Novos aprendizados permitem desenvolvimento e atualização da inteligência. Aceite as benesses do processo, e não deixe predominar lamentações. 

			Na Jornada de Sucesso no Consultório, está incluído o êxito tanto do paciente quanto do profissional; é fundamental cultivar um equilíbrio virtuoso. Não é desejável que o paciente receba cuidados e se recupere às custas de profissionais de saúde exaustos e destroçados devido a rotinas de trabalho insanas ou a um ambiente de trabalho hostil.

			É prudente que tanto a cura e o cuidado do paciente quanto o bem-estar e a resiliência do profissional sejam valorizados. Essa abordagem ponderada respeita a dignidade e o valor de ambos, e é um reflexo da temperança e da justiça.

			
			Seja grato. Esteja aberto a receber as transformações que virão a partir da evolução da sua inteligência e consequente aumento na competência no âmbito de seu consultório.

			Quando nós evoluímos, aumentamos nossa ponderação para tudo que está a nossa frente, e essa sensatez nos permite tomar melhores decisões. A partir disso as transformações acontecem na vida dos pacientes e na nossa.
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			 1. O CENÁRIO

			Jornada de sucesso no consultório

			Integridade é fazer a coisa certa, mesmo quando ninguém está olhando. 

			– C.S. Lewis

			
Este capítulo oferece uma visão abrangente de todos os temas abordados no livro, o que facilita o aprendizado dos capítulos posteriores, que aprofundam os tópicos mencionados aqui. Além disso, possibilita uma rápida revisão, permitindo que você, leitor, relembre a Jornada de Sucesso no Consultório de forma eficiente após concluir a leitura. Ao realizar esse “sobrevoo”, é possível estabelecer conexões entre os diferentes aspectos da gestão e do marketing de um consultório particular.


			O termo “usuário” (ou “cliente” e outros similares) vem sendo utilizado em empresas de tecnologia e de serviço que buscam facilitar o percurso de seus utilizadores em suas aplicações virtuais ou negócios físicos. Esse termo tem proximidade com o termo “paciente” que utilizo na Jornada de Sucesso no Consultório com a intenção de facilitar a usabilidade e/ou o percurso das pessoas em nossos serviços de saúde, entretanto diverge em outros aspectos.

			No ambiente de assistência à saúde, temos que ter uma análise crítica quanto às palavras que utilizamos. Porque o exercício da medicina e outras profissões da saúde demanda um maior nível de cuidado com o relacionamento humano e o respeito à fragilidade do momento de vida das pessoas, que é proporcionado por suas questões de saúde e doença.

			
			Sendo assim, acredito que utilizar o termo “paciente” nesta publicação tem sua pertinência.

			Sucesso bidirecional

			É pertinente assumir que o sucesso do paciente é facilitado pela ocorrência do sucesso do serviço como um todo, incluindo o sucesso na carreira do profissional de saúde.

			Ter competência técnica, por exemplo, repercute, claramente, para que nossos pacientes tenham o melhor exame clínico e a melhor proposta terapêutica. Quando a gestão do serviço está organizada e promove uma ótima ambiência, em um bom local com temperatura agradável, recepção, colaboradores corteses etc., isso também repercute para o paciente. Portanto, é fato que o sucesso deve ser bidirecional, dirigido ao profissional e ao paciente. 

			Quando os gestores de saúde (que, no âmbito particular, são muitas vezes os próprios profissionais) fecham os olhos para a Jornada de Sucesso no Consultório, oferecem, mesmo sem se dar conta, uma péssima experiência total para profissionais de saúde, colaboradores e pacientes. Muito embora, eventualmente, haja lampejos de satisfação e eficiência. Por exemplo: às vezes a pré-consulta é ruim, mas a consulta é excelente. Isso faz o paciente voltar ao serviço, mesmo que sua jornada total na organização de saúde seja, em parte, penosa. E tanto o aspecto bem atendido como aquele que ficou a desejar vai repercutir bidirecionalmente, no profissional e no paciente.

			E como conhecemos ao certo esse cenário de satisfação? Por meio das métricas, dos indicadores.

			
			Conhecimento coletivo

			Quando você, os seus colaboradores e o paciente conhecem a jornada integralmente, todos passam a assumir a corresponsabilidade no processo, para que assim todos atinjam o sucesso. 

			Dentro do nosso consultório, nós, os profissionais, temos o objetivo de sermos resolutivos no que tange ao aspecto clínico, mas o sucesso em saúde não é atingido apenas por esse item. O paciente é ativo nesse processo, haja vista que ele vai aplicar a conduta proposta em prol do seu tratamento. Mas não se trata apenas disso! Antes do atendimento, o paciente passou por várias etapas até chegar à consulta propriamente dita. São várias as pessoas que interferem na percepção de experiência do seu consultório, desde antes até depois da consulta.

			Então, se todos conhecerem o conceito da Jornada de Sucesso no Consultório, poderão atuar em suas várias fases e, assim, evitar pensamentos como: “Isso aqui não é minha responsabilidade”. Esse pensamento rejeita o conceito de corresponsabilidade e empobrece a jornada em prol da saúde do paciente.

			Corresponsabilidade

			Cada pessoa tem algum grau de responsabilidade na Jornada de Sucesso no Consultório. Na assistência privada em saúde, você se encontra em um dos dois papéis a seguir: ou é totalmente responsável pela demanda que aparece ou no mínimo é corresponsável no processo. Não existe o “isso não é comigo”.

			Se surge alguma questão que não é da sua área primária, você é pelo menos corresponsável. Portanto, deve estar atento, acolher a demanda e proporcionar um direcionamento dentro do serviço. Para que todos consigam fazer isso, todas as instâncias da organização de saúde devem conhecer o modelo de Jornada de Sucesso no Consultório da sua organização, e, se ainda não estabeleceu seu modelo, você o construirá com a ajuda deste livro.

			
			Sabe quando você chega a um departamento público ou privado e o funcionário diz: “Não é aqui que se resolve essa questão, é ali naquela outra mesa”? Então você vai até lá e a outra pessoa diz: “Não é aqui, tenta ali na outra”. E, assim, você acaba indo a dois, três lugares até chegar ao local certo para resolver sua questão. Isso é um sinal de que as pessoas não conhecem nem mesmo as organizações onde trabalham. Além disso, não só não conhecem, como também não empatizam com o cliente e não se importam com os resultados ou com a reputação da clínica.

			Se a primeira pessoa que você acionou para resolver seu problema tivesse consciência do todo da organização, ela conseguiria fazer um bom direcionamento e resolver o problema muito mais rápido. 

			Se o seu serviço vive a cultura de mandar o paciente de um lado para o outro, ou se há muitas divisões ou setores, todos precisam conhecer quais áreas existem, minimamente o que cada uma faz e quem faz o quê. Isso pode ser promovido através de formação e informação frequente dentro do serviço de saúde. 

			Quanto menor a sua empresa, mais fácil é ensinar a jornada dentro do modelo que você escolheu. Quanto maior e mais complexo, mais desafios a serem superados. Mas se até mesmo grandes organizações com muitas filiais conseguem, então você também vai conseguir. Se não conseguiu até hoje, é apenas porque não tinha despertado para essa possibilidade ou não possuía as informações necessárias.

			O modelo conceitual

			Para que haja um ponto de partida e você consiga estabelecer qual é o modelo de jornada do seu negócio, as etapas que o compõem e o significado da Jornada de Sucesso para seus pacientes, vou compartilhar o modelo conceitual criado por mim, para servir de referência. 

			Eis o modelo que será visto e revisto durante o livro:

			[image: ] 

			Figura 1: Modelo teórico da Jornada de Sucesso no Consultório com foco no paciente.

			O modelo conceitual da Jornada de Sucesso no Consultório aponta que o primeiro passo é a demanda, que, após outras instâncias, culmina na consulta propriamente. Depois da demanda de saúde, o indivíduo busca quem pode atendê-lo, ou em qual serviço vai encontrar o profissional. Na sequência, ao conhecer o profissional, ele vai considerar o agendamento da consulta mediante a escolha específica do profissional (ou serviço). Por vezes os pacientes apenas marcam com o profissional da especialidade X, mas não é isso que queremos! O objetivo aqui é que a pessoa marque consulta com você, por sua reconhecida competência na área atrelada à oferta de uma excelente Jornada de Sucesso no Consultório.

			O paciente segue, portanto, em uma sequência de acolhimento, quando já tem o contato direto com a organização, depois vai para a consulta e eventualmente, quando faz sentido, para o retorno.

			[image: ] 

			Figura 2: Modelo teórico da Jornada de Sucesso no Consultório e seus elementos.

			Vamos debater cada uma dessas etapas. Vejamos exemplos de cada um dos itens do modelo conceitual de Jornada de Sucesso no Consultório.

			1. DEMANDA

			O que gera demanda para um serviço de saúde?

			Uma dor é uma demanda, assim como se estou com febre, se o meu cabelo está caindo, se minhas unhas estão quebradiças ou mesmo se estou com alteração no meu hábito de sono ou alimentar. Isso tudo são queixas clínicas que geram demandas para os serviços de saúde. Esse é um elemento que sensibiliza as próximas etapas. 

			Porém, vários pacientes podem buscar o seu atendimento sem nenhuma queixa. Estou falando de puericultura, dermatologia estética, nutrologia ou outras áreas clínicas. O que mais sensibiliza a busca por atendimento nessas áreas? Conteúdos educacionais que geram demandas para serviços de saúde? Sim! Encaminhamentos s

			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			

			
			
			
			
			
			
					Objetivo: aumentar o número de pacientes através de referências de pacientes existentes, mantendo a integridade profissional e a confiança.

					Incentivos: oferecer benefícios não monetários, como prioridade no agendamento de consultas, descontos em certos serviços não cobertos por seguros ou acesso a workshops de saúde gratuitos.

					Comunicação: informar os pacientes sobre o programa principalmente através de comunicações internas, por exemplo, durante consultas, através de folhetos informativos ou por uma seção dedicada no website do consultório.

					Consentimento e privacidade: assegurar que o consentimento seja obtido de todos os envolvidos antes de compartilhar qualquer informação, respeitando a confidencialidade e a privacidade dos pacientes.

					Monitoramento e avaliação: acompanhar o sucesso do programa e fazer ajustes conforme necessário, mantendo a transparência com os pacientes sobre como as referências estão sendo gerenciadas.

			

			
			
			
					Lançamento do programa: o consultório introduz o programa durante uma sessão de fisioterapia, em que o fisioterapeuta explica ao paciente: “Se indicar nosso serviço a um amigo ou familiar que venha a realizar pelo menos três sessões conosco, você receberá um voucher para uma sessão de avaliação postural sem custo financeiro”.

					Material de apoio: o paciente recebe um pequeno cartão com informações sobre o programa, incluindo detalhes de como o amigo deve mencionar o nome do paciente ao marcar a primeira consulta.

					Incentivos: o paciente que fez a indicação recebe sua avaliação postural sem custo financeiro após a terceira sessão do novo paciente. O novo paciente recebe 10% de desconto nas três primeiras sessões.

					Monitoramento: o consultório mantém um registro dos pacientes que fizeram indicações e das consultas resultantes dessas indicações. Isso ajuda a avaliar a eficácia do programa e a garantir que os incentivos sejam entregues apropriadamente.

					Feedback: o consultório envia um formulário de feedback para ambos, o paciente referenciador e o referido, para entender a satisfação com o programa e coletar sugestões de melhorias.

			


			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
			
					Melhor integração de novos colaboradores: o processo de treinamento torna-se mais eficiente. Novos membros alcançam a competência desejada em menos tempo.

					Substituição ágil de colaboradores: rapidez para a substituição do colaborador ou mudança diária em caso de faltas.

					Treinamento de colaboradores-replicadores: além de investir energia no treinamento de novos membros, deve-se formar indivíduos capazes de replicar as práticas estabelecidas. À medida que sua equipe cresce, outros poderão transmitir as diretrizes  do manual que você criou. Em uma fase mais avançada, você poderá contar com colaboradores dedicados à elaboração e atualização do manual, cabendo a você apenas a supervisão e aprovação final, ao mesmo tempo que atua para progressivo estabelecimento da cultura organizacional idealizada.

					Replicação de condutas em novas unidades: se você tem a intenção de ter mais de uma clínica ou se atua em duas cidades, ter os manuais facilita o estabelecimento de uma certa padronização de conduta para o sucesso.

					Alinhamento de time: quanto maior, mais necessário.

					Validação de diretrizes com outras áreas: é preciso escrever o manual, mas também validar com os times de vários setores, porque quem está na linha de frente, no contato direto com os pacientes, e quem está fora do atendimento direto tem visões que você não tem, então é de bom-tom ouvir e acolher percepções e opiniões de outros membros.

					Atualizações: para que os manuais tenham atualizações pertinentes, você precisa ter um caderno de registro de informações para compor sua inteligência empresarial (também chamado de inteligência de mercado ou business intelligence – BI), mais discutida no capítulo “Inteligência empresarial na saúde”. É nesse caderno que se anotam os problemas e intercorrências da organização no codidiano, e assim reúne-se matéria-prima para os momentos de atualização dos manuais.
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