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9 dicas faceis para ajudar pacientes insatisfeitos
e aumentar a retencao

Garantir que cada paciente tenha uma experiéncia de atendimento agradavel e positiva
obviamente nao esta sob seu controle — nem perto disso. Sempre havera pacientes que, por qualquer
motivo, simplesmente ficardo insatisfeitos com o cuidado e a atencado que receberam em sua clinica e
falarao sobre isso.

E por isso que aprender a lidar efetivamente com pacientes infelizes é mais arte do que ciéncia.
Algumas estimativas mostram que até 70% dos pacientes podem mudar de médico porque ndo se

sentem valorizados.

Mas, para a grande maioria dos pacientes, existem técnicas e abordagens especificas que vocé
pode adotar em seu consultorio para ajudar um paciente a se sentir mais valorizado, superar uma

preocupacao e até mesmo neutralizar uma situacao potencialmente volatil.

A maioria das pessoas valorizara seus esforcos para trata-las com respeito, procurar entender e
ouvir suas preocupacdes e investir nas “pequenas coisas” que levam a uma melhor experiéncia do

paciente. Mais importante ainda, isso ira refletir em suas taxas de retencao.
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E como grande parte da aquisi¢cao de novos pacientes e da retencao deles pode depender da
reputacdo online de seu consultorio (pense nas avaliagdes do Google e de sites com listagens de
médicos, além das postagens nas redes sociais) € vital fazer todos os esforcos para lidar com as
preocupacdes dos pacientes. Esses esforcos ndo apenas ajudardo vocé a resolver as preocupagdes
dos pacientes, seu esforco para suavizar as coisas também pode atrair pacientes em potencial que

verificam as avaliacdes e procuram saber como os consultérios lidam com os problemas.

A aquisicdo e a retencao sao fundamentais para os resultados de seu consultério e estao
intrinsecamente ligadas aos esforgos seus e de sua equipe para fornecer pontos de contato positivos
ao longo do caminho.

A seguir estdo 9 dicas para ajuda-lo a interagir de forma mais eficaz com pacientes

insatisfeitos e garantir que todos os seus pacientes recebam o respeito e a apreciacdo que merecem.

1. Nao exagere, ouca

Quando um paciente diz algo desagradavel ou negativo, muitas vezes nossa natureza humana
entra em acdo automaticamente e ficamos na defensiva. E importante lembrar que precisamos nos
colocar no lugar deles e perceber que podemos nao entender completamente a situacao ou por que
eles estdo chateados. E importante manter a calma, ndo importa o que o paciente esteja dizendo.

Como o especialista em comunicacao Stephen Covey disse uma vez: “Procure primeiro
entender e depois ser entendido”. Se vocé puder interagir educadamente com o paciente e tentar

chegar a fonte de sua frustragéo, estara em melhor posicao para tomar medidas para resolver ou pelo
menos ouvir e entender sua preocupacao.

2. Pratique a empatia

Embora vocé possa ndo entender ou concordar com a reclamacdo de um paciente, é sempre
util lembrar de ver as coisas da perspectiva dele. Talvez ele tenha recebido mas noticias sobre uma
condigdo cronica, talvez esteja apenas tendo um dia ruim, ou talvez esteja tendo o pior dia de sua
vida. Infelizmente, vocé ndo tem uma bola de cristal.

Mas vocé pode praticar a empatia. Certifique-se de reconhecer o que o paciente esta dizendo
e até mesmo parafrasear sua preocupacdo de volta para garantir que vocé o esteja entendendo
corretamente. Tente deixar claro que vocé se importa com a experiéncia individual dele e quer que
ele se sinta apreciado.


https://blog.hidoctor.com.br/p/1371298/Melhorar-reputacao-online-consultorio-experiencia-pacientes.htm
https://blog.hidoctor.com.br/p/1405525/retenha+mais+pacientes+em+seu+consultorio.htm

A empatia cria um tipo de solidariedade entre duas partes que permite que vocé trabalhe em
conjunto e ndo em oposicao. Obter mais informacdes sobre a preocupacdo dos pacientes pode

ajuda-lo a superar quaisquer mal-entendidos e garantir que ambos estejam na mesma pagina.

3. Crie uma situacao ganha-ganha

Encontre um terreno comum sobre o qual vocé possa construir e procure oportunidades que
ajudardo a resolver a disputa. Por exemplo, dar um desconto no valor da consulta / procedimento
mostra que vocé esta disposto a fazer concessdes para resolver o problema e manter o paciente
satisfeito.

Se um paciente esta reclamando de um longo tempo de espera, oferecer um cartdao-presente
nao muda seu dilema atual. Uma abordagem melhor seria oferecer a eles um cartdao-presente e
também prometer a eles que vocé analisara seus processos de atendimento em um esforco para
reduzir os tempos de espera futuros.

4. Ofereca um pedido de desculpas

Nado importa quem esta certo ou errado (geralmente nenhuma das partes), um pedido de

desculpas sincero € uma maneira simples, mas eficaz, de acalmar uma situagao tensa.

A maioria das pessoas nao quer “atirar no mensageiro”; eles percebem que o que eles querem
pode ou ndo estar sob seu controle ou critério. Dizer “sinto muito” comunica que vocé esta tentando
diminuir a situacao, que esta disposto a ouvir e que se preocupa sinceramente com a experiéncia que
eles estdo tendo.

Pedir desculpas mostra ao paciente que nao se trata de um relacionamento contraditério, e

sim que vocé realmente deseja ajudar a resolver o problema, se possivel.

5. Valide a preocupacao do paciente

As vezes, um paciente sé precisa de alguma validacdo do motivo pelo qual estd chateado.
Reconheca a reclamacgao ou preocupacao em vez de ser desdenhoso. Se um paciente lhe disser que a
sala de espera é um desastre, vocé nao quer minimizar o problema respondendo “Ah, nao é tao ruim
assim”. Ouca-os e peca detalhes.

Admitir que eles tém uma preocupacao valida pode ajudar muito a comunicar a um paciente
que vocé respeita e valoriza seu feedback. Se vocé nao puder resolver o problema no momento,

informe ao paciente que a administracao do consultério dara a devida consideragdo a sugestao dele



a medida que vocé procura melhorar o consultorio.

6. Seja mais amigavel, menos “oficial”

Ninguém gosta de lidar com um paciente chateado, mas se vocé abordar a tarefa com o

desejo de ajudar o paciente — e o consultério — a tarefa se torna menos assustadora.

Seus pacientes devem vé-lo como seu provedor de cuidados pessoais, ndo como uma
entidade corporativa que nao se preocupa com o bem-estar deles. Lembre-se de abordar qualquer
conflito como uma pessoa, ndo como uma empresa, de modo que a retencao desse paciente se torne

pessoal.

7. Peca sugestoes

Quando um paciente tem uma queixa, um dos melhores meios de validar sua preocupagao é
pedir sua ajuda para resolvé-la. O que eles fariam para acelerar o processo de check-in? Como eles

organizariam a area de espera? Ouca atentamente suas respostas e anote suas sugestoes.

Considere enviar a eles um link para participar de uma pesquisa de satisfacao, para que vocé
possa obter feedback e sugestbes completos.

8. Faca acompanhamento

Se vocé pediu sugestdes por meio de pesquisas com pacientes, criou uma expectativa de que
algo mudara. Priorize as coisas que podem ser feitas imediatamente, bem como as melhorias que

podem levar um pouco mais de tempo.

Mantenha seus pacientes atualizados sobre essas mudangas. A comunicacao e a retencao de
pacientes andam de maos dadas, portanto, ndo tenha medo de informa-los sobre como vocé esta

implementando as recomendacdes recebidas.

9. Diga “obrigado”

Quando um paciente traz um problema a sua atencdo, € uma oportunidade para vocé
melhorar o fluxo de trabalho de sua clinica e a retencao. A contribuicao dele é algo pelo qual vale a

pena expressar gratiddo, e um agradecimento sincero é o caminho a seguir. Isso ndo apenas diz ao



seu paciente que vocé estd ouvindo, mas também demonstra que vocé acredita que seus pacientes

sao um recurso valioso de ideias e sugestdes.

A retencao de pacientes, mesmo quando os pacientes podem ter uma reclamacao, nada mais
é do que aplicar a Regra de Ouro: tratar os outros da maneira que vocé gostaria de ser tratado (ndo
necessariamente como eles estdo realmente tratando vocé). Isso mantém seu foco simples e direto, e

mantém bons pacientes voltando por anos.
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