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Como utilizar este
material?

Este € um material interativo. Vocé pode
facilmente acessar temas do seu interesse
por meio do menu lateral de navegacao,
bem como topicos especificos dentro de
cada tema, por meio das tags nas paginas
introdutorias.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Marketing

Na saude, o papel do marketing vai

além de fortalecer a marca e prospec-
tar clientes, trata-se de facilitar o acesso
ao cuidado. Isso inclui gerar confianga,
educar o publico com informagdes de
qualidade e estar disponivel quando o
paciente precisa.

O ano de 2024 foi um ano de mudancas
significativas no marketing médico. Depois
de mais de uma década, as regulamenta-

Naveque entre os temas abordados clicando no
menu lateral presente em todas as pdginas

¢oes do CFM foram atualizadas visando a
adaptacgao do setor ao perfil cada vez mais
conectado e digital do publico.

Agora, as instituicdes tém mais liberdade
para inovar, explorar a criatividade e adotar
estratégias digitais. ®

Sera que as clinicas e hospitais brasileiros
estao aproveitando essas oportunidades
para atrair e fidelizar novos pacientes? E o
que voceé vai descobrir neste capitulo.

( NIVEL DAS ) g
ESTRATEGIAS ORGAMENTO CANAIS ANUNCIOS RESULTADOS

* @ Panorama das Clinicas e Hospitais

Utilize as tags nas pdginas introdutérias para acessar
topicos especificos dentro de cada tema abrodado

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados

14

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados



Mudancas e inovacao

na saude: pode parecer
que todo o ano o assunto
é sempre o mesmo.

Mas sera?

A tecnologia tem sido pauta por pelo
menos uma década. Cada vez mais,
somos bombardeados por noticias
com “tendéncias revolucionarias”. Mas
a verdade € que o ritmo nunca foi tao
intenso.

Nosso mercado é reflexo direto das
transformagdes economicas, sociais e
tecnologicas ao nosso redor. E assim
como em qualquer outro aspecto do dia
a dia, a digitalizacao do cuidado ja nao e
um diferencial, € uma expectativa basica.

Nesse contexto, separar o que é uma

promessa distante, e talvez utopica, do
que se aplica a realidade local se torna
um desafio. E por isso que este estudo

‘& Panorama das Clinicas e Hospitais

chega a sua 5° edicao retratando o
panorama das clinicas e dos hospitais
brasileiros.

Com dados coletados de mais de mil
gestores e profissionais de saude de todo
o Brasil, aliados a insights exclusivos da
equipe Doctoralia e Feegow, este relatério
nao apenas descreve o cenario atual,
como também aponta os caminhos para
o futuro.

Aqui, vocé encontrara um guia indis-
pensavel no planejamento estratégico do
seu negocio, com informacaoes inéditas
para entender as transformacgoes reais no
nosso mercado e reflexdes que ajudarao
sua instituicao a crescer com proposito e
lideranca.

Entao, antes de avancar, deixo minha provo-
cacao: sua clinica esta preparada para
transformar tendéncias em praticas e obje-
tivos em resultados? Os proximos capitu-
los te ajudarao a encontrar uma resposta.

Jose Mauricio Orsolini
COO Doctoralia Brasil
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Destaques

Quer uma prévia do que esta por vir? Destacamos alguns
dados interessantes:

20% 06%

ainda usam sistemas ou aceitam convenios.

ferramentas gratuitas para
gerenciar consultas.

8% 2%

confirmam as consultas nunca mapearam a jornada
pelo WhatsApp. dos seus pacientes.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

28%

nao investem em
marketing.

08%

oferecem telemedicina.

Ranking de objetivos

para 2025

O que gestores e profissionais almejam para o

proximo ano:

Aumentar o
faturamento

Adquirir novos
pacientes

Ter mais controle
dos resultados
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Explore os temas abordados

De onde
vém estes
dados?

DE ONDE VEM ESTES
DADOS?

Saiba qual foi a metodologia utilizada
nesta pesquisa, quando ela aconteceu
e como as informagdes foram
coletadas.

&b

PERFIL DAS CLINICAS E
HOSPITAIS

Informacodes basicas para voceé ter
uma visao geral da amostragem:
cargo dos representantes, tamanho
do corpo clinico, localizagao,
especialidades e quantidade de salas
de atendimento.

MARKETING

Como sera que as instituicoes de
saude estao promovendo seus
servicos? Descubra a parcela do
orcamento dedicado ao marketing,
0S canais mais populares, como

é a adocao de midia paga e os
indicadores de sucesso buscados.

GESTAO E TECNOLOGIA

Compare os desafios e as tecnolo-
gias usadas no gerenciamento do seu
negocio com o mercado. Veja como
esta a presenca de planos de saude,
qual € a média de ligacbes recebidas
e a taxa de no-show e se ha o controle

de produtividade.

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

EXPERIENCIA DO PACIENTE

Entenda qual é o nivel de
maturidade digital na experiéncia
oferecida ao paciente atualmente
(por exemplo no agendamento,
confirmacao e pesquisas de
satisfacdo) e se as clinicas e
hospitais mapeiam essa jornada.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

OBJETIVOS E
TENDENCIAS PARA 2025

Quase uma previsao do futuro! Veja
0 que o setor pretende alcancar nos
proximos meses e quais inovacoes
devem se tornar, de fato, realidade no
dia a dia das clinicas e hospitais.

[BONUS] PERFIL DO
PACIENTE DIGITAL

Antes de aplicar qualquer insight da
pesquisa até aqui, tem mais um as-
sunto que voceé precisa dominar: o pa-
ciente. Trazemos com exclusividade
as caracteristicas, habitos e compor-
tamento do paciente digital.

Experiéncia

©,

APRENDIZADOS

Reflexdes estratégicas que vocé
pode extrair do estudo e um presente
especial para quem teve tanto
interesse em desenvolver o seu

negdcio a ponto de chegar até aqui.

~N do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados




De onde vem

os dados?

Vocé tem em maos uma pesquisa 100%
brasileira, realizada com representantes
de clinicas e hospitais de todo o pais, de
variados tamanhos e especialidades.

As estatisticas apresentadas sao
resultado da colaboracao de mais de
mil gestores no preenchimento de um
questionario online durante o periodo de
15 de agosto a 22 de setembro de 2024.

A divulgacao foi feita pelos organizadores
(Doctoralia e Feegow), e por empresas
parceiras (Memed, Patient Centricity,
Neomed, Dr. Fisiologia e Comunidade
Inovacao em Saude), a fim de atingir o

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

maior numero possivel de representantes
de clinicas e hospitais brasileiros.

Entre os canais utilizados destacam-se o
e-mail e o WhatsApp. Também foram feitas
publicacdes organicas nas redes sociais
(LinkedIn, Instagram e Facebook) de todas
as companhias envolvidas, midia paga
online em nome da Doctoralia e insercao de
banners no portal Medicina S/A.

Dessa forma, qualquer pessoa impactada
pelas comunicacoes teve a oportunidade
de compartilhar a realidade da instituicao
de saude onde atua e colaborar com os
resultados aqui apresentados.

entrevistados

estados do
Brasil

perguntas
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De onde
vém estes
dados?

Perfil das clinicas
e hospitais

Hospitais

Marketing

Antes de mergulharmos nos dados e tendéncias revelados pela pesquisa,
é importante entender o perfil dos profissionais que participaram deste
estudo. Neste primeiro capitulo, vocé encontrara uma visao completa dos
1.048 respondentes e das instituicoes onde atuam.

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Essas informacoOes serao a chave para contextualizar as analises e

insights que guiarao voce pelas proximas paginas. Vamos |a? [}

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

TAMANHO DO X |
( CARGOS ) ( CORPO CLIiNICO ) ( LOCALIZACAO ) (ESPECIALIDADES) (NUMERO DE SALAS) SAen S|

do Paciente
Digital

Aprendizados
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Cargo ocupado pelos

° vém estes
3% 1% dados?
entrevistados o védica(
@ Proprietéario(a) ou CEO
Os dados mostram uma forte presenca de posi¢oes de liderancga Gerente ou e dae
administrador(a) Clinicas e

e especialistas de saude, com destaque para:

Hospitais

Profissional da saude
(ex: psicologo(a),
nutricionista,
fisioterapeuta, etc)

o Recepcionista ou EEIE
medicos e gerente da recepcao
O demais proﬁssionais @ Profissional de marketing,
O ) financeiro ou Tl
da saude @ Enfermeiro(a) Gestéo &
Tecnologia
o~ . Eoeriane
O posicdes de lideranca: o
proprietarios, CEOs,
O gerentes e administradores.
Objetivos e
Tendéncias
para 2025
. . . ~ . . . Bonus: Perfil
A baixa participacao de profissionais menos envolvidos com do Paciente
~ , . .. . Digital
d gestao do negocio — como recepmomstas, espemahstas em

marketing ou Tl e enfermeiros — sugere respostas mais fiéis a
realidade e condizentes com o atual mercado da saude brasileiro.

Aprendizados
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Tamanho do corpo clinico

Ha uma ampla diversidade no numero de profissionais que compdoem o
corpo clinico das instituicoes analisadas, sendo que em 83% atuam mais de
1 profissional.

Em maior volume, estao os centros de saude com 2 a 4 especialistas,
que representam 28% da amostra, seguido daqueles com 5 a 10, que
somam 26%.

E vélido ressaltar a parcela significativa de instituicdes de grande porte.
Equipes de saude formadas por mais de 50 profissionais — seja em uma
unidade ou mais — somam 11%.

--."_l.... |II : .
Panorama das CliniCasse

De onde
vém estes
dados?

Perfil das

Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados



Localizacao: regioes +
capital X interior

Todas as 5 regioes do Brasil foram representadas na
pesquisa. Ainda assim, existe um desequilibrio nessa
distribuicao que, infelizmente, condiz com a realidade da
demografla médica no pais.

3 6 O/ das clinicas e hospitais analisados
O ficam no estado de Sao Paulo

Sozinho, o estado de Sao Paulo supera as regioes do centro-
oeste, sul, norte e nordeste — tanto em numero de responentes
nesta pesquisa, como em total de médicos ativos na base de
dados do CFM (Conselho Federal de Medicina).

De acordo com o estudo Demografia Médica 2024, Sao
Paulo é a Unidade Federativa com a maior quantidade de
registros médicos ativos, 166 mil, o que representa 29%
dos profissionais do pais.

Na sequéncia, ainda segundo os dados do CFM, estao
Minas Gerais, com 72 mil médicos, e o Rio de Janeiro,
com 70 mil. Ambos destacam-se também nessa pesquisa,
embora em posicoes invertidas:

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

RJ = 15%
MG - 10%
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O unico estado que nao apareceu entre 0s

nossos respondentes foi o Amapa, que inclu-

sive conta com o menor numero de registros Aprendizados
médicos ativos no CFM do pais (1,1 mil).
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Capitais vs. interior: como € a distribuicao
das instituicoes?

As capitais abrigam a maioria dos centros de saude estu-
dados (62%)

Tal distribuicao também vai ao encontro do cenario
brasileiro atual e reforca a atual desigualdade regional no
acesso a saude, ja citada anteriormente.

O CFM afirma que as capitais concentram 52% dos
médicos, mas apenas 23% da populag¢ao do pais, resultan-
do em uma densidade média de 7 profissionais por mil
habitantes. Ja os municipios do interior dispdem de
apenas 1,8 médicos por mil moradores.

Panorama das Clinicas e Hospitais

A concentracao das instituicoes de saude nas capitais
leva a:

Alta demanda por tecnologia e servigos especializa-
dos: a competitividade costuma ser um incentivador
da inovacao como forma de diferenciacao, o que torna
fatores como a experiéncia do paciente e a eficiéncia
operacional chave para o sucesso.

Importancia do atendimento remoto: em regides
menos assistidas, a telemedicina tem o potencial de
contribuir com a reducao do desequilibrio na oferta de
servi¢cos de saude, melhorando a qualidade de vida de
pacientes e profissionais.
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https://medicinasa.com.br/demografia-medica-2024/
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/ebook/como-usar-a-tecnologia-para-facilitar-a-jornada-do-paciente/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/ebook/como-usar-a-tecnologia-para-facilitar-a-jornada-do-paciente/form
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Principais especialidades

Clinicas multidisciplinares e hospitais formam a maior parte da amostra,
visto que 70% dos respondentes citaram mais de uma especialidade ou
usaram termos para descrever diversidade, como “muitas” e “varias”.

QUANTIDADE DE ESPECIALIDADES

*Por ser uma pergunta de campo aberto, 0s numeros sdo aproximados.

Embora mais de 4 mil 1° Ginecologia 5° Endocrinologia

respostas tenham sido . . L
P ) ) 2° Cardiologia 6° Pediatria
computadas, é possivel

tracar um top 10 geral: 3° Clinica Geral 7° Ortopedia

4° Dermatologia

8° Psiquiatria
9° Psicologia

10° Neurologia
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Potencial de ocupacao: numeros
de salas de atendimento

A fim de entender a real capacidade de atendimento das instituicoes, buscamos saber
quantas salas sao disponibilizadas. Esse numero traz uma visao mais adequada de
guantos pacientes podem receber o suporte adequado simultaneamente.

Como conclusao, nota-se que o numero de salas segue aproximadamente a mesma
proporcao da quantidade de profissionais no corpo clinico - apresentado na pagina 9.
O destaque fica para instituicoes com 2 a 3 salas (28%) e 6 a 10 (20%).

Salas de atendimento

Panorama das Clinicas e Hospitais
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De onde
vém estes

dados?

Marketin

Clinicas e
Hospitais
Na saude, o papel do marketing vai coes do CFM foram atualizadas visando a
’ . : Marketing
além de fortalecer a marca e prospec- adaptacao do setor ao perfil cada vez mais
tar clientes, trata-se de facilitar o acesso conectado e digital do publico.
ao cuidado. Isso inclui gerar conflanca, L o
o .g . ¢ Agora, as instituicoes tém mais liberdade Gestiio &
educar o publico com informacdes de Tecnologia

para inovar, explorar a criatividade e adotar

ualidade e estar disponivel guando o - L
d P X estratégias digitais. @

paciente precisa.

Experiéncia
do Paciente

Sera que as clinicas e hospitais brasileiros
estao aproveitando essas oportunidades
para atrair e fidelizar novos pacientes? E o

Objetivos e

gue voce vai descobrir neste capitulo. Tendéncias
para 2025

O ano de 2024 foi um ano de mudancas
significativas no marketing médico. Depois
de mais de uma década, as regulamenta-

Bonus: Perfil

) do Paciente
NIVEL DAS . Digital
( ESTRATEGIAS ) ( ORCAMENTO ) ( CANAIS ) ( ANUNCIOS ) ( RESULTADOS )

Aprendizados

Panorama das Clinicas e Hospitais




Nivel das estrategias de

vém estes

marketing
A auséncia de estratégias de comunicacao eficazes em clinicas e hospitais Perfil das
. . . . . Clinicas e

pode criar barreiras, afastando os pacientes quando eles mais precisam de Hospitais

servicos médicos. Nossos dados demonstram que a maior parte do setor
reconhece o risco.

Marketing

Gestao &
Tecnologia

O das instituicoes
investem em e
O marketing.

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados
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Considerando ainda que 16% da amostra tem a intencao de comecar a investir em

marketing, embora ainda nao o faca, é perceptivel que o mercado compreende a e once
. ~ . . . dados?
importancia de promover seus estabelecimentos e servicos. e
Na intencao de tracar um perfil para cada nivel de investimento, cruzamos essas infor- et
erfil das
macoes com o humero de especialistas. O que nos leva as seguintes observacgoes: ﬁﬁg‘:ﬁ;g

INVESTIMENTO EM MARKETING X NUMERO DE ESPECIALISTAS

Marketing

B Sim, fazemos o basico M Sim, temos estratégias avancadas Ainda ndo, mas pretendemos [ N&o, temos outras prioridades
8% 7% - Gestiio &
16% i 12% 45% i 4% :
20% 24% S Que tal aprender mais sobre
17% i adi
- marketing médico?
OD Experiéncia
54% . do Paciente
46% 44% Aprenda um pouco do que as maiores
clinicas ja fazem e acelere o seu
crescimento com o curso gratuito Objetivos e
" . o ) ) Tendéncias
1 24 510 11-20 21-50 51-99 Mais de 100 Marketing Digital para Profissionais para 2025
da Saude”. Matricule-se, faga as 9
> Proporcionalmente, estratégias avancadas sao mais adotadas por institu- sessoes completas no seu tempo e Sy [T
o o~ . . . . . . ~ do Paciente
icoes maiores, especialmente as com mais de 50 profissionais; ganhe um certificado de conclusao. Digital

€ A auséncia de investimento em marketing acontece em maior propor¢cao
em clinicas menores, com 2 a 4 profissionais (41%) e com 1 (36%).

Aprendizados

Conhecer o curso

@ Panorama das Clinicas e Hospitais 16


https://pro.doctoralia.com.br/blog/especialistas/marketing-medico
https://pro.doctoralia.com.br/cursos/marketing-digital-para-profissionais-de-saude/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25

Checklist: resolucao
CFM n2 2.336/2024 Checklist das novas regras de

Descubra se vocé se adequa as mudangas publ iCidade médica

na publicidade e marketing médico

Quer saber o que é permitido
ou proibido segundo as dire-
trizes recentes do CFM?

Acesse a lista completa

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

As novas normas para publicidade meédica impactaram?

No geral, nossa pesquisa apresentou um cenario otimista em relacao a
divulgacao de servigcos na saude, mas sera que houve algum impacto apés
a atualizacao nas regulamentacdes sobre publicidade médica (Resolucao
CFM n° 1.974/2011)?

A maior flexibilidade na divulgacao e a seguranca juridica para adotar
campanhas digitais, redes sociais e conteudos educativos poderiam ser
entendidas como estimulos ao inicio ou fortalecimento dos seus esforcos
em marketing — o0 que nao parece ter acontecido.

Sua clinica ou hospital investe
em Marketing?

2024 2025

Sim, fazemos o basico 50% T 52%

Sim, temos estrategias avancadas 24% | 19%

Ainda ndo, mas pretendemos 16% 16%

Nao, temos outras prioridades 10% T 12%

Comparando os dados atuais com os da edi¢ao anterior, nao se nota uma
mudanca significativa que indique o reflexo da atualizagao das normas.
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https://www.google.com/url?q=https://www.flip3d.com.br/pub/cfm/index9/?numero%3D45%26edicao%3D5578&sa=D&source=editors&ust=1733426395546170&usg=AOvVaw1jzmtYgVfBuCwhjq134KpK
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/para-download/checklist-novas-regras-do-cfm/form

De onde
vém estes
dados?

Na era digital, onde o paciente estd mais

conectado e informado do que nunca, N
investir em marketing é essencial para Hospiais
clinicas que desejam se destacar.

Marketing

Ser encontrado facilmente, ter disponiveis
opinioes verificadas sobre seu trabalho,

permitir agendamento online, nGo sdo mais Pe
apenas uma vantagem competitiva, mas
uma necessidade para atrair, engajar e S

do Paciente

fidelizar pacientes em um mercado cada
vez mais dindmico.

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Gabriel Manes

Head de Marketing na Doctoralia

Aprendizados
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Orcamento dedicado

Para aqueles que afirmaram adotar agcdes de marketing na
questao anterior, sejam basicas ou elaboradas, perguntamos
qual é a porcentagem do faturamento destinada.

4 2 O/ das instituicoes investem menos que
O 5% do faturamento em marketing.

O resultado sugere que, apesar da importancia do marketing
ja serreconhecida, ele ainda nao é tratado como prioridade
estratégica pela maior parte dos gestores, visto a modesta
fatia do orcamento dedicada.

)

Panorama das Clinica pitais

Menos de 5% do faturamento investido 1 42% 34%

De 6 a 10% do faturamento investido 1 23% 27%

Aqui vale ainda tracar uma comparagao com o ano anterior, com destaque
para as alternativas com maior mudanca: mais companhias investindo
menos, € menos investindo mais.

Um desafio comum a muitas empresas de outros setores e que parece se
aplicar a saude também ¢ enxergar o marketing nao como um gasto, mas
como um investimento estratégico, capaz de impulsionar o crescimento
sustentavel e o diferencial competitivo.

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados
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Para garantir que o dinheiro que vocé aplica em marketing
nao seja um gasto, mas de fato um investimento, atente-
se as seguintes recomendacoes:

Defina metas claras e mensuraveis: o desempenho
das campanhas sé pode ser medido apds definir obje-
tivos especificos (como mais agendamentos, maior
taxa de retorno ou crescimento da base de pacientes
em potencial).

Calcule e acompanhe seu ROI (Retorno sobre o Inves-
timento): o calculo dos ganhos em relagao aos custos
é 0 que vai dizer se seus esforcos estao valendo a
pena. Saiba mais sobre ROI na saude.

Capriche na segmentacao: entender as caracteristicas e
comportamento do seu publico-alvo permite concentrar
recursos nas areas que trarao maior impacto, evitando

desperdicios e aumentando a efetividade das campanhas.

Reavalie e otimize constantemente: marketing € um
processo continuo de aprendizado. Inclua na sua
rotina o acompanhamento dos resultados e a real-

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

izacao dos ajustes necessarios para garantir que o
dinheiro esteja sendo investido da melhor forma. e once

dados?

Tenha acesso facil a dados relevantes: nao sé no

marketing, qualquer decisao de negocio deve ser et
erfil das

tomada com base em numeros. Para isso, € impor- - Clinicas e

Hospitais

tante contar com sistemas que fornecam relatérios

atualizados em tempo real, assim vocé consegue iden- __ |
tificar oportunidades e melhorias com agilidade e Marketing
e fazer adaptacdes a tempo. /|

Pense na jornada completa: para converter acessos,
seguidores ou visualizagdes em agendamentos,

é preciso transmitir conflanca e facilitar o proces-
s0. Para isso, exibir opinides de outros pacientes e

Gestao &
Tecnologia

oy ~ . ~ Experiéncia

permitir a marcacao 24h por dia sao pontos-chave. do Paciente
Nao abra mao da seguranca: deslizes relacionados

a protecao de dados podem custar caro, portanto Objetivos e

Tendéncias

escolha parceiros (agéncias de marketing, ferramen- para 2025
tas, etc.) confiaveis e com experiéncia em lidar com

dados sensiveis. Bénus: Perfil

do Paciente

Digital

Aprendizados
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https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/ebook/guia-roi-no-marketing-de-saude/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25

De onde
vém estes
dados?

Canais de atuacao mais
populares

Por mais um ano consecutivo, o Instagram aparece como
o canal onde as clinicas e hospitais brasileiros estao mais
presentes.

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

O instituicoes de
O saude estao no Gestdo &
loai
|nStag ram. Tecnologia

Conteudos para voce potencializar seus
principais canais de comunicacgao: do Paciente

Experiéncia

Em seguida, destacam-se nas estratégias de marketing o
WhatsApp (54%), o site proprio (51%) e o Google Perfil da
Empresa (51%), antigo Google Meu Negdcio.

1. 10 dicas para atrair mais pacientes pelo
InStag ram Objetivos e

Tendéncias

N 2. Atendimento via WhatsApp: 6 pontos de SRS
Com apenas 38% de adesao, o Facebook chama a 3 o PP-5P
. . - . atencao para clinicas

atencao por abandonar o podio pela primeira vez desde . o o

o, . . 3. Site para hospitais e clinicas: 5 vantagens Bonus: Perfil
o inicio deste estudo, em 2021. Na edi¢ao anterior, a rede o do Paciente

. . . o e como otimiza-lo DIEfiE
social foi mencionada por 68% da amostra, o que repre- -
. o 4. Como permitir agendamento de consultas
senta uma queda de mais de 40%.
pelo Google

Aprendizados

5. Perfil Gratuito na Doctoralia para Clinicas:
porque e como criar
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Anuncios pagos

Esta cada vez mais dificil ter um bom alcance nas redes sociais,

altas taxas de engajamento nas publicacdes e presenca nos primei-
ros links do Google de forma organica.

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e

Hospitais
Nesse cenario, as campanhas pagas tém se fortalecido como uma
maneira mais rapida e personalizada de atingir nao sé um publico
maior, como também mais segmentado. Os dados sao prova disso.
Duas plataformas de anuncio disparam entre as mais populares: a
Meta Ads (que engloba o Facebook e o Instagram) e o Google Ads. Cestio &
Tecnologia
Experiéncia
do Paciente
O das clinicas e
oy o . Objetivos e
hospitais investem rearos e
em anuncios pagos P
Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

@ 63% Investe em facebook/instagram Ads

61 % Investe em Google Ads

Aprendizados
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Indicadores de sucesso

Para que o dinheiro dedicado ao marketing seja entendido como um inves-
timento e ndo um gasto, é indispensavel selecionar os indicadores (chama-
dos de KPIs) que vao permitir medir o desempenho das acdes, comparar

e comprovar seu sucesso. Assim, vocé tem clareza do que pode repetir ou

aumentar e do que precisa parar.

Atualmente, o principal indicador de resultado para as campanhas na saude
é a aquisicao de novos pacientes, usado por mais da metade da amostra.

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados
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Aumento de receita e visibilidade sao eviden- Ao garantir a maxima qualidade em todas
ciados logo em seguida, revelando um foco as etapas da jornada, instituicoes de

em agoes de curto e meédio prazo. Isso saude acumulam beneficios:

sugere que grande parte das clinicas ainda
esta em fase de expansao ou precisa priorizar
resultados imediatos a fim de garantir sua & Engajamento com o tratamento e, logo,
sustentabilidade financeira. satisfagao com os resultados

De onde
vém estes
dados?

& Reducio do no-show
Perfil das

Clinicas e
Hospitais

' 2 ¢ Maior taxa de retorno : : L Marketi

Resultados relacionados com retencgao de Buscando impulsionar os principais indicadores arketing
clientes e reconhecimento da marca apare- & Mais indicagoes (tanto no “boca a de sucesso nas estratégias de marketing da sua
cem como secundarios, 0 que pode acarretar boca” como em avaliagdes online) clinica? Nossos conteudos podem ajudar:
na falta de equilibrio entre crescimento rapido Gestao &

. .~ . o o oo . o Tecnologia
e construcdo de uma base sélida. & Custo por aquisi¢ao reduzido Aquisicao: 15 dicas de como atrair

A . pacientes sem parecer invasivo

No geral, 0s niUmeros nos levam a uma & Menos dependéncia de ages de

~ c e~ I 1A 1 HH Experiéncia
conclusé&o alarmante: o foco na aquisicdo de marketing Aumento da receita: O guia definitivo do Paciente
novos pacientes sugere a falta de compreensao @ Ticket médio elevado para aumentar a rentabilidade da sua
sobre os impactos da experiéncia do paciente clinica
< . €& Maior percepcéao de valor da marca. Objetivos e
no faturamento de negocios da saude. Visibilidade: Por que e como sua clinica Pl

deve estar visivel na internet?

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Retencao: A melhor maneira de fidelizar

Antes de se aprofundar no assunto no capitulo pacientes e impulsionar seus resultados

dedicado, leia mais sobre o poder da experiéncia Reconhecimento de marca: Personal
do paciente na rentabilidade de clinicas. branding para médicos

Aprendizados
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Gestao & Tecnologia

Ano apds ano, a tecnologia segue aumentan-
do sua presenca no dia a dia do brasileiro.

Em 2024, 0

no Google e a natural-
izacao da Inteligéncia Artificial (IA) foi uma
das no pais. Assim, o
paciente péde se familiarizar com ferramen-
tas que até entao eram “coisa do futuro”.

Daqui para frente, nao ha outra
alternativa para o setor da saude senao
seguir digitalizando o cuidado em ritmo
acelerado.

Pessoas, informacdes e solucdes se
conectam para unir eficiéncia e quali-
dade. Na gestao, processos automatiza-
dos liberam tempo para que a human-
izacao ganhe mais espaco e mais tempo
seja dedicado a atividades que realmente

geram valor — aos pacientes e ao negocio.

Nas proximas paginas, voce vai entend-
er como as clinicas e os hospitais estao
adotando a tecnologia no dia a dia e
descobrir possiveis oportunidades de
evolugao para a sua rotina. Confira!

(DESAFIOS ) (PLANOS DE SAUDE ) (GESTAO DE CONSULTAS )

( RELATORIOS ) ( LIGACOES DIARIAS ) ( MEDIA DE FALTAS ) ( TELEMEDICINA )

Panorama das Clinicas e Hospitais
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Maiores desafios

vém estes
dados?

A gestao de negocios é repleta de desafios. Na saude,
como vocé sabe bem, eles ganham uma proporcao ainda

. . A Perfil das
maior. Em um mercado cada vez mais dinamico e que Clinicas e
. . . . Hospitais
impacta diretamente na qualidade de vida das pessoas, a
margem para erro € minima.

Uma vez que acompanhar a concorréncia e trocar Marketing

experiéncias ajudam a abrir a mente para novas solucoes,
agora vocé tem a chance de comparar se enfrenta as
mesmas dificuldades que seus colegas! Tecnologia

Gestao &

AN Y LA e~ & J L ) _J | _ge

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital
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Das 20 dores listadas, 3 foram identifica- A partir disso, conclui-se que os profissio-

das como principais por aproximadamente nais ainda veem o aumento de pacientes s once.
. . . dados?
1 em cada 3 respondentes — e se conectam como o principal caminho para elevar a e
bastante entre si: receita. Entretanto, existem outras estraté-
: : : L ias igualmente eficazes, como a reducao Perfil das
Atrair mais pacientes (33%): também citado Jias o 3 ] ¢ Clinicas e
L . do no-show, a retencao e até o aumento do ospitals
como principal indicador de marketing . o
. . .. . , ticket médio.
(pagina 23), a aquisicao de clientes € uma
necessidade constante no setor, o que Marketing
aponta uma busca por crescimento em
meio a alta competitividade. Bora superar esses desafios?
. . . , . Gestao &
Ter mais pacientes particulares (33%): Temos o conteudo ideal para Tecnologia
seguindo o anseio por crescimento citado enfrentar cada dificuldade.
no item anterior, muitas instituicées Confira nossas ideias, exemplos e
I A . Experiéncia
colocam em segundo plano os pacientes recomendagoes: do Paciente
vindos de convénios e do sistema publico 4 acbes para conseguir
na tentativa de ter uma margem de lucro pacientes online N
maior e diminuir a dependéncia de inter- Tendencias
. . para
medirios. 7 formas de atrair mais
pacientes particulares na sua
Aumentar o faturamento (29%): no fim das clinica i [
. . do Paciente
contas, os dois pontos anteriores resultam Digital
neste. Em um ramo com alto custo de Mais receita do seu centro
operacdo, maximizar a receita é essencial medico: aquisigao X
. ° o ~ [ 7 .
para sustentar investimentos em tecnolo- fidelizagao de pacientes? Aprendizados

gia, marketing e recursos humanos.
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Adocao de planos de saude

De acordo com dados de 2024 da ANS (Agéncia Nacional de
Saude Suplementar), cerca de 1 em cada 4 brasileiros tem
acesso a planos de assisténcia médica ou odontologica -
ou seja, mais de 51 milhdes de brasileiros. Essa realidade é
refletida nos nossos dados:

O das instituicoes
aceitam algum tipo
O de plano de saude.
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Os convénios correspondem a metade dos atendi-
mentos ou mais em 55% das instituicoes pesqui-
sadas. Esse cenario explica por que a escassez de
pacientes particulares foi apontada como um desafio
por um terco dos respondentes na questao anterior.

Cruzando essas informacdes com o tamanho do corpo
clinico, é possivel constatar que a dependéncia de
convénios cresce a medida que o nimero de profis-
sionais aumenta, com uma maior presenca dos planos
em hospitais e clinicas com mais de 50 profissionais.

E verdade que a lucratividade é determinante no bom
funcionamento de uma clinica ou hospital, assim

como em qualquer negdcio, e os planos de saude podem
dificultar esse balanco financeiro. Ainda assim, é valido
salientar que eles podem exercer um papel estratégico na
composicao da sua receita.

A aceitacao de convénios, quando bem trabalhada, torna-
se um forte chamariz e abre portas. Uma vez atraido e
satisfeito com a experiéncia, o paciente se torna mais
receptivo para outros servigos particulares. Além disso,
ele pode recomendar a instituicao aqueles que nao tém
acesso a assisténcia privada, impulsionando também o
numero de atendimentos particulares.

ADOCAO DE CONVENIOS X NUMERO DE PROFISSIONAIS

4% 6% 9%

13%
14% 17% 14%

43%

7%

27%

28%

n
A

[-£] _‘I.
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B 25% particular
10% . 75% por plano

49, B 100% particular
° 50% particular

50% por plano

B 75% particular
25% por plano

B 100% por plano

Mais de 100

21-50 51-99

Vamos de exemplo?

Veja o que a Barbara

Dias Miras, proprietaria e
responsavel técnica do Insti-
tuto Self, fez para ter mais
pacientes particulares:

A dica é priorizar os aten-
dimentos particulares nos
horarios de pico e limitar
as consultas por convé-
nio nas janelas com menos
demanda”.

Conferir resultados
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Ferramenta para
vem estes
e e dados?
administrar consultas el
=
Controlar as agendas, o fluxo de pacientes e o historico de _ f el
cada um exige uma solucéo digital robusta e profissional Moot
que facilite a operacao diaria e garanta eficiéncia. Nossos ..-'f
dados mostram que a maioria do mercado reconhece isso. '
Marketing

——

No entanto, ha um ponto de alerta na fragao significativa de estabelecimentos Gestéo &

O das clinicas e hospitais Rl
/O utilizam sistemas de que optam por opgoes gratuitas, sejam ferramentas de agendamento (como

gestdo pagos planilhas e Google Calendar), 16%, ou sistemas de gestao, 4%.

c ’ o oo c ’ ’ o E ienci
Ao analisarmos os nimeros das edigdes anteriores, é possivel concluir que: e
Objetivos e
2025 2024 2023 2022 Tendéncias
@ Sistema de gestéo pago para 2025
@ Ferramentas gratuitas de Sistema pago 599% 65% 49% 45%
agendamento (Ex: Google
Calendar, planilhas, etc) Sistema proprio 14% 18% 29%  25% Bonus: Perfil
Sistema proprio do Paciente
(desenvolvido internamente) Sj G . F Digital
® Pael e caneta iIstema Gratuito + Ferramentas
@ Sistema de gestéo gratuito gratuitas de agendamento 1%+ 16% = 20% 7% 12% 18%
(Ex: Google Calendar, planilhas, etc) P
Agenda de papel 7% 10% 10% 12%
30
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1. Alternativas gratuitas parecem chamar mais atengao

Uma vez que vinham em queda constante e atualmente
apresentaram uma alta subita. Vale pontuar que nesta
edicao foi adicionada uma nova opc¢ao de resposta: “Ferra-
mentas gratuitas de agendamento (Ex: Google Calen-

dar, planilhas, etc)”, na intencao de especificar melhor as
solucoes e diferencia-las de “Sistemas gratuitos”.

De qualquer forma, os 20% que nao estao dispostos a
investir em softwares pagos ou proprios sugerem barrei-
ras economicas e/ou culturais que limitam a adogao de
tecnologias mais avangadas.

Assim como no marketing, o dinheiro dedicado a ferra-

mentas que aumentam a eficiéncia, reduzem erros,
automatizam processos e melhoram a experiéncia do

*

09:30
¥ Paula Martins
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3.

paciente deve ser tratado como investimento, nao gasto.

Queda no interesse por sistemas proprios, caros e
complexos

Apesar de solucoes internas atenderem a necessidades
especificas pelo nivel de personalizacao elevado, desen-
volvé-las costuma implicar em altos custos de manutencao
e necessidade de suporte técnico continuo. Em 2025,
observamos a menor taxa dos ultimos anos, 14%.

Agendas de papel estao cada vez mais obsoletas
Métodos manuais e analdgicos limitam o grau de profis-
sionalismo e a produtividade na gestao das consultas.
Além disso, colocam em risco a seguranca das infor-
macoes, pela possibilidade de extravio e dificuldade de
adequacao a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

Precisando trocar ou adotar um software médico?

Veja tudo o que voceé precisa saber na hora de
escolher o software ideal para a sua clinica:

Ler guia do software médico

Tudo isso explica a
reducao de instituicoes
qgue ainda insistem em
utilizar as tradicionais
agendas de papel na
administracao dos aten-
dimentos.
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Para entender ainda mais a fundo este cenario, cruzamos Sistemas mais robustos e profissionais (pagos ou prépri-

De onde

as informacoes sobre o uso de ferramentas para a gestao 0s) sdo mais comuns em instituicdes acima de 20 profis- et

das consultas com o tamanho do corpo clinico. Assim, sionais, que naturalmente lidam com um volume de dados?

nota-se que a adoc¢ao de plataformas gratuitas diminui pacientes maior e, portanto, tém uma preocupa¢ao maior

conforme a complexidade operacional aumenta. com a eficiéncia da gestao de todas essas informacdes. perfil das
Hospitais

NUMERO DE ESPECIALISTAS X FERRAMENTA PARA ADMINISTRAR CONSULTAS Marketing

23%
Gestao &

|
B
Experiéncia
5-10 28% I 5% 4% do Paciente
11-20 75% 8% KX M 1% ObjetAivog,e
Tendéncias
para 2025

P

21-50 63% 15% ’
2% _ B Bonus: Perfil
I Sistema de gestdo pago do Paciente

: . Digital
B Sistema proprio J
(desenvolvido internamente)

Tecnologia

51-99 5%

Ferramentas gratuitas
de agendamento

. Aprendizados
deMIE(.)I(S) 53% B Sistema de gestéo gratuito
Bl Papel e caneta
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Telemedicina: objecoes e
ferramentas

Os numeros indicam que a praticidade, a acessibilidade e a

eficiéncia das consultas online conquistaram os brasileiro de vez. @® Sim, alguns

@ Na&o, nenhum
Por mais que a maioria das instituicoes disponha de

telemedicina, em 40% delas nao ha unanimidade entre
os profissionais. A adogao parcial pode ser reflexo de
uma transi¢ao, onde a viabilidade e os beneficios da
modalidade estao em teste, ou mesmo da priorizacao de
areas com maior aceitacao, como consultas de retorno e

Sim, todos

especialidades especificas.

Os especialistas do seu centro de

saude atendem por telemedicina?

O dos centros de Sim, alguns 4 40% 38%
saude ja oferecem ——— e
O telemedicina Im, 10C0s 1 28% 0

Nao J329% 36%

Esse movimento pode ajudar a desafogar atendimentos
presenciais, reduzir no-shows e melhorar o acesso em
areas remotas. Além disso, a pressao por competitividade
e adaptacao tecnoldgica pode ser um fator decisivo para a
popularizacao das consultas online nos proximos anos.

Resgatando os resultados da edi¢cao passada, nota-se uma
leve alta no uso do teleatendimento. A tendéncia € que,
conforme a aceitacao dos pacientes e a familiaridade dos
profissionais aumentem, a pratica seja adotada em uma
escala cada vez maior.
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Objecoes para o uso da telemedicina
A especialidade exige 100% de De onde

atendimento presencial vém estes

As especialidades que exigem atendimento totalmente N S dados?
presencial sdo o principal motivo (44%) pelo qual quase Vs om NYRUE e Nossos pacientes ndo tém interesse
dos centros de saude nao estao prestando atendimento a 1, g ' ' T S
\ . a b Os profissionais nao se adaptaram A

distancia atualmente. | b Y V. 24 & a tecnologia Hospitais
Curiosamente, a segunda razdo mais citada (21%) foi a | ( “IW A Outras
falta de interesse dos pacientes, o que vai contra a alta __— 45 i temos orcamento para invest o
demanda pela modalidade na Doctoralia. | 7 4% em solugdes profissionais
Confira alguns dados que comprovam a adesdo dos " s Dificuldade de estrutura e conexao

. . o : . com a Internet Gestio &
pacientes a telemedicina: Rl e

- Preocupag¢ao com seguranca de
3 milhdes de consultas online agendadas em 2024 - dados e privacidade

Experiéncia
do Paciente

Crescimento de 57% de 2023 para 2024

Objetivos e
Tendéncias

O que diz a lei sobre telemedicina no Brasil? para 2025

A consulta online foi de medida extraordinaria a definiti-
. . . ~ Bonus: Perfil
va, impulsionada por algumas mudancas na legislacao. do Paciente
. L , Digital
Acompanhe a evolucao da telemedicina no pais:

Aprendizados

Conhecer a lei
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Ferramentas de video populares

A experiéncia do paciente, a eficiéncia dos
profissionais de saude e a seguranc¢a das
informacdes nas consultas a distancia estao
em risco. Isso porque:

0%

das instituicdes que oferecem
telemedicina utilizam plataformas
de video gratuitas.

Ferramentas de video tradicionais, como
Zoom, Skype, WhatsApp ou Google Meet,
nao foram criadas para as particularidades
da saude — mesmo nas versoes pagas.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Consultas meédicas exigem recursos
diferentes de reunides corporativas,

aulas, palestras e encontros virtuais.
Entre eles, destacam-se:

7 Doctoralia

Telemedicina

Tudo para oferecer o0 melhor suporte
a distancia aos seus pacientes

€ Segurancas de dados de acordo com

as regras do CFM,; I
: v R Y
Integracao com prontuario, agenda, @ © n

chat privativo e historico do paciente;

Q

Possibilidade de pagamento online;
Lembretes de consulta automaticos;

Check-in antecipado;

Q O O O

Automacao na gerag¢ao de um link
exclusivo;

& Agendamento 24h.

Sistemas médicos, ja adotados por 30%
da amostra, tendem a cobrir os pontos
acima, transmitindo profissionalismo,
conflanca e praticidade na jornada do
paciente.

TUDO para oferecer o
melhor suporte a distancia

Saiba o indispensavel —
aspecto pratico, ético e legal
— para garantir que a sua
consulta por telemedicina
tenha uma qualidade tao boa
quanto a presencial:

Abrir eBook gratuito
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An élise de e lat(') riOS de de otimizacgao, automacao e ajustes nos processos. De onctie
produtividade

Mas € importante que a coleta de informacodes e os dados?
calculos nao comprometam a produtividade da equipe.

Conhecer dados como rentabilidade por doutor, dias e

horarios de maior demanda, pico de ligacoes e taxa de

Perfil das
Clinicas e

A analise de relatérios manual, feita por 23% das

. ey e . Hospitais
. o instituicoes, pode demandar muito tempo e estar
cancelamento, por exemplo, evita a tomada de decisoes . :
o o o sujeita a falhas humanas. Embora seja melhor do que
com base em suposicoes. A pesquisa indica que a maioria . , . Al
analise nenhuma, o método manual limita a frequéncia Varketing

das clinicas e hospitais tém consciéncia disso. . L :
e a profundidade das avaliacdes, especialmente em

Definir e acompanhar os indicadores de performance é instituicoes que lidam com um alto volume de dados.
essencial para prevenir problemas e revelar oportunidades Sectzo g

Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e

Tendéncias

para 2025

@ Sim, temos um sistema que

gera relatérios automaticos Bonus: Perfil

: , . ‘ do Pacient
dos respondentes analisam relatoérios Sim, de forma manual  bicital

de produtividade

Aprendizados
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Resgatando os resultados das edicdes anteriores, € visivel que:

De onde
vém estes
dados?

Houve um avang¢o na adog¢ao de sistemas automaticos para a
geracao de relatorios nos ultimos anos, indicando que o setor esta
caminhando em direcao a praticas de gestao mais modernas e
baseadas em dados.

- Perfil das
Clinicas e
Hospitais

No entanto, o percentual de centros de saude que ainda nao realiza
analises de produtividade se manteve alto e estavel, o que repre-
senta um possivel desperdicio de oportunidades de otimizacao,
comprometendo a evolucao do setor.

Marketing

Gestao &

A queda de 35% para 23% na analise manual de relatorios mostra que
ha uma preocupacao crescente com a eficiéncia e a reducao de erros.

Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

SAO ANALISADOS RELATORIOS DE PRODUTIVIDADE Como ter uma clinica mais produtiva?
E PERFORMANCE? Objetivos e
Confira conceitos importantes sobre produtivi- T::r‘;é;g;a;

2024 2023 .. dade na saude e ideias de como vocé e sua equipe
. n | podem fazer mais, em menos tempo e mantendo
Sim, de forma automatica 30% 32% , : : Bonus: Perfil
(ou até melhorando!) a qualidade do servigo. 0 PEELi
igita

Aprendizados

Sim, de forma manual 29% 29% "
| g Ver estratégias de produtividade
Nao 41% 39% -
Panorama das Clinicas e Hospitais l | I

g
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Media de ligacoes
recebidas por dia

Embora o contato com o paciente esteja
sendo gradualmente digitalizado, ainda

ha quem prefira a tradicional conversa por
telefone.

Em geral, a maior parte das instituicoes de
saude (31%) nao atende mais de 25 ligagoes
por dia. Por outro lado, uma parcela significa-
tiva (26%) atende mais de 50 chamadas.

Mas para entender melhor essa demanda,
é importante relacionarmos os dados totais
com o numero de profissionais, uma vez

que equipes maiores tendem a receber
mais contatos.

Os numeros mostram que, realmente, o

volume de ligacoes cresce de acordo com o
tamanho do corpo clinico.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais
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Experiéncia
do Paciente
I Menos de 25 B Entre 25 e 50 B Entre 50 e 75 Bl Entre 75 e 100 Mais de 100 Nao sei informar
Objetivos e
2% 5% 6% 5% Tendéncias
5% ] I 1% para 2025
ET— . : B
9% 2% 2y 12% 9%
22% 11% 37% 48%
(o]
16% 13% Bonus: Perfil
do Paciente
20% 56% Digital

30%

28%
25%
20%
I 6 %

e 3 %, 2%

11-20 21-50 51-99 Mais de 100
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Um fato curioso é que a quantidade de respondentes que
nao soube informar a média diaria de ligacdes atendidas
também aumenta conforme a instituicao tem mais espe-
cialistas. Isso pode indicar duas situacoes sobre centros
de saude maiores:

€ Papéis mais segmentados na equipe: em empre-

sas menores, é mais comum que haja uma pessoa
responsavel por diversas tarefas. Por exemplo, um
médico que também faz a gestao e, portanto, sabe de
cabeca informacdes como a média diaria de ligacoes.
Em instituicOes maiores, esse tipo de conhecimento é
restrito ao gestor, administracao ou recepcao.

Falta de monitoramento: a complexidade operacional
pode dificultar o monitoramento de dados
detalhados, gerando desconhecimento ou falta

de informacodes. Isso compromete a evolucao do
negdcio, dificultando a otimizacao do atendimento e
a distribuicao de recursos.

Panorama das Clinicas e Hospitais

¥

I

Independente do volume de chamadas ou da estrutura de
recepcao, o atendimento telefonico deve ser tratado com
profissionalismo, pois impacta diretamente a experiéncia
do paciente e a percepcao de marca, além da produtivi-
dade dos recepcionistas.

Aqui, novamente, a tecnologia ajuda a reduzir a sobrecar-
ga das linhas telefénicas por meio de ferramentas como:

& Agendamento online: o paciente tem autonomia para
agendar, remarcar ou cancelar sua consulta a qualquer
hora do dia, mesmo aos finais de semana, e deixa de
ser dependente da recepcao;

& Presenca digital: telefonemas com o objetivo de
saber o endereco completo, os planos de saude
aceitos, os valores dos servigos, os profissionais do
corpo clinico ou o horario de atendimento sao evita-
dos quando essas informacgoes estao facilmente
visiveis na internet.
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Taxa media de nao-comparecimento

dos pacientes

O grafico mostra que grande parte

dos centros de saude tem menos de

5% de faltas sem aviso prévio, o que €
bastante positivo. Em contrapartida, uma
porcentagem significativa pode estar
tendo o seu faturamento e produtividade
comprometidos pelo absenteismo.

Quando 1 a cada 10 pacientes nao
comparece a consulta, abrem-se lacunas
na agenda dificeis de serem preenchidas,
0 que resulta em 3 principais danos:

Sucesso financeiro comprometido:
espacos vazios na agenda signifi-
cam desperdicio de recursos e menor
entrada de receita

Insatisfacao pelos profissionais de
saude: € improdutivo e frustrante
para o especialista ter a sua rotina

interrompida por uma falta desavisada.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Clinicas que evitam o no-show criam

um ambiente de trabalho mais positivo.

Oportunidades perdidas para outros
pacientes: na saude, cada minuto
conta. Desisténcias tiram a chance de
outras pessoas reduzirem seu tempo
de dor e/ou espera.

Calcule qual é o prejuizo que o
no-show esta te causando

Descubra quanto tempo e dinheiro
sua clinica esta perdendo gracas
as faltas repentinas dos pacientes:

Calcular prejuizo
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dados?
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Digital

das clinicas e hospitais tém a taxa
de no-show superiora 11%
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Experiencia do paciente

A experiéncia do paciente vai muito além
do simples atendimento.

A Patient Centricity Consulting, primeira
empresa especializada em Experiéncia do
Paciente do Brasil, a define como:

“O que a pessoa vivencia em todas as
dimensoées (fisica, emocional, espiritual e
social) no momento do enfrentamento da
sua condicao de saude, desde o inicio da
Sua jornada ate as suas perspectivas de
futuro”,

Em outras palavras, cada interagcao com o
paciente é levada em conta na percepc¢ao
de satisfacao — da facilidade na busca por
sintomas na internet, passando por um
agendamento online intuitivo até o atendi-
mento em si realizado com qualidade nas
interacoes, bem como o pds-atendimento.

Isso tudo influencia na decisao do cliente
de retornar para outros servicos ou
recomendar a instituicao ou profissional a
outras pessoas.

(SERVIQOS DIGITAIS ) (AGENDAMENTO ) (CONFIRMACAO )

(PESQUISAS DE SATISFACAO ) (MAPA DA JORNADA DO PACIENTE )
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Investir em uma boa experiéncia do paciente,
oferecendo um atendimento personalizado,

Perfil das
Clinicas e

ndo é so uma questdo de satisfazer o Hospitai
paciente: é uma estratégia crucial para
melhores resultados em todos os aspectos: Marketing

clinicos, de satisfacdo, inclusive financeiro.

Uma jornada bem estruturada reduz custos B
de aquisicdo e aumenta as taxas de retorno,

criando um ciclo virtuoso de fidelizacdo e Experiancia
crescimento. -

Objetivos e
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para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Kelly Cristina Rodrigues

CEO e Fundadora da Patient Centricity Consulting
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Digitalizacao: servicos
oferecidos pela internet

A populacao brasileira, tao acostumada a usar a inter-
net para pedir comida, reservar um quarto de hotel e
até marcar encontros amorosos, ainda nao tem uma
experiéncia digital completa no cuidado com a saude.

Embora servicos de alto impacto nas etapas iniciais do
atendimento, como o agendamento e a confirmacao, ja
sejam feitos de forma online por mais da metade das
instituicoes (64%), existem desafios significativos na digi-
talizacao do restante da jornada.

04%

dos centros de saude utilizam
agendamento e confirmacao
de consultas digitais

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

E possivel que a prioridade dada

ao inicio da jornada — momento de
aquisicao do novo paciente - reflita
uma estrategia de digitalizacao parcial,
em que atividades complementar-

es, como pagamento e check-in, nao
recebem a devida atencao.

Nas duas proximas perguntas espe-
cificaremos os canais adotados para

agendar e confirmar consultas, o que
deixara evidente um desvio de entendi-

mento sobre a ideia de “servigo online”.

De forma geral, é preocupante que
36% dos respondentes ainda privem o
paciente de autonomia e praticidade,
limitando-o ao horario comercial.
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Por mais que haja um longo caminho a ser percorrido até Servigo oferecido online 2024 2023
gue a jornada dos pacientes seja digitalizada por completo,

um amadurecimento tecnoldégico moderado é identificado ao
contrapormos os dados atuais com os dos anos anteriores. Confirmagao de consulta 59%  60%

De onde

Agendamento de consultas 60% 59% vém estes

dados?

0 B : : =2 Perfil das
A tabela mostra uma evolucao, porém a tendéncia Prescricao (receitas, atestados e solicitagoes de 38% 349% e o
. ; ] . ] Hospitais
nao € uniforme. Isso sinaliza um mercado em fase de exames)
adaptacao, onde cada negdcio avanca em sua propria Pesquisa de satisfacao 42% 30%
velocidade, segundo suas necessidades individuais e de Marketing
. : : Pagamento 31% 26%
acordo com condicoes financeiras diferentes.
. o . . Contato com o especialistas (no caso de duvidas) 25% 16%
A partir das analises, uma oportunidade fica clara: clinicas
. s . . Gestao &
que desejam se destacar devem exceder o bésico e explorar Check-in 12% 15% Tecnologia

uma experiéncia digital completa e integrada, entregando a Histérico clinico do paciente 21% 24%
conveniéncia e 0 acesso rapido que sao valorizados pelos

. ) o . : : : Y y o
bacientes e estio escassos na concorréncia. Nenhum servico é oferecidos online aos pacientes 14% 17% eplelc

Objetivos e
Tendéncias

Como usar a tecnologia para facilitar a jornada do seu paciente para 2025
Acesse este ebook gratuito e confira 18 problemas que a tecnolo-
um conteudo simples e objetivo: gia pode ajudar a resolver neste Bonus: perfi
O rFaciente
percurso ML

O que é e quais sao as etapas da
jornada do paciente?
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Agendamento de consultas:
principais canais

Pela primeira vez em 5 anos, desde o inicio desta pesquisa em 2021, 0
telefone deixou de ser o meio mais comum de marcar consultas, exames
e procedimentos no Brasil.

Este cenario é um espelho da nossa sociedade, visto que o Brasil é

considerado “o pais do WhatsApp” pelo proprio presidente do aplicativo.

Apesar de estarmos em terceiro lugar em numero de usuarios — atras da
India e da Indonésia —, a intensidade do uso é o que nos diferencia do
restante do mundo.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais
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Diante de tamanha popularidade, € excelente que o setor da saude esteja
se adaptando as preferéncias do publico, mas 3 pontos de atencao prin-
cipais devem ser considerados no processo de agendamento pelo app:

Integracao com um sistema: a rotina da recepcao nao deve ser
sobrecarregada com a gestao de conversas pelo WhatsApp. Torne o
processo de agendamento pelo app mais estratégico com o apoio de
um sistema que facilite a integracao.

Profissionalismo: separar numeros pessoais e profissionais € o
basico. Além disso, opte pela versao Business da conta e treine
os colaboradores para que sigam boas praticas na troca de

mensagens. Para duvidas especificas sobre tratamentos, o ideal

Nao escolha s6 um canal, ofere¢ca agendamento por todos!

A Doctoralia proporciona mais do que o agendamento pelo maior portal
de buscas de saude do mundo. Com o sistema, o paciente da sua
clinica também pode marcar horarios pelo seu site, Google Perfil da
Empresa, redes sociais e mais.

Descobrir o Agendamento da Doctoralia

Panorama das Clinicas e Hospitais

é que o profissional de saude tenha um canal direto e privativo
com o paciente.

Automacgao: em um aplicativo de comunicag¢ao instantanea, existe
uma expectativa por imediatez. Configure mensagens automati-
cas para oferecer um link direto de agendamento, adiantar duvidas
comuns e informar o horario de atendimento.

Um canal que merece mais relevancia e ainda nao € muito usado para gerar
agendamentos é o Google Perfil da Empresa (antigo Google Meu Negécio).
Em 2024, o Google lancou uma integragao com a Doctoralia que permite
encurtar o processo, aproveitando a evidéncia nas pesquisas e no mapa
para aumentar a conversao em consultas.

Vida Saude Clinica [b
N 4.8

Agendar consulta (A~
Vida Saude Clinicz

4.5 (96) 2656 pessoas gostam disto

Informacao

) (&) (M) (©) @
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Co.nfl.rm 'agao de. consu l'taS: Que tal economizar 2 horas por dia com as
principals canals confirmacgéoes?

Se a praticidade do WhatsApp ja dominou Curiosamente, o nimero de respondentes E, de quebra, ainda reduzir o no-show em Perfil das
] ] - o/ 9 i Clinicas e

o processo de agendamento, como identi- que afirmam fazer as confirmagdes de 65%? Entenda como os lembretes automati Hospitais

ficado na questao anterior, ndo poderia ser  forma digital € menor (64%) do que os cos da Doctoralia aumentam a produtividade

diferente com as confirmacdes de consul- que dizem utilizar o app de mensagens e a eficiéncia da sua recepcao:

. ~ . Marketi
tas. Inclusive, a porcentagem de adocéo para este fim. Essa diferenca nos leva a arketing
do app é exatamente a mesma para presumir que o WhatsApp nao é percebido Conhecer lembretes automaticos
ambas as finalidades. como uma ferramenta digital.
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Pesquisas de satisfacao:
manuais vs. automaticas

Ninguém é mais qualificado para apontar falhas, sugerir
melhorias e ressaltar os diferenciais de qualquer institu-
iIcao de saude do que o proprio paciente, que passou por
todas as etapas da jornada.

Apesar de ainda existir bastante espaco para evolugao na
coleta desse feedback, as estatisticas mostram compro-
metimento do setor com a experiéncia do paciente,
mesmo que em niveis diferentes.

5 dicas para fortalecer a reputacao online
da sua clinica

Sabia que 80% dos pacientes escolhem um espe-
cialista com base em avaliacoes online? Aprenda
a aumentar a credibilidade da sua instituicao e
incentive novos clientes a confiarem na qualidade
do servico prestado:

Ler dicas para uma reputacao solida

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Entre os métodos usados na pratica das pesquisas de
satisfacao, a automacao se destaca com 34%, indican-
do padronizacao e reducao de falhas manuais durante o
levantamento das informacoes.

Nao apenas geram insights mais confiaveis, as pesqui-
sas automaticas também reduzem o esforco da equipe,
melhoram a frequéncia das respostas e permitem um
monitoramento mais constante, o que facilita a tomada de
atitudes rapidas quando necessario.

Inclusive, uma sugestao de ag¢ao estratégica é transformar
as avaliacOes positivas em ferramenta de marketing.

Divulgar na internet os
comentarios genuinos de
quem recomenda o seu
servico ajuda a fortalecer
a reputacao e a credibili-
dade da marca, aumentan-
do o alcance do tradicional
“boca a boca” e estimu-
lando novos pacientes a
escolherem os especialis-
tas do seu corpo clinico.

dos centros de saude estudados
aplicam pesquisas de satisfacao
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Mapeamento da jornada do paciente:
realizacao e dificuldades

A jornada do paciente é composta por
diversas etapas, que podem variar de
acordo com as caracteristicas de cada
centro de saude.

Em geral, trata-se de um processo ciclico:

com inicio na consciéncia de uma dor,
desconforto ou necessidade e recomeco
apods a conclusao do tratamento, no
retorno para um novo atendimento.

Mas, idealmente, € um mapa mais indi-
vidualizado que permite acompanhar se
todos os pontos de contato causam um
impacto positivo, ou se ha oportunidades
desperdicadas.

Esse entendimento ainda nao é claro no
setor, visto que:

Guia: 8 etapas na jornada do paciente

Precisa de um direcionamento? Confira este

= A= oA 5= e : :
.......... ﬁ?' ?—é ”“ ;“ modelo de mapa da jornada dos pacientes,

ooooooooooo
ppppppppppppppppppppp

sssssssssssss

Agendamento Consulta Para sempre
Caminho da fidelizagio

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

composto por 8 passos, que vai te guiar no
‘‘‘‘‘ processo de identificacao de oportunidades:

Conferir mapa

A JORNADA DO PACIENTE JA FOI
MAPEADA ALGUMA VEZ?
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Dificuldades na jornada do paciente

Convidamos os 28% de respondentes que alguma vez
ja desenharam a jornada dos seus pacientes a compar-
tilhar quais foram as maiores falhas identificadas no
mapeamento.

O resultado revela que as principais falhas na jornada do
paciente estao relacionadas a questoes operacionais e
de acesso que, embora aparentemente simples, tém um
grande impacto na satisfacao da experiéncia.

Problemas como atrasos no atendimento (29%) e dificul-
dades no agendamento (23%) podem indicar que pontos

Panorama das Clinicas e Hospitais

o4

criticos na gestao do tempo e na organizagcao dos proces-
sos internos. Além de gerar insatisfacao no paciente,
podem ainda sobrecarregar a equipe.

Mas ainda que alguns itens se destaguem, as respostas
foram bastante diluidas, apontando para uma necessi-
dade de uma visao mais holistica da experiéncia.

Dessa maneira, 0 setor sera capaz de integrar e organizar
todas as etapas da jornada, elevando sua qualidade.
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Objetivos e
Tendencias para 2025

Ter a chance de entender o futuro do nosso Nas proximas paginas, vocé descobrira a

setor é importante para ganhar referéncia opiniao dos seus colegas sobre as tendén-
e, assim, conflanca no momento de tracar cias que serao realidade em 2025 e quais
as proximas metas da sua instituicao de objetivos eles pretendem alcancar.

salde. E isso que vamos te proporcionar
neste capitulo.

<OBJETIVOS> (TENDENCIAS PARA 2025)

Panorama das Clinicas e Hospitais
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Objetivos para 2025

Nossos dados deixam claro que o cresci-
mento da receita e da base de pacientes
sao vistos como os grandes motores do
sucesso, uma vez que se sobressaem
entre as prioridades de 2025 com ampla
margem de diferenca. Nota-se aqui um
reflexo do que aparece como maiores
desafios, apresentados na pagina 26.

2 OBJETIVOS SE SOBRESSAEM

970

Aumentar o faturamento

4%

Adquirir novos pacientes

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Em contrapartida, metas relacionadas
a eficiéncia operacional e a experién-
cia do paciente foram destacadas por
menos de um ter¢o da amostra. Essa
disparidade pode ser justificada pela
necessidade de garantir a saude finan-
ceira e atender a crescente demanda
em um mercado competitivo.

Este é o segundo ano consecutivo em
gue houve uma desproporcao entre
objetivos de retorno imediato e de
médio a longo prazos, o que revela uma
oportunidade continua:

Enquanto a maior parte do
setor esta focada em atracao

e faturamento, quem se
dedicar a atividades mais
estratégicas — como fortalecer
a fidelizacao, investir em
tecnologia e controlar melhor
os resultados — tende a ganhar
vantagem competitiva.
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Tendéncias para 2025

Ainda que muita coisa tenha mudado no ultimo ano, a grande
tendéncia parece permanecer a mesma.

5 O O/ das clinicas e hospitais consideram
O a "Humanizacao' a principal

tendéncias para 2025

De fato, o cuidado centrado no paciente tem sido bastante
discutido no setor, mas é curioso como algumas estatisticas
apresentadas em perguntas anteriores contrapoem essa ideia:

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

72% nunca mapearam a jornada dos seus pacientes, sendo que mapear a
experiéncia é essencial para identificar oportunidades de humanizacao;

Os 2 maiores objetivos para o ano nao estao conectados com humanizacao,
mas sim com rentabilidade: aumentar o faturamento (59%) e adquirir novos
pacientes (54%), o que nao reflete acdes praticas para acompanhar a tendéncia;

Desafios referentes a satisfacao do paciente nao estao sequer entre os 5 mais
citados, sendo que a lista é liderada pela atragao de pacientes no geral (33%) e
de particulares (33%).

Diante desse cenario, a preocupacao em oferecer uma jornada de qualidade ao
paciente ainda nao aparece na pratica de maneira significativa. Para que essa
tendéncia se concretize, precisamos estimular mudancas de mentalidade, de
habitos e de comportamento na gestao da saude.
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@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Outra controvérsia é que, embora apenas
20% da amostra tenha o objetivo de investir
em tecnologia, as tendéncias associadas ao
tema se sobressairam.

Nesse contexto, € importante reconhecer
que, apesar da dualidade percebida entre
humanizacgao e tecnologia, ambas estao
diretamente relacionadas.

Um dos objetivos de ferramentas tecnoldgi-
cas é justamente otimizar o tempo para que
O paciente receba mais atencao. E o aten-
dimento s6 consegue ser mais centrado no
paciente quando atividades mecanicas e
repetitivas ocupam menos tempo da equipe.

Além disso, o cuidado humanizado passa
pela personaliza¢cao do atendimento, pela
praticidade e pela autonomia, benefici-

os-chave de uma experiéncia digitalizada.

Logo, clinicas e hospitais que conseguirem
combinar essas duas frentes estarao melhor
preparados para atender as expectativas
dos pacientes cada vez mais exigentes e
conscientes.

=% DoctoraliaPro TU@TEMP®

. ~
Humanizagao
ha saude

Tudo sobre Humanizagcao na Saude

Descubra neste e-Book o que

é humanizacgao na saude, sua
importancia para o negocio e como
humanizar o atendimento na pratica,
além do exemplo do Médicos de
Olhos S/A.

Abrir e-Book gratuito
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As tendéncias apontadas para a saude em 2025 reforcam o papel
transformador que as estratégias centradas no paciente exercem no
sistema de saude. A humanizac¢éo do cuidado, com o paciente como
protagonista, transcende tecnologias ou protocolos. E um convite
para que as instituicbes de saude revisitem processos e desenvolvam
solugbes que priorizem a experiéncia humana, integrando inovagéo e
empatia para oferecer um cuidado mais eficiente e personalizado.

Essa visdo dialoga diretamente com os pilares da Memed, pois
olhamos para o relacionamento médico-paciente como um diferencial
para a construgdo da saude preventiva e profundidade do cuidado.
Com base nisso oferecemos aos meédicos formas de se dedicar

cada vez mais ao atendimento do que a processos administrativos.
Fornecendo solucbes e nos estabelecendo como uma verdadeira
ferramenta de comunicac¢éo e capacitagdo acerca de temas impor-
tantes e atuais do setor.

O futuro da saude no Brasil sera construido com base na combinag¢do
do avanco tecnologico com o resgate dos valores fundamentais do
cuidado humano. As instituicées que melhor equilibrarem estes pilares
estardo na vanguarda, liderando transformag¢ées que impactardo
positivamente a qualidade de vida de milhées de brasileiros.

Thiago Julio

Diretor Médico na Memed
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Os dados sobre os desafios, objetivos e
prioridades das clinicas e hospitais brasilei-
ros apresentados até aqui nos ajudam a
entender como o setor tem evoluido e em
que direcao aponta. Mas nao podemos
esquecer que o grande motivador de todos
estes movimentos é o paciente.

Cada vez mais conectado, exigente e bem-in-
formado, o novo perfil do paciente tem
demandado servicos de saude adaptados as
suas expectativas, habitos e estilo de vida.

Conhecer essas caracteristicas €&, portan-
to, o ponto de partida para tornar seu

[BONUS] Perfil do
Paciente Digital

negocio mais atrativo. Afinal, s6 € possivel
desenvolver uma experiéncia humanizada,
com o paciente no centro, se conhecemos
quem eles sao e como se comportam.

Ninguém melhor do que a maior plataforma
de saude do Brasil e do mundo para levantar
informagoes valiosas, atuais e exclusivas
sobre os pacientes para vocé! +/

Com base nos mais de 33 milhdes de
acessos e 9 milhdes de agendamentos de
consultas que s6 a Doctoralia processa
por meés, trazemos uma visao geral de
gquem é o paciente digital.

IDADE <GENERO> <CIDADES> <ESPECIALIDADES> (DISPOSITIVOS) (HORARIODEAGENDAMENTOS)

Panorama das Clinicas e Hospitais
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Dados basicos

vém estes
dados?
Do adolescente ao idoso 18% 14% 9%
A idade predominante dos pacientes € de 25 Perfil das
a 34 anos desde 2018 — quando foi tracado ﬁ!r;';iizii
o primeiro perfil dos usuarios da plataforma ® 2534 @ 1824 35-44 45-54 56-64 @ 65+
no Brasil. Porém, a diferenca entre as faixas
etarias tem sido menor a cada ano Marketing
A aceleracao tecnolégica impulsionada pela 2024 2018
pandemia, além da naturalizacao de ferra- 18 a 24 anos 239, 119, R
mentas online, tem aproximado a populagao +65 6 29,
geral da saude digital. anos 0 .
""""" Experiéncia
do Paciente
Hads Objetivos e
] :I. Tendéncias
E:":i. FiH para 2025
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Mulheres sao a maioria, uma vez que costumam
administrar a saude de toda a familia.
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AR R Ainda assim, os homens estdo gradativamente
A ' assumindo o controle do préprio cuidado, ja que
a presenca masculina subiu de 24% em 2018 para

37% até o final de 2024.
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Top 10 cidades

Com um numero maior de habitantes e uma densidade
média de profissionais mais alta, as capitais se destacam
entre as 10 cidades com mais pacientes digitais, tendo
representantes do Sul, Sudeste, Centro-oeste e Nordeste.

Um fato curioso é que até 2023 Porto Alegre nao aparecia
no ranking. Infelizmente, a tragédia climatica ocasionada
pelas enchentes no Rio Grande do Sul pode ter aumentado
a demanda por atendimento médico, assim como reduzi-

do o acesso presencial aos profissionais de saude.

Rio de
Janeiro

Paulo

Belo
Horizonte

@) curitiba > 7,5%

o Brasilia > 6,1%

e Porto Alegre e Fortaleza -+ 5,4%
o Campinas » 4,9%

o Salvador - 4.,4%

o Goiania » 3.4%
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Habitos

Acesso predominantemente
movel

O paciente digital valoriza o acesso a
saude na palma das maos. A preferéncia
pelo smartphone reforca seu perfil conec-
tado, imediatista e agil.

Com o passar dos anos, a havegacao
pelo computador tem se tornado menos
comum, reduzindo de 35% em 2028 para
apenas 15% em 2024. Ja o celular saltou
de 63% para 84%.

— 849, celular

@ 159 Computador

® 1% Tablet

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Especialidades mais agendadas

Nao é apenas da saude da familia que as mulheres
cuidam, da sua propria também! Ginecologia é a especial-
idade com mais agendamentos de consultas presenciais
pela Doctoralia.

Ginecologia e
Psiquiatria Obstetricia Dermatologia

9% 12% 8%

o Ortopedia » 7%

o Otorrinolaringologia » 5%
o Psicologia > 7% o Endocrinologia - 4%
o Urologia - 6% o Pediatria » 4%

o Oftalmologia - 6%
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Pico de agendamentos: dias e horarios

De modo geral, o horario favorito para marcar consultas é entre 10 e
11h da manh3a, enquanto o dia da semana com mais agendamentos € a
segunda-feira.

Ainda assim, cerca de 1 em cada 3 agendamentos é feito nos finais de
semana, feriados ou horarios em que a recepgao nao esta mais disponivel.

O dos agendamentos no Brasil sdo
O feitos fora do horario comercial
(9h as 18h).

Aqui vale o questionamento: sua clinica oferece essa
autonomia aos pacientes?

Se ainda nao, quantos pacientes a mais vocé poderia ter apenas
adotando uma ferramenta de agendamento online disponivel 24h por dia?

Este € um 6timo exemplo de aplicacao da humanizacao — tao abordada
ao longo deste material —, antes mesmo do paciente chegar a clinica.
Trata-se de colocar seu publico no centro do negocio, adaptar-se a
realidade e aos habitos dele. Esperar que ele se adeque a sua operacao
é um erro que pode cobrar muito caro.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

DIAS DE AGENDAMENTO

HORARIOS DE AGENDAMENTO
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AvaliacOes sobre a experiéncia: o que citam

De onde
vém estes

Os perfis dos especialistas e das clinicas na Doctoralia ja Pontualidade: por muito tempo foi dados?
somam mais de 4,5 milhOes de opinioes. Por meés, os pacientes considerado normal perder um dia O
compartilham cerca de 126 mil comentarios avaliando a todo no médico. O ritmo da vida O el
.« A . . Clinicas e
experiencia que tiveram. mudou, as exigéncias do paciente Hospitais
Entre as qualidades mais valorizadas, est3o: digital tambem.
Marketing
Dedicacao: especialistas que demon- Clinica/consultorio: as condicoes
stram interesse genuino no paciente O gerais do ambiente, como estrutura, O Gestdo &
. N ) Tecnologia
e se esforgcam para prestar um aten- conforto, organizacao, limpeza, bom
dimento personalizado sao mais O gosto e localizacao, sao capazes de O
valorizados. atrair ou espantar pacientes. Experiéncia
do Paciente
Explicacao detalhada: evitar termos o Objetivos e
Efetividade: por fim, o resultado Tendencias

técnicos, falar a linguagem do publico para 2025

a . . . L percebido no tratamento e seu
e ter paciéncia ao explicar diagnosti- . . ] O
: impacto direto na saude e bem-estar
cos, procedimentos e tratamentos O . 5 . Bonus: Perfil
do paciente sao fatores importantes do Paciente

ajudam o paciente a entender sua .
. : . na hora de recomendar o servico.
condicao e se sentir respeitado.

Digital

Aprendizados
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Critérios para a escolha de um profissional

Em um mercado onde as opcoes sao amplas e as expec-
tativas sao altas, o que faz com que um profissional de
saude se destaque? A escolha do paciente vai muito além
da qualificacao técnica.

Os motivos que fazem com que os pacientes escolham
um profissional da saude em meio a lista de opgoes
disponiveis sao:

Panorama das Clinicas e Hospitais

€ Mais opinides
@ Plano de saude
€ Disponibilidade

O Localizagdo

© Melhor conteudo nas opinides

© Foto do perfil

€) Sobre mim

© Opinides respondidas
© Especialidades

@ Midia social
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Aprendizados

Com este benchmarking completo em
maos, agora € o momento de voltar

a atencao a sua realidade, fazer uma
analise critica a fim de mapear suas opor-
tunidades e seguir com o0s ajustes que
forem necessarios no seu planejamento
para 2025.

Observamos a partir das estatisticas apre-
sentadas que ha uma grande lacuna entre
discurso e agao:

Enquanto a humanizacao

é tida como a maior
tendéncia para 2025,

as praticas analisadas
mostram que o setor ainda
esta longe de prioriza-la
como deveria.

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Transformar essa realidade exige revisao
de prioridades. Nao basta reconhecer que
a experiéncia do paciente € importante, é
preciso também:

2 Contestar condutas ultrapassadas;

(> Desafiar processos que ainda limitam o
cuidado humanizado;

€ Adotar tecnologias como aliadas na
personalizacao do atendimento.

Afinal, o sucesso na aquisi¢cao de novos
pacientes e o tao buscado aumento no fatura-
mento nao serao duradouros se nao houver o
olhar atento para a experiéncia dos pacientes,
o acolhimento e a empatia.

Para isso, é necessario tempo, dedicacao e
organizacao. Este caminho pode parecer mais
arduo, mas € o que leva ao crescimento solido
e sustentavel.
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Olhando para o futuro proximo, fica a provocacao:

De onde
vém estes
dados?

Quais passos concretos voceé e sua
equipe estao dispostos a dar para
que a humanizacao seja mais do
que uma meta no papel ou uma
mensagem bonita em uma parede?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

. A . Marketing
Se queremos que ela deixe de ser tendéncia e se torne
realidade, é urgente colocar o paciente — em todas as
suas dimensoes — no centro das estratégias.
Gestao &
o o y y ) ) ) Tecnologia
As clinicas e os hospitais serao tao prosperos e sustentaveis
qguanto sua dedicacao em colocar os pacientes no centro.
O futuro da saude sera tao humano quanto as agoes que Experiéncia
. do Paciente
tomarmos hoje.
Objetivos e
Tendéncias
para 2025
Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados
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Edicoes anteriores

Ja sao cinco anos levantando estatisticas
inéditas para guiar o avanco do setor. Que
tal acompanhar a sua evolucao comparan-
do os humeros atuais com as versoes
anteriores do estudo?

Baixe também os relatorios anteriores:

@ Panorama das Clinicas e Hospitais

Panorama
das Clinicas e
Hospitais 2021

v Doctoralia TU@TEMP®

I

Panorama das Clinicas e
Hospitais 2021

Baixar pesquisa

7 Doctoralia TU@TEMP® ENfeegow

I%) Panorama das
N Clinicas e
a Hospitais

Panorama das Clinicas e
Hospitais 2023

Baixar pesquisa

De onde
vém estes

Panorama dados?
das Clinicas e :
Hospitais 2022 ¢
w Doctoralia TU@TEMP® » Perfil das
_ Clinicas e
Panorama das Clinicas e .
Marketing
Hospitais 2022
Baixar pesquisa Gestéo &
Tecnologia
Experiéncia
do Paciente
Panorama
das Clinicas
e HOSpItaIS Objetivos e
Tendéncias
Realizagdo: para 2025
Bonus: Perfil
, e do Paciente
Panorama das Clinicas e Digital

Hospitais 2024

Aprendizados

Baixar pesquisa
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https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais-2021/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais-2023/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais-2022/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais-2023/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais-2022/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
https://pro.doctoralia.com.br/recursos-gratuitos/pesquisa/panorama-das-clinicas-e-hospitais-2021/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25
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Brinde exclusivo

Se vocé chegou até aqui € um sinal de
qgue tem interesse em desenvolver o seu
negocio — seja uma clinica, hospital ou
qualquer instituicao do setor da saude.

Como incentivo, vamos te presentear com
uma consultoria personalizada!

Em uma conversa individual e pratica,
nossa equipe vai te guiar para que coloque
em pratica as estratégias mais adequadas
a sua realidade, incluindo:

€& Um estudo sobre a maturidade digital
do seu negodcio;

& Sugestdes de como potencializar seus
resultados;

€ Uma simulacao de quanto é possivel
faturar a mais com as ferramentas certas.

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

Agendar minha consultoria
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https://pro.doctoralia.com.br/oferta/jornada-do-paciente/form?utm_source=panorama-25&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-25

Agradecimentos especiais

A producao do Panorama das Clinicas e Hospitais 2025 teve o apoio de
empresas que compartilham do mesmo proposito: tornar a experiéncia em
saude mais humana.

Por isso, registramos nosso agradecimento:

Comunidade
Inovacgado
em Saude

Panorama das Clinicas e Hospitais
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Panorama das Clinicas e Hospitais

Sobre os organizadores

A Doctoralia conecta pacientes a espe-
cialistas por meio do maior marketplace
de saude do mundo. Integrando funcion-
alidades desenvolvidas para clinicas e
consultorios, ajuda a criar uma experiéncia

encantadora que vai muito além da consulta.

33 milhoes

de acessos por més no marketplace
9,5 milhoes

de consultas agendadas mensalmente

79 mil

especialistas com a agenda ativa

1.000

clinicas escolheram nosso sistema

@ feegow

by Doctoralia

Software de gestao médica mais completo
do pais, o Feegow Clinic é customizavel para
diversas especialidades e perfis de unidade,
elevando a produtividade em todas as areas
da sua operagao: recepcao, atendimento,
financeiro, faturamento e muito mais.

15

anos de atuacgao

75 mil

profissionais de saude ativos

+200

funcionalidades
O mil
unidades de saude atendidas
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— Contas a pagar e a receber
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5 Classificacao geral

28 opinides
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Panorama das Clinicas e Hospitais

Doctoralia + Feegow

O maior marketplace de saude do Brasil e o software
de gestao mais completo do mercado se uniram para
oferecer uma solucao unica inédita no Brasil.

Tenha todas as suas necessidades atendidas com

1 Unico sistema, simplificando o dia a dia da equipe,
reduzindo a sobrecarga e evitando informacoes
duplicadas.

Saiba mais

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados

69


https://pro.doctoralia.com.br/produto/agenda/integracao-para-clinicas?utm_source=panorama-24-content&utm_medium=content&utm_campaign=br_fac_mql_panorama-24

Panorama das Clinicas e Hospitais

Autoria

PRODUGAO E REDAGAO
Marina Fengler Giombelli

Especialista em Marketing de
Conteudo na Doctoralia

DESIGN E DIAGRAMAGCAO
Sigrid Degobi

Brand Designer na Doctoralia

REVISAO
Lucas Kuster

Revisao e analise de dados

PRODUGAO E REVISAO
Luciana Nadvorny

Coordenadora de Marketing na
Doctoralia

PRODUGAO E REDAGAO
Andreé de Virgiliis

Gerente de Marketing B2B
Doctoralia e Feegow

De onde
vém estes
dados?

Perfil das
Clinicas e
Hospitais

Marketing

Gestao &
Tecnologia

Experiéncia
do Paciente

Objetivos e
Tendéncias
para 2025

Bonus: Perfil
do Paciente
Digital

Aprendizados

70


mailto:sigrid.degobi%40docplanner.com?subject=
https://www.linkedin.com/in/sigriddegobi/
mailto:marina.giombelli%40docplanner.com%0D?subject=
mailto:andre.virgiliis%40docplanner.com%20?subject=
mailto:luciana.nadvorny%40docplanner.com?subject=
https://www.linkedin.com/in/marina-giombelli/
https://www.linkedin.com/in/andredevirgiliis/
https://www.linkedin.com/in/luciananadvorny/
https://www.linkedin.com/in/lucas-kuster/




	h.18ptq9wuip4n
	h.kgabq9od7tqs
	h.z32k6cllclqk
	h.3kwz201ejovw
	h.z0r5bkifbd01
	h.lm8564dom51
	h.ndha37gdyrlc
	h.51s1xeklg0m8
	h.ido03us6ngpl
	h.x7zlkkw4i4w4
	h.dim2o0r1lkok
	h.vuwbzn9o87w6
	h.9umcp7ndm04
	h.ka1tuft70rf7
	h.6ptqq01bc910
	h.7515l2ae6qu4
	h.pmij81cvomtl
	h.tbhovbpp6tpr
	h.wlg3ot47ex93
	h.88ispgwhsdja
	h.y32bgdhoyq3d
	h.ywr4fn517zmj
	h.d536nyybg2s3
	h.q2dsn8pfdxgm
	h.me3zqvuqhqdj
	h.gte3612fl39
	h.o7p9cskr6rox
	h.czgekvv7aeud
	h.f60zs6896oea
	h.993zfx3kdybf
	h.x4tcxke93hx9
	h.jp0zp6957663
	h.kv2htiqh9x51
	h.cmtxrqqjqim
	h.w164z94qve43
	h.clc69exzupl8
	h.orxdmgsruk91

