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Introducao.

O desenho da Jornada de experiéncia do
paciente € uma metodologia exclusiva,
desenvolvida pela Doc Concierge, baseada

na junc¢ao de diversas das melhores praticas
adotadas pelo mercado, como design thinking,
design de servicos, desenho de processos e
marketing.

O objetivo central € preparar a clinica ou
consultorio com todas as ferramentas e bases
necessarias para proporcionar exceléncia na
relacdo com o seu publico (que ainda nao
virou paciente) e com seus pacientes, desde

a fase de captacédo de novos pacientes ate o
relacionamento pds tratamento (ongoin care).
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Benelficios.

A metodologia de Jornada da Doc prepara o seu
negocio, de forma completa, na implantagdo dos
processos, ferramentas € materiais para

+ Captar os pacientes que sado o seu publico-
alvo, ou seja, 0 nicho de pessoas que valorizam
e querem pagar pela agregacao de valor que sua
clinica ou consultério proporciona,

+ Proporcionar um servigo excelente, de ponta
a ponta, que supera as expectativas dos seus
pacientes,

+ Fidelizar e tornar seus pacientes “defensores
da marca”, impulsionando indicagdes.




Fases da Jornada.
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Fases da Jornada do paciente.

A metodologia da Doc divide a Jornada Busca da solugéo Descoberta

de experiéncia do paciente em 10 fases ldentificagao da necessidade Paciente busca todas Paciente entende que vocé
. . , as alternativas possi- é uma alternativa atrativa

Macro: I Pessoa |dent|ﬁce.1 a necess.ldade de resolver um veis para a solugéo da para a solugao que ele bus-
. problema que a incomoda: Ela se lembra ou é necessidade identifi- ca: Vocé o atrai como boa

direcionada Pgra cada: Vocé o atrai pela alternativa dentre todas as
O S€u Negoclo: primeira impresséao? outras existentes?

Fases de captacao dos pacientes:
ldentificagdo da necessidade.
Busca da solucéo.

Contato |
nteresse
5. Descoberta. Consulta ideracs
Paciente entra em Consideragao Paciente entende que o
-+ Inte resse. Paciente vai ao local: contato para saber . . seu negécio é uma al-
C d Ele se surpreende | mais: Ele se sente FECIEMES | LR EIUSMEINES el ternativa atrativa para a
5. onsiaeracao. DU motivado a marcar criar um relacionamento com 3 .
(; pela sua experiéncia uma consulta? vocé: Ele se sente motivado a solucéo que ele busca:

fisica? Vocé o convence que
suas solucdes sado as

Ideias para o paciente?

criar esse relacionamento?

Fases de contato direto:
Contato.
Consulta.

/. . Cirurgia .
8. Procedimento rocedimentos relacionamento
° y . Paciente vai ao local da cirurgia:
9 C o Paciente volta ao local: Ele se surpreende pela sua ex- Paciente finaliza seu tratamento: Como
. Iru rg|a Ele se surpreende pela periéncia fisica? vocé mantém o relacionamento com ele?

sua experiéncia fisica?

Fase de relacionamento pds tratamento:
10. Relacionamento. \




A Doc Concierge trabalha sempre de forma
flexivel para atender todos as fases da carreira

dos profissionals da saude, assim como todos 0s
seus momentos de negocio.

Por isso, oferecemos opc¢des personalizadas de
desenho da Jornada de experiéncia do paciente,
assim como complementos essencials cComo O

desenho do plano de acéo para implantacao e o
apolo na Implantacéao.

Mais detalhes serdo explanados a seguir e

estaremos sempre a sua disposicao para tirar
suas duvidas.
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Estrategias do desenho.

A Jornada de Experiéncia do paciente
aborda, de forma personalizada, todos
0s aspectos que vocé deve implementar,
para atingir os seus objetivos globais

de negdcio, em cada uma das fases da
Jornada do paciente que sdo aplicaveis
para a sua realidade.

Ela visa apontar o que o0 seu negocio
precisa para atingir os seus objetivos
considerando que, em cada fase da
Jornada, o paciente busca informacdes
diferentes e, mais ainda, possul
expectativas diferentes.

A grande meta € manter o paciente dentro
da Jornada, pois em cada fase ha o risco
dele substituir vocé por outras alternativas
concorrentes.

A entrega € desenvolvida, primeiramente,
atraves de analises que te proporcionarao
as seguintes respostas:

+ Qual objetivo faz mais sentido para o
seu negdécio em relacdo a cada fase da
Jornada do seu publico e pacientes.

+ Os objetivos de campanhas de
marketing e comunicacgao que viabilizarédo
atingir os objetivos de cada fase.

+ Os canais de contato com os pacientes
e publico que sugerimos implantar,
adaptar ou reforcar (ex. Instagram, site).

+ As rotinas internas que precisara
Implantar para colocar em pratica, de
forma eficiente, toda a Jornada.
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Desenho da experiencia.

Momento .~ . _ .
dopaciente: R Ao lado, apresentamos a visao sintetica

de uma das analises realizadas no projeto
do desenho da Jornada de experiéncia do
paciente, baseada em metodologias de

Acdes do pa- Pessoa comecga Busca e acessa conteu- Continua evoluindo a percepg¢éao

ciente: a sentir uma dor, . dos e informagdes sobre . sobre os sintomas e se aprofun- deSign thinking e deSign de SerVi(;OS,
Insatisfac&o ou in- os sintomas. dando a respeito, tanto online
comodo. quanto offline.
A fase demonstrada ao lado se refere
a primeira da Jornada: Identificac&o da
Pontos n/a. a. Indicacédo de amigos e a. Recebimento de e-maill, :
estratégicos: conhecidos, b. Acesso ao Blog através de canais neceSSIdade.
b. Acesso a conteudos no (como e-mail e Instagram),
Instagram, c. Conversa com colegas,
c. Compartilhamento de d. Acesso a conteudos no Insta-
conteudos pelo Whatsa- gram,
pp com conhecidos. e. Compartilhamento de conteudos

pelo Whatsapp com conhecidos,
f. Acesso a marca por Midias.

Expectativas
emocionaisdo

paciente: e e e e
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Desenho detalhado.

A Jornada detalhada de Experiéncia

do paciente aborda, também de forma
personalizada, todos 0s aspectos micros
que vocé deve implementar para atingir
0S seus objetivos globais de negocio.

Ela visa, de forma extremamente
detalhada, apontar o que o0 seu negocio
precisa para atingir os seus objetivos em
cada fase da Jornada.

Ressaltando que a grande meta sempre é
manter o paciente dentro da Jornada, pois
em cada fase ha o risco dele substitulr
vocé por outras alternativas concorrentes.

A entrega € desenvolvida atraves de um
mapeamento detalhado dos processos,
rotinas, ferramentas e materiais que

devem ser implantados, desdobrando:

+ O passo a passo detalhado do paciente,

de acordo com as suas expectativas,
realidade e visdo, na Jornada junto ao seu
negocio.

+ Quais informacdes os seus canais de
comunicagao devem ter para atrair o seu
publico e pacientes em cada uma das
etapas e acdes que eles interagem ou
podem interagir com o seu negocio.

+ Quais ag¢des os seus funcionarios e
especialistas devem realizar em cada
uma dessas etapas nas acdes que eles
INnteragem com 0O seu paciente.

+ Quais canais, ferramentas e materiais
sugerimos gque vocé tenha para explorar,
a0 maximo, cada ponto de contato que
VOCE€ Ja tem ou que possul potencial de ter
junto ao seu publico e pacientes.
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Desenho da Jornada detalhada.

P.acient.e entra no seu Paciente preenche’o.s Secretaria envia men- Ao lado apresentamos um exemplo de
site e clica no botao RN campos do formulario RN sagem de retorno . ) )
do Whatasapp do bot3o e é direcionado pelo Whatsapp parte da visdo minuciosa do mapeamento
para o Whatsapp realizado no projeto do desenho da
— FORMULARIO DN Jornada detalhada de experiéncia do
DO WHATSAPP MENSAGEM \l/ : ,
SRR paciente, baseado em metodologias de
10 MINUTOS . . .
desenho de processo, design thinking e
| - | | design de servicos.
Paciente pensa, faz Secretaria esclarece Paciente fala mais
pesquisas e fala com < e envia informacdes €— sobre as suas duvi-
conhecidos para o paciente das e necessidades A fase da Jornada demonstrada ao lado
= se refere a: Contato.
o= (200 " smeeE,
\l/ — TEMPLATE DOS
SERVICOS
Secretaria envia mensa- Paciente envia mensa- Secretaria envia men-
gem de follow-up para RN gem desistindo da jor- RN sagem de retorno su-
paciente nada com a clinica ou gerindo alternativas
consultério para reverter a decisao
—> SCRIPT DE Cg . FERRAMENTA SCRIPT DE
‘. MENSAGEM M ] . MENSAGEM
—u PRAZO: (e oR R ~ TEMPLATE DE INS-
> DIAS ANTES TRUCOES DE CON-
\l/ SULTA

— PROCESSOS E ROTI-
NAS FINANCEIRAS
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O Projeto.

O desenho da Jornada detalhada de O desenho da Jornada detalhada

experiéncia do paciente € personalizado, nao implica a implantacédo das

geralmente, de acordo com a estrutura do recomendacgdes e do desenho em si e

seu negocio. nem a criacdo ou desenvolvimento dos
materiais e ferramentas, que devem fazer

As variavelis normalmente séo: tipo parte de um projeto orcado a parte.

de servicos prestados (consultas,

procedimentos e/ ou cirurgias), Conte conosco sempre para o que

guantidade de especialistas e quantidade precisar!

de funcionarios.

Importante: para a realizacdo de um
projeto de Jornada, recomendamos fazer
o projeto de Posicionamento de marca
antes, para fins de mapear o seu publico-
alvo e o posicionamento da marca em
termos de marketing e comunicacgao.




Conte com a gente!
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