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O que é 
Experiência do 

Cliente?



O que é 
Experiência do 

Cliente?

Olhar de
DENTRO para 

FORA.



Fase 1 Fase 4Fase 3Fase 2

Advocacia do 
Paciente

De Excelência de 
Serviço à Experiência 
do Paciente

Do Serviço ao Cliente 
à Excelência em 
Serviços

Do Paciente ao 
Cliente

Anos 80

• Reduzir Riscos,

• Reduzir 
reclamações,

• Problemas com a 
família,

• Relações com o 
Paciente.

Final dos anos 80 e 
início dos anos 90

• Reembolso do 
Medcare mudou;

• A escolha do 
Paciente 
começou a 
importar,

• Surgiram as 
empresas de 
Pesquisa focadas 
no paciente,

• Orientação para o 
cliente -
Hospitalidade

Anos 90

• Qualidade do 
serviço começou 
a ser percebida,

• Excelência 
começou a ser 
vista como 
primordial,

• Melhoria 
Contínua da 
Qualidade,

• Mudança de 
cultura –
Experiência ligada 
a Estratégia.

Anos 2000

• HCAPHS

• Value Based
Purchasing

• Institute for 
Patient and
Family-Centered
Care, Planetree e 
Relationship-
Based Care
(cuidado 
centrado no 
paciente). Beryl –
Cleveland Clinic,

• CXO – Chief
Experience 
Officer.

Pagamento baseado em valor

Como iniciou?



A Era da

EXPERIÊNCIA

Anteriormente um cliente alcançava 9 pessoas, 

hoje vão para as redes sociais e número de alcance 

é incontável.

Outro ponto é o acesso a informação. Tem as 

pessoas que já chegam nos consultórios com o 

diagnóstico do google.

Por isso a importância da mudança de postura até 

dos profissionais. Antes eles 

seguíamos, mas hoje o paciente quer se sentir 

participado. Ele quer entender o que tem, o que 

pode causar, se tem outras formas de tratamento.

É aí que vemos a importância do Cuidado centrado. 

Cuidado voltado para as particularidades do 

tratamento paciente. Mudança de “linha de 

produção” para “envolvimento”.

Como era antes? Ligava para o SAC e as ligações 

eram passadas de atendente pra atendente. 

ainda é comum hoje, 

esse modelo é novo, tem só uns 15 anos. Então 

muitas empresas ainda trabalham dessa forma.

Como é com as empresas mais desenvolvidas? Te 

ligam pra saber como foi o atendimento e se está 

tudo ok. São os CS ou avaliam como foi a prestação 

do serviço, que são os CX.



Tem algum serviço que 

envolva mais emoção 

que a área de saúde?

Quando falta saúde, 

todos atuam com o 

emocional. Por isso a 

importância da empatia, 

é entendermos que 

todos somos 

responsáveis pela 

memória de uma 

experiência.

Então entramos na era 
da experiencia do 
Paciente

Memória de uma Experiência

5% 
Racional

95% 
Emocional



Na área da saúde abrimos as 

portas da frente pra encantar e 

ganhar, mas não fechamos a 

porta para não sair. Por isso 

perdemos clientes.

Primeira coisa: Entenda a 

necessidade do seu cliente. O 

que você oferece que faz com 

que os clientes queiram voltar?

Qual é o meu ponto forte? O 

que preciso melhorar? 

A Experiência sempre estará 

atrelada a estr

andar juntos. Lembram da 

charge anterior?

80%

87%

78%

Dos consumidores afirmam que a experiência como um todo é 
um fator decisivo no momento de escolha de um produto ou 
serviço. 

Dos consumidores afirmam que as experiências passadas os 
ajudam a escolher qual o produto ou serviço a ser consumido no 
futuro.

Dos consumidores afirmam que pagariam mais por um produto 
ou serviço se tivesse experiências encantadoras e memoráveis.



Cultura é o que é 

vivenciado.



CULTURA E LIDERANÇA
Recursos Humanos

INFRAESTRUTURA E GOVERNANÇA
Superintendencia e Diretoria

ENGAJAMENTO DAS EQUIPES
RH e Educação Continuada

POLÍTICA E MEDIÇÃO
Escritório de Experiência do Paciente

AMBIENTE E HOSPITALIDADE
Hotelaria

TECNOLOGIA E INOVAÇÃO
TI e Qualidade

ENVOLVIMENTO DO PACIENTE, 
FAMÍLIA E COMUNIDADE

Escritório de Experiência do Paciente

QUALIDADE DE EXCELÊNCIA CLÍNICA
Qualidade e Diretoria





Entrega de VALOR



Commodities
Bens de 

Consumo

Serviços Experiência



O meu 

produto/serviço 

entrega o que 

promete? Isso é 

eficácia

O cliente consegue 

receber o meu 

produto/serviço com 

o menor esforço 

possível? Abro a 

agenda na segunda 

feira. O cliente me liga 

pra agendar consulta, 

mas não consegue 

falar. Quando 

consegue acabaram as 

vagas ou só tem em 

data e horário que eu 

não consigo atender. 

A minha jornada foi 

positiva? 

Por isso a importância 

da tríade.

Eficácia

A experiência 
agrega valor aos 

clientes

Easy - Facilidade

Não é difícil para 
o cliente obter 
valor com sua 
experiência.

Emoção

Os clientes se 
sentem bem com 
sua experiência

Menor 
esforço

Sucesso
Emoção 
Positiva

Dimensões da Experiência:
Os 3 E’s impulsionam a experiência do cliente



Divulgar os 
indicadores 
um caminho 
sem volta. Os 
clientes 
sentem 
confiança 
quando 
divulgamos. E 
a empresa cria 
um senso de 
responsabilida
de.

Mudança no Perfil dos Pacientes/Cliente

Mídias sociais – acesso às informações

Os pacientes Escolhem os profissionais e as 
Instituições, comparando tratamentos, 
resultados e preços.

Health Literacy – é o grau em que os 
indivíduos têm a capacidade de obter, 
processar e compreender informações e 
serviços básicos de saúde necessários para 
tomar decisões de saúde adequados.

Fonte: Consumer-Driven Health care: Promise and permormance
James C. Robinson and Paul B. Ginsburg

Capacidade para o Auto Cuidado

Modelo de decisão compartilhada.

Informação e transparência nas 
organizações de saúde (publicação de 
indicadores clínicos, financeiros, qualidade, 
segurança e satisfação do paciente).

Consumidores informados, engajados e 
influenciadores.





Expectativas vão além de...

Qualidade e segurança

Atenção aos detalhes

Economia

Agilidade
Proximidade

Comodidade

Conforto





Mapa de jornada

Também pode ser:
• Nicho
• Serviço
• Protocolo...



Representatividade 

Voz do cliente (VoC) é um termo que descreve o feedback do cliente sobre as experiências 
e expectativas com relação aos seus produtos e serviços. Ela mapeia as necessidades, 
expectativas e entendimentos dos clientes em prol da melhoria dos produtos.



“voice of the customer” (VoC)
Voz do Cliente

É uma técnica utilizada para conferir como é a 
imagem da sua empresa na mente do seu 
público

A voz do cliente está diretamente relacionada 
à experiência que ele tem com a sua marca. 
Afinal, como o próprio nome sugere, quando 
você dá “voz” ao cliente, oferecendo-lhe o 
poder da palavra, a sua 
empresa capta insights poderosos
que contribuem com o planejamento 
estratégico.

Quando o cliente afirma que teve 
uma experiência positiva com a sua empresa, 
ele se torna um advogado da sua marca. E 
isso é muito importante para o crescimento e 
desenvolvimento da sua marca no mercado.



NPS - Net Promoter Score
Resulta a imagem da empresa.
Em uma escala de 0 a 10, quanto você recomendaria a nossa empresa a um 
amigo ou familiar?

CSAT - Customer Satisfaction Score
Resulta a satisfação com a empresa.
Como você avalia a sua satisfação com o produto ou serviço oferecido pela 
nossa empresa?

CES - Customer Effort Score
Resulta a experiência com a jornada, serviço ou produto. É uma medida de 
quanto esforço foi necessário para que um cliente concluísse uma ação 
específica.
Quanto esforço você teve para agendar o seu exame?

HCAHPS - Hospital Consumer Assessment of Healthcare Providers and Systems
Mede a qualidade dos serviços e a satisfação de pacientes pós alta. Permite a 
comparabilidade entre os hospitais que utilizam o HCAHPS com o intuito de 
melhorar a qualidade dos serviços prestados.
Precisou de ajuda durante a internação? Foi atendido quando solicitou ajuda?

Voz do Cliente
Modelos de Pesquisas - Touchpoints



JAN
88%

De 0 a 10 qual a sua satisfação com o 
serviço prestado?
Ou
Qual a sua satisfação com o serviço 
prestado? (satisfeito...)

De 0 a 10, qual a chance de você indicar o serviço
aos seus amigos e familiares?



1. Você tem algum 
indicador de voz do 

paciente?

2. Você utiliza esses 
dados para 

transformar a 
Experiência?

3. A cultura da 
organização já está em 

transformação?

4. A sua Instituição 
ouve o colaborador? 

Cuida de quem cuida?



Obrigada!
Priscila Costa

Hotelaria


