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Recepcao do consultorio médico: 10
principais dicas para o treinamento da
equipe

Independentemente do tamanho ou da especialidade de sua clinica ou consultério, a maneira
como sua equipe da recepcao se comporta com os pacientes determinara se os pacientes retornarao

para voce ou escolherao outro médico na proxima vez que precisarem.

Essencialmente, sua equipe é o rosto de seu consultdrio, e os pacientes contam com ela para
receber assisténcia sempre que precisarem. Um péssimo episddio de atendimento ao cliente tem o
potencial de arruinar seus anos de trabalho duro para atrair e reter pacientes. Sem mencionar o

impacto que isso causara na sua reputacao online e nos resultados financeiros.

O atendimento ao cliente é determinante no sucesso de seu consultorio. De fato, de acordo com
uma pesquisa realizada nos Estados Unidos, os consultorios médicos perdem mais de US$ 41 bilhoes

por ano devido ao mau atendimento ao cliente, e no Brasil a realidade nao é muito diferente.

A qualidade do atendimento importa. A melhor combinacgdo é ter um excelente atendimento
médico ao paciente apoiado por um atendimento excepcional ao cliente. O atendimento ao cliente é
tao critico que mesmo o atendimento médico de melhor qualidade nao conseguira reter pacientes se

nao for bem apoiado pelo atendimento ao cliente.

A dura verdade é que os pacientes procuram profissionais de satide que possam oferecer o
melhor dos dois mundos — atendimento médico fantéastico ao paciente com atendimento profissional

ao cliente.
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Considere essas estatisticas:

e 65% dos pacientes cortam lacos com os profissionais de satde por causa de uma tinica
experiéncia ruim de atendimento ao cliente.

e Um paciente médio compartilha uma experiéncia ruim de atendimento ao cliente com pelo
menos 15 pessoas.

e 62% dos pacientes dizem que o conhecimento de um funcionério da recepc¢ao foi fundamental
para sua experiéncia positiva.

e Para 72% dos pacientes, ter que repetir seus problemas para varios funcionarios da recepcao é
um indicador critico de um péssimo atendimento ao cliente.

* 96% das reclamacoes dos pacientes se devem ao atendimento ao cliente e apenas 4% a

qualidade do atendimento médico.

Todas essas estatisticas indicam que nenhum consultério médico pode arcar com os efeitos

adversos do mau atendimento ao cliente.

Para garantir que seus pacientes continuem retornando ao seu consultério, confira a seguir as

10 principais dicas de treinamento para sua equipe da recepc¢ao!

1. A primeira regra do treinamento da equipe da recepc¢ao é: o paciente tem sempre razao
2. Lide com as solicitacoes dos pacientes com um sorriso

3. Mostre aos pacientes que voceé se importa com eles



4. Seja sempre profissional e educado
5. Mantenha uma atitude positiva

6. Conheca seus pacientes

7. Seja util

8. V4 além

9. Responda rapidamente

10. Escolha com sabedoria o profissional que fara o treinamento

1. A primeira regra do treinamento da equipe da recepcao é: o
paciente tem sempre razao

E claro, o paciente nio est4 certo 100% do tempo. No entanto, ajudaré se sua equipe garantir
que os pacientes saiam sentindo que estdo. As pessoas nao querem pechinchar e discutir, nem
querem sentir como se tivessem “saido perdendo” em sua interacdo com um funcionario de

atendimento ao cliente.

Se eles se sentirem ignorados, criticados ou forem passados de um funcionario para outro,
especialmente em se tratando de um servico pelo qual estdo pagando, é quase certo que nao
retornarao. Coloque os pacientes em um encontro hostil com um de seus funcionarios da recepcao e

voce os vera correndo para as portas de um concorrente.

2. Lide com as solicitacoes dos pacientes com um sorriso

Esta dica de treinamento parece ter saido diretamente de um livro didatico. Parece simples que
o servico deva ser prestado com um sorriso, mas com que frequéncia seus funcionarios sao capazes de
fazé-lo? De acordo com um estudo, 42% dos pacientes sao desencorajados por funcionarios com ma

vontade e rudes.

A maioria de nds ja lidou com um funcionério que mal sorri e parece nao se importar o minimo
com a experiéncia do paciente. Esse tipo de atitude indiferente é inadmissivel em seu consultério

médico e deve ser abordada durante as sessoes de treinamento.

3. Mostre aos pacientes que vocé se importa com eles



Certifique-se de que seus funcionarios da recepcao entendam o conceito de “cuidado”. Nada
cria embaixadores da marca e produz relacionamentos de longo prazo melhor do que um consultério

cheio de funcionarios que se preocupam genuinamente com os pacientes e demonstram isso.

Garanta que seus funcionarios sejam treinados para cumprimentar os pacientes e engajar em
uma conversa significativa. Ligada a essa atitude de “cuidado” esta a habilidade essencial de ouvir.

Treine seus funcionarios para ouvir os problemas do paciente e responder de acordo.

4. Seja sempre profissional e educado

Cada sessao de treinamento deve enfatizar essa caracteristica. Pacientes irritados vém e vao.
Certifique-se de que os membros de sua equipe permanecam calmos, profissionais e educados o
tempo todo. Garanta também que eles nao se tornem desdenhosos, condescendentes ou frios, mesmo

diante do paciente mais exigente.

Seus funcionarios devem conquistar o coracao de seus pacientes, para que retornem ao seu
consultério e recomendem seus servicos para familiares e amigos. Uma atitude indiferente nao fara
isso. Certifique-se de que as visitas dos pacientes sejam agradavelmente memoréaveis, para que eles

queiram voltar.

5. Mantenha uma atitude positiva

Treine sua equipe para ser enérgica e positiva, mesmo quando nao estiver com vontade. Isso é

especialmente importante em dias ruins, quando eles tiveram que lidar com um paciente irritado.

S6 porque um de seus funcionarios teve que lidar com um paciente desagradavel nao significa
que eles devam descontar em outros pacientes. Nada vai desanimar um paciente mais rapido do que
uma interacdo negativa com um funcionario que deveria fornecer um atendimento fantastico ao

cliente.

6. Conheca seus pacientes

Nada acrescenta um toque pessoal como um consultéorio médico que se lembra de seus
pacientes. De médicos a funcionarios de apoio, todos os funcionarios devem lembrar os nomes dos
pacientes com os quais interagem regularmente. Esse toque extra especial certamente trara frutos
tremendos — conhecer seus pacientes também esta relacionado a simplesmente perguntar sobre o

bem-estar deles.



Esses pequenos atos podem nao resultar na construcao imediata de reputagdo, mas com o
tempo as boas maneiras de seus funcionarios serao lembradas pelos pacientes e aumentarao o nivel

de qualidade percebido do atendimento que estao recebendo.

7. Seja atil

Muitas vezes, os funcionarios ndo querem entrar no territério de um colega de trabalho ou em
um departamento desconhecido dentro do consultério. E facil para os trabalhadores se agruparem
em seus departamentos e nao interagirem com outras equipes. Muitas vezes, os funcionarios sao

instruidos pelos supervisores a “ficar na sua area”.

Esta nao é uma maneira produtiva de gerenciar um consultério médico. Tais comportamentos

muitas vezes resultam em pacientes esperando alguém para ajuda-los ou fornecer uma resposta.

8. Va além

Treine seus funcionarios da recepc¢ao para ter todo o conhecimento disponivel a respeito de seu
departamento. Além disso, motive-os a aprender um pouco sobre outros departamentos do
consultorio também. Treine seus funcionarios para ir além, mesmo quando eles precisam sair de seu

departamento de rotina.

Esta dica é focada em ensinar os funcionarios a sair de sua zona de conforto. Se seus
funcionarios nao souberem as respostas para a pergunta de um paciente, eles devem se sentir

confiantes para buscar as respostas fora de seu departamento.

9. Responda rapidamente

Respostas rapidas e imediatas devem ser incluidas no treinamento de atendimento ao cliente.
Se voce tiver uma central de atendimento para pacientes, certifique-se de que os pacientes nao fiquem

em espera por longos periodos.

Defina uma politica de atendimento ao cliente em que todas as respostas devem ser fornecidas
dentro de 24 ou 48 horas. Nada é mais decepcionante para um paciente do que esperar dias para que

seu e-mail seja respondido ou um telefonema seja retornado.

10. Escolha com sabedoria o profissional que fara o
treinamento



Vocé ja participou de um treinamento de atendimento ao cliente, ou mesmo de outro tema,
apenas para descobrir que o treinador esta mal equipado para ensinar qualquer coisa sobre o assunto,
exceto como nao fazer as coisas?

Invista um tempo em buscar e encontrar o treinador certo que tenha exceléncia nesta area. Se
vocé estiver fazendo o treinamento internamente, certifique-se de estar bem preparado para instruir
outras pessoas. Caso contrario, o treinamento é simplesmente um gesto vazio que seus funcionarios

nao levarao a sério e nao poderao utilizar.

Nao ha davidas de que programas de treinamento de atendimento ao cliente robustos e
eficazes sdo necessarios para a equipe de recepcao de todos os consultorios médicos. Perder pacientes
leais é um resultado 6bvio de um servico ruim, e reter e atrair mais pacientes é resultado de um

Servigo superior.

Garanta que seus funcionarios da recepcao tenham fortes habilidades de atendimento ao

cliente e veja seu consultorio ter sucesso e crescer continuamente.
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