Recepcionista de Sucesso

Transformando o Atendimento
em Clinicas e Hospitais
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Oi, querido gestor!

Sabemos o quanto sua rotina é agitada e o desafio que é manter tudo
funcionando como um reldégio. Por isso, criamos este documento de
treinamento especialmente para vocé. Nosso objetivo é tirar um peso
das suas costas e facilitar a vida de quem, assim como vocé, busca
oferecer o melhor atendimento em sua clinica. Com este material,
suas atendentes terdo as ferramentas certas para brilhar e, juntos,
vocés poderdo proporcionar experiéncias incriveis para seus
pacientes. Vamos juntos nessa jornada?

Um abraco carinhoso e boa leitura!
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Introducao

O papel do recepcionista em uma clinica médica vai muito
além de simplesmente atender telefonemas e agendar
consultas. Este profissional serve como a primeira impressao
para os pacientes, desempenhando uma fungao vital na
construcao da imagem e reputagao da clinica. Tendo em vista
a importancia desta funcao, este material foi desenvolvido
com o objetivo de fornecer um treinamento abrangente e
pratico.
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Objetivo Geral

Oferecer um guia completo e estruturado para capacitar
recepcionistas de clinicas médicas, garantindo que eles
possuam as habilidades e conhecimentos necessarios
para desempenhar suas funcées de maneira eficiente e

profissional.

Objetivos Especificos

1 Comunicacao Efetiva

Capacitar o recepcionista a se
comunicar de maneira clara e
empatica, tanto presencialmente
quanto por meios digitais e
telefonicos.

3 Relacionamento com o

" Paciente

S Desenvolver habilidades que
3. permitam ao recepcionista construir
) e manter relagdes positivas e
o confidveis com os pacientes,
< valorizando sua experiéncia na
) clinica.

(7))

]

o=

=

N\

Treinamento atendentes de cl

2 Gestao de Tarefas

Fornecer ferramentas e técnicas
para o gerenciamento eficaz de
multiplas tarefas, desde o
agendamento de consultas até a
resolucao de situacées complexas.

4 Uso de Tecnologias

Assegurar que o profissional esteja
apto a utilizar as ferramentas
digitais disponiveis na clinica,
otimizando processos e
melhorando a experiéncia do
paciente.

5 Protocolos e Boas Praticas

Estabelecer diretrizes claras sobre
a postura, ética e procedimentos
padrao a serem seguidos no
ambiente clinico.
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Introducao ao Atendimento de
Exceléncia

A importancia do primeiro contato

O primeiro contato do paciente com a clinica é
um momento decisivo que pode determinar
sua percepgio e experiéncia geral. Em muitos
casos, € durante esse contato inicial que o
paciente forma sua primeira impressao sobre a
clinica.

Pesquisas mostram que as impressdes formadas
nos primeiros segundos de interagdo podem ter
um impacto - duradouro, influenciando a
confianga e a satisfagdo do paciente com os
servicos prestados. Portanto, é vital que este
primeiro contato seja conduzido de maneira
profissional, cortés e eficiente, estabelecendo
um tom positivo para os subsequentes.
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7 A IMmagem comecga ha recepgao
S

'E O recepcionista desempenha uma fungdo
N primordial na representacdo da imagem e

valores da clinica. Como porta de entrada, a
recepgdo é o primeiro ponto de interagdo direta
do paciente com o estabelecimento. Assim, a
postura, a comunicacdo e até mesmo a
aparéncia do ambiente de recepcéo influenciam
na construcdo da imagem da clinica aos olhos
do publico.

E essencial entender que cada detalhe, desde a
organizagdo do espago até a forma como o
telefone é atendido, reflete a qualidade e o
padrdo de atendimento da instituicdo. O
recepcionista, neste contexto, se torna um
verdadeiro embaixador da marca, sendo
responsavel por transmitir seus valores e
padrdes de exceléncia.
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Empatia e atencao ativa

Empatia refere-se a capacidade de se
colocar no lugar do outro,
compreendendo suas emogdes e
perspectivas. No contexto clinico,
significa reconhecer e validar os
sentimentos dos pacientes, muitos
dos quais podem estar ansiosos,
preocupados ou desconfortaveis. Uma
abordagem empdtica nao apenas
conforta o paciente, mas também
fortalece a relagdo de confianca entre
paciente e clinica.

A atencdo ativa, por outro lado,
envolve escutar de maneira plena e
consciente, garantindo que o
paciente se sinta verdadeiramente
ouvido. Isso significa nao apenas
ouvir as palavras ditas, mas também
captar nuances, emogdes e
subtextos. Praticar a atencdo ativa
requer concentragdo e envolvimento
genuino, evitando distragcdes e
garantindo que as respostas dadas
ao paciente sejam pertinentes e
informadas.

Juntas, a empatia e a atencao ativa sdo habilidades essenciais para
um atendimento de exceléncia, contribuindo para uma experiéncia

paciente-centrada.




Conhecendo a Estrutura e Servicos da
Clinica

Especialidades oferecidas

Conhecer as especialidades disponiveis na clinica é fundamental para
direcionar os pacientes corretamente. Isso otimiza o tempo de espera,
melhora a satisfacdo do cliente e garante que suas necessidades de saude
sejam atendidas de forma eficaz. O recepcionista deve estar ciente de todas
as areas de especializagcdo da clinica, permitindo um encaminhamento
preciso.

Médicos e profissionais da clinica

Cada profissional de saude na clinica tem um perfil Ginico, com

1] especializacbes, métodos de trabalho e disponibilidade. Estar
3 informado sobre os profissionais facilita o agendamento, ajuda a
‘S responder perguntas dos pacientes e proporciona um servico
(7)) mais personalizado, demonstrando respeito e consideracao
_g pelos profissionais e pacientes.
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Procedimentos basicos e especiais
.

Além das consultas padrao, muitas clinicas oferecem
procedimentos especializados, que podem exigir
preparagcoes especificas, equipamentos ou espagos
reservados. Conhecer esses procedimentos, suas
indicacoes e particularidades, é crucial para o
recepcionista. Isso garante que os pacientes sejam
devidamente informados, preparados e alocados,
garantindo uma experiéncia mais fluida e
profissional.
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£ Confidencialidade

Protecéo dos dados dos pacientes

No contexto médico, a integridade e
confidencialidade das informagdes do paciente sdo
fundamentais. O recepcionista deve garantir que
todos os registros médicos e informagoes
pessoais estejam seguros, armazenados
adequadamente e acessiveis apenas por
individuos autorizados.

Treinamento atendentes de cl
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Nao comentar casos ou situagoes

A privacidade do paciente ndo se restringe apenas a protecao de
registros. E imperativo que os funcionarios evitem discutir ou
comentar sobre casos médicos, diagnésticos ou situacdes pessoais
dos pacientes, seja dentro ou fora do ambiente clinico. Tais agées
podem violar a confidencialidade e prejudicar aimagem da clinica.

Como lidar com solicitacoes externas de

informacoes

Eventualmente, a clinica pode receber
solicitacbes externas, seja de outros
médicos, seguradoras ou entidades
legais, buscando informagdes sobre um
paciente. O recepcionista deve estar
ciente dos procedimentos padrio e
diretrizes legais para responder a essas
solicitagoes.

Isso envolve verificar a identidade do
solicitante, garantir a  autorizagdo
adequada e fornecer apenas as
informagdes estritamente necessarias.

gﬁx DATASIGH
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Simulacoes e Role-playing:

A importancia do primeiro contato

O primeiro contato do paciente com a clinicaé Portanto, é vital que este primeiro contato
um momento decisivo que pode determinar seja conduzido de maneira profissional,
sua percepgao e experiéncia geral. Em muitos  cortés e eficiente, estabelecendo um tom
casos, € durante esse contato inicial que o  positivo para os subsequentes.

paciente forma sua primeira impressao sobre a

clinica. Pesquisas mostram que as impressoes

formadas nos primeiros segundos de interagcao

podem ter um impacto

- duradouro, influenciando a confianga e a

satisfagdo do paciente com os servicos

prestados.

Pratica através da Simulacao
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Utilizando os cenarios criados, os
participantes do treinamento irao
alternar os papéis de recepcionista e
paciente. Estas simulacoes
proporcionam uma oportunidade
valiosa para praticar habilidades de
comunicacao, resolver problemas e
aplicar protocolos aprendidos.

Treinamento atendentes de cl
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Dicas

A IMPORTANCIA DO SORRISO

Mesmo em ambientes telefénicos, um
sorriso pode impactar positivamente a
comunicagdo. Ele reflete uma postura
amigavel e acolhedora, influenciando a
tonalidade da voz e proporcionando uma
atmosfera positiva, que é percebida pelo

interlocutor mesmo sem visualizagdo

direta.

ORGANIZAGAO NO AMBIENTE DE TRABALHO

Uma estacdo de trabalho organizada nao
s6 reflete profissionalismo, mas também
otimiza a produtividade. Tendo tudo em
seu devido lugar, a recepcionista pode
acessar rapidamente documentos,
ferramentas e informagdes, garantindo
um atendimento Aagil e preciso. A
organizagao fisica também contribui para
a clareza mental e reducdo do estresse,
facilitando a execucgao das tarefas diarias.

EQUILIBRIO EMOCIONAL

Situagdes de alta tensdo e estresse sdo
comuns em ambientes clinicos. E
imperativo que a recepcionista saiba gerir
suas emogdes, mantendo a serenidade.
Ao demonstrar calma e controle, a
recepcionista consegue conduzir a
situagdo de maneira eficiente, sem que as
emocodes interfiram negativamente na
resolucdo de problemas.

-’éﬁr DATASIGH
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Gerenciamento de Situagoes
Complexas

Reclamacgoes

Quando confrontado com uma reclamacao, escute
ativamente sem interromper. Reconhecga a
preocupacao do paciente e ofereca solugdes praticas.

Pacientes Irritados

Mantenha a calma e evite retrucar. Use uma
linguagem corporal aberta e evite a confrontagao.
Lembre-se de que, muitas vezes, a frustracdo nao é
pessoal, mas sim uma reagdo a uma situagao.

Solicitagoes Fora do Escopo

Se um paciente solicitar algo que esteja fora da sua
competéncia ou do escopo de servigos da clinica,
direcione-o delicadamente para o departamento ou
profissional adequado.

§§3¢~ DATASIGH
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Treinamento atendentes de clinicas e hospitais

Gestao de Tempo e Multitarefas

Priorizacao
Identifique as tarefas mais urgentes e enderece-as primeiro.
Use listas para organizar e rastrear as pendéncias.

Delegacao
Reconheca quando uma tarefa pode ser melhor executada por
outro membro da equipe e delegue quando apropriado.

Evite Interrupcoes Frequentes
Estabeleca periodos especificos para checar e responder

mensagens e e-mails, evitando distracdes constantes.

?§x~ DATASIGH
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Construindo Relacionamentos
Positivos

Feedbacks Construtivos
Identifique as tarefas mais urgentes e enderece-as primeiro. Use listas para organizar
e rastrear as pendéncias.

Postura Profissional
A forma como vocé se apresenta, sua linguagem corporal e tom de voz
sdo cruciais para construir confianga e respeito.

Incentivo a Comunicagao Aberta
Encoraje os pacientes a expressar suas duvidas e
preocupagodes, garantindo que se sintam ouvidos e
compreendidos.
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Uso de Tecnologia e Ferramentas
Digitais

Treinamentos e
Tutoriais

Plataformas de
Comunicagao

Agendamento
Online

Se familiarize com as Mantenha-se atualizado Dedique tempo para

ferramentas de sobre as plataformas aprender sobre novas
agendamento da clinica, utilizadas pela clinica, seja ferramentas ou
garantindo a eficiéncia para mensagens, atualizagdes, participando
na marcacéo e videochamadas ou de treinamentos e
remanejamento de atualizagdes de assistindo a tutoriais
.!’ consultas prontuarios. quando disponiveis.
£
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Conclusao e Reflexao

O papel do recepcionista em clinicas médicas é essencial para o
funcionamento harmonioso e eficiente do estabelecimento. Investir
em capacitagao, adotar boas praticas e utilizar a tecnologia de
forma estratégica sdo passos fundamentais para garantir a
satisfagdo do paciente e o sucesso continuo da clinica. Continuar a
aprimorar habilidades e buscar feedbacks sdo aspectos que
contribuem para um desenvolvimento profissional constante.

Treinamento atendentes de cl
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Exemplos de script de atendimento

endamento Passivo de Consulta ou Exame

Passo 1 - *Atendente*: "Bom dia/tarde/noite, Centro Médico XYZ, meu nome é [Nome do Atendente]. Como posso
ajuda-lo(a) hoje?"
- **Paciente*: "Gostaria de agendar uma consulta/exame."

Passo 2 - **Atendente**: "Com prazer! Vocé procura algum médico ou especialidade especifica?
- *(Apos o paciente responder)*

Passo 3 - *Atendente**: "Qual periodo seria mais conveniente para vocé?"
- *(Ap6s o paciente responder)*

Passo 4 - **Atendente**: "Temos disponibilidade no dia [mencionar dia e horarios].
- *(Apos o paciente escolher o horario)*

Passo 5 - **Atendente**: "Perfeito, seu horario foi agendado, gostaria de informar sobre [detalhes do atendimento e
preparo necessario]. Alguma duvida?"

Script para Atendimento via WhatsApp

1. Ao receber a primeira mensagem do paciente:
"Oi, [Nome do Paciente, se disponivel]! Aqui é da Clinica [Nome da Clinical. Que bom que nos procurou. Como posso te
ajudar hoje?"

2. Realizando um agendamento de consulta:

"Entendi, [Nome do Paciente]. Temos disponibilidade com o Dr(a). [Nome do Médico] no dia [data] as [hora]. Esse
horario é bom para vocé? Me informe por favor seu nome completo, data de nascimento, convénio e e-mail . Seu
atendimento estd agendado com o Dr(a). [Nome do Médico] no dia [data] as [hora].

Ah, e ndo se preocupe, enviaremos um lembrete um dia antes."

3. Respondendo a duvidas sobre procedimentos ou especialidades:
"Boa pergunta, [Nome do Paciente]. Nés oferecemos [descri¢cdo do procedimento ou especialidade]. Se quiser, posso
te passar mais detalhes ou marcar uma conversa com um de nossos especialistas. Como prefere?"

4. Se a clinica estiver fechada ou fora do horério de atendimento:

"Oi, [Nome do Paciente]! Acabei de ver sua mensagem. Estamos fora do nosso horéario de atendimento no momento,
mas amanhd, assim que abrirmos, responderei com todos os detalhes. Agradecemos pela compreensao e esperamos
te ajudar o quanto antes."

5. Ao finalizar a conversa:

"Se precisar de mais alguma coisa, é s6 chamar, [Nome do Paciente]. Cuide-se e qualquer duvida, estamos a
disposicao. Um grande abrago da equipe [Nome da Clinica]"

?§z~ DATASIGH
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Script para Recepcionistas (Atendimento Presencial)

Ao receber o paciente:
"Bom dia/tarde/noite, Qual o nome do Sr° ou Sr*2. Seja bem-vindo(a) a Clinica [Nome da Clinica] Sr° ou Sr°. Como posso
auxiliar vocé hoje?"

Confirmando uma consulta:

""Aguarde um momento por favor, [Nome do Paciente]! Estou localizando os dados do seu atendimento, confirmado
seu atendimento com o Dr(a). [Nome do Médico] é as [hora]. Fique a vontade se quiser um cafezinho ou dgua enquanto
aguarda"

Finalizando o atendimento:
"Obrigada(o) por escolher a Clinica [Nome da Clinical, [Nome do Paciente]. Desejamos um 6timo dia e estamos a
disposigdo para qualquer necessidade."

Agendamento Ativo de Pacientes

Passo 1 - **Atendente*: "Bom dia/tarde/noite, aqui é [Nome do Atendente], do Centro Médico XYZ. O motivo do meu
contato é para lembrar que sua ultima consulta/exame com o Dr°/Dr” foi na data xx/xx/xx. Gostaria de agendar um
retorno para garantir o acompanhamento da sua saude?"

- *(Se o paciente mostrar interesse)*
Passo 2 - *Atendente**: "Perfeito! Vamos encontrar o melhor horario para vocé. Qual periodo seria mais conveniente?"

Paciente quer cancelar?

Em Caso de Cancelamento

- *Paciente*: "Preciso cancelar minha consulta/exame.”

Passo 2 - **Atendente*: "Entendo sua situacdo. A agenda do Doutor/Exame é bastante concorrida, podemos tentar
um reagendamento para um horario mais conveniente para vocé?

(Tentar manter o dia de atendimento alterando apenas o horario)

- *(Caso paciente nao possa alterar apenas o horario)*

Passo 3 - **Atendente**: Vamos agendar para uma nova data entdo?"
- *(Se o paciente insistir no cancelamento)*

Passo 4 - **Atendente*: "Tudo bem, vou fazer o cancelamento.

?§x~ DATASIGH
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Consideracoes Finais
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O presente material € mais do que um simples guia de treinamento; é um
investimento na qualidade do atendimento e na reputacao da clinica.
Através deste treinamento, pretendemos elevar o padrao de atendimento,
garantindo que todos os pacientes tenham uma experiéncia positiva e se
sintam valorizados desde o primeiro contato. Além disso, buscamos
promover a eficiéncia, a produtividade e a satisfacdo no trabalho para os
recepcionistas, contribuindo para um ambiente de trabalho harmonioso e
profissional.

Treinamento atendentes de cl
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TECNOLOGIA EM SAUDE

A DATASIGH surgiu em 1999 com intuito de oferecer servicos de
exceléncia na area de Tecnologia da Informagao, desenvolvendo e
comercializando softwares de alta qualidade para empresas da area
de saude.

Nesses 20 anos de mercado, a empresa evoluiu acompanhando as
tendéncias e inovagdes tecnoldgicas, os comportamentos e as
preferéncias dos clientes, sempre apoiados por uma equipe de
profissionais talentosos e altamente capacitados.

Com um portfélio completo de solugdes inteligentes, combinado
com o conhecimento e experiéncia em gestao de saude, buscamos
adequar processos para aumentar controles, aprimorar o
relacionamento com o paciente e assim acelerar a expansao e
resultado dos negécios de nossos clientes.
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https://www.instagram.com/datasigh/
https://datasigh.com.br/

