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Este Guia é mais uma iniciativa do movimento pela 
melhoria da gestão na área da saúde. 

Faz parte da série de títulos que objetiva apoiar os 
profissionais da saúde na gestão de seus negócios, com 

textos compactos, simples e objetivos e foco no essencial.





Apresentação

Consultórios e clínicas são prestadores de serviços e de todas as tenta-
tivas de se definir o que é um serviço, talvez a mais adequada seja a de 
que é uma experiência cuja realização se dá num momento único, já que 
é feito e consumido ao mesmo tempo. 

O valor percebido pelo cliente nessa experiência é fortemente influen-
ciado pelo atendimento que lhe é dedicado. Como os serviços são intan-
gíveis e feitos e consumidos no mesmo momento, deve-se planejar sua 
execução para evitar falhas, erros e outros eventos que comprometam 
a percepção de valor pelo cliente. Em outras palavras, a qualidade nos 
serviços está sendo colocada à prova a cada instante e uma vez compro-
metida, muitas vezes tem um elevado custo de recuperação. A expe-
riência no atendimento é, portanto, um fator crítico para a satisfação do 
cliente e sua fidelização.

Este Guia tem como principal objetivo contribuir para a melhoria do 
atendimento nos consultórios e clínicas, trazendo de forma clara e ob-
jetiva informações práticas sobre os procedimentos e cuidados necessá-
rios para um atendimento acolhedor que seja um diferencial para seus 
clientes. Como tal, é recomendado para todos os profissionais da saúde.

Para efeito de simplificação dos textos, os termos consultórios e clínicas 
são citados indistintamente neste Guia como consultórios, enquanto os 
profissionais da saúde são citados como profissionais. 

As informações apresentadas priorizam as condições das micro e pe-
quenas empresas, pois entendemos que é nesse segmento que estão as 
demandas mais expressivas de informação e apoio aos profissionais 
que são empreendedores.

Este Guia é apresentado em duas partes: na primeira temos uma se-
quência de “pontos de atenção” traduzidos como “questões” que de-
vem ser consideradas e respondidas para que possamos ter um bom 
atendimento. Essas questões são apresentadas como textos compactos, 
simples e objetivos, com foco no essencial para a elaboração do Manual 



de Atendimento, cujo modelo para os consultórios é apresentado na se-
gunda parte desse guia.

Sobre o porquê da distinção entre Guia e Manual, de uma forma ge-
ral, esses termos diferem na sua abrangência e nível de detalhamento. 
Como o nome indica, os guias servem para orientar e explicar como 
as coisas devem ser feitas, de tal forma que se espera que um guia seja 
curto, claro e objetivo. Já os manuais são mais detalhados e contêm mais 
informações e instruções sobre assuntos específicos.

Procuramos abordar os assuntos da forma mais abrangente possível 
para atender as 14 profissões da área da saúde (Assistência Social – Bio-
logia – Biomedicina – Educação Física – Enfermagem – Farmácia – Fi-
sioterapia – Fonoaudiologia – Medicina – Medicina Veterinária – Nutri-
ção – Odontologia – Psicologia – Terapia Ocupacional), no entanto em 
alguns casos as recomendações podem não se aplicar a um determina-
do consultório.

Devemos considerar também que muitos consultórios têm equipes re-
duzidas, às vezes somente o profissional e uma secretária. É evidente 
que situações como essa ou semelhantes, demandarão abordagens sim-
plificadas para suas questões de atendimento. 

Desejamos uma leitura útil e agradável!
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Introdução

É sempre muito prazeroso ser bem atendido em um local e mais pra-
zeroso ainda é voltar a esse local um tempo depois e constatar que o 
atendimento é tão bom ou melhor do que antes.

Os consultórios que apresentam essa condição são aqueles que adotam 
práticas como baixa rotatividade de pessoal do atendimento, treina-
mento adequado do pessoal e a existência de protocolos que servem de 
base para orientar os comportamentos e as atitudes dos colaboradores e 
definir e padronizar as atividades a serem desenvolvidas.

Construir um manual de atendimento pode parecer à primeira vista 
uma tarefa trivial, com instruções detalhadas sobre como proceder 
diante de situações típicas do funcionamento do consultório. Mas a rea-
lidade não segue essa regra pois incorpora uma variável complexa que 
é a comunicação.

O trabalho do atendimento depende fundamentalmente dos seus pro-
cessos de comunicação. Não há atendimento sem comunicação. 

Não espere, portanto, que as pessoas envolvidas com o atendimento te-
nham um desempenho superior nessa atividade, se o consultório tiver 
problemas internos de comunicação. Logo, é necessário que explore-
mos algumas questões preliminares ou pontos de atenção para que o 
atendimento seja de fato um diferencial para o seu consultório. Com o 
domínio dessas informações, seu pessoal vai ter uma base sólida para 
entender outras questões importantes do atendimento. Vamos a elas.
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Questão 1: Atendimento ou acolhimento?

Todos nós temos uma percepção clara do conceito do termo “atendi-
mento”; no nosso cotidiano somos atendidos no mercado, no transporte 
público, no restaurante, no comércio, no posto de saúde e em várias ou-
tras situações distintas. Todos gostamos de ser bem atendidos, apesar 
de nem sempre estarmos atentos aos critérios que definem nossa satis-
fação. E com o acolhimento, será que estamos tão familiarizados assim?

A despeito das suas especificidades técnicas, a diferença fundamental 
entre acolher e atender é o conteúdo emocional existente no momento 
da sua realização, quando na relação com nossos clientes demonstra-
mos uma sincera disposição de entendê-los e ajudá-los.

Tecnicamente falando, o atendimento é um processo que envolve a es-
cuta, o entendimento da demanda, a informação e o encaminhamento 
para a instância responsável pela resolutividade. O atendimento pode 
ser presencial ou não presencial como é o caso das modalidades de te-
lefone, email e WhatsApp. 

Já o acolhimento é entendido como uma prática presente nas relações 
de cuidado com os clientes da saúde, trazendo conforto e apoio para 
suas reais necessidades. Nesse contexto o acolhimento presume uma 
abordagem que transcende os protocolos formais de atendimento e que 
envolve uma disposição sincera de servir. Portanto, o importante é o 
compromisso de que ele se manifeste menos no discurso e mais nas 
práticas concretas.

Sendo assim, vamos considerar para efeito dos termos e objetivos deste 
Guia que ao nos referirmos ao atendimento, estaremos, quando cabível, 
considerando o acolhimento ao cliente.
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Questão 2: Quem faz o atendimento?

Devemos deixar claro desde o início que não existem pessoas perfei-
tas e profissionais perfeitos. A descrição de perfis de competências são 
expressões de um modelo ideal, daquilo que gostaríamos que cada co-
laborador demonstrasse no cotidiano de suas funções. Ao utilizarmos 
esses modelos estamos tentando selecionar pessoas que mais se aproxi-
mem desses perfis e, se for o caso, dar a elas a qualificação necessária, 
a motivação e o incentivo para terem o melhor desempenho possível.

Na prática, a competência está associada: à capacidade do profissional 
de aprender e de fazer; à sua capacidade de resolução de problemas; e 
também à sua capacidade de mobilizar e de analisar com visão sistêmi-
ca os conhecimentos necessários ao exercício de suas funções. O concei-
to conhecido como CHA, define uma competência como um conjunto 
de Conhecimentos, Habilidades e Atitudes. Guarde esses conceitos e 
não esqueça:

•	 Conhecimento: É o saber, o conjunto de todas as informações reunidas 
na mente humana, ou tudo aquilo que adquirimos na nossa interação 
com o ambiente. Sendo o resultado da experiência acumulada ao longo 
da vida, o conhecimento é particular e único para cada pessoa. 

•	 Habilidade: é o saber fazer, é o conhecimento aplicado na prática, para 
produzir resultados com o conhecimento que se possui.

•	 Atitude: É a iniciativa, a ação proativa, o ato de colocar em prática o 
conhecimento e as habilidades que possui, antes mesmo de ser solici-
tado, entender a demanda e se antecipar às necessidades. É o querer 
fazer realmente.

Em princípio, podemos considerar que a pessoa que “faz o atendimen-
to” deve ter o seguinte conjunto de competências (habilidades e atitu-
des):

1.	 Fazer o que gosta; 
2.	 Ter compromisso com o trabalho;
3.	 Ser simpática e cordial;
4.	 Ter paciência para escutar;
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5.	 Saber lidar com situações adversas;
6.	 Ser organizada; 
7.	 Ser proativa;
8.	 Dominar as ferramentas de comunicação; 
9.	 Utilizar linguagem adequada e dominar o uso da língua 

culta; e 
10.	Dar atenção à aparência.

Pois bem, pense nessas competências e verifique onde estão os pontos 
fracos de seus colaboradores. 
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