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Este Guia € mais uma iniciativa do movimento pela
melhoria da gestao na drea da satde.

Faz parte da série de titulos que objetiva apoiar os
profissionais da satide na gestao de seus negdcios, com
textos compactos, simples e objetivos e foco no essencial.






Apresentacgao

Consultorios e clinicas sao prestadores de servigos e de todas as tenta-
tivas de se definir o que é um servico, talvez a mais adequada seja a de
que é uma experiéncia cuja realizacdo se dd num momento tinico, ja que
é feito e consumido a0 mesmo tempo.

O valor percebido pelo cliente nessa experiéncia € fortemente influen-
ciado pelo atendimento que lhe é dedicado. Como os servigos sao intan-
giveis e feitos e consumidos no mesmo momento, deve-se planejar sua
execugao para evitar falhas, erros e outros eventos que comprometam
a percepgao de valor pelo cliente. Em outras palavras, a qualidade nos
servigos esta sendo colocada a prova a cada instante e uma vez compro-
metida, muitas vezes tem um elevado custo de recuperagao. A expe-
riéncia no atendimento é, portanto, um fator critico para a satisfagao do
cliente e sua fidelizacao.

Este Guia tem como principal objetivo contribuir para a melhoria do
atendimento nos consultorios e clinicas, trazendo de forma clara e ob-
jetiva informagdes praticas sobre os procedimentos e cuidados necessa-
rios para um atendimento acolhedor que seja um diferencial para seus
clientes. Como tal, é recomendado para todos os profissionais da saude.

Para efeito de simplificagdo dos textos, os termos consultorios e clinicas
sao citados indistintamente neste Guia como consultdrios, enquanto os
profissionais da satide sao citados como profissionais.

As informagoes apresentadas priorizam as condi¢des das micro e pe-
quenas empresas, pois entendemos que € nesse segmento que estao as
demandas mais expressivas de informagao e apoio aos profissionais
que sao empreendedores.

Este Guia € apresentado em duas partes: na primeira temos uma se-
quéncia de “pontos de atengao” traduzidos como “questoes” que de-
vem ser consideradas e respondidas para que possamos ter um bom
atendimento. Essas questdes sao apresentadas como textos compactos,
simples e objetivos, com foco no essencial para a elaboragao do Manual



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

Sobre o porqué da distingao entre Guia e Manual, de uma forma ge-
ral, esses termos diferem na sua abrangéncia e nivel 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. Ja os manuais sao mais detalhados e contém mais
informacdes e instrugdes sobre assuntos especificos.

Procuramos abordar os assuntos da forma mais abrangente possivel
para atender as 14 profissdes da area da satide (Assisténcia Social - Bio-
logia - Biomedicina - Educacao Fisica - Enfermagem — Farmacia - Fi-
sioterapia — Fonoaudiologia - Medicina — Medicina Veterinaria - Nutri-
c¢ao — Odontologia — Psicologia — Terapia Ocupacional), no entanto em
alguns casos as recomendagoes podem nao se aplicar a um determina-
do consultorio.

Devemos considerar também que muitos consultorios tém equipes re-
duzidas, as vezes somente o profissional e uma secretaria. E evidente
que situagdes como essa ou semelhantes, demandarao abordagens sim-
plificadas para suas questoes de atendimento.

Desejamos uma leitura util e agradavel!
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Primeira Parte:
Pontos de Atencao para a Pratica de
um Bom Atendimento
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Introducao

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

Os consultorios que apresentam essa condicao sao aqueles que adotam
praticas como baixa rotatividade de pessoal do atendimento, treina-
mento adequado do pessoal e a existéncia 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 a primeira vista
uma tarefa trivial, com instrugdes detalhadas sobre como proceder
diante de situagdes tipicas do funcionamento do consultério. Mas a rea-
lidade ndo segue essa regra pois incorpora uma variavel complexa que
¢ a comunicacao.

O trabalho do atendimento depende fundamentalmente dos seus pro-
cessos de comunicacao. Nao ha atendimento sem comunicagao.

Nao espere, portanto, que as pessoas envolvidas com o atendimento te-
nham um desempenho superior nessa atividade, se o consultorio tiver
problemas internos de comunicagao. Logo, € necessario que explore-
mos algumas questdes preliminares ou pontos de atengao para que o
atendimento seja de fato um diferencial para o seu consultorio. Com o
dominio dessas informagdes, seu pessoal vai ter uma base solida para
entender outras questdes importantes do atendimento. Vamos a elas.
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Questao 1: Atendimento ou acolhimento?

Todos nos temos uma percepgao clara do conceito do termo “atendi-
mento”; no nosso cotidiano somos atendidos no mercado, no transporte
publico, no restaurante, no comércio, no posto de satide e em varias ou-
tras situagoes distintas. Todos gostamos de ser bem atendidos, apesar
de nem sempre estarmos atentos aos critérios que definem nossa satis-
facao. E com o acolhimento, sera que estamos tao familiarizados assim?

A despeito das suas especificidades técnicas, a diferenca fundamental
entre acolher e atender € o contetido emocional existente no momento
da sua realizacao, quando na relacdo com nossos clientes demonstra-
mos uma sincera disposi¢ao de entendé-los e ajuda-los.

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

Ja o acolhimento ¢ entendido como uma pratica presente nas relagdes
de cuidado com os clientes da saude, 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 disposicao sincera de servir. Portanto, o importante € o
compromisso de que ele se manifeste menos no discurso e mais nas
praticas concretas.

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

Devemos deixar claro desde o inicio que nao existem pessoas perfei-
tas e profissionais perfeitos. A descri¢ao de perfis de competéncias sao
expressoes de um modelo ideal, daquilo que gostariamos que cada co-
laborador demonstrasse no cotidiano de suas fun¢des. Ao utilizarmos
esses modelos estamos tentando selecionar pessoas que mais se aproxi-
mem desses petfis e, se for o caso, dar a elas a qualificacdo necessaria,
a motivagao e o incentivo para terem o melhor desempenho possivel.

Na pratica, a competéncia estd associada: a capacidade do profissional
de aprender e de fazer; a sua capacidade de resolucao de problemas; e
também a sua capacidade de mobilizar e de analisar com visao sistémi-
ca 0s conhecimentos necessarios ao exercicio de suas fungoes. O concei-
to conhecido como CHA, define uma competéncia como um conjunto
de Conhecimentos, Habilidades e Atitudes. Guarde esses conceitos e
nao esquega:
¢ Conhecimento: E o saber, o conjunto de todas as informagdes reunidas
na mente humana, ou tudo aquilo que adquirimos na nossa interagao
com o ambiente. Sendo o resultado da experiéncia acumulada ao longo
da vida, o conhecimento € particular e tinico para cada pessoa.

* Habilidade: é 0 saber fazer, é o conhecimento aplicado na pratica, para
produzir resultados com o conhecimento que se possui.

¢ Atitude: E a iniciativa, a agao proativa, o ato de colocar em pratica o
conhecimento e as habilidades que possui, antes mesmo de ser solici-
tado, entender a demanda e se antecipar as necessidades. E o querer
fazer realmente.

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

1. Fazer o que gosta;

2. Ter compromisso com o trabalho;

3. Ser simpadtica e cordial;

4. Ter paciéncia para escutar;



5. Saber lidar com situagoes adversas;

6. Ser organizada;

7. Ser proativa;

8. Dominar as ferramentas de comunicagio;

9. Utilizar linguagem adequada e dominar o uso da lingua
culta; e

10.Dar atengdo a aparéncia.

Pois bem, pense nessas competéncias e verifique onde estao os pontos
fracos de seus colaboradores.
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