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Conhec¢a como ser uma boa RECEPCIONISTA

1. Aparéncia

A primeira impressd@o € sempre a que fica, e todos os dias somos a primeira impressdo de
alguém. Estejam sempre com uma maquiagem leve no rosto, cabelos limpos e alinhados,
roupas bem passadas e limpas, seja vocé o seu cartdo de visita.

Esteja sempre uniformizada (blusa, calga, lenco)

2. O contato
O toque, o olho no olho, o carisma, um sorriso, faz com que vocé transmita confianga.
3.Nome

Grave sempre o nome das pessoas, e use o nome delas sempre que puder em alguma
conversa. Isso demonstrard atencdo e respeito pelo proximo.

Obs: Ndo pergunte mais de uma vez o nome do cliente, caso tenha alguma dificuldade em
lembrar, anote para facilitar.

4.Tom de voz

Tenha firmeza nas palavras, traga o tom correto para cada ocasido, evite vicios de lingua-
gens, como né... ta... e outros vicios.

5. Postura

Tenha sempre uma boa postura. Uma boa postura passa autoconfianga.

6. Conversa

N&o tenha medo de ouvir ou perguntar. Inteligente &€ aquele
que estd ouvindo, pois estd sempre aprendendo mais do que
quem estd falando. Cative as pessoas sabendo ouvir e sen-
do soliddrio com a dor dela. Mostre sinceridade e que vocé
se preocupa com ela.

7. Desperte os sentidos do cliente

A boa experiéncia estd diretamente ligada aos sentidos que
podemos despertar nas pessoas.

Quanto mais sentidos forem estimulados, mais emocoes
ser@o despertadas.

As memoérias mais marcantes estdo relacionadas direta-
mente com o olfato, paladar, o toque, e o estimulo visual.

9
)

8. Cuidando do ambiente (responsabilidade da recepcio-
nista que abrir a unidade)

- Ligar o som e certificar que ele estd funcionando uniforme
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e audivel

- Ligara TV

- Ascender todas as luzes

- Aromatizar o ambiente

- Ligar os computadores e certificar que toda a bancada esteja organizada, com fichas
separadas quando houver, para receber os pacientes com mais agilidade.

- Certificar se tem produto no difusor, caso ndo tenha, fazer a reposi¢do.

9. Como amenizar transtornos referentes a atrasos da avaliagdo
- Atraso da avaliadora:

Caso a unidade tenha duas avaliadoras solicitar para que a outra que esteja disponivel
faca o atendimento. Fazer a alteragdo de avaliadora no sistema.

Caso ndo seja possivel, identificar o tempo de atraso, se for igual a 15 min informar a avalia-
dora através de ramal (ou dar 2 toques na porta da avaliadora) SOMENTE EM CASOS EM QUE
NAO TEM O TELEFONE OU ELE NAO ESTIVER FUNCIONANDO.

Passar a informacgéo para a avaliadora de forma sutil (ex: paciente de tal hora j& estd
aguardo)lndo — dando assim a avaliadora entender que esse paciente vai ser atendido a-
trasado

O preenchimento da ficha de papel nesse caso pode ser adotado para agilizar o atendi-
mento da avaliagdo.

- Atraso do cliente:

Identificar o hordrio do cliente e informdé-lo de forma sutil que caso o cliente do préximo
horario ndo chegar apés 10 min do seu agendamento ele serd atendido.

O preenchimento da ficha de papel nesse caso pode ser adotado para agilizar o atendi-
mento da avaliagdo.

10. Como amenizar transtornos referentes a atrasos de procedimentos

- Atraso da profissional:

E de responsabilidade da recepcionista abordar de forma sutil para o cliente que a profis-
sional estd finalizando outro atendimento e logo ird atendé-lo, e tentar ao mesmo tempo se
comunicar com a profissional para avisa-la.

Estar sempre atenta ao hordrio pontual de cada cliente informando se possivel com ante-
cedéncia as profissionais (ex: caso o paciente chegue antes do horario marcado, informar
imediatamente a profissional que o seu préximo paciente jd chegou, ndo deixando para
avisar em cima da hora).

- Atraso do cliente: u
°
-

E de responsabilidade da recepcionista informar se serd
possivel a realizagcdo do procedimento ou ndo.

Quando o atraso for em média de 10 minutos ndo serd
necessario informar ao cliente. Sendo possivel o atendi-
mento.
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Quando o atraso se exceder a 15 minutos informar de forma sutil que o seu hordrio preci-
sard ser reagendado.

Com exceg¢do de agendamentos com 2 hordrios seguidos que seja possivel equilibrar o
tempo de atendimento, nesse caso ndo precisard informar o paciente.

Solicitar o profissional somente em caso de dlvidas referente ao tempo de atendimento do
procedimento.

1. Lidando com transtornos na auséncia de equipamentos

Quando o equipamento ndo estiver na unidade por algum motivo, oferecer outro procedi-
mento semelhante para ser realizado, presenteando-o com uma sessdo cortesia do equi-
pamento que esteja disponivel.

Se ainda sim, o cliente ndo aceitar ou relatar insatisfagdo, oferecer uma sessdo cortesia
extra do seu procedimento ou similar em uma outra data.

OBS!I: Analisar o procedimento do paciente e se caso for um procedimento de auto con-
sumo, relatar a geréncia para solucionar o problema.

Caso seja outro procedimento estd autorizado a recep¢do a resolver de forma rdpida,
oferecendo ao cliente as opg¢des listadas acima.

OBS2: O importante é resolver o problema de forma répida para evitar transtornos.
Apbs dado a sessdo cortesia informar a geréncia da bonificagéo para ser langada em
sistema.

12. Lidando com transtornos de agendamentos néo identificados na agenda

O cliente chegou na unidade relatando ter um hordrio agendado naquele momento e vocé
ndo encontrou esse agendamento, imediatamente antes mesmo de repassar essa infor-
magdo a ele, procure na agenda um hordrio que esteja disponivel e encaixe o cliente.

Quando for resolvido dessa forma nesses casos, ndo serd necessdrio passar essa infor-
magdo ao paciente de que ndo havia nenhum hordrio agendado para ele. Deixando suben-
tendido que esse hordrio sempre esteve agendado.

Quando ndo disponivel o hordrio para encaixe com nenhuma profissional ou com nenhum
aparelho, se desculpe pelo inconveniente, identifique a

situagéo (falha) e tente agendar um hordario mais préximo

possivel.

A sessdo extra (quando baixo consumivel) pode ser uti-

lizada nesse momento para clientes com grande insatis-

fagdo, reportando sempre a geréncia quando dado essa

bonificagdo.

Para situagdes em que tenha uma profissional disponivel,
mas ndo tem o aparelho, poderd oferecer a opgdo de um
procedimento semelhante.

13. Confirmagdes de agendas:

A recepcionista que abrir a unidade deverd ser res-
ponsdvel pelas confirmacgdes das avaliagdes ndo confir-
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madas do dia e logo apés as confirmagdes, a agenda de pro-
cedimentos deverad ser revisada para que se certifiquem que
todos estejam confirmados, caso ndo estejam, fazer tentativa
de confirmacgdo imediata via telefone, e caso ndo atendam,
enviar mensagens. Se o cliente ndo responder ou ndo atender
a ligagdo de confirmacgdo, fazer anotagdo das tentativas no
agendamento.

Certificar se o sistema enviou as mensagens para os agenda-
mentos do dia seguinte, caso ndo tenha sido enviado ainda so-
licitar disparo em massa com o Tl e/ou fazer ligagées manuais
para confirmacgdo imediata; se o cliente ndo responder ou ndo
atender a ligacdo de confirmagdo, fazer anotagdo no agenda-
mento e caso precise poderd deixar a vaga na agenda disponivel para possiveis encaixes
necessdarios para outros clientes. Caso o cliente compareca poderd conversar e explicar
que tentamos confirmar o hordrio por diversas vezes, mas sem sucesso e por isso inativa-
mos o agendamento, podendo ser realizado a reposi¢do posteriormente nesses casos;

As atividades de confirmacgdes deverdo ser tratadas com prioridade para reduzir o indice
de possiveis faltas.

Conferir todas as agendas, se estdo preenchidas de forma correta com o tempo de aten-
dimento necessario para cada agendamento. Verificar também agendamentos de mas-
sagens por profissional, tentando sempre equilibrar os procedimentos além de analisar se
clientes que tem preferéncias néo foram redirecionados; (sempre que o cliente for prefer-
encial, fazer anota¢gdo no agendamento. Exemplo: Ndo mudar — preferéncia da Maria.

Enviar diariamente, no fim do expediente, relatdrios de vendas da Unidade, discriminando
para guem foi langado a venda. EX: Relatério Unidade Goidnia 26/02/2024: Total: 5.815,30

Bianca: 3.428,30
Clinica: 378,00
Jessica: 1.890,00
Isadora: 119,00

Importante:

Quando o cliente ligar para cancelar o procedimento com o prazo minimo de 24 hs, 0 mes-
mo deverd ser feito imediatamente no sistema, caso a unidade faga uso de um ou mais
sistemas a recepcionista deverd realizar o procedimento de retirada em todos para que a
sessdo do cliente ndo seja expirada ou invalidada pelo sistema

Cancelamentos no dia do procedimento ndo serdo aceitos com excec¢do por motivos de
salde, sendo importante a recepcionista informar que aquela sessdo poderd ser invalidada
pelo sistema pois estd fora do periodo de liberagdo de cancelamento.

Quando houver necessidade de reposi¢cdo de sessdes por clientes que ndo entendem as
normas da empresa deverd ser solicitado a gerencia tal autorizagdo, cabe a ela avaliar a
situacdo e repor quando jugar necessario.

Importante: Quando o cliente desmarca e a recepcionista ndo o tira da agenda, o sistema
identifica como falta e faz a baixa daquela sessdo, entdo é muito importante que a re-
cepcdo ndo esquecga de retirar da agenda aquele hordrio.
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14. Atendimento Online:

Estar atenta em tempo real nas conversas do chat, sendo o mais rapido possivel no aten-
dimento. As conversas precisam ser respondidas o mais répido possivel, ndo podendo uma
solicitac¢do ficar sem resposta por mais 30 min, e 10 minutos para sequéncia de comuni-
cacdo, havendo excegdo somente para periodo de inatividade da empresa;

A conversa deverd ser finalizada quando a solicitagdo for atendida para que as proximas
conversas ndo caiam novamente para vocé, podendo ser atendida por quem estiver dis-
ponivel em outro momento. Quanto menos vocé FINALIZAR as conversas MAIS RESPONSABIL-
IDADES VOCE TERA, tendo que acompanhar sempre aquele cliente.

Importante: ndo atrasar respostas por mais de 15 minutos.

15. Atendendo ao telefone:
SCRIPT DE ABORDAGEM ’

- Corpo Bueno, Débora, (bom dia, boa tarde, boa noite) em que posso ajudar? V

Observagées importantes:
Atender o telefone quando disponivel no méximo no segundo toque

Resolva a solicitacdo o mais rapido possivel de preferéncia com o cliente ainda em linha,
evitando ao mdaximo ter que retornar em outro momento para ele.

Caso fagca esse compromisso, anote o nome, o telefone e a solicitagdo do cliente e cumpra
o prometido o mais rdpido possivel.

REFORCANDO: N&o prometa ao cliente o que vocé ndo conseguird cumprir.

Tenha um caderno de anotagdo em mdos para facilitar o check list de seus compromissos.

Seja cordial, demonstre o sorriso na voz.

16. Atendendo ao interfone (quando houver):

Para unidades que possuem porta eletronica com cémerar: E IMPORTANTE LEMBRAR QUE O
INTERFONE E A TRAVA NA PORTA S&o INSTALADOS POR UM UNICO MOTIVO: SEGURANCA!

Sabendo disso é importante sempre ter a cmera de entrada ligada em tempo real no
computador (quando houver), e é indispensdvel a solicitacdo da identificacao do cliente.

)

SCRIPT DE ABORDAGEM

- (Bom dia, Boa tarde, Boa noite)
Qual seu nome por favor?

Apbs identificar o cliente, fazer a liberacgdo.
Atender o mais rdpido possivel o interfone.

¢
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17. Fechamento de Compra:

Agilizar o fechamento o mais répido possivel, recebendo a informagdo de negociagdo e o
plano de pagamento com a avaliadorag, e caso seja uma venda de atendimento verificar a
tabela de negociagdo (ter sempre de forma dagil essa tabela). Somente apos o cliente efe-
tuar o pagamento, entregar contrato e termos para serem assinados. Solicitar documento
pessoal para preenchimento do Quadro Resumo. Solicitar que contrato, termos e quadro
resumo sejam assinados conforme documento pessoal. Apds cliente assinar, conferir se to-
das as pdaginas foram assinadas e datadas corretamente. Apés a finalizagdo das assinatu-
ras é IMPORTANTE INFORMAR:

« Sobre a importéncia de confirmar a agenda quando receber a mensagem para que o
sistema ndo invalide o agendamento e sobre a importdncia de chegar pontualmente no
atendimento.

« Check list de abordagem (imprimir o check-list de boas vindas e ler junto com o paciente)
Ver documento.

Vou te passar algumas orientagées sobre nosso funcionamento:

- Pedimos que a remarcag¢do ou o cancelamento seja feito com pelo menos 24hs de ante-
cedéncia.

- Vocé ird receber uma mensagem de confirmagdo sempre um dia antes do seu hordrio
agendado, é sempre importante responder a confirmagdo colocando a opg¢do de confir-
mar, para que o sistema ndo invalide seu agendamento.

- Pedimos que tente chegar pontualmente pra otimizarmos o méximo nosso atendimento.

- E estamos felizes por termos vocé aqui e faremos de tudo pra oferecermos o melhor resul-
tado.

- Vamos deixar agendado seu procedimento? (se for possivel ja organizar pra fazer naquele
momento).

Importante a emiss@o de notas fiscais (receber treinamento da geréncia)

Tenha sempre salvo no seu computador uma pasta com o Contrato, Quando Resumo e o
todos os termos.

Tenha uma pasta com algumas cépias desses documentos, caso tenha algum proble-

ma com impressora, vocé terd esses documentos impressos para preenchimento manual,
evitando assim que alguma venda fique pendente de documento, isso ndo pode acontecer
em hipotese alguma.

18. Lidando com cancelamento de hordrios

E de extrema importancia entender se o cancelamento estd sendo realizado com 24hs de
antecedéncia ou através de uma ligagdo ou mensagem.

N&o serd permitido cancelamento no dia do procedimento, com exce¢do de problemas de
sadde.

Para clientes que ndo respondem ou ndo atendem as confirmagdes a sessdo poderd ser
invalidada pelo sistema. (alguns clientes entendem que se ndo responderem, néo teremos
o direito de dar baixa em sua sesséo e considerd-la como utilizada) mas nesses casos isso
poderd ser feito.

Check list de abordagem quando for retirada a sesséio:

Nossa agenda é sistematizada para oferecermos mais disponibilidade de hordarios e um
melhor atendimento para os nossos clientes, e quando ele identifica que ndo houve a con-
firmacdo ou que o cancelamento foi realizado com menos de 24hs ou houve uma confir-
magdo sem comparecimento ele invalida a sessGo automaticamente.
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19. Lidando com intercorréncias/reagdes exacerbadas

N&o orientar em nada o paciente, somente tranquiliza-lo informando que algumas reagdes
podem fazer parte do pds-procedimento, mas que vai repassar para a Dra. (que avaliou)
entrar em contato.

20. Lidando com insatisfagées e pedidos de estorno:

Tentar entender o motivo do cliente. As vezes esse pedido & por uma insatisfagdo refer-
ente a hordrios indisponiveis para agendamento em uma data que ele deseja. Trate-o

com empatia e diga que vai ajuda-lo da melhor forma possivel e ofereca mais opgdes de
hordrios. Caso seja apenas uma sessdo por exemplo, verificar disponibilidade da profission-
al em atende-lo fora do hordrio dela e compensa-la em outro dig, caso seja possivel, faga o
agendamento e Informe a gerente.

Caso ndo seja esse o motivo do pedido de estorno e esteja fora do seu alcance, comunique
imediatamente a gerente.

21. Aproveite as oportunidades:

Transmita confianga e profissionalismo, isso fard com que os clientes admirem e respeitem
seu trabalho.

Aproveite nesse momento para pedir indicagdes de clientes, pedir divulgagdes e avaliagbes
do trabalho da clinica, s6 assim poderemos manter o fluxo sempre constante de clientes e
trabalharemos sempre para nos tornarmos cada vez melhores!

Solicitar para clientes que demonstram satisfagdo com nosso atendimento geral que
fagam a avaliagdo no site do Google. Essa avaliagdo positiva faz com que tenhamos muita
visualizacdo e assim atraimos mais clientes.

Aproveite o tempo de espera do cliente na recep¢do e ofereca procedimentos, planos, pro-
mogoes, clubes de vantagens, etc. Encaminhem clientes que mostram interesse para aval-
iacdo. Quanto mais clientes comprarem, maior serd o faturamento da clinica e maior serd
sua gratificagdo.

Plano de Gratificagoes

RECEPCAO:

. R$50,00 por avaliadora que atingir meta;

. 0,1% sobre as vendas da unidade; Ex: 100k de vendas = 100,00 de bdénus
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