CONHECA COMO SER UMA BOA
ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS
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1. Aparéncia CONHECA COMO SER UMA BOA

ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS
A primeira impressao € sempre a que ca, e todos os dias
somos a primeira impressao 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.

2. O contato
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0 toque, 0 olho no olho, o carisma, um sorriso, faz com que vocé
transmita con anga.

N

3. Nome

Grave sempre 0 home das pessoas, e use 0 nome delas sempre
que puder em alguma conversa. Isso demonstrara atencao e
respeito pelo proximo.

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

4, Tom de voz

Tenha rmeza nas palavras, traga o tom correto para cada oca-
sido, evite vicios e linguagens, como né.. ta.. e outros vicios.

5. Postura

Tenha sempre uma boa postura. Uma boa postura passa auto-
con anga.
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CONHECA COMO SER UMA BOA
Nado tenha medo de ouvir ou perguntar. Inteligente é aquele ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS
que esta ouvindo, pois esta sempre aprendendo mais do que
quem esta falando. Cative as pessoas sabendo ouvir e sendo
solidario com a dor dela. Mostre sinceridade e que vocé se
preocupa com ela.

6. Conversa

7. Desperte os sentidos do cliente

A boa experiéncia esta diretamente ligada aos sentidos que
podemos despertar nas pessoas.
Quanto mais sentidos forem estimulados mais emocoes serao
despertadas.
As memorias mais marcantes estao relacionadas diretamente
com o olfato, paladar, o toque, e o estimulo visual.

8. Cuidando do ambiente

- certi car que o som esta funcionando uniforme e audivel
dentro de sala (caso nao esteja solicitar a recepgao).

- Organizar seu espago de trabalho, certi cando que esteja
nele, lencol, toalha, chinelo e roupao.
- Aromatizar o ambiente.



P

)

corpobueno™

CONHECA COMO SER UMA BOA
ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS

Pontualidade:

Chegue 5 (cinco minutos) antes do horario, coloque jaleco, veri que
sua agenda e prepare a sala de atendimento, sempre revisando se
todos os itens necessarios para o atendimento estao dentro de sala.
Atenda sempre seu cliente com cordialidade e pontualidade, lem-
bre-se a tolerancia é para o cliente e ndo para a atendente, entdo
esteja prontamente preparada no horario exato de atende-lo.

Preparando o ambiente de trabalho:

Caso tenha que fazer alguma retirada em estoque, como produtos ou
pegar toalha, lencol ou roupao, fazer isso antes de receber o cliente e
antes do seu horario de atendimento, para que ndo use o tempo de
atendé-lo para se organizar.

Se resguardando:

E importante que antes de atender o cliente, se certi que que contra-
tos e termos estejam assinados de forma correta, isso podera
resguardar judicialmente o pro ssional e a empresa contra medidas
judiciais de possiveis intercorréncias.

Assinar a frequéncia antes de atender o cliente é extremamente
necessario e é de responsabilidade da atendente, pois s6 assim
podemos dar baixa e gerar como comissionamento paraapro ssional
gue bater meta.

E Importante que vocé cobre da avaliacao quando nao houver as
informacgOes de tratamento desse cliente na cha de frequéncia, e
cobre da ultima atendente quando nao houver dados na cha de
evolucdo de procedimentos que sao indispensaveis como alguns
aparelhos.

Recebendo o cliente:

O sorriso pode dizer mais que qualquer palavra, entdao primeiramente
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CONHECA COMO SER UMA BOA
ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS

sorria e chame seu cliente pelo nome, se apresente se for a primeira
vez ao atendé-lo e o conduza para a sala de atendimento, demonstre
0 quanto esta feliz fazer parte de sua transformagao.

A partir desse momento € de total responsabilidade da pro ssional
cuidar para que os pertences do cliente sejam conduzidos com ele
para todas as salas. E de sua responsabilidade também pegar e
guardar todos os itens do paciente dentro de sala. Entregue a ele um
roupao e chinelo. Nesse momento o cliente ndo devera mais se
preocupar com nada a nao ser desfrutar de SEU MOMENTO CORPO
BUENO.

Vocé devera saber todas as informacOes possiveis de seu cliente,
evitando ao maximo fazer perguntas como: qual regido vocé vai
tratar? Que energia esta usando? Ou perguntas similares. Deixe que
o cliente con e em vocé e no seu trabalho, isso é indispensavel para
qualquer pessoa que deseja ter delizagdes e consequentemente
vendas.

Conduza seu cliente para o proximo atendimento que nao seja com
vocé e ja informe em seguida a atendente que ira atendé-lo que ele ja
estd aguardando. Para isso € importante que tenha coletado na
recepcao todo o cronograma de atendimento desse cliente.

Evolucbes:

A evolucdo é extremamente importante para um bom resultado, e
para evitarmos intercorréncia desse cliente. Nao registar essa
evolucdo além de colocar a pro ssional vulneravel a intercorréncias
e reponsabilidades sem respaldo pode prejudicar totalmente o resul-
tado daquele cliente.

Se destacando:
Sabe aquela atencao especial que nao faz parte do contrato? Ela vai

fazer toda a diferenca para quem deseja se destacar. Pequenos
gestos como antecipar o atendimento do cliente quando possivel,
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CONHECA COMO SER UMA BOA
ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS

agendar seus horarios e enviar para ele, conferir aquele agendamen-
to que ele tem duvidas, solicitar com a geréncia um mimo especial
para aqueles clientes éis e delizados, ou ainda mostrar aquele
super resultado que recebemos a pouco para que ele se motive cada
vez mais, ser um bom ouvinte para aqueles clientes que precisam
desabafar, em m, se destaque de diferentes formas. Solicite ao
cliente para fazer fotos do antes e envie para ele quando conseguir
montar o depois e for identi cado resultado.

Atraso do cliente:
Condutas a serem acompanhadas pela recepgao:

Quando o atraso for em média de 10 minutos ndo sera necessario
informar ao cliente que ele esta atrasado. Sendo possivel o atendi-
mento.

Quando o atraso exceder a 15 minutos informar de forma sutil que o
seu horario precisara ser um pouco reduzido ou se preferir reagen-
dado. Com excecao de agendamentos com 2 horarios seguidos que
seja possivel equilibrar o tempo de atendimento, nesse caso nao
precisara informar o paciente, podendo entao atende-lo normal-
mente sem transtornos.

Encaixes:

Entender que agenda pode haver encaixe de procedimentos vendi-
dos pela avaliadora, ou agendamentos realizados de Ultima hora.
Estando a disposicdo em qualquer horario para atender prontam-
ente.

Abordagens para serem acompanhadas na recepcao:

1. Lidando com transtornos na auséncia de equipamentos
Quando o equipamento nao estiver na unidade por algum motivo,
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oferecer outro procedimento semelhante para ser realizado,
presenteando-o com uma sessao cortesia do equipamento que
esteja disponivel.

Se ainda sim, o cliente ndo aceitar ou relatar insatisfacao, ofere-
cer uma sessao cortesia extra do seu procedimento ou similar em
uma outra data.

OBS1: Analisar o procedimento do paciente e se caso for um
procedimento de auto consumo, relatar a geréncia para solucio-
nar o problema.

Caso seja outro procedimento esta autorizado a recepgao a
resolver de forma rapida, oferecendo ao cliente as opgoes lista-
das acima.

0OBS2: O importante € resolver o problema de forma rapida para
evitar transtornos.

Apds dado a sessao cortesia informar a geréncia da boni cagao
para ser langada em sistema.

2. Lidando com transtornos de agendamentos nao identi cados
naagenda

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

Quando for resolvido dessa forma nesses casos, ndo sera
necessario passar essa informacdo ao paciente de que ndo havia
nenhum horario agendado para ele. Deixando subentendido que
esse horario sempre esteve agendado.

Quando nao disponivel o horario para encaixe com nenhuma
pro ssional ou com nenhum aparelho, se desculpe pelo inconve-
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niente, identi que a situagdo (falha) e tente agendar um horario
mais proximo possivel.

A sessdo extra (quando baixo consumivel) pode ser utilizada
nesse momento para clientes com grande insatisfacao, reportan-
do sempre a geréncia quando dado essa boni cacdo.

Regras gerais:

- Nao use o CELULAR durante atendimento, atender, responder
mensagens etc. Ao chegar na clinica guarda-lo na bolsa ou no
bolso, usar somente nos intervalos, jamais na recepcao ou na
frente do seu cliente. Informe o nimero de telefone da empresa
para parentes, pais, esposo e etc, para que em casos de emergén-
cia, ligar e avisar na recepcgao. O uso em excesso do celular dentro
da empresa gera adverténcia por escrito.

- BEvite assuntos indevidos na frente do cliente, entenda que é
falta de ética.

- Nao faca reclamac0es de aparelhos, materiais e etc, na recepcao
ou na frente do cliente, evite esse tipo de comportamento.

- Jamais reclame para o cliente se ele esta atrasado, atenda os
minutos que ainda lhe resta ou ofereca a opcao de reagendar
quando ele estiver muito atrasado.

- Nao tumultue a recepgao.

- Atendimento facial, indispensavel o uso de touca e mascaras.

- Certi que-se da organizacgao da sala, higiene e esterilizacao dos
aparelhos pré e pds procedimentos.

- Participe de reunides e treinamentos propostos pela empresa
(obrigatorio) .
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- Aplique somente a técnica e a metodologia de ensino que
aprendeu no treinamento inicial na Clinica Corpo Bueno.

- Observe e avise com antecedéncia se esta faltando algum
produto nas salas.

- Permanega na sala de espera caso nao tenha atendimento para
facilitar a sua localizagao.

- Separe os lixos nas lixeiras corretas, sendo somente agulhas nos
descarpak, materiais contaminados com sangue no lixo infec-
tante branco.

- Papel, algodao, seringas e outros que estiverem sujos, mas que
nao estejam contaminados por sangue descarte no lixeiro
comum.

- Sempre encaminhar o cliente para reavaliagdo quando indicado
outro tratamento ou contratacdo de outro.

- Descontos ou negociacao de pagamento, procurar a gerente de
vendas ou gerente geral. Tenha sempre de facil acesso a tabela de
valores e negociagoes.

- O uniforme completo é indispensavel, sendo possivel apli-
cacao de adverténcia quando ndo utilizado.

- Nao atenda clientes da Corpo Bueno em outro local que nao seja
na clinica, mesmo que ela ja tenha terminado o tratamento aqui.
Questao de ética!

Mesmo se faltar e apresentar atestado também perde assidui-
dade. Normas da empresa.
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- Tenha um bom relacionamento com os colegas de trabalho.

- Evite cardentro da recepcao, ocupando espaco das recepcio-
nistas, assim como usar o computar para pesquisas ou para aces-
sar agenda de outras pro ssionais.

- Nao deixe seu cliente aguardando e ir para copa lanchar fora do
seu horario de lanche.

- Manter as salas de atendimento devidamente organizadas,
lencodis sujos e saquinhos no cesto apropriado.

- Nao deixe glicerina, gel ou creme usado no coletor, pegar
quantidade certa, somente a que for utilizar na cliente.

- Anote na cha de frequéncia do(a) paciente caso ele ndo com-
pareca a sessao sem aviso prévio de 24 horas. (Falta).

- Evoluir e registrar os procedimentos realizados realizadas no
sistema para Geréncia e nanceiro conferir.

- Fique na cozinha somente no horario de almoco e nos minutos
determinado para o lanche quando houver.

- Nao indique tratamento sem a real necessidade do cliente.

- Cumpra corretamente seu horario de almoco/lanche e retorne
para suas atividades.
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CONHECA COMO SER UMA BOA
ATENDENTE DE PROCEDIMENTOS

CONSULTAR O MANUAL DO EéS-VENDA PARA
PLANO DE GRATIFICACOES EXTRAS,



