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"Provavelmente o cliente ndo lembrard quem lhe atendeu
mal, mas certamente saberd onde isso aconteceu. "

Marcelo Petter de Vargas
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Uma queixa muito comum entre os profissionais
de saude é a questao das faltas dos clientes a
consulta. O profissional chega no consultoério,
encontra uma agenda cheia, mas ha uma falta de
50%.

Um cliente que falta a consultatraz ao consultorio
um prejuizo mais que dobrado. O horério, que
estava reservado a ele fica ocioso, quase sempre
nao ha tempo habil para marcar um cliente que
REALMENTE queria ser atendido e os custos do

consultério nao param.

Algumas técnicas podem ser utilizadas na hora
de marcar o cliente no consultério. Algumas delas
visam até valorizar o ambiente de trabalho, dando a

entender que ele perdera algo por faltar a consulta.

Por que os clientes faltam a consulta?

Assim como na area de saude, faz-se
fundamental saber as CAUSAS das faltas para se
elaborar um plano de diminuicdo das faltas as

consultas.
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Ha diversos motivos que fazem com o cliente nao
va ao consultorio, gerando prejuizo para todos 0s

lados. Vamos entende-los:

A.Medo

Muitos séo os clientes que morrem de medo de ir
ao consultorio. Trazendo isso para a Odontologia, 10
em cada 10 clientes tém medo. Lembro que uma
cliente me enviou um email dizendo que chegou 3
vezes na porta do meu consultorio e foi embora com
medo. ApdOs alguns contatos com ela, conseguimos

realizar a consulta. Em geral, o medo:

» E inerente a criacdo: quando nossos pais e avos
diziam que nos levariam ao dentista se

fizéssemos alguma coisa errada;

« Pode vir de uma experiéncia negativa (dele ou de
terceiros). por exemplo, o cliente realizou um
tratamento medico que teve intercorréncias,
como dores apos o procedimento ou entdo o
vizinho dele extraiu um terceiro molar e ficou com

o rosto inchado:

* Vem de uma ansiedade propria da pessoa;
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« O cliente obteve informacdes apavorantes sobre
o tratamento: encontramos hoje na internet
diversas informacaoes, inclusive fotos
aterrorizantes sobre um determinado

procedimento.

Tal situacédo faz com que haja uma postergacéao
do problema. Ou seja, 0 que era antes um pequeno
problema, como uma alteracao na glicemia nao
identifica que, se n&o tratada, pode evoluir para um

guadro de Diabetes Mellitus.
Como proceder com clientes medrosos?

A secretaria tem um papel fundamental neste
processo. Em geral, o cliente medroso faz diversas
perguntas sobre o procedimento. E a hora na qual a

secretaria;

e Devera passar confianca e calma ao cliente;
e Mencionard que o cliente esta em boas maos

(profissional competente);
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e Oferecera alimentos para o cliente e conversara
bastante com ele, visando que haja uma

tranquilidade maior.

B.Disponibilidade de tempo

De fato, tempo € algo escasso para muitos
trabalhadores no Brasil. E podera ser decisivo para a

presenca do cliente na consulta.

Por exemplo, o cliente podera ter um tempo de
deslocamento (distancia) alto. E sabemos que nosso
transito ndo contribui para isso. Além disso, nem
todas as empresas apresentam flexibilidade na

liberac&o dos colaboradores em horario de trabalho.

Como proceder com clientes com escassez de

tempo?

A secretaria devera ser flexivel com este tipo de
cliente, obviamente seguindo o horario do

profissional.
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Por exemplo, eu atendo alguns caminhoneiros
gue vivem viajando. Neste caso, minha secretaria ja
é orientada a ser flexivel com eles, porque passam
poucos dias na cidade e tém que aproveitar para

resolver suas vidas.

C.Esquecimento da consulta

Como ja mencionei, o mundo hoje tem
iInformacao vindo de tudo que é lado, e a chance do

cliente esquecer € muito grande

Como evitar o esquecimento das consultas?

A confirmacdao das consultas €& primordial.

Recomenda-se que a confirmacao seja realizada

com antecedéncia de 24hr, justamente para

preencher a vaga caso O cliente nédo possa
comparecer. Associado a isso, o ideal € que hajauma
confirmac&o por dois meios de comunicagao, caso

um deles falhe. Hoje, a melhor combinacéo é:
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Ligacao telefénica + Mensagem via WhatsApp

Utilizar os dois meios ao mesmo tempo podera
passar inconveniéncia ou desespero por clientes. Use
0 meio complementar em caso de insucesso N0 meio

de agendamento principal.

Por exemplo, a secretaria tem que confirmar 10
pessoas para atendimento no dia seguinte. Realiza
ligacOGes para os 10. Aqueles que nao atenderam
recebera0 uma confirmagdo por um meio
complementar, que podera ser WhatsApp, email,

mensagens de texto, etc.

D.Falhas no processo de agendamento dos

clientes

Se o profissional de saude deseja oferecer uma
exceléncia em atendimento aos clientes do

consultorio, € importante levantar esta hipotese.
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Um atendimento inadequado, independente se
for via ligacao telefbnica ou presencial, afastara o

cliente da consulta.

Como proceder com as falhas na marcacao dos

clientes?

Colocando em pratica o que foi discutido neste

livro, que resumirei na figura abaixo:

Confirmar Atendimento
24hr antes cordial e agil

Tentou por y Confirmacao
outro meio? da consulta?
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E.Desagrado com o consultorio

Como ja comentei aqui, 0s servicos de saude sao
Intangiveis, isto €, eles ndo podem ser tocados, logo
o cliente transfere toda sua percepcao de qualidade
para tudo que envolve o processo de atendimento do

consultorio;

e Estruturado local;

e Higiene;

e Qualidade do tratamento de saude por parte
do profissional,

e Educacdo e simpatia por parte dos
integrantes do consultorio

e \estimenta;

e Organizacéao do local;

e Temperatura do ambiente;

e Acompanhamento do cliente pos tratamento.

F.Marcacéo da consulta em diversos lugares

Habito muito comum entre clientes de convénios,
principalmente quando a consulta esta marcada para

semanas a frente.
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Em geral, o cliente realiza a marcacdo da
consulta. Acha distante, mas marca. Ai tenta
marcacao em outros locais. Quando consegue, nao
desmarca a consulta marcada no consultorio anterior,

prejudicando o atendimento.
Como evitar a falta por este motivo?

E possivel diminuir a chance do cliente querer
marcar em outros lugares. Uma delas é ter uma
agenda de encaixe no qual o cliente ficara em stand
by, esperando que haja uma desisténcia de algum

cliente.

Outra possibilidade é atraves do overbooking das
marcacdes da consulta. Por exemplo, se o indice de

faltas for de 30% (discutir com o profissional qual

€ a media de faltas) e o profissional atende 10

clientes por turno, a secretaria podera marcar 13

pessoas.

A partir da identificacdo da causa, sera possivel
tracar estratégias para diminuir o indice de faltas as

consultas.
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De todos os motivos listados acima, é preciso ter
cuidado para identificar se o proprio consultério esta

repelindo os clientes (motivo E).

Tal situacao devera ter uma intervencao imediata
a fim de evitar que o problema cresca, ficando bem

complicado de se corrigir.
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