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Aplicacion de procesos

SNSNSANS

N

para la recepcion
de pacientes

Establecer las bases para la correcta atencion a los pacientes.

Mejorar las técnicas de comunicacion en la consulta.

Optimizar el proceso de citacién de pacientes.

Conocer el protocolo de envio y recepcién de correspondencia.
Profundizar en las distintas formas de pago que se ofrecen en la clinica
dental.

Aprender sobre técnicas de marketing destinadas a la consulta.
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Mapa conceptual

Procesos para
la atencion a
personas en la
recepcion clinica
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Glosario

Canal. Es el método a través del cual se transmite la informacion. Si el mensaje es oral, el
canal serd el aire, pero si el mensaje es escrito el canal sera el periddico, la carta, el
boletin o el lugar donde se presente esa informacion.

Cheque. Documento por el que una persona (librador) ordena a su banco (librado) que
pague una cantidad de dinero a otra persona o empresa (beneficiario o tenedor).
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APLICACION DE PROCESOS PARA LA RECEPCION DE PACIENTES

Eficiencia. Balance entre lo que se ofrece y lo que se consigue.

Empatia. Habilidad de ponerse en el lugar del otro, preocuparse por el problema del pa-
ciente y saber escuchar respetando las pausas y las explicaciones.

Funcion conativa. Busca influir en el comportamiento del receptor y provoca su reaccién
(preguntas, ordenes...).

2.1. Procesos de atencion a personas en la recepcion de la clinica
o servicio de salud bucodental

Los trabajos que mas cualidades exigen a los profesionales que los desempenan son los de cara al
publico ya que, ademas de precisar la informacion especifica que requiera ese puesto, se deberan
tener unas habilidades sociales que permitan desarrollar el trabajo plenamente.

Todo el personal de una clinica dental tiene un trabajo front-office o,1o que es lo mismo, de
cara al publico. Los pacientes buscan un ambiente calido y confortable ante un entorno que
muchos de ellos catalogan como un espacio desagradable, por ello es muy importante el trato
cercano y familiar hacia ellos.

Es basico que los trabajadores estén motivados en el entorno laboral para que de esta forma
puedan dar la mejor version de ellos mismos y dar al paciente el trato mas humano y cercano

posible.

2.1.1. Caracteristicas y condiciones del trato con personas

La atencidn que se dé al paciente va a influir en la opinién sobre la clinica y va a ser decisiva en
la aceptacion o el rechazo del tratamiento recomendado. Una atencién exquisita va a marcar la
diferencia entre una clinica u otra.

Hay una serie de factores que deben tenerse tener en cuenta (figura 2.1). Son los siguientes:

1. Buena presencia: una buena imagen transmite credibilidad, profesionalidad y confianza.
El uso del uniforme facilita esta faceta.

2. Amabilidad: ofrecer al paciente un trato humano. Acciones tan sencillas como saludar,
devolver una sonrisa, llamar al paciente por su nombre o demostrar interés hacia lo que
nos cuentan los pacientes, les hace sentir valorados y comprendidos.

3. Igualdad de trato: no hacer distinciones entre la clase social o el aspecto de la persona.
Toda persona que entra por la puerta es igual que la otra, viene a que se le atienda y
se le resuelva un problema y debemos hacerlo indiferentemente de las diferencias que
puedan existir.

CAPiTULO 2
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4.  Empatia: ponerse en el lugar del otro, preocuparse por el problema de nuestro paciente
y saber escuchar respetando las pausas y las explicaciones. De esta forma serd mas sen-
cillo ofrecer soluciones que satisfagan al paciente. Asimismo, es importante hablar con
un léxico adaptado al paciente, evitando tecnicismos que dificulten la comprension de
lo que se explica.

5. Paciencia: es una de las caracteristicas mas requerida en el dia a dia. En la consulta acu-
den diferentes tipos de paciente, muchos de ellos con dolor, que necesitan que se les
entienda y se les dé una solucién.

Buena

presencia

Paciencia Amabilidad

L
@ ‘ Igualdad
de trato

Figura 2.1
Cualidades de un buen recepcionista

2.1.2. Tipos de asistencia posible en el servicio o clinica dental

La asistencia en la clinica puede clasificarse segtin el tratamiento que se vaya a realizar en:

o  Absistencia programada: son todas aquellas que estan citadas. Pueden distinguirse en fun-
cién del tipo de tratamiento: consultas, higienes, tratamientos restauradores, endodon-
ticos, cirugias...

o  Asistencia no programada: son las urgencias, pacientes que acuden sin una cita estipulada.

2.1.3. Criterios que determinan la calidad en la atencién a personas

Cuando se habla de calidad en cuanto a la atencidn, se busca un trato excelente en el que se
gestionen los recursos y los elementos del sistema de forma Optima para obtener los mejores
resultados, de manera que el paciente se encuentre comprendido y satisfecho con la asistencia
recibida y donde aquello que necesita se le ofrece de la mejor forma.

La calidad estd determinada por diferentes criterios, entre los que destacan:

V' Accesibilidad: facilidad que el paciente tiene de obtener nuestros servicios.

CapiTuLo 2



APLICACION DE PROCESOS PARA LA RECEPCION DE PACIENTES

Aceptabilidad: conformidad del paciente ante la atencion recibida.

Efectividad: capacidad resolutiva que tenga el proceso que se va a llevar a cabo para so-
lucionar el problema del paciente.

Eficacia: grado de satisfaccion de la resolucién del problema.

Eficiencia: balance entre lo que se ofrece y lo que se consigue.

Mejora continua: acciones dirigidas a renovarse y optimizar la calidad del trato y del servicio.

NN NEN

2.1.4. C(riterios que determinan la calidad en la atencién
a personas: legislacion

En la Ley 41/2002, de 14 noviembre, se recoge el derecho del paciente a conocer cualquier
actuacion que se le vaya a llevar a cabo en ambito de salud y el derecho a informacién epide-
miolégica. Ademas, se recoge el derecho a la intimidad, por el cual se ha de respetar confiden-
cialmente los datos de salud del individuo. Se recoge también toda la normativa referente al
consentimiento informado (ver apartado 4.3.3 de este libro para mas detalle).

2.2. Técnicas de comunicacion

Aunque no existe una tnica definicion, se entiende por comunicacidén el intercambio de ideas
entre dos o mas sujetos, siendo efectiva si el mensaje ha sido recibido y entendido por el recep-
tor de la forma que el emisor esperaba.

R KRR R AR SRR R SRR AR SR AR SRR SRRERERRRSRSERERRRS RECUERDA

v/ La comunicacién no es lo que el emisor dice, sino lo que el receptor entiende.
Gracias a la comunicacién entramos en contacto con el resto de las personas. Sin
ella no existirian las relaciones humanas.

2.2.1. Transmisidén de la informacién

En el desarrollo del dia a dia de la consulta es muy importante el uso de técnicas de comunica-
cién para emitir mensajes de forma efectiva. Hay estudios que demuestran que de la informa-
cién que se transmite, por lo menos el 20% del mensaje no llega al receptor; por ello es muy
importante analizar los gestos y la terminologia empleadas.

Aunque de forma habitual se usan los términos comunicacion e informacién de forma indife-
rente, no son sinénimos. La comunicacién implica repuesta por parte del receptor mientras que
la informacién solo comprende la transmision del mensaje. La informacion, por tanto, es un
complemento de la comunicacion, ya que lo que se transmite siempre es informacion en forma
de mensajes ya sean orales, escritos, gestos...
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TomA NOTA

El feedback o retroalimentacion es un factor clave en la comunicacién, ya que indica si
el mensaje que ha formulado el emisor ha sido recibido y bien interpretado o no. Para
hablar de comunicacién tiene que haber feedback.

Para que una comunicacion sea efectiva, hemos de tener en cuenta los siguientes conceptos:

a) Entorno dptimo: evitar distracciones que capten la atencion del receptor y le dificulten
la recepcidn y comprension del mensaje.

b)  Lenguaje claro: es importante saber adaptar la informacion al receptor, evitar tecnicismos
si hablamos con un paciente o emplearlos si se esta hablando de profesional a profesional.

o) Informacion concisa: seleccionar lo importante del mensaje y evitar el exceso de informa-
cién para una comunicacién idonea.

d) Captar la atencién del receptor: estar atento a las reacciones de la persona que recibe el
mensaje para comprobar que el paciente esta interesado y comprendiendo la informa-
cién que se le esta dando.

2.2.2. Elementos de la comunicacion

Para que la comunicacién se lleve a cabo es necesario que haya una serie de elementos que se
van a detallar a continuacién (figura 2.2):

1. Emisor: sujeto que da el mensaje en un acto de comunicacion, puede ser una persona o
no. El emisor tiene la misiéon de codificar o formular el mensaje de tal forma que el o
los receptores puedan comprender aquellas ideas o pensamientos que se desean trans-
mitir.

2. Receptor: sujeto que recibe el mensaje del emisor. Puede ser un humano, una maquina...
Es el destinatario que capta la informacién. Su funcidn es inversa a la del emisor, ya que,
al contrario que este, descifra e interpreta la informaciéon obtenida.

3. Mensaje: conjunto de elementos informativos que genera el emisor y recoge el recep-
tor. Para que la comunicacion sea valida el mensaje debe haber sido recibido y com-
prendido correctamente por el receptor; para ello, es muy importante que el codigo
empleado sea comprendido tanto por emisor como receptor.

4. Cédigo: se define como el conjunto de signos o sefiales empleados para transmitir una
informacion. Por ejemplo: el lenguaje, las senales, los signos, el codigo braille...

5. Canal: es el medio gracias al cual se transmite la informacion. Si el mensaje es oral,
el canal serd el aire, pero si el mensaje es, por ejemplo, escrito el canal sera el perid-
dico, la carta, el boletin o el lugar donde se presente la informacién. Si la comuni-
cacion es oral se denomina canal lenguaje pero si es escrita recibe el nombre de canal
soporte.

6. Contexto: es la circunstancia, el momento y el espacio en el que se desarrolla el acto
comunicativo.
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2.2.3. Caracteristicas de la informacién y del lenguaje

Se define lenguaje como el sistema coherente y estructurado de comunicacién gracias al cual
una persona se puede comunicar con los demas a través del sonido o de los signos. La lingiiistica
es la ciencia que estudia los lenguajes.
El lenguaje puede ser verbal, si estd constituido por palabras (en €l se incluye tanto el lenguaje
hablado como el escrito), o no verbal, en el que se engloban imagenes, simbolos, gestos dibujos...
Se emplea el lenguaje de distintas formas segiin lo que se quiera transmitir. Es lo que se
conoce como funciones del lenguaje (figura 2.3):

Funcion representativa o referencial: se busca transmitir la informacién de forma objetiva.

Funcién fatica: con ella se inicia, se da continuidad, se interrumpe o se finaliza la comu-

nicacion (frases hechas, muletillas, repeticiones...).

3. Funcién expresiva o emotiva: se transmite la informacién de forma subjetiva (deseos, opi-
niones, sentimientos...).

4. Funcién conativa: se busca influir en el comportamiento del receptor y provocar su reac-

cién (preguntas, ordenes...).

N —

Funcién Transmite
representativa informacion de
o referencial forma objetiva

Funcion Indica
fatica continuidad

Funcién Transmite
expresiva informacion de
o emotiva forma subjetiva

Funcion
Figura 2.3 conativa
Funciones del lenguaje
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Para que la informacién sea de calidad es necesario que se cumplan una serie de normas:

1. Preciso: se ha de saber determinar hasta qué punto hay que ser minucioso y exacto a la

hora de dar una informacién determinada.

Completa: 1a falta de informacion puede conllevar una mala comprension del mensaje.

3. Adaptada al receptor: en funcién de la persona que esté recibiendo el mensaje, esta infor-
macidn tendra un estilo, o una complejidad u otra.

4. Veraz y de calidad: el contenido del mensaje tiene que ser fiable, completo, contrastado
y, por supuesto, debe transmitir la verdad.

N

2.3. Atencion de las actividades propias de la clinica dental

Las actividades de la clinica dental son variadas e incluyen la comunicacién con pacientes, labo-
ratorios, proveedores, etc. mediante la gestion de la correspondencia, la paqueteria y la atencién
telefonica, entre otras.

2.3.1. Gestidn de la correspondencia

En toda empresa, y por tanto en las clinicas dentales, la gestion de correspondencia es una de las
tareas diarias del personal administrativo. Como estd detallado en el capitulo 1, en funcién del
tamano y del personal que requiera una determinada consulta esa labor la va a desempenar el
recepcionista cuyo perfil es administrativo o el auxiliar o higienista dental en una consulta mas
pequefia donde las tareas administrativas también les corresponden.

En la clinica dental es comun la recepcidn de la correspondencia en el dia a dia. La manera mas
habitual es en forma de paquetes, los cuales suelen contener instrumental, materiales, elementos de
oficina..., o bien trabajos del laboratorio. Estos paquetes deben venir con un albaran de entrega y
otro albaran que detalle el contenido, una factura y el material que se espera.

También se reciben cartas, que, a no ser que sean certificadas (en cuyo caso habra que firmar
un acuse de recibo), suelen llegar por correo postal ordinario. Las revistas cientificas o los cata-
logos de productos que mandan las casas comerciales también llegan a la clinica por via postal
y se engloban dentro de la categoria de documentos postales.

2.3.2. Envioy recepcion de paquetes

En la clinica dental se recibe de forma habitual gran cantidad de paqueteria, por este motivo es
muy importante sistematizar el proceso, tanto de envio como de recepcién de esta, con el fin
de llevar a cabo este proceso de forma rapida y eficaz.

A) Envio de paquetes

La gran mayoria de paquetes que se envian en una consulta corresponden a trabajos de la-
boratorio. Es normal que una misma clinica trabaje con distintos laboratorios. También pueden
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enviarse instrumentos para reparar o devolver productos que se han comprado o recibido por
error.

La forma de envio de paquetes puede variar en funcién de la clinica, pero por norma ge-
neral se sigue la siguiente ruta:

1. Empaquetar el producto que se quiere enviar: es importante tener especial cuidado con
aquellos productos fragiles (modelos de escayola). Conviene introducir un documento
o nota de envio en el que se den las explicaciones pertinentes acerca de lo que se envia
y lo que se quiere recibir (figura 2.4).

2. Detallar en el paquete tanto el emisor como el destinatario: asegurarse del lugar exacto a don-
de se quiere enviar el paquete. Al trabajar con diferentes laboratorios es frecuente que
se mezclen las direcciones (figura 2.5).

Fechn Enregado
m

Peticion Trabajo | Recepcién Trabajo | Detalle Envio,

Observaciones Descripeién del trabajo)

Fecha Colocaién i omodi
= [/ & | |

1 REMITENTE
(-]
° DESTINATARIO
B imprieic abarin | s e
Figura 2.4 Figura 2.5
Nota de envio de paquetes al laboratorio Esquema para la colocacion de la
de protesis informacion en un paquete

Fuente: Manual de uso de Gesden®

3. Pago del paguete: habitualmente los envios no se pagan de forma unitaria sino de forma
colectiva, ya sea mensual, trimestral, anualmente... Tanto los laboratorios que suelen
tener sus propios mensajeros como las agencias de mensajerias suelen tener convenios
con las clinicas.

4. Envio del paquete: el mensajero, bien del centro de mensajeria o del propio laboratorio,
acude a la consulta y recoge los paquetes que estén listos para su envio.

Anotar de forma ordenada los paquetes que salen es de utilidad para mantener un buen
control de la correspondencia.

[z Actividad propuesta 2.1

Simula la emisién de un paquete y de una carta. Haz un croquis de cémo seria
el paquete de envio y la sistemdtica a seguir en la clinica.
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B) Recepcion de paquetes

Al igual que con los envios, para la recepcion es recomendable seguir una rutina con el fin
de sistematizar el proceso y hacer de él un tramite sencillo. Los pasos que se han de seguir son
los siguientes:

1. Recepcién: una vez se recibe la correspondencia se ha de clasificar en funcién de su con-
tenido (trabajos de laboratorio, pedidos de material, facturas, documentos postales...).

2. Comprobacion: abrir el paquete y cerciorarse de que lo que se ha pedido es aquello que
contiene.

3. Distribucién: colocar la correspondencia en su lugar, las facturas en el despacho, los tra-
bajos de laboratorio en el gabinete, el material en el almacén...

Se ha de registrar toda la correspondencia que llega de forma detallada para poder tener
un control y evitar incidencias. En una tabla predeterminada (cuadro 2.1) con distintos datos se
detalla toda la informacién acerca de lo que se recibe.

Cuabro 2.1
Ejemplo de tabla de recepcién de paquetes

N.° de registro Emisor | Destinatario | Contenido Correcto (si/no) | Incidencias

Actividad propuesta 2.2 AN

Explica el proceso de recepcién de un paquete y de una carta.

2.3.3. Gestidon del teléfono, del fax, del contestador o del e-mail
A) Atencion del teléfono

Los pacientes suelen tener el primer contacto con la clinica por teléfono, ya que llaman
para pedir informacién o concertar una cita. Es muy importante una buena atencion telefonica,
dado que va a ser la primera impresion que obtengan de la clinica y, muchas veces, la decision
de acudir a una primera cita o buscar otra clinica que les infunda mas confianza.

Entre los factores que influyen en el éxito de la atencidn telefénica cabe destacar los si-
guientes:

a) Coger el teléfono con una frase corporativa que dé una imagen de seriedad. “Buenos
dias, ha llamado a Clinica Dental Martin. ;En qué puedo ayudarle?”.
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b) Tratar a la persona que se encuentra al otro lado de la linea de forma cordial y de “us-
ted”, a no ser que se diga lo contrario.

¢) Mostrar amabilidad en el trato. Para ello es imprescindible sonreir, aunque la otra per-
sona solo escuche. Es distinto el tono de un locutor serio que de otro que sonrie.

d) Hablar de forma clara y pausada para asegurar la comprension del receptor.

e) Adaptar el tono de voz en funcidén del tipo de informacién que se quiera transmitir.

1) En el lenguaje deben abundar palabras positivas que confirmen y sean precisas y se han
de evitar aquellas palabras negativas, agresivas, imprecisas y aquellas demasiado técnicas
que dificultan la comprension.

¢) Escuchar al interlocutor para entender sus requerimientos y poder darle la atencidn que
necesita.

h) Buscar la retroalimentacion con el fin de comprobar que el paciente ha comprendido
la informacién que se le ha querido transmitir.

i) Evitar dejar a la espera durante largos periodos de tiempo, asi como tardar en coger el telé-
fono. Se debe estar pendiente en todo momento, ya que nunca se sabe cuando va a sonar.

j) Hacerle saber al paciente que esta llamando al nimero correcto cuando no obtiene
respuesta. Ademas, dar a conocer los horarios de apertura y cierre para poder repetir la
llamada en esos momentos.

B) Atencion del fax

Esta via de comunicacidn en la actualidad estd practicamente en desuso y se ha sustituido
por el e-mail. El fax, abreviacién de facsimil, consiste en mandar informacién escrita desde una
maquina que transforma la informacion en senales eléctricas y llega al destinatario a través de la
via telefonica, permitiendo el envio de documentos de texto e imagen.

Aligual que en el envio postal, es aconsejable tener una hoja de registro de entradas y salidas
de fax para tener un buen control.

C) Atencion del e-mail

El e-mail (término inglés para denominar al cominmente conocido como correo electro-
nico) se ha convertido en una de las herramientas principales de comunicacién en la clinica
dental y en todas las empresas. Se trata de enviar una carta con un mensaje a través de internet
que llega en el momento al buzén electrénico del receptor.

Para escribir un correo electronico hay que seguir una serie de pautas:

Manejar un lenguaje cordial, educado y amable.

No cometer faltas de ortografia.

Escribir parrafos cortos y concretos.

Adjuntar archivos si es preciso.

Escribir un asunto en su apartado.

Releer el mensaje antes de ser enviado.

Firmar siempre al final del correo y anadir el logo corporativo de la empresa.
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(o\ PARA SABER MAS
7/

Es recomendable que la direccion de correo electrénico sea corta y sencilla de recordar
por los pacientes para no dar lugar a correos perdidos por enviarlos a una direccién errénea.

2.4. Citacion de pacientes

La organizacion es el elemento clave para el éxito de la clinica dental. El trabajo de la consulta
se basa en la realizacidon de tratamientos al pablico, por lo que es importante que se gestionen
de forma minuciosa tanto los tiempos como los tratamientos, para que exista una armonia entre
los pacientes y los profesionales que van a realizar los distintos procedimientos clinicos con el
fin de satisfacer la necesidad del publico.

2.4.1. Documentos de citacion

La citacién de los pacientes se lleva a cabo a través de una agenda. Una programacion adecuada
de la agenda permite optimizar los recursos de la consulta. De esta forma se consigue exprimir
la productividad, aprovechar mejor el tiempo y dar una atencién médica de calidad y rapida al
paciente. Es importante que la persona que se encargue de llevar las agendas conozca los tiem-
pos de los tratamientos para agilizar y evitar confusiones con los horarios.

Los tipos de agenda son:

1. Agenda en papel: se trata del clasico cuaderno en el que cada hoja tiene las sefias de
cada dia del ano. En ella se escriben a mano las citas de cada paciente. Aunque son mas
econdmicas, suponen un gasto de tiempo mayor ya que, por ejemplo, para buscar una
cita en concreto de un paciente hay que
pasar las paginas hasta que se encuentre.
Ademas, tienen un espacio mas limitado a

9:00-9:30
la hora de escribir anotaciones o detalles 9:30-10:00
de Ia cita. b
L. . 10:30-11:00
2. Agenda digital: es aquella que se tiene en 14:00-11:30
el ordenador de forma informatizada y 16%0:1200
. ., 12:00-12:30
que, con la introduccion de los progra- s
mas de gestion, se ha convertido en una 13:30-1400
. s , ’ 14:00-16:00
herramienta basma_del dia a dia. En es- ——
tas agendas es sencillo dar citas, poner la 16301700 | Espana,Rail  Lopez,Dolores  Lorenzo, Delia
duracion y cualquier anotacion, asi como e L P B bd e i e il
3 ] 17:30-18:00 Pinilla, José Marin, Estefania
encontrar una cita determinada con un BRI | Poooues, L | Mam, Exstaia | Ataysss, Merceces
solo clic. Las desventajas que tiene es la IB30-1600 | Vicquee,Conche |  Colem,Lucla | Afayete, Maroedes
. ., P 1 1 d d . 1, 19:00-19:30 Martinez, Javier Soma, Sandra Dériga, Nicolas
inversion inicial y la dependencia eléc- I socrue | Picreso | Divgsime
trica, ya que si hay algin problema con 002030 | AmadorPablo  PérezPedo  Dériga, Jaime
el ordenador o los suministros eléctricos SRR s Pon anas
sera imposible acceder a la agenda, lo que Figura 2.6
paralizara el dia de consulta (figura 2.6). Agenda digital diaria
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