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Algunas formas en la que tu recepcionista puede mejorar la

experiencia del paciente

¢ Qué encontraras en
este articulo?
¢A quién va dirigido?

Fecha de pubicacion: 13 de junio 2022.

Cada consultorio de salud cuenta con una
recepcionista que se encarga de coordinar la
administracion diaria de sus médicos vy
pacientes. Las recepcionistas gestionan una
amplia gama de tareas mientras brindan una
experiencia agradable al paciente y procesan su
cita con éxito a través de la progresion de la
gestidn del ciclo de ingresos. Blake Morgan,
editor sénior de Forbes, afirma en su articulo 50
estadisticas que prueban el valor de la
experiencia del cliente , que Por otro lado los
consultorios que se enfocan en el servicio al
paciente/cliente  personalizado son mas
rentables, tienen pacientes/clientes habituales
y es probable que recomienden a un amigo o
familiar.

La recepcionista es uno de los empleados mas
criticos de tu equipo y un componente de
marketing de primer nivel para tu consultorio.
Comprometerse con estas siete buenas
practicas, permitirda a tu paciente sentirse
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Infomacién sobre las acciones que pueden hacer todos los colaboradores en un

consultorio para mejorar la experiencia del paciente

Nexa Organizacion, Nexa Profesional .

cuidado y seguro, lo que permitira la lealtad y
recomendacion.

La primera impresion cuenta

Una recepcionista suele ser el primer contacto
que el paciente tiene con el consultorio del
consultorio. Las  primeras impresiones
impactantes son lo que el paciente recuerda y
lo que hace que regrese.

Cada punto de contacto debe realizarse de
manera profesional. Dado que la ansiedad y el
miedo a menudo se asocian con las citas
médicas, estos sentimientos deben reconocerse
y responderse adecuadamente.

e De manera positiva y amistosa, debe
proporcionar una calida bienvenida a los
pacientes llamandolos por su nombre, se
debe de presentar y hacerles saber cdmo
los ayudara.

e Estar a tenta al paciente dejando de hacer
lo que esté haciendo cuando se comunique
con él tanto en persona y por teléfono. En
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su caso de ser posible, ponerse de pie
cuando salude al paciente.

Proporcionarles tiempo para que sepan lo
importantes que son, para que puedan
expresar consuelo y preocupacion.

Al final de cada visita o llamada telefdnica,
preguntales si  necesitan asistencia
adicional, agradéceles y despedirse.

Al finalizar la llamada, esperar hasta que el
paiente o familiar cuelgue o salga del
consultorio.

Comodidad del paciente

Establecer formas de hacer que tu paciente
se sienta comodo, esto proporciona
confianza y tranquilidad en la espera.

Las areas de espera de los pacientes deben
ser espaciosas, comodas y limpias.

La recepcionista debe monitorear

consultorio de la especialidad en una
pantalla — en su caso.

Ofrecer material de lectura especifico de tu
especialidad con fines educativos y lectura
informal, como revistas relevantes para la
demografia de tu paciente. Semanal y/o
mensualmente, solicitar a tu recepcionista
que revisen y eliminen las revistas de mas
de dos meses de antiguedad o se
encuentren en mal estado.

Proporcionar Wi-Fi gratuito para pacientes
y familias que tienen visitas mas
prolongadas.

Retirar el desorden visible detras de la
recepcion, documentacion o articulos que
den mal aspecto o que no son necesarios
tenerlos en ese momento.

Expectativas del paciente

Los pacientes esperan ser escuchados, tratados

con atencion de calidad y recibir atencion
encuentre en su lugar. No espere hasta el médica de profesionales con instrucciones
final del dia para limpiar o acomodar. claras.

e Los asientos deben ser comodos e incluir La
una variedad de sillas y sofas para
pacientes de todos los tamanos. Considera
cubrir los asientos que no sean de tela para
que se limpien y desinfecten facilmente a
diario.

e Ten presente la senaletica para indicar:
ddénde pueden colgar su abrigo o sobrilla,
ddénde estan ubicados los banos y donde
pueden servirse un café o agua.

e Tener musica ambiental relajante o
entretenimiento adecuado al tipo de

continuamente las dreas en busca de
articulos, basura o algo que no se

recepcionista comienza el proceso de
cumplir con estas expectativas brindando
informacidn sobre lo que el paciente debe
esperar para su cita.

e Al final de la llamada para programar una
cita, el paciente debe saber:
1. Qué medicamento debe de llevar a su
cita,
2. Qué papeleo debe llevar
3. Cuanto durara su cita,
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4. Sihabra pruebas a realizadas o la forma
en como se debe de presentar

5. En caso de tener alguna discapacidad,
especificarlo para dar instrucciones o
estar preparado para la visita

e Si el paciente ingresa al consultorio por

primera vez, asegUrese de que tenga

indicaciones faciles para llegar al

consultorio y el mejor lugar para estacionar

su vehiculo o la estacion o terminal de

transporte publico.

e Finalmente, la/el recepcionista debe tener

conocimientos basicos de

1. La experiencia y habilidades especiales
para realizar su trabajo

2. Servicios que se proporcionan en el
consultorio y

3. En caso de requerir algun formato de la
consulta para la aseguradora del
paciente - llenado.

Respeta el horario

El tiempo de todos es importante. Cuando los
pacientes llegan a su cita a tiempo, esperan ser
atendidos a tiempo.Las largas esperas
disminuyen la satisfaccion del paciente.

e Si tu consulta se atrasa constantemente,
revisa para permitir citas mas largas,
reduzce la cantidad de pacientes
adicionales permitidos diariamente o es
momento de ampliar tu horario.

e Por supuesto, las cosas suceden y habra
dias en los que llegues retrasando.Si es asi,
que se comuniquen con los pacientes
programados e informeles que el llegaras
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tarde.Ofréce que lleguen un poco tarde o
que estén preparados para un tiempo de
espera mas largo.

¢ Sino hay tiempo para llamar al paciente, o
no pueden comunicarse con él, hazle saber
tan pronto como llegue y cuanto tiempo
tendra que esperar.

Gestion del ciclo de ingresos - RCM

La facturacion es a menudo un punto de
discusion con los pacientes, por lo tanto,
recopilar informacion demogréafica y de seguros
precisa desde el principio reduce los errores,
acelera el proceso de ingresos y disminuye la
frustracion del paciente.

Es caso que tu recepcionista no sea tu emisor
de facturas médicas, solicitale que les vaya
compartiendo la informacidn que requieres
para captuarlo con los datos precisos.

e Tu recepcionista debe estar bien informada
y tener buena atencién a los detalles al
registrar su informacion en el sistema de
facturacion médica. Pequefos errores
pueden retrasar el pago durante meses,
disminuir la confianza del paciente y un
dolor de cabeza al cancelar la factura ante
el SAT.

e Es facil distraerse y olvidar un paso con
toda la multitarea requerida en este rol.
Crea o pidele a tu recepcionista que
desarrolle una listas de verificacion,
diagramas de flujo y guias para que no se
pierdan  pasos importantes y la
recepcionista tenga un conocimiento basico
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de los diferentes procesos que se llevan
para una reembolso de GMM o una factura
para hacerla deducible.

e Los pacientes deben comprender cudl es su
impacto financiero y establecer estas
expectativas antes de su plan de atencion,
como, que informacidon se requiere para
hacer la facturacion.

Papeleo, Papeleo, Papeleo

Bombardeamos a los pacientes con muchos
formularios y cuestionarios para completar
antes de ver al médico. Ademas, ;con qué
frecuencia solicita a los pacientes la misma
informacion que solicitd en su ultima visita? EL
papeleo es frustrante para los pacientes, sin
embargo, es esencial para comprender el
historial médico de los pacientes, reconocer sus
practicas de privacidad y para una facturacion
precisa.

e Minimiza la sensacién de burocracia vy
recopila solo la informacidn necesaria.

e Si es posible, tener un sistema de registro
en linea que permita a tu recepcionista
obtenerla antes de llegar al consultorio.

e Para pacientes recurrentes, imprime la
pagina de registro y pideles que pongan
sus iniciales si la informacion es precisa, o
tache y actualice la informacion.

e Explique cada formulario al paciente y por
gué es importante completarlo.

e Si es necesario, ayude al paciente a
completar los formularios, ya que la
informacion no es tan secilla de responder.
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Educacion y desarrollo

La educacion y el desarrollo continuos
respaldan a su equipo Yy mejoran sus
conocimientos y habilidades en beneficio del
consultorio.

e Todos los Colaboradores deben ser
educados en su funcidn para generar
confianza personal al paciente y su familia.

e El cuidado de la salud esta en constante
cambio, y mantenerse al dia con los
estandares de la industria para tu
especialidad es fundamental. La educacion
continua para tu recepcionista en las
diferentes areas de tu competencia sobre el
uso correcto del formato de privacidad del
paciente, tecnologia, procesos de
reembolsos de GMM vy otros requisitos
gubernamentales o de informes ayuda a
que tu practica se mantenga actualizada,
reduce los riesgos, mejora la calidad y
aumenta el prestigio del consultorio.

e El personal de recepcidn es la primera linea
para la practica y wuna excelente
comunicacion es fundamental. Hay varias
oportunidades educativas dirigidas a la
comunicacidn, el servicio al cliente, el trato
con pacientes dificiles y la creacién de
experiencias positivas para los pacientes.

e Invertir en todos los colaboradores del
equipo demuestra el liderazgo ya que
permite que todos aprendan y crezcan
profesionalmente mientras los mantiene
comprometidos.Esto aumenta la
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satisfaccidn de los colaboradores y reduce
la rotacidn.

Conclusidon

Los pacientes son consumidores activos de tu
atencion médica. Tienen opciones sobre su
médico y su lugar de servicio para recibir
atencién. El Instituto de Investigacidn de la
Salud de PwC encuestd a miles de pacientes y
es mas probable que los pacientes elijan un
meédico en funcion de la amabilidad y la actitud
del personal. Centrarse en estas estrategias de
primera linea hace que sus pacientes regresen
y fortalece su negocio.
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