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Nella gestione della clientela di uno studio medico, l’entrata in contatto dei pazienti con noi è 
definibile come un vero e proprio “momento della verità”, perché vengono evidenziati già in questo 
momento la nostra qualità ed efficienza. 
Il contatto telefonico non fa eccezione: nei pochi secondi che seguono lo squillo (importante, 
rispondere entro massimo quattro squilli!), il personale di segreteria deve essere in grado di entrare 
in empatia con l’interlocutore, senza conoscere nulla di lui né la sua esigenza. Per tale motivo, la 
telefonata è un punto di contatto di estrema importanza. 
 

 
 
Naturalmente, chiamare il paziente è più semplice rispetto al ricevere un suo contatto, proprio 
perché mi preparo prima, conosco la persona e cosa sto per dirgli, e soprattutto posso prepararmi 
un “copione” della telefonata: tale operazione serve soprattutto per avere una idea chiara di ciò che 
dovrò comunicare, soprattutto per chi riceverà la chiamata e mi ascolterà. Nelle telefonate 
cosiddette in ingresso, invece, ho diverse criticità, che potere osservare di seguito: 
 



 
 
 
 
In entrambi i casi descritti, il primo obiettivo della persona che risponde al telefono è quello di 
stabilire una connessione e mettere l’interlocutore a proprio agio, facendolo sentire bene accolto e 
dimostrandosi disponibili al dialogo, offrendo la propria accoglienza; nel caso che la chiamata arrivi 
da un potenziale “nuovo paziente”, la risposta rappresenterà anche il biglietto da visita dello studio, 
e questa sarà l’occasione per fare una buona prima impressione: il tono di voce e le parole utilizzate 
permetteranno infatti al nostro interlocutore di sentirsi a proprio agio (o meno) con noi.  
 
Quando la telefonata viene effettuata, invece, da un paziente già nostro (per esempio per un 
chiarimento su un trattamento, o per spostare un appuntamento), dovremo dimostrare il valore 
aggiunto dello studio, ovvero la cura e l’attenzione verso di lui: la promessa di un ricontatto per 
sapere come sta, oppure la massima disponibilità per spostare una visita, saranno essenziali.  
 
Tra le varie telefonate dei pazienti, capiteranno anche quelle di colleghi, fornitori e collaboratori 
(attivi o potenziali): con essi, il nostro stile dovrà sempre essere serio, professionale e positivo. 
 
 
 
 
 
 
 
 



Chiarito questo aspetto, ora passiamo al “lato pratico”: come presentarsi. 
 
 

 
 
 
 
Quando ci si presenta al telefono, stabilire un modello di risposta uniforme crea sicurezza nel 
personale, ma bisogna stare attenti al tono e al modo: quando si risponde alla cornetta, bisogna 
“sorridere”, per trasmettere all’interlocutore sicurezza e calore, ed usare un tono di voce chiaro e 
comprensibile, alto e gradevole ma senza urlare, ed ovviamente neppure con un tono cupo e poco 
ospitale. Un piccolo trucchetto utile per essere consapevoli e coscienti dell’atteggiamento che 
stiamo assumendo nella risposta, è quello di sistemare uno specchio davanti a noi, e osservarci 
durante la telefonata.  



 

 



 

 
 



Essenziale è il linguaggio: bisogna esprimersi in italiano corretto, e modulare il lessico in base alla 
persona che abbiamo alla cornetta: ad esempio, rivolgersi ad una persona anziana potrebbe 
richiedere una cadenza più scandita, e la semplificazione dei termini poco familiari; avere a che fare 
con un paziente infuriato invece, richiede fermezza, calma e gentilezza, per far comprendere che si 
è preso carico del problema per risolverlo senza ostilità, ma neppure in maniera sottomessa. 
Nella persona che lavora a stretto contatto col pubblico, il modo di pensare deve rispecchiare il 
piacere di svolgere i propri compiti, e dell’avere il contatto con i pazienti offrendo loro supporto: un 
pensiero sempre positivo genera sensazioni positive, e trasmette adeguatezza e benessere anche al 
telefono. 
Inoltre, questa positività deve rispecchiarsi anche nei momenti di difficoltà, quando non si ha sotto 
mano la soluzione pronta o la risposta giusta, e quindi è necessario chiedere all’interlocutore di 
attendere in linea: assicuriamoci che la persona acconsenta ad essere messa in attesa (altrimenti 
sarebbe maleducazione) e che ne abbia compreso il motivo, con una frase come “Le dispiace se la 
metto in attesa giusto il tempo di chiedere questa informazione al dottore?”. All’occorrenza, 
possiamo chiedere al paziente se possiamo richiamarli (senza dare un tempo, ma ovviamente in 
giornata), prendendoci del tempo per informarci bene. 
L’esempio di cui sopra, come altre cosiddette “frasi chiave” ed espressioni, possono essere raccolte 
in un vademecum (o script delle telefonate) a disposizione degli addetti alla segreteria, cosicché 
tutto lo studio possa offrire un servizio uniforme e riconoscibile, indifferentemente da chi risponda 
al telefono: in dette frasi, possiamo anche inserire delle frasi di commiato.  
A tal proposito, assicuriamoci sempre di chiudere la telefonata con un saluto cordiale, e che il nostro 
interlocutore abbia trovato una risposta adeguata alle sue aspettative. 
 

 
 



Oltre alle buone prassi, ci sono anche 5 errori da evitare al telefono, come potete vedere dalla slide: 
tutte abitudini da evitare, per non fare passare “il messaggio sbagliato” al nostro paziente. 
 
Prevale sempre una regola, ovvero che il cliente ha sempre ragione (o bisogna farglielo credere): il 
compito di chi segue la segreteria è cercare di capire il reclamo del paziente, e trovare sempre un 
metodo amichevole per risolverlo, con la massima sincerità e senza fare promesse che non si 
possono mantenere: in questo modo, non solo risolveremo il loro problema, ma potremmo 
soddisfare un cliente precedentemente arrabbiato e fidelizzarlo. 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


