Como lidar
com pacientes irritados

Prevenir

em vez de |

remediar

Os pacientes irritados s@o um ‘mal’
do qual todas as clinicas dentarias
padecem. Aprender a lidar com eles é
‘meio caminbo’ andado para um final
feliz em que nao 56 a situagao ficou
resolvida, como a clinica ficou com
mais um cliente fidelizado.
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Aprender a lidar com pacientes
irritados ¢ uma maneira de néo os
perder e sobretudo de os fidelizar. E
foi este o mote do workshop “Pacientes
Irritados”, nascido da parceria entre a
Dentina e a Mindflow. Longe de ser
um workshop convencional, durante a
tarde de 4 de maio, em Lisboa, através
de um jogo de equipas, os participantes
aprenderam ndo s6 como reagir
perante um paciente irritado, mas,
mais importante, como evitar irritd-
lo. O jogo tinha por base trés 'blocos":
o 'antes', o 'durante’ e o 'depois/, ou
seja, 0s momentos que caracterizam a
'situacio paciente irritado’.

Lina Gomes, managing partuer da
Mindflow explicou que o 'antes’
corresponde ao momento da
prevengdo, ou seja, a altura em que

se devem evitar os comportamentos
que a partida poderdo gerar irritagao
no paciente. O 'durante’ é respeitante
"ao modo como se deve gerir a
situa¢do no momento da irritagao” e
o 'depois' diz respeito " as atividades
e dinimicas ap6és se ter conseguido
gerir a situacio”. Neste sentido é
fulcral "descobrir os fatores criticos de
sucesso para garantir que os clientes
estejam satisfeitos", salientou a
managing partner.

ATUALIDADE

Lr'na_ que.r, Mindflow

“TEMOS DE
PERCEBER O QUE _
CAUSA A IRRITACAO
DAS PESSOAS”

EMENTREVISTA A SAUDE ORAL, LINA
GOMES EXPLANOU ALGUMAS DAS
ESTRATEGIAS A POR EM PRATICA PARA
DIMINUIR O NUMERO DE RECLAMAGOES.
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Qual a importancia da resolugao de conflitos no ambito da Medicina Dentaria?

Sendo uma drea onde existem niveis de stress elevados devido a exposicdo a dor, haa
tendéncia para encontrar pessoas mais irritaveis e com menos tolerancia. De acordo com dados
apresentados durante o Congresso da OMD, a faturagdo das clinicas de medicina dentaria tem
vindo a diminuir no tiltimo ano. Dai que a melhor hipotese que temos de fazer face a esta situacio
é ade fidelizar os nossos clientes e para isso é necessario garantir umarelagao de exceléncia,
sobretudo nas situagdes mais delicadas, ou seja, quando o médico consegue fazer a diferenca
porque o paciente pode estar a passar por uma situagao muito dificil e se tiver alguém que

o ajude, a sua fidelizagao € muito maior do que numa situacao normal. Nao nos esquecamos

que atrair um novo cliente custa seis vezes mais do que fidelizar um antigo. Se estamos numa
situagdo de perda de faturagao, aretengao é um fator critico de sucesso.

De acordo com a vossa experiéncia, os médicos dentistas tém boas capacidades para gerir
conflitos?

De acordo com o estudo que realizdmos, os médicos apresentaram niveis de relagao com

o cliente superiores aos dos assistentes no contexto presencial. Nio temos um estudo
comparativo de anos anteriores e, por isso, serd interessante dagui a alguns anos repetir este
estudo efetuado em 2012. No entanto, a nossa experiéncia indica-nos que as competéncias
comportamentais que observamos sdo superiores aquelas que identificdvamos ha anos. Os
médicos estdo mais sensiveis & necessidade de explicar a terapia, o diagndstico, ou seja, de
envolver o paciente na sua propria situagéo e, deste modo, comecaram a posicionar-se como
consultores de satide oral.

Que estratégias se podem por em pratica no ‘antes’ para evitar airritacaoe,
consequentemente, as reclamagdes?

Ha varias estratégias, sendo que primeiro temos de perceber quais sao as causas da

irritagdo das pessoas. Paraisso, cada consultério podera fazer o seu proprio estudo, usando
questiondrios de satisfagao. Assim conseguirdo averiguar aquilo que os pacientes mais
valorizam e, por outro lado, o que gostam menos, e portanto o que mais facilmente os irrita. Ao
identificar isto conseguimos agir de forma mais cirtirgica. De uma maneira geral, as reclamacdes
prendem-se muito com o tempo. Por exemplo, os pacientes chegaram a horas, mas depois
tiveram de esperar; nao foraminformados dos atrasados; ou ent3o nao lhes foi dada a opcao

de escolha do dia de tratamento. Algumas das estratégias passam por dar alternativas para
marcagdes; confirmar antecipadamente a consulta para garantir que a pessoa se recorda e nao
falta e depois, se houver um atraso ou um imprevisto, guanto mais cedo se contactar a pessoa
para dar ama noticia, maior é a probabilidade de a pessoa ndo se sentir desrespeitada.
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A simpatia manifestada pelo sorriso

Mas quais poderio ser os fatores criticos de sucesso? Num
estudo efetuado pela Mindflow em 2012 foram observadas
130 situagoes de atendimento telefénico em situacio de
marcagao de consulta, 86 situacoes de atendimento feito
por assistentes e 85 situacdes de atendimento médico.

De acordo com Lina Gomes, verificou-se que o que mais
aumenta a satisfagio do paciente quando telefona a marcar
uma consulta ¢ ter alternativa de datas e horas, mostrarem
ateng¢do sem o interromperem e no final do telefonema
perguntarem se podem ajudar em mais alguma situacio.
wQuanto ao atendimento médico foi verificado que
durante a consulta aquilo que ¢ mais valorizado pelo
paciente € a simpatia manifestada pelo sorriso do médico,
o reconhecimento das necessidades através da utilizacdo
da reformulagdo no momento do diagnéstico, a seguranga
nas informagoes dadas sobre os procedimentos a realizar ou
sobre a terapéutica a ministrar e a empatia que estabeleceu
com o seu paciente.

Para resolver o conflito

Mas por muita cautelas que se tenha e mesmo pondo em
pratica todos os conhecimentos de como agradar ao paciente
acabam sempre por surgir momentos de conflito. E ai que

se deve recorrer a estratégias de resolucio de conflitos,
nomeadamente eviti-lo, ou seja, “adid-lo para outra altura.
Contudo hi conflitos que o tempo nio faz desaparecer”,
informou Lina Gomes. Existem vérias formas de lidar com a
situacdo: a competicao, ou seja, “a estratégia mais tipica, mas
altamente prejudicial para a relagdo, sendo que o que estd em
causa € o poder”, a acomodagio, que consiste “em pequenas
cedéncias que acabam por compensar o que se perde no
momento do conflito perante o cliente” e a colaboragio,
“onde ambas as partes ganham”. E esta ltima, como afirmou
amanaging partner, € a forma ideal de resolugio de conflitos.
Para Lina Gomes "nio ¢ verdadeiramente uma estratégia

de resolucio de conflitos", ja que hd sempre um pouco de
negociacdo em cada uma das estratégias referidas.
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