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0 Gosto

Um homem cheio de dores de dentes chega a um
consultério. Tem uma consulta de urgéncia marcada. Quer
ser atendido rapidamente pelo médico que escolheu. E esta
com pouca paciéncia para conversas. Com a méo agarrada a
cara inchada, mostra-se irritado e impaciente com as
perguntas da recepcionista com quem é desagradavel e

agressivo.
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E preciso ver o doente de forma holistica, defendem médicos (Pedro
Cunha)

Qual é a melhor forma de lidar com um doente assim? Responder no mesmo tom? N&do
responder? Ser tolerante, levando em conta que o outro esté a sofrer com dores?

Psicélogos e especialistas na drea comportamental sdo cada vez mais solicitados para dar
formagao tanto a médicos, como a assistentes de consultérios e de clinicas, de forma a prestar
um melhor atendimento aos seus clientes. Sobretudo nos dias de hoje, em que os
condicionalismos da crise econémica parecem estar a levar a uma redugéo cada vez maior da
procura de cuidados médicos.

E o que se passa com os dentistas. Embora se tenha verificado um investimento cada vez
maior, ao longo dos Ultimos anos, relativamente a saude oral, sobretudo dos mais novos, ja se
comeca a observar uma diminui¢ao da procura e um prolongamento dos tratamentos e das
listas de espera, como afirmam os médicos dentistas Fernando Duarte, da Trofa, e José Camelo
Ferreira, de Péra, Algarve.

“Nota-se um aumento do nimero de reagendamentos das consultas, o que se traduz no
prolongamento dos tratamentos”, diz Fernando Duarte. Mas, independentemente da crise “ha
sempre um grupo de pacientes garantidos: os miudos”, assegura Camelo Ferreira.

Os dados estatisticos mais recentes da Ordem dos Médicos Dentistas, referentes ao Gltimo ano
lectivo, indicam que houve 297 mil alunos de escolas portuguesas que beneficiaram dos
cheques dentistas.

Na opinido de Fernando Duarte torna-se cada vez mais importante “ver o paciente de forma
holistica”, como um todo, “aprender a lidar com os seus problemas e a gerir a humanizagao dos
tratamentos”.

Reconhecendo essa necessidade, os organizadores de um encontro que reuniu cerca de 300
médicos dentistas e assistentes, no passado fim de semana, em Sevilha, Espanha, reservaram
um espago especial para o debate da vertente comportamental no atendimento aos doentes.

Mudanca de atitude

Além da partilha de informagéo e da discusséo sobre diversos aspectos e novas técnicas
utilizadas no campo da saude oral, o encontro contou com uma parte inovadora relacionada
com as competéncias no dominio das relagdes com os doentes.

A accgéo de formagdo comportamental foi organizada por uma empresa que trabalha na area e
na consultoria de gestdo de recursos humanos. Elisabeth Ribeiro, especialista em
comportamento, moderou uma dramatizagdo em que um grupo de actores (Marisa Sousa,
Pedro Lamares e Diogo Fernandes) simulou diversas situagdes que surgem frequentemente nos
consultérios médicos com o objectivo de questionar comportamentos assumidos perante os
pacientes, apontar erros e sugerir mudancgas de atitude.

“Consideramos que, através das técnicas teatrais, conseguimos aumentar a nossa eficiéncia
quando pretendemos comunicar uma série de sugestées no dominio comportamental que
podem beneficiar as organizagdes”, explica aquela especialista. Técnicas como a interpretagdo
de “personagens-tipo” (perfis identificados nas empresas e que devem ser trabalhados em
contexto pedagégico), colocagdo de voz, movimento corporal “promovem maior realismo as
histérias baseadas em acontecimentos que ocorrem nas empresas”, refere. Cada cena
representando uma situagao especifica foi langada, no final, ao debate junto da assisténcia.
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Também ja foram desenvolvidos projectos de formagéo para as linhas de atendimento tele
na area da saude, com o objectivo de treinar competéncias ao nivel da comunicagdo com
paciente, continua Elisabeth Ribeiro. “A area comportamental é transversal a todos os sec
profissionais”, nota. Mas, no caso particular da saude, o objectivo essencial € “transmitir q
qualidade da comunicagéo e a atitude positiva das equipas que estdo na area da saude é
determinante para a prestagado de um servigo de exceléncia ao paciente”, afirma. No enter
desta especialista, “a comunicagao esta na base das relagdes interpessoais e, como tal, é
fundamental cuidar e zelar pela forma e contetddo do que é dito”.

Na area da saude, estes cuidados “assumem uma proporgao ainda mais evidente porque
pessoas que se dirigem a uma unidade de saude estdo naturalmente fragilizadas. Estao n
sensiveis e, por isso, menos capazes de gerir as emogdes”, nota Elisabeth Ribeiro, destac
o facto de os cuidados de saude comegarem a ser prestados “pela primeira pessoa que in
com um paciente numa organizagao da area”. “Nao cabe s6 ao médico e enfermeiro zelar
saude [entendida como saude fisica, emocional comunicacional], mas a toda a equipa. Co
esta perspectiva, pretende-se “contribuir para uma maior humanizagao e eficiéncia das rel
entre especialistas da saude e pacientes”.
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