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Qual é a melhor forma de lidar com um doente assim? Responder no mesmo tom? Não 

responder? Ser tolerante, levando em conta que o outro está a sofrer com dores?  

 

Psicólogos e especialistas na área comportamental são cada vez mais solicitados para dar 

formação tanto a médicos, como a assistentes de consultórios e de clínicas, de forma a prestar 

um melhor atendimento aos seus clientes. Sobretudo nos dias de hoje, em que os 

condicionalismos da crise económica parecem estar a levar a uma redução cada vez maior da 

procura de cuidados médicos.  

 

É o que se passa com os dentistas. Embora se tenha verificado um investimento cada vez 

maior, ao longo dos últimos anos, relativamente à saúde oral, sobretudo dos mais novos, já se 

começa a observar uma diminuição 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 Pêra, Algarve. 

 

“Nota-se um aumento do número de reagendamentos das consultas, o que se traduz no 

prolongamento dos tratamentos”, diz Fernando Duarte. Mas, independentemente da crise “há 

sempre um grupo de pacientes garantidos: os míudos”, assegura Camelo Ferreira. 

 

Os dados estatísticos mais recentes da Ordem dos Médicos Dentistas, referentes ao último ano 

lectivo, indicam que houve 297 mil alunos de escolas portuguesas que beneficiaram dos 

cheques dentistas.  

 

Na opinião de Fernando Duarte torna-se cada vez mais importante “ver o paciente de forma 

holística”, como um todo, “aprender a lidar com os seus problemas e a gerir a humanização 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 espaço especial para o debate da vertente comportamental no atendimento aos doentes.  

 

Mudança de atitude 

 

Além da partilha de informação e da discussão sobre diversos aspectos e novas técnicas 

utilizadas no campo da saúde oral, o encontro contou com uma parte inovadora relacionada 

com as competências no domínio das relações com os doentes. 

 

A acção de formação comportamental foi organizada por uma empresa que trabalha na área e 

na consultoria de gestão de recursos humanos. Elisabeth Ribeiro, especialista em 

comportamento, moderou uma dramatização em que um grupo de actores (Marisa Sousa, 

Pedro Lamares e Diogo Fernandes) simulou diversas situações que surgem frequentemente nos 

consultórios médicos com o objectivo de questionar comportamentos assumidos perante os 

pacientes, apontar erros e sugerir mudanças de atitude.  

 

“Consideramos que, através das técnicas teatrais, conseguimos aumentar a nossa eficiência 

quando pretendemos comunicar uma série de sugestões no domínio comportamental que 

podem beneficiar as organizações”, explica aquela especialista. Técnicas como a interpretação 

de “personagens-tipo” (perfis identificados nas empresas e que devem ser trabalhados em 

contexto pedagógico), colocação de voz, movimento corporal “promovem maior realismo às 

histórias baseadas em acontecimentos que ocorrem nas empresas”, refere. Cada cena 

representando uma situação específica foi lançada, no final, ao debate junto da assistência.  
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Também já foram desenvolvidos projectos de formação para as linhas de atendimento telefónico 

na área da saúde, com o objectivo de treinar competências ao nível da comunicação com o 

paciente, continua Elisabeth Ribeiro. “A área comportamental é transversal a todos os sectores 

profissionais”, nota. Mas, no caso particular da saúde, o objectivo essencial é “transmitir que a 

qualidade da comunicação e a atitude positiva das equipas que estão na área da saúde é 

determinante para a prestação de um serviço de excelência ao paciente”, afirma. No entender 

desta especialista, “a comunicação está na base das relações interpessoais e, como tal, é 

fundamental cuidar e zelar pela forma e conteúdo do que é dito”. 

 

Na área da saúde, estes cuidados “assumem uma proporção ainda mais evidente porque as 

pessoas que se dirigem a uma unidade de saúde estão naturalmente fragilizadas. Estão mais

sensíveis e, por isso, menos capazes de gerir as emoções”, nota Elisabeth Ribeiro, destacando 

o facto de os cuidados de saúde começarem a ser prestados “pela primeira pessoa que interage 

com um paciente numa organização da área”. “Não cabe só ao médico e enfermeiro zelar pela 

saúde [entendida como saúde física, emocional comunicacional], mas a toda a equipa. Com 

esta perspectiva, pretende-se “contribuir para uma maior humanização e eficiência das relações

entre especialistas da saúde e pacientes”. 

 

A jornalista viajou a convite Nobel Biocare 
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