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Komunikowanie informagji o leczeniu
Larry M. Guzzardo

Co to znaczy, ze pacjent akceptuje nasze leczenie? Czy oznacza to, ze potrafilismy
zakomunikowa¢ informacje o nim skutecznie, lub ze wiemy jak utworzy¢ najlepszy
plan leczenia? Albo co lepsze, czy to oznacza, ze znamy naszych pacjentéw na tyle

dobrze, ze maja do nas zaufanie i akceptuja nasze sugestie?

Przedstawienie leczenia pacjentowi moze by¢ bardzo relaksujace, gdy jasno zrozu-
miemy czego pacjenci oczekuja, znamy ich, napisaliémy plan i wiaczamy pacjenta Larry M. Guzzardo,
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W ten proces.

organizagji, podniesienia zyskéw

) ; plan, albo go odrzucaja. Chociaz jest to i wyksztatcenia trwalych relagi
Iepszego wy boru i dostosowac powszechne, chciatbym przedstawi¢ nows Z pacjentami. Zaprezentowat takze
plan leczeniadoich patrzeb, perspektywe. Kiedy okazemy pacjentom liczne szkolenia, w tym ,Winning

Patient Acceptance”, ,Business
Communication  Systems”  oraz
,The Leadership Challenge”.

zainteresowanie, aby okresli¢, co jest dla
nich wazne, jeste§my w stanie im poméc w dokonaniu lepszego wyboru i dostoso-
wac plan leczenia do ich potrzeb.

Istnieje kilka czynnikéw, ktére nalezy wzia¢ pod uwagg przy leczeniu, ktére nie maja nic wspélnego ze stanami wystgpu-
jacymi w jamie ustnej pacjenta, zanim bedzie mozna rozpoczaé pisanie planu leczenia. Czy nam si¢ to podoba, czy nie,
wiemy, ze czynniki te maja ogromny wplyw na akceptacje leczenia przez pacjenta:

* pagjenci musza odczuwad, ze dentysta ich ,zna’

 rozumienie przez lekarza tego jak pacjenci definiuja zdrowie

¢ udzielenie pacjentom glosu

 zrozumienie wezesniejszych decyzji pacjentéw i lekarza

* doswiadczenie pacjentéw ze stomatologia

* Wwzajemne zrozumienie tego, czego pacjenci oczekujq.

Prawie wszyscy dentysci, ktérych kiedykolwiek spotkatem, méwili o rozpaczy, jaka odczuwaja, gdy musza przedstawic
plan leczenia pacjentom i wigkszo$¢ tej rozpaczy wynika z tego, ze po prostu nigdy nie wiedzg jak zacza¢. Frustracja po-
jawia si¢, poniewaz wiedza, ze powinna by¢ zachowana okreslona kolejnos¢ w leczeniu i myla t¢ kolejnos¢ ze sposobem
przedstawienia leczenia pacjentom. Stomatolodzy lubia zaczynaé od dziaset, przechodzi¢ do préchnicy, odbudowywaé
ztamane lub brakujace z¢by, a na koniec rozwiazywaé problemy kosmetyczne. Choé moze to by¢ skuteczny sposéb lecze-
nia, to jednak nie jest on zbyt skuteczny podczas konsultacji z pacjentem. Najlepszym sposobem konsultacji z pacjentem
jest nauczenie si¢, gdzie pacjent chciatby zaczat.

Pani Jones, ostatnim razem, gdy pani tu byla, rozmawialismy o wielu réznych
sprawach i wiem, ze udzielitam pani wielu informacji, o ktérych nalezy pomy-
sle¢. Cheiala Pani porozmawiacd z malzonkiem o niektdrych sprawach, o ktorych
dyskutowalismy. Zanim przejdziemy do moich sugestii dotyczqcych leczenia,
chciatam sig dowiedziec, czy ma Pani jakies inne praemyslenia lub pytania, ktdre
maogly pojawic si¢ od czasu naszej ostatniej rozmowy.

Jest to swego rodzaju chwila prawdy w naszych relacjach z pacjentem. Stu-
chajmy bardzo uwaznie, aby ustali¢, czy nastapita jakakolwiek zmiana w jego
oczekiwaniach dotyczacych zdrowia jamy ustnej. Czy porusza tematy, kté-
rych wcze$niej nie omawial? Czy wydaje si¢, ze zmienia swoje nastawienie?
Czy pyta o co$ szczegblnego? Zwréémy szczegdlng uwage, aby upewnic sie,

ze wszystko rozumiemy zanim przystapimy do pracy. Dobrze jest pozwoli¢
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pacjentowi okresli¢, od czego zaczaé. Latwiej bedzie nam zdoby¢ zaufanie pacjenta, gdy nie bedziemy kierowac si¢ zad-
nymi sztywnymi zasadami.

Jesli od czasu badania pacjent nie zmieni zdania na temat swoich oczekiwar, nalezy zacza¢ od nich. Jedli pacjenta martwi
stan zuzycia z¢b6éw jaki odkryliSmy, zacznij od niego. Jesli méwi, ze czuje si¢ dobrze z tym, o czym rozmawialismy
i naprawde chce tylko wiedzie¢, co z tym zrobi¢, mozemy zapytaé, czy jest miejsce, od ktérego chce zeby$my zaczeli.
W przeciwnym wypadku, zacznijmy od gtéwnego problemu pacjenta i kierujmy si¢ swoimi zaleceniami, aby wyjasnié,
w jaki sposéb mozna rozwiaza¢ ten problem.

Nie spieszmy si¢ zbytnio z rozpoczgciem zabiegu. Przed jego rozpoczgciem musimy si¢ upewni¢ , ze rozumiemy czego
pacjent oczekuje.

Kiedy spojrzatam na moje notatki z naszej ostatniej wizyty, odniostam
wrazenie, ze cheiala Pani zachowad z¢by do kotica Zycia i uchronié je
przed nieoczekiwanym ltamaniem. Pani Jones, czy dobrze zrozumia-
tam? Chciala Pani réwniez uzyé swiadczenia wubezpieczeniowego
w jak najwickszym stopniu i wiem, ze mozemy z Paniq nad tym po-
pracowad. Cheiatabym z Panig porozmawiac o planie leczenia, ktdre
zajmie si¢ zuzgyciem zebow, jak réwniez zapobiegnie ich przysztemu
gugyciu i uchroni je przed ztamaniem.

Jeszcze raz bardzo uwaznie wystuchajmy pacjenta, poniewaz zanim
bedziemy mogli zaglebi¢ si¢ w jakiekolwiek szczegély, musimy

doj$¢ do porozumienia z pacjentem. Pomyslmy o tym w ten spo-
s6b, szczegdly nie beda mialy zadnego sensu dla pacjenta, dopéki nie poczuje, ze rozumiemy jego oczekiwania.

Pani Jones, wiem, ze mozemy wyrdwnac Pani zgryz, aby nie dopuscic do dalszego zuzycia z¢bow i odbudowad uszkodzone z¢by
koronami, wzmacniajgc je. Co Pani na to?

To, co tutaj robimy, to proste podsumowanie tego, w jaki sposéb nasze zalecenia dotyczace leczenia pomoga pacjentowi
osiagna¢ cele. Wazne jest, aby uwaznie wystucha¢ odpowiedzi. Nie ma sensu roztrzasa¢ sprawy optat lub wchodzi¢w inne
szczegdly, jedli nie zgadzamy si¢ co do ogdlnego kierunku leczenia. Nie nalezy si¢ martwid, jesli pacjent ma wigcej pytan,
nawet jesli dotycza one pienigdzy lub $wiadczert ubezpieczeniowych. To wszystko jest czgscia procesu pomagania pacjen-
towi przetworzy¢ plan leczenia w glowie. Pacjent musi go sobie zwizualizowa¢. Na im wigkszy wktad pozwolimy pacjen-
tom, tym tatwiej bedzie im podja¢ decyzje.

Ponownie unikajmy nadmiaru szczegdtéw bez dojscia do konsensusu co do kierunku. Oznacza to, ze jedli pacjent chce
porozmawia¢ o tym, jak co§ bedzie wyglada¢ lub jak dlugo beda trwaé wizyty, nalezy sprawdzié, czy to, o czym wspo-
mnieli$my spelnia jego oczekiwania, a nast¢pnie udzielmy informacji, o ktére poproszono.

Nawet po ustaleniu ogélnego kierunku leczenia, nie jest to jeszcze czas na zaglebienie si¢ w szczegély leczenia. Teraz
nadszedt czas, aby da¢ pacjentowi wyobrazenie o kosztach. Nie mozemy tego pominaé. Przedstawienie catkowitego kosz-
tu leczenia jest naszym obowiazkiem.

Pani Jones, aby wyleczyé zuzycie z¢bdw i odbudowaé te uszkodzone w sposéb, ktdry zapobiegnie ich scieraniu i lamaniu
w prayszlosci, kwota ktdrg placili inni pacjenci za takie leczenie to (podajmy im kwotg) $15 000, co Pani na to?

I to jest najwicksza trwoga wickszosci dentystéw. Tez bym si¢ tak czul przedstawia-
p 2

Teraz nadszedt czas, ab}’ dac jac koszty nie wiedzac, czy pacjenci zgadzajg si¢ z tym, ze moje zalecenia rozwiaza
pacjentowi Wyobraz'enie ich problemy. W zaleznosci od tego, z kim rozmawiali$my, by¢ moze powiedziano
o kosztach nam, ze nie jest to nasz problem, poniewaz kiedy rozmowa przechodzi do platnosci

Nie mozemy tego pominqc. temat oplat rézni si¢ od ustalen finansowych i jest bardzo wazna w procesie tworze-

Przedstawienie CG”(OWitGgO nia planu leczenia. Tej roli nie nalezy zrzuca¢ na innych.

kosztu leczenia jest naszym  Poswie¢my chwile, aby znalez¢ si¢ na miejscu pacjenta. Jak by$my si¢ czuli, gdyby

obowiqzkiem. lekarz nigdy nie powiedzial nam, ile leczenie bedzie kosztowaé? Czy uznalibyscie, ze
dentysta byl pewny siebie?

powinni§my opusci¢ pokéj. Pragne w tym miejscu zaznaczy¢ réznice, dyskusja na
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Wigkszo$¢ dentystéw jest albo zazenowana, obawia si¢ odrzucenia, wyczekuje, jak zareaguje pacjent, albo po prostu nie
czuje si¢ komfortowo, méwiac otwarcie o kosztach leczenia. W rzeczywistosci pacjenci oczekuja, ze dentysta poinformu-
je ich o optatach. Im bardziej otwarci jesteSmy w kwestii kosztéw leczenia, tym mniejsze stajg si¢ przeszkody i tym sil-
niejsza staje si¢ nasza relacja z pacjentem. Bardziej prawdopodobne jest réwniez, ze pacjent zapyta o inne alternatywy,
jesli zajdzie taka potrzeba.

Nawet jesli trudno jest to zaakceptowal, wiemy, ze pienigdze w duzym

Pracujqc wspdlnie z pacjentami
klient dentystyczny, Don Deems, powiedzial: ,Kiedy poczujesz sig nad WSZyStklml aspektami
komfortowo rozmawiajac o pieniadzach, Twoi pracownicy i Ty przesta- ich leczenia, wtym optat za nie,

niecie akceptowaé wyméwke, ze pieniadze s3 usprawiedliwieniem dla tworzysz lepszq wspétprace pomlgdzy
pacjentéw, dlaczego nie kontynuuja leczenia. Mozesz zaczaé zastanawiaé namianaszymipacjen tami

stopniu wplywaja na to, czy pacjent zaakceptuje plan leczenia. Méj byty

si¢, dlaczego pacjenci nie akceptuja Twoich zaleceri dotyczacych leczenia.
Bedziesz mégt bardziej otwarcie rozmawiaé o pieniadzach, przedstawi¢
koszt opieki w odpowiednim $wietle i mie¢ zdrowe, pozytywne nastawienie do pacjenta, nie tylko otrzymujacego leczenie,
ale takze co do platnosci za swoje ustugi. Prawda jest, ze pieniadze bywaja problemem. Jest tak w przypadku kazdego.”

racujac wspoélnie z pacjentami nad wszystkimi aspektami ich leczenia, w tym optat za nie, tworzy lepsza wspotprac
Pracujac wsp6l pacjent d wszystk pekt h | plat tworzy lepsza wspSlprace
pomigdzy nami a naszymi pacjentami. Czgsto cale leczenie nie odbywa si¢ jednoczesnie i moze by¢ realizowane etapami,
a system ratalny moze by¢ wykorzystany do optacenia leczenia.

Pacjenci, ktérzy nigdy nie maja zadnych pytar, cz¢sto beda mieli kilka, gdy dowiedza sig, ile kosztuje ich leczenie. Moga
by¢ zaskoczeni kwota. Czgsto nie wiedza oni, jak kosztowne moze by¢ leczenie wysokiej jakosci. Zawsze jest to wigcej niz
si¢ spodziewali. I powinni$my o tym pamigtaé, zeby$my nie czuli si¢ odrzuceni ich odpowiedzia, ale byli przygotowani na
kontynuowanie dyskusji.

Wiemy réwniez, ze istnieje kilka sposobéw rozwiazania problemu pacjenta, co oznacza, ze w razie potrzeby powinnismy
by¢ przygotowani na oméwienie alternatyw. Nalezy pamigtaé, ze alternatywy te nie moga odbiega¢ od celéw okreslo-
nych przez pacjenta. Kiedy pacjent pyta, czy zgby moga by¢ odbudowane pojedynczo w ciagu kilku lat, aby zmaksymali-
zowac korzysci z ubezpieczenia, nalezy pacjenta poinformowad, ze moze to wplyna¢ na osiagniccie przyszlego celu - nie
tamiacych sie zebow.

Pani Jones, nie polecam opcji odbudowy z¢bdw pojedynczo w Pani
- przypadku. Z mojego doswiadczenia wynika, ze ten sam rezultat
mozemy uzyskaé, zaczynajgc od zgbow, ktdre ulegly najwigkszemu
glamaniu w tej samej czgsci jamy ustnej w tym samym czasie. W ten
sposéb mozemy zakoticzyé leczenie w okolo potowe czasu, jednoczesnie
zajmujqc si¢ zuzyciem z¢bdw i stabilizujgc zgryz, aby zapobiec peka-
niu kolejnych z¢béw. Co Pani na to?
Kiedy dojdziemy do punktu, w ktérym nalezy oméwié¢ szczegéty,
nie rozmawiajmy z pacjentem za pomocg zargonu stomatologicz-
nego. Pamictajmy o tym: na metlik w glowie nikt twierdzaco nie

odpowie! Upraszczajmy wszelkie opisy. Méwmy bezposrednio do
os6b stuchajacych uzywajac tych samych stéw, ktérych pacjenci
uzyli, aby opisa¢ swoj problem. Stowa te sa znane pacjentowi i dlatego sa najbardziej przyjazne dla ucha. Nigdy nie
zostaniemy uznani za dobrych rozméwcéw, jedli nie potrafimy méwic zrozumiale.

Uzywajac terminologii zrozumialej dla pacjentéw, pamigtajmy, ze pacjenci nigdy nie beda mieli takiego pojecia o stoma-
tologii jak my, wigc nie przesadzajmy ze zbyt duzg iloscig szczegdtéw. Méwmy zwigzle, uzywajac jak najmniejszej ilosci
stow.

Przekonajmy pacjenta, odnoszac to, co odkrylimy podczas badania do gtéwnego problemu i celéw pacjenta. Pomoze to
pacjentowi w zrozumieniu tego, co chcemy leczy¢, poniewaz bedzie to prowadzi¢ do osiagnigcia jego celu.

Nie prébujmy pouczaé (lub wywiera¢ wptyw) zbyt duza iloscia pomocy wizualnych. Wstrzymajmy si¢ z filmami, zdje-
ciami, modelami, czaszkami, wydrukami planéw leczenia i prezentacjami Power Point. Pacjenci s3 czgsto zbijani z tropu
przez zbyt wiele informacji. PodejdZmy do tego na spokojnie, uzyjmy pomocy, jesli nasz prosty opis nie jest wystarcza-
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jaco jasny. Miejmy pomoce pod r¢ka, a nastgpnie wybierzmy te najbardziej odpowiednie, aby zilustrowaé swéj punkte
widzenia.

Przedstawienie wigcej niz jednego planu leczenia jest réwniez nadmiarem informacji. Wykazmy si¢ elastycznoscia w kon-
taktach z pacjentem, oferujac podczas badania rézne mozliwosci leczenia w celu okreslenia preferencji pacjenta. Gdy
przychodzi czas na konsultacje, nalezy przedstawi¢ jeden plan leczenia.

Niezaleznie od tego, jakie leczenie jest akceptowane przez pacjenta, wszystkie plany leczenia powinny zawiera¢ sekwencje
wizyt, ktére maja by¢ zaplanowane, ramy czasowe ich zakorczenia wraz z listem podsumowujacym plan. Pacjenci sa
zmotywowani do zakoriczenia leczenia w kolejnosci zalecanej przez lekarza stomatologa, a gdy ramy czasowe sa zrozu-
miale, zapobiega to zmianom planu i przerwaniu wizyt w przysztosci.

Nalezy zda¢ sobie sprawg z tego, ze to wszystko wymaga czasu. Mozemy poswigci¢ trochg czasu i dowiedzie¢ sig, czego
nasz pacjent oczekuje, zanim zaczniemy albo mozemy si¢ tego dowiedzieé, kiedy skoriczymy. Jak sadzicie, co pozwoli
nam zaoszczedzi¢ najwigcej czasu?
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