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Fraca z pacjentem

TRUDNY PACJENT
W GABINECIE

BARBARA CAMPINOTI

W prakiyce stomatologicznej,
jak wiemy, spotykamy

wiele typow pacjentow

- od pacjenta z halem, przez
pacjenta roszczeniowego,
po pacjenta obojgtnego.
RoZnorodno$é ta jest
wynikiem naturalnych cech
osobowosciowych, a takie
bywa skutkiem stresu, jaki
pacient przezywa w zwigzku
1 Wizytg u dentysty.

aplata za wizyte w gabinecie,

zwlaszcza prywatnym, czasem

dostarcza dylematow, zdarza sie,

ze pacjent nie chce zaptacié¢ lub

nie ptaci za wykonana ustuge.
Problem stanowig réwniez pacjenci notorycz-
nie niestawiajacy sie na wizyte.

Pacjent niewyptacainy

Zacznijmy od finanséw. Nowy pacjent, ktory
zglasza sie z bdlem, jest czesto pacjentem,
ktéry zada natychmiastowej pomocy w zli-
kwidowaniu dolegliwosci, nieraz naprawde
uciazliwych. Czesto mozna ustyszec: ,,cena
nie gra roli” lub ,,prosze co$ zrobic, zeby nie
bolato”. Pacjent z bélem moze tak naprawde
nie ustysze¢, ile bedzie kosztowata dana
ustuga, np. ekstrakcja zeba madroséci czy
rozpoczecie leczenia kanatowego. Bl moze
zaburzy¢ percepcje stuchania ze zrozumie-
niem, powodujac zaskoczenie kosztami lecze-
nia. Takze nowy pacjent, ktory jeszcze nie
poznat naszego gabinetu, nie jest pewny,

czy moze nam zaufac i czy bedzie zado-
wolony z leczenia, jest pacjentem wyma-
gajacym szczegblnej uwagi. Gabinety sto-
matologiczne maja ustalony pewien zakres
cenowy za wykonywane zabiegi, zwtaszcza
przy leczeniu kanatowym, zachowawczym
czy chirurgii, a ostateczna kwota czesto jest
uzalezniona od stopnia trudnosci wykona-
nego zabiegu oraz ilosci zuzytych materiatéw.
Wazne jest, by informowac pacjenta o moz-
liwych wariantach kosztéw leczenia. Dobrze
poinformowany pacjent ma woéwczas mozli-
wos¢ podjecia decyzji, czy skorzysta z ustug
naszego gabinetu, czy poszuka tanszej ustugi.
W przypadku pacjenta, ktéry chce podjaé
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leczenie ortodontyczne, implantologiczne lub
protetyczne, wazne jest, aby skonstruowac
co$ w rodzaju umowy zgody — kazdy gabinet
moze przygotowac taki druk — w ktdorej beda
doktadnie sprecyzowane plan zabiegu i koszty
jego wykonania. Wazna klauzule stanowi
informacja, ze odptatnos¢ bedzie uwzgled-
niata aktualny cennik, bowiem zdarza sie,

ze pacjent odwleka podjecie leczenia na rok,
czasem i wiecej, a w tym czasie zmianie ulegty
ceny na konkretne ustugi. Bez tej klauzuli
pacjent moze powiedzie¢, ze ma taka umowe
i nie uisci wiecej niz z niej wynika. Réw-

niez w przypadku pacjenta nowego, zwtasz-
cza roszczeniowego, warto na kartce z pie-
czatka lub logo gabinetu rozpisad, ile kosztuje
ustuga, i wydac ja pacjentowi, kopie oczywi-
Scie zachowujac w kartotece pacjenta. Sta-
nowi to niejako dokument i potwierdza nasze
ustalenia z pacjentem, pozwala réwniez

na kontrole przebiegu planowanych zabiegdéw
i regulowania naleznosci.

Zdarzaja sie jednak sytuacje, w ktérych
pacjent nie chce zaptaci¢ lub nawet nie zaptaci
za wykonana ustuge. Zazwyczaj wynika

to z niedoinformowania pacjenta o kosztach
leczenia, ale bywa takze rodzajem ,,nacia-
gania” przez pacjenta i narazaniem gabi-
netu na straty. W takiej sytuacji zawsze
warto, po pierwsze, podja¢ probe rozmowy

i wyjasnienia jeszcze raz, co zostato wyko-
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Dobrze poinformowany

pacjent ma mozli

woS¢ podjecia decyzii,

CZy SKorzysta z ustug

naszego gahinetu.

nane i jaki jest koszt leczenia w naszej pla-
cowece. Po drugie, mozna spisa¢ zobowigzanie
do zaptaty w formie dogodnych, ustalonych

z kierownikiem placéwki rat i podjg¢ decy-
zje o regulacji kosztow w czesciach. Ta forma
czesto jest akceptowana przez pacjenta zado-
wolonego z leczenia i sprawdza sie w przy-
padku pokrycia kosztéw, ktore przewyzszyty
mozliwo$ci finansowe pacjenta, a o ktérych
tak naprawde nic nie wiemy. Pozwala to réw-
niez gabinetom na odzyskanie naleznosci
wynikajgcych z wykonanej ustugi. W przy-
padku braku regulacji ptatno$ci wynikajacych
z zawartych umoéw, na przyktad na leczenie
ortodontyczne, protetyczne itd., zawsze warto
wystosowaé pisemne przypomnienie z prosbg
o uregulowanie naleznosci, a w razie trudno-
$ciiw porozumieniu z pacjentem ewentual-
nie jeszcze dokona¢ zmiany umowy i na przy-
ktad przedtuzy¢ termin sptaty. W przypadku
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leczenia w ramach §wiadczen NFZ system juz
przy rejestracji wysSwietli na czerwono brak
ubezpieczenia, co jasno pozwala na odmoé-
wienie przyjecia pacjenta. Gabinety prywatne
nie maja takich mozliwosci. Sa jednak sytu-
acje, w ktorych pacjent stanowczo odma-

wia regulacji naleznosci za wykonang ustuge.
To sytuacja trudna i tak naprawde nietatwo

ja rozwigzaé. Kazdy z lekarzy dentystéw naj-
czedciej potrafi rozpoznad, z jakim rodzajem
pacjenta sie spotkat i z czego wynikajg kom-
plikacje. I tu warto rozwazy¢, co bedzie lepsze
w szerszej perspektywie: wejscie na droge
sadowa, ktéra réwniez generuje koszty, czy
niestety ,,odpuszczenie” naleznosci zwig-
zane takze z decyzja, aby tego pacjenta wiecej
nie przyjmowac. Niebagatelng role na pewno
odgrywaja tutaj warto$¢ wykonanego zabiegu
i poniesione przez gabinet wydatki. Pamie-
tajmy, Ze dobrze poinformowany pacjent nie
bedzie stwarzat problemu przy uiszczaniu
naleznos$ci. Istotne jest rzetelne przedstawie-
nie kosztéw, a takze wczesniejsze uprzedze-
nie, ze z okreslonych powoddéw, na przyktad
koniecznosci zastosowania innego tacznika
do implantu, cena nieco wzro$nie. Oczywi-
Scie zdarza sie, ze pacjent prébuje negocjowac
ceneg. Ustalenia co do wartos$ci ustugi doko-
nujg wspdlnie lekarz z pacjentem, a w recepcji
tylko finalizujemy ustuge. W razie watpliwo-
Sci zawsze warto raz jeszcze zaprosi¢ pacjenta
na rozmowe z lekarzem.

Pacjent nieobowigzkowy

Jak rozwigzac¢ sytuacje pacjenta, ktéry noto-
rycznie nie stawia sie na wizyte? Mozna Spo-
tka¢ r6znych pacjentéw. Jedni odwotuja swoje
przybycie tuz przed wyznaczonym czasem
wizyty, inni potwierdzajg obecno$¢, a potem
sie nie stawiajg. Warto wszystkie te zdarze-
nia odnotowac w kartotece pacjenta. Obecnie
systemy komputerowe daja duzo mozliwo-
Sci, by zaznaczy¢, czy wizyta byta anulo-
wana przez pacjenta, przez nasz gabinet,
czy pacjent sie nie stawit mimo potwierdze-
nia. Pozwala to na podjecie decyzji przy pla-
nowaniu harmonogramu pracy konkretnych
lekarzy i higienistek i konkretna weryfika-
cje, ktérego pacjenta nalezy przyjaé, a ktéry
moze poczekac lub ktéremu nawet odmo-
wimy przyjecia. Nalezy oczywiscie wzigc pod
uwage, z jakim pacjentem mamy do czynie-
nia. Czy jest to pacjent, ktéry od lat korzysta

z naszych ustug i po prostu teraz w wyniku
zdarzen losowych dochodzi do odwotywania
wizyt, czy jest to pacjent, ktéry byt raz, moze
dwa razy dawno temu, a teraz umawia wizyty
inie stawia sie na nie, a moze juz zostato
odnotowane, ze pacjent ciagle odwotywat
spotkania lub nie stawiat si¢ w gabinecie.

W przypadku leczenia wymagajacego pewnej
ciagtosci zawsze warto wyjasnic pacjen-
towi, ze ze wzgledu na powodzenie lecze-

nia ta obecnos¢ jest wymagana i potrzebna.
Na poczatku, zanim rozeznamy pacjenta
iustalimy, czy jest to pacjent rzetelny i zalezy
mu na konkretnym leczeniu, czy tez jest

to pacjent, ktéry stawia sie tylko w przypadku
nagtego zdarzenia, mozna uméwic¢ wizyte
jako ostatnig. W razie nieobecno$ci po prostu
wczesniej zakonczymy prace w gabinecie.
Wszystkie adnotacje w kartotece pomoga nam
w przypadku skierowanych do nas ze strony
pacjenta pretensji. To pewna forma ochrony

i uswiadomienia pacjenta, ze czas, ktéry dla
niego byt zarezerwowany, zostat przez niego
zmarnowany. S3 to sytuacje rzadkie, bowiem
najczesciej prosba, by odwota¢ wizyte na tyle
wczesniej, by méc zaplanowac prace gabi-
netu, jest respektowana. Zdarza sie, ze roz-
wigzaniem jest zostawienie zaliczki za plano-
wane lub rozpoczete leczenie, zwtaszcza przy
koniecznosci leczenia dtugoterminowego.

Podsumowanie

Obecnie gabinety przypominajg pacjentom

o wizycie poprzez osobisty kontakt telefo-
niczny, SMS lub wiadomos¢ e-mail, pro-

sz3ac jednoczesnie o potwierdzenie spotka-
nia. W przypadku zbudowania dobrych relacji
pacjent — gabinet opisane wczesniej trudno-
Sci rzadko majg miejsce, jednak czasem mimo
naszej zyczliwosci i fachowoséci spotkamy
pacjenta, z ktérym po prostu nie uda sie poro-
zumie¢ zaréwno w kwestii finansowej, jak

i nieobecno$ci na potwierdzonych wizytach.
Najczesciej wowczas grzecznie, jednak sta-
Nnowczo, po prostu rozstajemy sie z pacjen-
tem.
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