BRASILEQ

Aula 5 - Gerenciamento de Situacoes
Desafiadoras

GERENCIAMENTO DE SITUACOES DESAFIADORAS
Objetivos de Aprendizagem

Desenvolver estratégias eficazes para lidar com reclamacdes e pacientes insatisfeitos

Aplicar técnicas de gerenciamento de conflitos relacionados a atrasos e longas esperas

Dominar métodos para manter a calma e o profissionalismo em situacdes de pressao

Identificar quando e como escalar problemas para supervisao ou equipe clinica

Relevancia Pratica

Situacodes desafiadoras sao inevitaveis no ambiente da saude. Como recepcionista, vocé estara na linha de frente,
lidando com as mais diversas reacdes emocionais dos pacientes — desde a frustragcao por longos tempos de
espera até a ansiedade relacionada a condicbées médicas. Sua capacidade de gerenciar essas situacdes com
profissionalismo nao apenas preserva a imagem da clinica, mas também contribui significativamente para a
experiéncia do paciente e para um ambiente de trabalho mais harmonioso.

Conexao com Conhecimento Prévio

Nas aulas anteriores, exploramos os fundamentos da comunicacao eficaz e os principios do atendimento
humanizado e empatico. Agora, utilizaremos essas bases para desenvolver habilidades especificas para situacoes
de maior complexidade emocional e interpessoal. As técnicas de escuta ativa, comunicacao nao-violenta e
empatia serao ferramentas essenciais para o conteudo desta aula.

Visao Geral dos Topicos

Compreensao e gerenciamento de reclamacoes

o Estratégias para lidar com pacientes insatisfeitos
e Técnicas para gestao de conflitos relacionados a atrasos e esperas
o Métodos para manutencao da calma e profissionalismo sob pressao

e Protocolos para escalonamento de problemas
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LIDANDO COM RECLAMAGCOESE
PACIENTES INSATISFEITOS

Necessidade de ser ouvido e
validado

e O paciente quer sentir que sua
experiéncia é reconhecida como
legitima

e A validacao é frequentemente
mais importante que a solucao

imediata O
e A escuta genuina pode, por si so,
reduzir significativamente a
tensao
Necessidade de seguranca
Q

e Preocupacao sobre a qualidade do
cuidado recebido

e Ansiedade sobre possiveis
consequéncias de falhas no
atendimento

e Busca por garantias de que o
problema nao se repetira

COMPREENDENDO AS RECLAMAGCOES

Necessidade de controle

Ambientes médicos
frequentemente geram sensacao
de perda de controle

Reclamar pode ser uma tentativa
de reassumir algum poder na

i situacao
e Oferecer escolhas, mesmo
pequenas, pode atender a esta
necessidade
e Necessidade de justica

Percepcao de tratamento injusto
ou inadequado

Desejo de correcao ou
compensacao

Importancia de reconhecer
quando um erro realmente ocorreu

As reclamacoes, quando bem gerenciadas, representam valiosas oportunidades de melhoria para a clinica e de

fortalecimento do relacionamento com o paciente.

A Psicologia por Tras das Reclamacgoes

Quando um paciente reclama, geralmente esta expressando uma das seguintes necessidades:

Tipos Comuns de Reclamacoes na Recepcao Médica
Relacionadas ao tempo:

e Longos periodos de espera
e Atrasos no inicio das consultas

e Percepcao de que outros pacientes "passaram na frente"
Relacionadas a comunicacao:

e Informacodes insuficientes ou confusas
e Tom percebido como desrespeitoso ou indiferente

o Falta de atualizacbes durante esperas prolongadas
Relacionadas a processos administrativos:

o Dificuldades com agendamento
e Problemas com faturamento ou convénios

e Documentacao excessiva ou repetitiva
Relacionadas ao ambiente:

e Desconforto fisico (temperatura, assentos, ruido)
e Privacidade inadequada

e Acessibilidade limitada



O PROTOCOLO CLEAR PARA i
GERENCIAMENTO DE RECLAMACOES

C - Conecte-se com empatia

Mantenha contato visual e postura receptiva

@

Demonstre que esta totalmente presente e atento

Use frases como: "Entendo sua frustracao" ou "Imagino como essa situacao € desconfortavel"

Valide os sentimentos sem necessariamente concordar com todas as afirmacoes

L - Levante informacoes completas

Faca perguntas abertas e especificas

0%

Evite interrupgcdes durante o relato

Tome notas dos pontos principais (isso demonstra seriedade)

Verifique sua compreensao: "Para ter certeza que entendi corretamente..."

E - Explique possibilidades e limitacoes

Seja transparente sobre o0 que pode e nao pode ser feito

e

Apresente alternativas quando a solucao ideal nao for possivel

Use linguagem clara e evite jargdes técnicos

Forneca contexto quando necessario, sem que pareca uma desculpa

A - Aja prontamente
o Ofereca solucdes viaveis e especificas
@ o Estabeleca prazos claros para acdes prometidas
e Assuma responsabilidade pessoal pelo acompanhamento

e Documente a ocorréncia conforme protocolo da clinica

R - Recupere a confianca

e Agradeca ao paciente por trazer o problema a atencao da equipe
5@ e Informe como a reclamacao ajudara a melhorar processos futuros

e Faca um follow-up quando apropriado

e Transforme a experiéncia negativa em demonstracao de exceléncia no atendimento
Uma abordagem estruturada ajuda a transformar reclamacdes em oportunidades de melhorar a experiéncia do
paciente e fortalecer a reputacao da clinica.
Aplicando o Protocolo CLEAR
Cenario: Paciente reclama de um atraso de 45 minutos na consulta agendada.

C - Conecte-se com empatia: "Sr. Silva, compreendo sua frustracdo com essa espera. Seu tempo € valioso e
entendo que esse atraso afeta seus outros compromissos."

L - Levante informaco6es completas: "O senhor tinha algum compromisso especifico apds a consulta que esteja
sendo prejudicado? Ja havia enfrentado situacdes semelhantes em visitas anteriores?"

E - Explique possibilidades e limitacoes: "O Dr. Mendes esta atendendo uma emergéncia que surgiu de ultima
hora. Infelizmente, em ambientes de saude, as vezes surgem situacdes imprevisiveis. Estimo que levara
aproximadamente mais 20 minutos até seu atendimento."

A - Aja prontamente: "Posso oferecer duas alternativas: podemos remarcar sua consulta com prioridade para
amanha no horario que for mais conveniente, ou, se preferir aguardar, vou manté-lo atualizado a cada 10 minutos
sobre a situacao. Também posso providenciar um café enquanto espera."

R - Recupere a confianca: "Agradeco sua compreensao e paciéncia. Vamos registrar essa ocorréncia para
avaliarmos como melhorar nosso sistema de agendamento e minimizar esses transtornos no futuro."
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LIDANDO COM PACIENTES ESPECIALMENTE

DESAFIADORES

Pacientes com
Comportamento
Agressivo

Sinais de alerta:
e Tom de voz elevado ou
gritos

e Linguagem ofensiva ou
ameacadora

e Invasao de espaco pessoal

e Gestos bruscos ou
confrontacionais

Estratégias especificas:

e Mantenha distancia segura e
postura nao ameacadora

e Fale em tom calmo, baixo e
controlado

o Ofereca um espaco mais
privado para a conversa, se
seguro

o Estabeleca limites claros

Pacientes
Excessivamente
Emotivos

Manifestacoes comuns:

Choro intenso

Dificuldade em articular
necessidades

Reacdes emocionais
desproporcionais

Ansiedade visivel

Estratégias especificas:

Ofereca privacidade
imediata

Demonstre paciéncia
excepcional

Normalize a reacao
emocional

Use o siléncio terapéutico

Pacientes que Fazem
Exigéncias Impossiveis

Exemplos comuns:

e Demanda por atendimento
imediato sem emergéncia
meédica

e Solicitacao para furar fila

o Exigéncia de servigos nao
oferecidos pela clinica

e Recusa em seguir
procedimentos obrigatorios

Estratégias especificas:

e Evite confronto direto ou
respostas imediatas de "nao"

e Reconheca o pedido como
importante

e Explique as limitagdes
contextualizando

o Ofereca alternativas viaveis

Algumas situacdes exigem técnicas especificas além do protocolo basico de gerenciamento de reclamacoes.
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GERENCIANDO CONFLITOS NA RECEPCAO

Atrasos e Tempos de Espera

@ Emergéncias ndo programadas, consultas estendidas, chegadas tardias

Problemas de Comunicacao e Informacao

D Instrucdes inadequadas, expectativas nao alinhadas, barreiras
linguisticas

Disputas sobre Politicas e Procedimentos

@ Regras percebidas como rigidas, excecdes inconsistentes,
mudangas sem comunicacao

Conflitos Interpessoais

) Experiéncias negativas prévias, diferentes estilos de
comunicacao, estresse pessoal

CAUSAS COMUNS DE CONFLITOS NA RECEPGAO MEDICA

Os conflitos no ambiente da recepcao frequentemente surgem de expectativas nao atendidas e geralmente se
enquadram em uma destas categorias:

Atrasos e Tempos de Espera
Causas subjacentes:

e Emergéncias médicas nao programadas

e Consultas que se estendem além do previsto
e Chegada tardia de pacientes anteriores

o Falta de buffer adequado no agendamento

e Falhas na comunicacao sobre atrasos
Impactos:

e Frustracao cumulativa ao longo do dia
o Efeito cascata nos horarios subsequentes
e Conflitos entre pacientes sobre ordem de atendimento

e Pressao sobre a equipe de recepcao
Problemas de Comunicacao e Informacao
Causas subjacentes:

e Instrucdes preparatoérias inadequadas

e Expectativas nao alinhadas sobre procedimentos

e Mal-entendidos sobre cobertura de convénios

e Falhas na transmissao de informacdes entre setores

e Barreiras linguisticas ou culturais
Impactos:

e Retrabalho e repeticao de processos
e Sentimento de desrespeito pelo tempo do paciente
e Questionamento da competéncia da clinica

e Ansiedade aumentada em momento ja estressante
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ESTRA'I:EGIAS PREVENTIVAS PARA
REDUCAO DE CONFLITOS

2 Gerenciamento de (& Gestao Eficiente do Ng Ambiente Fisico que
Expectativas Fluxo de Pacientes Reduz a Tensao
Informe tempos de espera, Sistemas de priorizacao Espaco confortavel,
procedimentos necessarios e transparentes e distribuicao distracdes positivas e areas
atualizacdes proativas inteligente de horarios que garantem privacidade

A melhor maneira de gerenciar conflitos é preveni-los. Implementar estratégias proativas reduz significativamente
a frequéncia e intensidade de situacdes desafiadoras.

Gerenciamento de Expectativas
No momento do agendamento:

e Informe o tempo médio de consulta e possibilidade de variacdes
o Explique claramente os documentos necessarios e preparacdes especificas
e Oriente sobre a melhor hora para chegar (geralmente 10-15 minutos antes)

e Forneca instrucdes sobre estacionamento, localizacao e acesso
Na chegada a clinica:

e Confirme o tempo estimado de espera no check-in
e Explique os procedimentos e a sequéncia de atendimento
e Informe sobre amenidades disponiveis (agua, café, banheiros)

o Estabeleca quando e como atualizagcdes serao fornecidas
Durante periodos de espera prolongada:

e Comunique proativamente sobre atrasos, antes que os pacientes precisem perguntar
e Ofereca estimativas realistas, evitando promessas que nao possam ser cumpridas
e Explique brevemente a causa do atraso, quando apropriado

e Apresente alternativas quando disponiveis (remarcar, falar brevemente com o médico)
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TECNICAS DE RESOLUGCAO DE CONFLITOS

D - Descreva a situacao objetivamente

Foque em fatos observaveis, sem julgamentos

E - Expresse como isso afeta vocé/a situacao

®

Use "eu" em vez de "vocé" para evitar acusacoes

S - Sugira alternativas

Proponha solucdes concretas e viaveis

C - Consequéncias positivas

Q

Explique os beneficios da solucao proposta

Quando a prevencao nao e suficiente, as técnicas a seguir podem ajudar a gerenciar conflitos eficazmente.
O Método DESC para Conversas Dificeis
A Técnica do Espelhamento para Reduzir Tensoées

O espelhamento consiste em repetir as ultimas palavras ou a esséncia do que a pessoa disse, demonstrando
escuta ativa e validando seus sentimentos. Esta técnica simples tem resultados surpreendentes na desescalada de
conflitos.

Como aplicar:

—
.

Ouca atentamente a preocupacao principal
Repita as palavras-chave ou a esséncia da mensagem

Use um tom de voz questionador, que convida ao dialogo

H WD

Permaneca em siléncio apds o espelhamento, dando espaco para elaboracao
Exemplos praticos:

Paciente: "Estou esperando ha uma hora e ninguém me diz nada sobre quando serei atendido!" Recepcionista:
"Uma hora sem informacdes sobre seu atendimento..."

Paciente: "Isso € um absurdo! Marquei este horario especifico porque tenho compromissos depois!"
Recepcionista: "Vocé escolheu este horario especificamente por causa de compromissos posteriores..."

Paciente: "Vocés sempre fazem isso! Da ultima vez foi a mesma coisal!" Recepcionista: "Vocé ja enfrentou uma
situacao semelhante anteriormente..."
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TECNICAS PARA MANTER A CALMAEO
PROFISSIONALISMO SOB PRESSAO

Sinais fisicos de estresse

AUTOGERENCIAMENTO EMOCIONAL

Tensao muscular

(especialmente no pescogo e

ombros)

Respiracao rapida ou
superficial

Aumento da frequéncia
cardiaca

Suor nas maos ou testa

Sensacao de calor no rosto

Sinais mentais de estresse

Dificuldade para formular
respostas claras

Pensamento acelerado ou
confuso

Foco excessivo ha ameacga
percebida

Tendéncia a interpretar
negativamente
comportamentos ambiguos

Pensamentos absolutistas
("sempre", "nunca",
"impossivel")

Sinais comportamentais
de perda de controle

Falar mais rapido ou mais alto
que o habitual

Interromper o interlocutor
Gestos mais bruscos ou tensos

Postura defensiva (cruzar
bracos, aumentar distancia)

Tendéncia a dar respostas
automaticas sem ouvir
completamente

Manter o equilibrio emocional em situacdes desafiadoras é uma habilidade essencial que pode ser desenvolvida

com técnicas especificas.

Reconhecendo Seus Gatilhos

Técnicas de Regulacao Emocional em Tempo Real

Técnica da respiracao 4-7-8:

1.

2.
3.
4.

Inspire pelo nariz contando mentalmente até 4

Prenda a respiracao contando até 7

Expire pela boca fazendo um som suave contando ate 8

Repita o ciclo 3-4 vezes (discretamente, se necessario)

Ancoras mentais:

Crie uma frase ou mantra pessoal para momentos de pressao ("Isso vai passar", "Estou fazendo meu melhor",

"Foco na solucao")

Visualize brevemente um lugar ou momento tranquilo

Lembre-se de situacdes anteriores que conseguiu resolver com sucesso
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COMUNICACAO NAO REATIVA

Paciente expressa .
Funcionario responde

frustracao inicial defensivamente
Primeiro estagio do ciclo de
g @ Reacao que intensifica o conflito
escalada
Funcionario endurece a & Paciente aumenta otome
posicao 9 intensidade
Conflito atinge ponto critico Escalada da tensao emocional

A comunicacao nao reativa permite manter o profissionalismo mesmo quando confrontado com comportamentos
desafiadores. E baseada na escolha consciente de respostas em vez de reacdes automaticas.

Quebra do Ciclo de Escalada

Em situacdes de conflito, € comum ocorrer um padrao de escalada onde cada parte responde ao tom e energia da
outra, intensificando gradualmente a tensao. A comunicacao nao reativa quebra este ciclo.

O ciclo tipico de escalada:
Intervencoes para quebrar o ciclo:

e Mudar o tom: Responder a comentarios acalorados com voz calma e pausada

o Reduzir a velocidade: Falar mais devagar quando a outra pessoa acelera

o Validar sem concordar: "Entendo por que vocé se sente assim" (mesmo discordando)
o Oferecer escolhas: Devolver algum controle a outra pessoa

e Mudar o ambiente: Sugerir continuar a conversa em local mais privado ou confortavel
Linguagem Despersonalizada

Usar linguagem que foca no problema e ndo nas pessoas ajuda a manter o tom profissional e reduzir
defensividade.

Em vez de: "Vocé nao trouxe o encaminhamento necessario."
Prefira: "Para este procedimento, precisamos do encaminhamento médico."
Em vez de: "Vocé tera que esperar, temos outros pacientes na frente."

Prefira: "O tempo estimado de espera atualmente é de 30 minutos devido ao fluxo de atendimentos."
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COMO E QUANDO ESCALAR PROBLEMAS

Nivel 1: Resolucao no Primeiro
Contato

Situacodes rotineiras dentro da sua alcada
e Duvidas sobre horarios
e Solicitacdes de informacdes

e Pequenos atrasos

Nivel 3: Escalonamento para
Supervisao

Casos que ultrapassam sua autoridade

e Solicitacbes de descontos
e Insatisfacao com o atendimento médico

e Problemas com faturamento

Nivel 5: Escalonamento para
Seguranca/Emergéncia

Risco iminente para qualquer pessoa

e Comportamento agressivo ou ameacador

e Emergéncias médicas graves

PROTOCOLOS DE ESCALONAMENTO

>

Nivel 2: Consulta a Colegas ou
Recursos

Situagcdes incomuns mas nao urgentes

e Politicas de cancelamento em casos
especiais

e Duvidas sobre cobertura de convénios

Nivel 4: Escalonamento para Equipe
Clinica

Questodes relacionadas a condicao médica

e Sinais de emergéncia medica

e Avaliacao de urgéncia ou prioridade

Saber quando e como escalar problemas é crucial para garantir resolucdées adequadas e manter a seguranc¢a no

ambiente clinico.
Critérios para Decisao de Escalonamento
Urgéncia:

e Harisco a saude ou seguranca de alguém?

e A situacao pode deteriorar-se rapidamente?

e Existe um prazo critico envolvido?
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TECNICAS DE ESCALONAMENTO EFICAZ
& &Y Yot

S - Situacao B - Background A - Avaliacao R - Recomendacao
Apresente o contexto e Forneca informacdes de Compartilhe sua analise Sugira proximos passos
identifique o problema contexto relevantes profissional da situacao ou solicite orientacao
claramente especifica

A forma como vocé escalona uma situacao pode ter um impacto significativo na rapidez e eficacia da resolucao.
Comunicacao Clara com Superiores e Equipe Clinica
Prepare-se antes de escalonar:

e Colete todas as informacdes relevantes
e Organize os fatos em ordem cronologica
e Separe fatos de opinides ou suposicoes

e Tente antecipar perguntas que possam surgir
Use o método SBAR para reportar situacoes:
Como Escalonar Mantendo a Confianca do Paciente

Ao escalonar um problema, é vital fazé-lo de maneira que nao diminua a confianca do paciente na instituicao ou
em Vocé.

Praticas recomendadas:

e Explique ao paciente que vocé esta buscando ajuda adicional para melhor atendé-lo (ndo como forma de
"passar o problema adiante")

o Enfatize a especializacao ou autoridade da pessoa para quem esta escalando
e Acompanhe o processo até sua conclusao, mesmo apods o escalonamento

e Faca um follow-up com o paciente apds a resolucao
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EXERCICIOS E ATIVIDADES PRATICAS

Cenario 1: Reclamacao Cenario 2: Conflito Entre Cenario 3: Paciente

Sobre Tempo de Espera Pacientes na Sala de Espera Insatisfeito com Cobertura
Paciente irritado apos esperar 40 Paciente questiona atendimento do Plano de Saude

minutos além do horario agendado prioritario a idoso Paciente descobre que

procedimento nao é coberto pelo
plano

CENARIOS PARA RESOLUGCAO DE PROBLEMAS

Os cenarios a seguir representam situacdes desafiadoras comuns no ambiente da recepcao. Para cada um, reflita
sobre como aplicaria os conceitos aprendidos nesta aula.

Cenario 1: Reclamacao Sobre Tempo de Espera

Situacao: Um paciente se aproxima do balcao visivelmente irritado apds esperar 40 minutos além do horario
agendado. Ele afirma em tom elevado: "Isso € um desrespeito! Marquei um horario especifico justamente porque
tenho outros compromissos. Vocés nao valorizam o tempo dos pacientes!"

Questao: Como vocé aplicaria o protocolo CLEAR para gerenciar esta reclamacao?
Resposta sugerida:

C (Conecte-se): "Sr. Oliveira, entendo completamente sua frustracao. Esperar além do horario agendado é
realmente incbmodo, especialmente quando temos outros compromissos planejados."

L (Levante informacoes): "Para que eu possa ajuda-lo melhor, poderia me dizer que horas esta seu préoximo
compromisso? A consulta com o Dr. Paulo geralmente leva cerca de 30 minutos."

E (Explique): "O médico esta atendendo uma emergéncia que surgiu com o paciente anterior, 0 que causou este
atraso inesperado. Estimo que levara mais aproximadamente 15 minutos até seu atendimento."

A (Aja): "Posso oferecer algumas alternativas: podemos remarcar sua consulta para amanha no primeiro horario,
posso verificar se outro médico da mesma especialidade esta disponivel agora, ou, se preferir aguardar, posso
fornecer uma declaracao para seu proximo compromisso, explicando o atraso."

R (Recupere): "Agradeco sua compreensao. Estamos implementando um novo sistema de notificacao por SMS
para alertar pacientes sobre eventuais atrasos antes mesmo de sairem de casa ou do trabalho, o que deve
melhorar significativamente esta questao."



EXERCICIOS DE AUTOAVALIACAO

Situacao Gatilho Sinais Fisicos Pensamentos Resposta Estratégia
Especifico Automaticos Futura

1.

2.

3.

Exercicio 1: Identificando Seus Gatilhos
Objetivos:

o Desenvolver autoconsciéncia sobre reacées emocionais em situacdes desafiadoras

o Criar estratégias personalizadas para autogerenciamento

Instrucoes:

1. Reflita sobre as ultimas trés situacdes desafiadoras que enfrentou na recepcao (ou imagine cenarios provaveis

se ainda nao tem experiéncia)
2. Para cada situacao, responda:
o Qual foi o "gatilho" especifico que gerou reacao emocional?
o Que sinais fisicos vocé percebeu em seu corpo?
o Quais pensamentos automaticos surgiram?
o Como vocé respondeu (ou teria respondido) a situacao?
3. ldentifique padrdes entre as trés situacdes

4. Desenvolva 2-3 estratégias especificas para gerenciar esses gatilhos no futuro
Exercicio 2: Reformulacao de Respostas

Objetivo: Praticar a transformacao de respostas reativas em comunicacdées profissionais e nao reativas

Instrucoes: Para cada frase reativa abaixo, escreva uma reformulacao que mantenha o profissionalismo e aplique

0s principios de comunicacao nao reativa:

1. "Nao posso fazer nada quanto a isso. Sao as regras da clinica." Reformulacdo sugerida: "Compreendo sua
situacao. Vamos analisar quais alternativas sao possiveis dentro das diretrizes clinicas para atender sua
necessidade."

2. "O senhor terd que esperar como todos o0s outros pacientes." Reformulacdo sugerida: "O tempo estimado de

espera neste momento é de aproximadamente 30 minutos. Posso oferecer um café enquanto aguarda ou
avisa-lo caso surja alguma possibilidade de adiantar seu atendimento."

3. 'Ja expliquei isso varias vezes, como posso dizer de forma mais clara?" Reformulacédo sugerida: "Percebo que

ainda ha duvidas sobre esta informacao. Vamos tentar de outra forma: talvez eu possa mostrar um exemplo
visual ou detalhar por escrito para facilitar a compreensao."

BRASILEQ
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CONSOLIDACAO
5 4 3

Passos do Protocolo CLEAR Causas Comuns de Técnicas de Regulacao
Conecte-se, Levante informacoes, Conflitos Emocional
Explique, Aja, Recupere Atrasos, Comunicacao, Politicas, Respiracao 4-7-8, Ancoras mentais,
Interpessoais Distanciamento cognitivo

RESUMO VISUAL DOS CONCEITOS-CHAVE
PONTOS DE ATENCAO E ERROS COMUNS A EVITAR
Tomar reclamacoes como algo pessoal

e Erro: Sentir-se atacado ou ficar na defensiva quando um paciente reclama

e Solugdo: Lembre-se que a frustracao geralmente esta direcionada a situacao, nao a vocé pessoalmente
Prometer o que nao pode cumprir

e Erro: Na ansia de acalmar o paciente, fazer promessas irrealistas

e Solucdo: Seja transparente sobre o que é possivel e ofereca alternativas viaveis
Escalonar prematuramente ou tardiamente

e Erro: Transferir problemas simples para superiores ou tentar resolver sozinho situacdes além de sua alcada

e Solugcdo: Desenvolva clareza sobre o0s niveis apropriados de escalonamento para diferentes situacées
PERGUNTAS PARA REFLEXAO

1. Como suas experiéncias pessoais com conflitos influenciam sua abordagem ao gerenciar situacées
desafiadoras na recepcao? Quais sao seus pontos fortes e areas de desenvolvimento?

2. Quais sao as reclamacdes ou conflitos mais recorrentes no seu ambiente de trabalho (ou que vocé antecipa
encontrar)? Como as estratégias apresentadas nesta aula poderiam ser adaptadas especificamente para essas
situacoes?

3. De que forma o ambiente fisico e os processos da sua clinica (atual ou futura) contribuem para aumentar ou
reduzir situacdes desafiadoras? Que mudancas poderiam ser implementadas?



