Higienistas y auxiliares: gestion

Las reclamaciones, una evaluacion de calidad gratuita

de la consulta

Christine Baumeister
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«Amigo es el que te dice la verdad,
enemigo el que te adula».

PROVERBIO CHINO

Sin lugar a dudas, recibir un elogio sincero es siempre
muy motivador y estimulante; pero recibir una critica,
objecion o reclamacién constituye una oportunidad dni-
ca para mejorar la eficacia y el rendimiento de nuestra
empresa.

En una consulta dental, las reclamaciones de los pa-
cientes son un elemento fundamental para la mejora de
la calidad del servicio, ademads de la encuesta de satis-
faccién de los clientes mds barata que pueda encontrar.
Una gestién positiva y abierta de las quejas de los clien-
tes y la implantacién de una estrategia de resolucién de
problemas profesional y objetiva le ayudardn a mejorar
con cada reclamacién que reciba. En el dambito de la ges-
tién de la calidad este proceso se denomina «proceso de
mejora continua de la calidad». Este proceso no implica
tanto desarrollar nuevas ideas revolucionarias de forma
permanente como dar pasos pequefios pero significati-
vos para satisfacer cada vez mejor los deseos de sus pa-
cientes y resolver sus quejas de forma eficaz. Este es el
proceso que hard de su centro una consulta de €xito. En
ella, los pacientes se sienten a gusto porque notan que se
les toma en serio.
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Tratar las reclamaciones como una oportunidad
para hacer un andlisis gratuito de la satisfaccion
de los clientes requiere tener implantado un siste-
ma de gestion de reclamaciones profesional.

Problematica basica en la gestion de reclamaciones
de pacientes

1. La queja le coge desprevenido y no sabe como
reaccionar

Esto sucede sobre todo cuando la reclamacién se pro-
duce via telefénica. Completamente desprevenido, us-
ted descuelga el teléfono, responde con la amabilidad
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Figura 1. Es posible que conteste al teléfono con la ama-
bilidad y simpatia habituales y se encuentre al otro lado
de la linea a un paciente enfadado e irritado. Si esto su-

cede, lo primero que debe hacer es respirar hondo.
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habitual y se encuentra de repente con el tono agresivo
del cliente descontento. Puede que en ese momento us-
ted esté rodeado de pacientes esperando en recepcidn, o
absolutamente absorto en la confeccién de una factura
de una compleja prétesis dental; y tiene que reaccionar.
Lo primero que se requiere para afrontar tal situacion es
una elevada dosis de autocontrol, y lo primero que tie-
ne que hacer es, literalmente, respirar hondo. Deje a un
lado todo lo que estaba haciendo hasta ese momento y
concéntrese Unicamente en el paciente al otro lado del
hilo. Si hay pacientes esperando en recepcion, solicite
a una compaiiera que los atienda ella. Siempre que sea
posible transfiera la llamada a otra sala para atender al
paciente con tranquilidad y sin interrupciones.

2. No sabe exactamente de qué le estd hablando
el paciente

Como es obvio, los pacientes no suelen emplear los tér-
minos médicos adecuados para explicar lo que les pasa,
por lo que a veces cuesta entender lo que ha sucedido
exactamente. Hablan de «puentes» que no estidn bien
para referirse a prétesis de base colada y de la «ayudan-
te» para designar a la auxiliar dental. Para comprender
la reclamacién es muy util formular preguntas abiertas,
es decir, el quién, como, dénde y cudndo: ;como es el
puente?, ;como se sujeta?, jrecuerda cémo era la per-
sona que le atendi6?, ;cémo se llamaba? De este modo
no solo averigua cudl es el verdadero problema, sino que
también transmite al paciente la sensacién de que real-
mente se preocupa por su problema.

3. No sabe si la reclamacion estd justificada o no

«La factura que me ha enviado estd totalmente equivo-
cada». Una afirmacién de este tipo puede estar originada
por diversos motivos: la mutua médica no le reembol-
sa determinados gastos, hay efectivamente un error en
la factura, el importe le parece demasiado elevado, etc.
Asegurese en primer lugar de la razén que ha motivado
la reclamacién. Si hay un error en la factura, recon6z-
calo abiertamente y digale al cliente que le enviara de
inmediato una factura rectificada.

4. El paciente descontento estd muy enfadado y no
atiende a razones

A menudo, a las personas nos cuesta expresar una queja.
Es posible que el paciente haya estado dando vueltas al
asunto durante un buen rato y que su irritacién haya ido
en aumento. Ahora que ha decidido expresar su descon-

tento puede que ya no sea capaz de hacerlo de forma ob-
jetiva y que la haya tomado con usted o con la consulta.
Aunque pueda resultar dificil, debe mantener la calma
en todo momento y procurar que la conversacién con el
paciente se desarrolle en un tono neutro y «de td a ti»
(fig. 1). A ser posible, traslade la conversacién a otra
sala; la recepcion no es el lugar més idoneo para atender
reclamaciones. Si el paciente estd muy irritado, deje pri-
mero que se desahogue. No es momento de enzarzarse
en una discusién, porque el paciente estd tan enfadado
que no atiende a razones y necesita primero descargar
toda su ira. Transcurridos unos cinco minutos, ya se ha-
brd calmado un poco y usted tendrd la oportunidad de
formularle algunas preguntas para averiguar qué ha su-
cedido exactamente.

Un consejo: ofrezca al cliente una silla; sentado
cuesta mas proferir improperios.

Si esta situacion se produce por teléfono, no va a tener
la oportunidad de averiguar cudl es el problema ni de dar
las explicaciones oportunas. Diga al paciente que para
poder darle una respuesta necesita mirar su expediente
y que le devolvera la llamada en diez minutos. Durante
este tiempo puede preparar su estrategia, al tiempo que
el paciente se tranquiliza un poco.

Atencion: es importante que devuelva la llamada
al paciente puntualmente a la hora acordada.

Por otra parte, hay ciertos excesos que no se deben
tolerar nunca por muy profesional que se desee ser al
atender reclamaciones, como los ataques verbales per-
sonales denigrantes que traspasan la frontera de lo ad-
misible. Si se da el caso, diga claramente al paciente
que sus palabras le estdn ofendiendo personalmente y
que si no cambia de tono dard por finalizada la conver-
sacion.

Los 7 errores en la gestion de reclamaciones

1. Nadie se siente responsable

En una consulta que funcione, todo el equipo que trabaja
en ella es responsable de atender cualquier reclamacion
que pueda surgir, aunque en la mayoria de los casos sue-
le ser el personal de recepcion el encargado de atender
las quejas. Aqui es donde se reciben las reclamaciones y
donde se empiezan a buscar soluciones. Transmita al pa-
ciente la sensacion de que se preocupa realmente por su
problema y de que encontrard una solucién. No le diga
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lo que no puede sino lo que si puede hacer por él. Sea
realista y no prometa cosas imposibles.

2. No es posible hablar con la persona competente

Tras una sesién de profilaxis, el paciente tiene proble-
mas porque nota asperezas en los dientes. La higienis-
ta ya se ha ido a casa, por lo que el paciente no puede
hablar con la persona encargada. Una afirmacién tipo
«Lo siento, pero hoy ya no podemos hacer nada» deja
al paciente solo con su problema, lo cual no es necesa-
rio puesto que es muy probable que el dentista tenga un
par de minutos para ayudar a resolverlo. De lo contrario,
pregunte al paciente si puede esperar y volver a la con-
sulta al dia siguiente.

Tomese muy en serio al paciente que se queja:
s6lo €l puede apreciar la importancia que tiene
para €l su problema. Ofrézcale soluciones.

3. El paciente que se queja se considera una molestia

De cada diez pacientes descontentos sélo se suele quejar
uno. Esto significa que una reclamacién es tan sélo la
cuspide de la piramide. El paciente que se queja ofrece
la posibilidad de hablar y llegar a un acuerdo, por lo que
es mas facil gestionar la reclamacién y conservar ese
cliente que captar un cliente nuevo.

4. Se echa la culpa a otro

«El error ha sido del laboratorio». Una afirmacién de
este tipo no ayuda al cliente a resolver su problema, y
para é€l el interlocutor es la consulta, no el laboratorio.
Al paciente no le interesa tanto la causa del error como
las posibles soluciones al mismo. Encarguese personal-
mente de que el error se subsane a la mayor brevedad
posible.

5. La persona que atiende la reclamacion llega a una
conclusion precipitada

«Esto debe ser cosa del seguro, que seguramente no cu-
bre este tratamiento y no le han dicho nada».

Efectivamente, hay muchas prestaciones que no cubre
la mutua médica, pero aun asi deberia comprobar que no
hay un error o un olvido en la factura.
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6. La persona que atiende la reclamacion solo quiere
calmar al paciente

«Enseguida le toca a usted», suele decirse a los pacien-
tes que se quejan de que llevan mucho tiempo esperando.
Pero ;qué significa «enseguida»? 5, 15, 30 minutos? Para
la persona que espera, €sa es una respuesta muy vaga. Si
ese dia las visitas van con retraso, informe con la maxima
precision posible al paciente que se queja del tiempo que
debera esperar todavia, de modo que éste pueda decidir si
sigue esperando o si traslada la visita a otro dia.

Un consejo: si las visitas van con retraso, antici-
pese a las posibles reclamaciones e informe a los
pacientes que esperan cudndo van a ser atendidos
aproximadamente. Digales si tendrdn que esperar
15, 30 o quizas 60 minutos y ofrézcales de entra-
da la posibilidad de programar la cita otro dia.

Protocolo de error/reclamacion

(Quién ha notificado el error?

(Cudndo se ha notificado el error?

(Quién ha tomado nota de la reclamacién?

(Qué ha pasado?

(A quién se ha transmitido la informacién?

(Qué medidas se han adoptado?

(Cuando se ha controlado la eficacia
de dichas medidas?

(Qué resultados ha tenido la implantacién
de dichas medidas?

Fallo comentado en la reunién de equipo
de fecha:

(fecha, firma)

Figura 2. Formulario de registro de fallos/reclamaciones.
Este tipo de protocolos de error pueden archivarse con-
juntamente en un libro de fallos, por ejemplo.
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Tabla 1. Descripcién de procedimiento

(Qué pasa? (Quién es el Notas
responsable?
Se recibe una queja Equipo Cualquier miembro del equipo es responsable
de atender la queja
El empleado comprueba Empleado Si no puede resolver el problema, debe
si puede resolver el problema ponerse en contacto con la persona responsable
(colega/dentista)
Se soluciona el problema Empleado
Documentacién del problema Empleado Formulario «Protocolo de error»
Presentacion del protocolo Empleado En la reunién se discute la frecuencia de este error

de error en la préxima reunion

y la forma de terminar con el problema de raiz
de equipo

7. Se pronuncian las palabras fatidicas

«Es imposible». «Esto no nos habia pasado nunca».
«Pero ;qué es lo que ha hecho con su prétesis?». «Lo
siento, nosotros no podemos hacer nada». ;Quién no ha
tenido que escuchar alguna vez este tipo de afirmacio-
nes funestas al presentar una queja? Una respuesta asi es
garantia de que la conversacidn va a subir de tono y va
a derivar en una discusion, por lo que debe evitarse por
todos los medios.

Gestion profesional de reclamaciones

Los fallos y las reclamaciones ofrecen una oportunidad
Unica de analizar el funcionamiento de la consulta y me-
jorar el servicio al cliente. El objetivo de la gestién de
reclamaciones es restablecer la satisfaccion del cliente.

Cuando un paciente se queja, la probabilidad de que
vuelva a la consulta se multiplica por dos; si se le ayuda
a solucionar el problema, esta probabilidad se multiplica
por seis.

El descontento de los pacientes debe reducirse al mi-
nimo. Por ello, las reclamaciones deben utilizarse para
identificar los puntos débiles que las han originado y
adoptar las medidas adecuadas para subsanarlos. La ges-
tién de reclamaciones debe, por lo tanto, perseguir los
siguientes objetivos:

* Restablecer la satisfaccion del paciente
* Evitar costes indirectos/pérdidas causados por la mala
publicidad de pacientes descontentos

* Analizar y aprovechar las reclamaciones y la infor-
macién contenida en ellas para mejorar la calidad del
servicio

* Reducir los costes internos y externos originados por
errores

Estos objetivos s6lo se pueden conseguir si se fomen-
ta una actitud positiva y honesta frente a los errores y a
las reclamaciones de pacientes en la consulta. Las quejas
recibidas deben analizarse objetivamente y debe propor-
cionarse una solucién adecuada al problema.

Los pasos principales de una gestién de reclamacio-
nes eficaz son:

* Recepcidn de la reclamacion
¢ Gestion de la reclamacion
¢ Analisis de la reclamacion

Para registrar de forma sistematica todos los fallos y
reclamaciones es aconsejable llevar un libro o registro
de fallos (fig. 2). De esta forma, puede efectuarse un
seguimiento de los fallos cometidos y, en las reuniones
periddicas del equipo, buscar el origen de dichos fallos
y desarrollar las soluciones apropiadas. De esta forma
pueden atacarse las causas del error y no soélo los sin-
tomas.

Para llevar a cabo una gestién de la calidad eficaz es
recomendable estandarizar y establecer por escrito un
procedimiento de gestién de fallos y reclamaciones. La
tabla 1 contiene una descripcién de este tipo de procedi-
mientos a modo de ejemplo.
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