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Conteudo do Curso - Parte 1

* 1 —Introducao a Administracao de Servicos em Saude Bucal
* 2 —Processos da Comunicacao e suas Interferéncias
* 3 — Analises do Comportamento, diferencas individuais e motivacao.

* 4 - Relacdes humanas interpessoais e intergrupais, organogramas e
administracao de conflitos.

* 5 —-Conhecimento do trabalho em Equipe.

* 6 - Principios basicos de planejamento, administracao e
gerenciamento.

* 7 — Conceitos e principios basicos de Matematica Financeira
aplicada a vida cotidiana do cidadao.

* 8 — Principios de administracao aplicados as praticas odontoldgicas.

* 9 — Metodologia dos principios de abertura e montagem de um
consultorio odontologico nos 6rgaos competentes.

* 10— Metodologia dos principios basicos de elaboracao de um
croqui.
* 11 — Marketing em Odontologia.




Conteudo do Curso - Parte 2

* 12 —Organizacao do ambiente do trabalho.
* 13 — Preenchimentos de Fichas e Relatorios.

* 14 — Controle e organizacao de cadastro, arquivo, fluxo e
agendamento de pacientes.

* 15— Controle de qualidade, quantidade e estoque de materiais.
* 16 — Controle de equipamentos e instrumentais.

* 17 —Sistema de atencdao em Odontologia.

* 18 —Sistema de Referéncia e contra referéncia.

* 19 —Sistemas de Informacao em saude (geral) e odontolégica.

* 20— Psicologia aplicada a instrucao de pessoal.

* 21 —Técnicas de treinamento de pessoal.

* 22 —Técnicas basicas de supervisao de trabalho.

» 23 — Etica, Moral, Deontologia e Sigilo Profissional.




Objetivos

* Planejar e estruturar o consultdrio odontoldgico segundo
normas técnicas vigentes

* ldentificar principios e técnicas de controle financeiro e
orcamentario, de administracao da producao e de pessoal

* Organizar e controlar o cadastro, arquivo, fluxo e
agendamento de clientes/pacientes

* Controlar a qualidade, quantidade e estoque de materiais

* ldentificar necessidades e proceder a conservacao e
manutencao dos materiais, instrumentais e equipamentos de
uso odontologico.




Em 80h, como sera a
avaliacao?

* Periodo: 20/06/2013 a 14/11/2013

* Todas as Quintas-feiras (Presenca)

* Prova Escrita + Apresentacao de Trabalho ( Parte 1 e 2)
* Dinamica de Grupo

 Aulas no Laboratério

* Blog e E-mail com Conteudo Extra (N3o sera pontuado)

* Entusiasmo
* Interesse
* Duvidas




1- Introducao

Administracao de Servicos
em Saude Bucal




As aplicacoes das teorias
administrativas na Odontologia

* Tempo

* A organizacao do trabalho da equipe
no consultorio

* Integralidade do cuidado e na divisao
de tarefas




Odontologia:
Servico ou Produto?

*Alta complexidade
*Materiais e fornecedores
*Profissionais especializados
*Equipe auxiliar




Produto # Servico

* Produto é tudo aquilo que pode ser oferecido a um mercado

para apreciacao, aquisicao, uso ou consumo e para satisfazer
um desejo ou uma necessidade do consumidor.

-
INTANGIBILIDADE INSEPARABILIDADE

Os servigos ndo podem ser Os servicos nado podem

vistos, tocados, sentidos,

ser separados de seus
O Chekton, St W provedores.

SERVICOS

—
=5 o~

PERECIBILIDADE
A qualidade dos servigos
depende de quem os Os servicos nao podem
executa e de quando, onde e ser armazenados para a
como sdo executados.

venda ou uso posterior.




Servicos Odontologicos

* Exercicio da Odontologia

* Gestao de um consultorio odontologico,
* Planejamento estratégico

* Analise financeira

* Administracao de pessoal




As habilidades requeridas:

* Aplicar principios e técnicas da administracao financeira e de
recursos humanos.

* Preencher fichas e relatorios de producao e produtividade.

* Utilizar programas especificos de Informatica para area
Odontolodgica.

* Utilizar e orientar acerca do sistema de informacao em
Odontologia.

* Supervisionar o trabalho do pessoal auxiliar.

* Acompanhar as acoes desenvolvidas por pessoal auxiliar, na
prestacao de cuidados em Saude Bucal.




2 - Processos da Comunicacao e
suas Interferéncias

do latim “comunicare” = dizer tornar comum

O objetivo da comunicacao é o reconhecimento e a aceitacao

Envolve a compreensao e o compartilhamento de mensagens
enviadas e recebidas

Podendo ser verbal, por meio da linguagem escrita e falada,

Nao-verbal, por manifestacoes de comportamento nao
expressas por palavras.




Comunicacao

*E um recurso de intuicdo e de
expressao, o meio pelo qual o ser
humano expressa a sua maneira
de ser.




Reconhecimento

Aceitacao

Quem somos

Como somos

B » Compreenséo
de si mesmo

Imprimir
nossa marca

Compartilhar
Sentimentos
informacdes

Estabelecer nosso Transmitir
lugar nas relacdes idéias, fatos,
sentimentos,

valores




Voceé acha dificil se comunicar?

*Quais os motivos?

*Timidez?

*Medo de aceitacao?

*Quais sao as sua dificuldades?




* A comunicacao é um processo que
envolve a compreensao e o
compartilhamento de mensagens
enviadas e recebidas, cuja mensagem
e 0 modo como se da essa troca
exerce influéncias no comportamento
das pessoas envolvidas




“Cade a Coisa?”

* A maior dificuldade na
comunicacao interpessoal é o
desconhecimento de que o
receptor nao é uma extensao do
emissor da mensagem e vice-
versa




Competéncia Interpessoal

* Percepcao apurada da situacao, de suas variaveis
relevantes e respectiva inter-relacao;

* Habilidade de resolver os problemas
interpessoais de forma efetiva e realista;

* Solucao alcancada de tal forma que as pessoas
envolvidas continuem trabalhando juntas tao
eficientemente, pelo menos, como quando
comecaram a resolver seus problemas.




Percepcao

* Processo pelo qual o individuo toma conhecimento do mundo
externo

* Perceber é trazer a consciéncia, o que acontece a nossa volta
e dentro de nods

*Perceber é interpretar a
realidade a partir dos proprios
referenciais internos




Emissor x Receptor

* comunicar-se é ter uma ponte de
compreensdo entre quem comunica e
guem recebe a informacao, de forma que
possam compartilhar sentimentos e
informacdes. E através dessa ponte que o
individuo transmite suas idéias, fatos,
pensamentos, sentimentos e valores as
outras pessoas.




Processo Comunicacional

* Fonte — que é o Emissor dessa idéia

* Mensagem — que € a expressao da idéia que se
quer transmitir

* Meio ou midia - € o que leva a idéia, o veiculo.

* Receptor — que é aquele que recebe a ideia.




Quais sao os meios + utilizados?
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TERNET

02 de Setembro de 2009 « 08h22 » atualizado as 12h59

Mulher € demitida por enviar e-mails
com texto em caixa alta

0 £ 0 A comunicacao na era do e-mail e SMS exige uma etigueta um
pouco diferente da utiizada na vida real, ja que ndo se pode
AL Edcurtr contar com a linguagem corporal nem com o tom da voz de
guem fala. E isso pode causar mal-entendidos. Na Mova
Zelandia, a contadora Vicki Walker foi demitida por ndo saber lidar muito bem com e-mails - e

recebeu cerca de US$ 17 mil como compensacio.




Interferéncias na Comunicacao

 Estado fisico e/ou emocional,

* Palavras de duplo sentido,

* Escolha inadequada do meio,

* Dificuldade de expressao

* Timidez,

* Nivel de interesse pelo que esta sendo transmitido,
* Excesso de intermediarios,

* Presenca de preconceitos,

* Medo de expressar opinides,

* O estado psicologico da pessoa que fala ou da que escuta €
também relevante para o processo.




Comunicacao Interpessoal

A comunicacdao e o comportamento humano estao em trés
categorias basicas: passividade, agressividade e assertividade.

* Passividade: relutancia ou incapacidade de expressar com
segurancga 0 que VOCé pensa e sente.

* Agressividade: nao leva em conta os objetivos das pessoas
nem seus sentimentos, gera amargura e frustracao e, em
consequéncia, a resisténcia.

* Assertividade: é a alternativa para os extremos da passividade
e agressividade. Esta baseada no respeito por vocé e pelo

outro. Ha um espirito de colaboracao e respeito das duas
partes.




Voce ja passou por estas
situacoes?




Assertividade

Comportamento Assertivo

Eu corro
esse risco.

Ficarei hem,
se estiveres
bem.

A minha vida é
minha
esponsabilidade!

Eu nao sou
perfeito...

Tens o
direito de
ser Tul.

Controle
Situacao

[ Sinceridade J

A vontade
na relagao

cara-a-cara

Responsavel Honesto Confianca ‘]
Pogitiva ]{ d ]( }[r Reciproca




Comunicacao Nao Verbal

* 07% - palavras ( o que a pessoa diz)

* 38% - tom de voz, inflexao ( a maneira
como fala)

* 55% - corpo, olhos, maos, bracos, pernas,
dedos (expressao e gestos)




Postura Arrogante, Tensa,
desafiadora, | cabisbaixa,
provocante encolhida

Gestos Bruscos, Timidos,
desconfiados | desajeitados,

Inseguros

Expressao Ironica, de | Ansiosa,

facial desprezo iInsegura,

buscando
aprovacao,
aceitacao

Tom de voz Cortante, Baixo, pouco
agudo, expressivo
agressivo

Palavras Nao faca, va | Voceé que
VOCeé, faca | sabe, como
voceé vocé achar

melhor




Analise Transacional

* se eu me percebo como inferior a alguém a
tendéncia é que eu me mostre mais submisso e
Passivo;

* se eu me percebo como superior, a tendéncia é
gue eu seja mais impositivo, agressivo ao me
relacionar com os outros, porém se tenho
consciéncia das minhas qualidades e limitacoes,
nao vou aceitar que o outro me agrida ou me
desvalorize, vou procurar estabelecer relacoes
de parceria, de crescimento mutuo




* Comunicacao Informativa: O individuo necessita estar
informado, aprender sobre as suas atividades e realizacdes. A
informacao tipica descreve, explana, define ou demonstra
algo.

* Comunicacao Persuasiva: Acrescentar evidéncias,
racionalizacdes e sugestdes as conviccoes, sentimentos,
experiéncias e motivacoes dos receptores, influenciando-os
em suas atitudes e comportamentos.




Comunicac¢ao e Confianca

4C's da Confianca (Harkins ):
*Cuidar
*Comprometimento
*Clareza

*Consisténcia




Minimizando as Dificuldades

* Habilidade de transmissao, que é a capacidade de se fazer
compreender por outras pessoas;

* Habilidade de escutar, que é a capacidade de entender os
outros ( por exemplo, ter empatia, prestar atencao e ler a
linguagem corporal e os sinais nao-verbais).




A arte de escutar



Escuta Ativa

> 4 Empatia - A escuta ativa exige uma certa sensibilidade as
pessoas com quem estamos tentando nos comunicar, suas
atitudes, emocdes e sentimentos.

* 4 Reflexao- Ao refletir tanto sobre o conteudo como sobre a
emocao ou 0s sentimentos existentes por tras dele, pode-se
repetir a mensagem com suasproprias palavras, a outra
pessoa tera oportunidade de responder com informacoes
adicionais.

> 4 Feedback - Como a comunicacao eficaz € um processo de
troca bidirecional, o uso do feedback &€ mais uma maneira de
se reduzir falhas de comunicacao e distorcoes.




Feedback

Para que o feedback seja eficaz procure:

e Evitar adotar atitude defensiva;

e Quvir com atencao e considerar ao menos 1% de possibilidade;
e Refletir sobre o que ouviu;

e Pedir esclarecimentos se necessario;

e Agradecer pelo feedback recebido.

Algumas sugestoes para superar dificuldades:

e Estabeleca uma relacao de confianca reciproca para diminuir as
barreiras entre

comunicador e receptor.
e Reconheca que o feedback &€ um processo de exame conjunto.

e Aprenda a ouvir, a receber feedback sem apresentar reacoes
emocionais (reativas,

defensivas) intensas.

e Ao dar feedback, aprenda a ser habil, sem conotacdes emocionais
intensas.




Duvidas?

*femague@flaviopavanelli.com.br

"Nao tenha medo de crescer
lentamente. Tenha medo, apenas, de
ficar parado." -- Provérbio chinés




