HiDoctor® Blog

Conselhos de especialistas: respondendo ao
panico do paciente sobre o Coronavirus

Faca perguntas abertas aos pacientes quando eles ligarem para o consultério ou clinica
em panico com o novo coronavirus. Esse é o primeiro conselho de Stephen Benning,
PhD, professor de psicologia da Universidade de Nevada, Las Vegas, EUA. "Como
meédicos, temos todos os tipos de perguntas que podem levar um paciente a entrar em
panico, mas cabe ao paciente perguntar o que realmente o esta incomodando”,

aconselha.

Por exemplo, alguns pacientes podem estar preocupados com a COVID-19, a doenca
infecciosa, enquanto outros estao preocupados com os pais ou outros membros da
familia contrairem o virus. Ainda, outras pessoas podem estar preocupadas com a
perda do emprego devido aos esforcos governamentais para impedir o aumento da

disseminacao comunitaria do virus.

O ponto dele? "Se nds, como clinicos, nao fizermos perguntas abertas, nossas respostas

podem nao ser aplicaveis", diz Benning.
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Forneca informacoes precisas sobre o teste da COVID-19
Tista Ghosh, MD, MPH, epidemiologista e diretora sénior de avaliacao de impacto do
Grand Rounds de San Francisco, ressalta que muitos pacientes ligam para o
consultério médico porque querem fazer o teste do virus. Informacoes atualizadas
sobre o teste da COVID-19 devem ser fornecidas a pessoa responsavel por atender o

telefone da clinica, diz ela.

Além disso, o consultorio deve registrar informacoes de testes em sua mensagem pré-
gravada que recebe os pacientes quando ligam, diz Ghosh, que anteriormente atuou

como diretora de saude publica do Colorado.

Seja honesto e reconfortante
Os consultoérios médicos devem comunicar as informacgoes precisas e atuais que eles
tém sobre o coronavirus, diz Simon Rego, PsyD, chefe de psicologia do Montefiore

Medical Center, em Bronx, Nova York.

Por exemplo, de acordo com o Centro de Controle e Prevencao de Doencas (CDC), os
idosos tém maior risco de doencas graves com o coronavirus. De fato, a agéncia federal
relatal! que 8 em cada 10 mortes nos Estados Unidos devido ao virus ocorreram entre
adultos com 65 anos ou mais, com estatisticas semelhantes observadas no resto do
mundo e no Brasil. O CDC também afirma!®' que idosos e pessoas de qualquer idade
com problemas médicos graves, como doencas cardiacas, diabetes ou doencas

pulmonares, podem estar em maior risco de complicagoes sérias.

Além disso, o CDC revelou'®' que 38% das pessoas doentes o suficiente para necessitar
de hospitalizacdo no Estados Unidos devido ao virus tinham menos de 55 anos.

Também no Brasil tem ocorrido casos de sintomas graves em pessoas mais jovens.

O mais importante é fornecer aos pacientes informacoes confiaveis, diz Rego. Ele
aponta especificamente para a Organizacao Mundial da Satide e o CDC, que estao
constantemente atualizando seus recursos e oferecendo diretrizes sobre praticas de
higiene e alertas de viagem. No Brasil, o Ministério da Satide também est4 atualizando
as informacoes sobre o coronavirus diariamente, sendo a melhor fonte de informacoes

sobre o desenvolvimento da epidemia no pais.

“Educar o paciente comeca com o alivio de suas preocupacoes. Parte disso € educa-los

sobre fontes confiaveis de informacao”, acrescenta. Os departamentos de satde



estaduais e locais sao fontes adicionais de informacoes confiaveis, diz Rose Willis, JD,
advogada do escritorio de advocacia Dickinson Wright, com sede em Detroit, onde ela

aconselha consultorios médicos e hospitais.

Paul Gionfriddo, presidente e CEO da Mental Health America, aconselhou em uma

declaracao que os profissionais de saiide devem fazer o seguinte:

= Rastreie todos os pacientes quanto a ansiedade nas consultas médicas.

= Reserve um tempo extra com os pacientes para avaliar a necessidade de
tratamento intensivo em satide mental que eles recebem imediatamente. Ele
ressaltou que os efeitos na saiide mental, se ndo forem tratados, podem durar

semanas ou meses e retornar inesperadamente.

» Gerencie a capacidade de assisténcia médica do consultorio para permitir
respostas a crises de saide mental a medida que surgem nas préximas semanas

€ Imeses.

» Encaminhe os pacientes a uma variedade de recursos informativos e de apoio
para acompanhamento de saiide mental. Ele também aconselhou a nao desistir
caso nenhum médico esteja imediatamente disponivel para atender uma
indicacdo. Outros servicos de suporte mental estao disponiveis, sendo possivel

encontra-los através de uma pesquisa.

Benning diz que a pessoa que atende o telefone da clinica deve informar aos pacientes
quando eles podem esperar receber uma ligacao de volta do consultorio, se sua
preocupacao nao puder ser tratada durante a ligacao inicial. Esse periodo deve permitir
que o membro da equipe consulte o médico. A comunicacao de um tempo para contato

pode ajudar a aliviar algumas incertezas para os pacientes, explica ele.

Nao passe a frente da ciéncia

Bill Hopkins, JD, socio da area de satide do escritorio de advocacia Shackelford,
Bowen, McKinley and Norton, em Austin, Texas, concorda que os pacientes buscam
seguranca e conforto. “Embora isso pareca agradavel e maravilhoso para a pessoa
comum, do ponto de vista clinico e de responsabilidade, € ai que estao as areas

problematicas para os profissionais de saude”, explica ele.



Ser tranquilizador e reconfortante é mais facil quando uma condigao clinica é conhecida
e previsivel, mas os profissionais de satide nao tém esse nivel de informacao sobre o
coronavirus, ressalta Hopkins. Especificamente, “palavras excessivamente zelosas de
tranquilidade e conforto podem voltar a assombrar um profissional de satde se sua
compaixao lhe permitir fornecer uma falsa sensacao de seguranca a um paciente, que
nao esta apoiada em nada além de um desejo de convencé-lo a parar de entrar em

panico e se acalmar ”, aconselha.

Se, posteriormente, as informacoes fornecidas pelo consultério médico forem
imprecisas ou nao forem respaldadas por informacoes clinicas, o paciente podera
acusar o consultorio por ser negligente ao fornecer essas informacoes,

independentemente da intencao de acalma-lo, diz Hopkins.

“Por fim, os profissionais de saiide sempre devem dar preferéncia a fornecer
informacoes factuais e clinicas, bem como ter compaixao pelo medo que o paciente esta
sentindo, mas devem sempre evitar 'ir longe demais' ou 'além da ciéncia' ao fazer
promessas ou previsoes que eles ndo podem manter e que podem ser responsabilizados

se estiverem errados e nao tiverem uma base clinica para as declaracgoes”, diz ele.

Alinhe recursos adequadamente

O médico responsavel pelo consultério ou o administrador da clinica deve fazer um
plano para a equipe para atender o telefone e garantir a limpeza do ambiente, diz
Ghosh, ex-membro da Forca-Tarefa de Servigcos Preventivos dos EUA, que fornece

recomendacoes cientificas para melhorar a satude da populacio.

Pode ser apropriado investir em um provedor de ligacoes virtuais que possa responder

as ligacoes de pacientes, acrescenta ela.

Willis recomenda fornecer uma lista de verificacao para a pessoa que atende a linha
telefonica do consultorio. "As pessoas da recepcao nao podem praticar medicina. Elas
podem precisar encaminhar o paciente a um médico... Verifique se elas estao tendo um

dialogo apropriado sobre a situa¢do, nao a parte médica."

Com relacao a limpeza do consultorio, Ghosh diz que é importante garantir que as salas
de espera e de exames sejam limpas com frequéncia. Lembre-se de limpar maganetas,
os bracos das cadeiras, superficies das mesas e controles remotos da TV na sala de

espera.



Promova atendimento virtual e atualize o site do consultério
Os consultorios médicos podem usar as midias sociais para educar os pacientes sobre as
consultas de telemedicina, o que pode reduzir a pressao sobre os servigos de
emergéncia e os consultorios e clinicas, de acordo com Patric Wiesmann, diretor
administrativo e gerente geral da divisao de satide e ciéncias da vida da

Reputation.com.

O CFM liberou em carater de excepcionalidade o uso da telemedicina durante esse
periodo de pandemia do Coronavirus para garantir a seguranca de pacientes e
profissionais de satde. A portaria completa com os detalhes sobre o uso pode ser
acessada aqui. Também no site do HiDoctor® vocé encontra orientagoes sobre como

pode ser feito o uso da telemedicina nesse momento.

Pacientes com ansiedade podem nunca ligar para o consultorio. Por isso é importante
atualizar as paginas de seu site para incluir informacoes sobre as op¢oes de

telemedicina, ele aconselha.

Os protocolos desenvolvidos pelo Ministério da Satide e outras entidades
governamentais continuam sendo atualizados. Assim, Weismann aconselha os
consultorios a adicionarem uma mensagem de resposta de emergéncia ao topo de seus

sites com atualizacoes e informacoes importantes sobre o virus.

Fonte: Physicians Practice
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O HiDoctor® ¢ a tnica plataforma médica completa para seu consultério. A Centralx®
conta com mais de 30 anos de experiéncia no desenvolvimento de tecnologias para a

area médica.
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