CULTURA
DENTEXPERT TREND

Cum alegem sa ne facem meseria.

Un document pentru pacienti, candidati, colegi si pentru oricine vrea sa inteleaga ce asteptam de la
oamenii care au grija de pacientii nostri.

Ne facem treaba cat putem noi de bine, cu blandete si informand
pacientul.

Buzau
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Meseria noastra incepe cu competenta. Dar
merge mai departe.

Lucram cu oameni care pot veni cu durere, teama, rusine, neincredere sau multe intrebari. Uneori au in
fata un diagnostic pe care abia il inteleg, o decizie medicald importanta sau un tratament care presupune
un efort financiar serios.

Noi suntem pe teren cunoscut. Pacientul, de multe ori, nu este. De aceea, responsabilitatea noastrd nu
se termina la executia corecta a unei manopere.

Experienta, dexteritatea si rezultatele bune sunt baza profesiei noastre. Intr-o clinica stomatologica, nsa,
competenta Inseamna si felul in care ne raportam la omul din fata noastra.

Profesionalismul se vede si in felul in care observam omul, il ascultdm, 1i explicdm, 1i cerem acordul, i
respectam timpul si ii rdspundem cand ceva il nelinisteste.

Competenta ne face buni in meseria noastra. Felul in care o punem in slujba omului spune ce fel de
profesionisti suntem.

De ce am pus in scris felul in care lucram

Pentru ca vrem sa fie clar, atat pentru cei care lucreaza aici, cat si pentru cei care ne incredinteaza
sanatatea lor, ce inseamnd pentru noi sd ne facem bine meseria. Acest document pune in cuvinte felul in
care alegem sa lucram la Dentexpert Trend si ceea ce un pacient poate astepta de la noi.

Dentexpert Trend ¢ Cultura noastrs ¢ 2



Promisiunea noastra

Ne facem treaba cit putem noi de bine, cu blandete si informand pacientul.

Poate pérea o propozitie simpld. Pentru noi, nu este. Fiecare parte din ea spune ceva despre felul in care
lucram.

Ne facem treaba cat putem noi de bine

Asta inseamna sd ne pregatim, sd fim atenti, sa verificdm si sd continudm sa Tnvatam. Uneori ITnseamna si
sd spunem ,,nu stiu” sau ,,am nevoie de o altd opinie”.

Competenta nu Inseamna sa ai intotdeauna raspunsul pe loc. Inseamna si sa-ti cunosti limitele, s ceri
ajutor atunci cand este nevoie si sa cauti raspunsul corect pentru pacient.

Vrem sa facem lucrurile bine si atunci cand sunt simple, si atunci cand devin dificile. Standardul nostru
nu ar trebui sd depinda de cat de aglomerata este ziua sau de cine ne priveste.

Cu blandete

Un om care se asaza pe scaunul stomatologic nu isi lasa frica la usd. Unii pacienti ne spun cd le este
teama. La altii o vedem. Altii o ascund foarte bine.

Blandetea inseamna sa observam omul si sa tinem cont de starea lui in felul in care vorbim, explicam si
lucram. Inseamnad sa avem rabdare cand cineva are nevoie de inca o explicatie si s nu confundam
vulnerabilitatea cu slabiciunea.

Blindetea nu scade standardul medical. Schimba felul in care il aplicim.

Informénd pacientul

Vrem ca pacientul sd stie ce am gasit, ce 11 propunem, de ce 1i propunem, ce urmeaza si cat costd. Sa aiba
timp sa intrebe si sa poatad spune ca ceva nu i este clar.

Explicatia face parte din tratament. La fel si acordul pacientului.

Un pacient informat poate lua o decizie impreuna cu noi, nu doar accepta ceea ce ii spunem.

De ce existam si ce construim

Misiunea noastra

Vrem sa facem stomatologie buna intr-un loc in care pacientul este tratat cu atentie si respect.
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Asta inseamnad, desigur, un act medical facut bine. Dar Inseamna si sa observam omul din fata noastra, sa
comunicdm intr-un fel pe care il poate intelege si sa ramanem disponibili atunci cand are o intrebare sau
cand ceva din experienta lui nu a fost asa cum trebuia.

Stim cd pentru multi oameni stomatologia vine la pachet cu teama, anxietate sau experiente neplacute din

trecut. Nu putem promite ca orice tratament va fi usor. Putem insa sa facem tot ce tine de noi pentru ca
pacientul sa stie ce 1 se intampld, sa se simta ascultat si sa treaca prin tratament cu mai multa siguranta.

Viziunea noastra

Vrem ca Dentexpert Trend sd fie un loc in care atit pacientii, cat si oamenii care lucreaza aici sa se simta
in siguranta, valorizati si in confort.

Pentru noi, acestea nu sunt doar stari placute. Sunt conditii in care se poate construi o relatie buna pe
termen lung.

Ne dorim pacienti care revin pentru ca au incredere in noi si colegi care rdman pentru cd pot creste intr-un
mediu n care exista respect, standarde si loc pentru dezvoltare.

Increderea se castiga in timp. Si se poate pierde foarte repede. De aceea, felul in care lucram in
fiecare zi conteaza.

Valorile noastre

Valorile au sens doar daca se vad in ceea ce facem. Altfel, riman niste cuvinte frumoase scrise pe un
perete sau pe un site.

La Dentexpert Trend sunt sapte: onestitate, excelenta, empatie, disponibilitate, blindete, siguranta si
curaj.

Nu functioneaza separat. Uneori avem nevoie de mai multe Tn aceeasi conversatie.

ONESTITATE

Onestitatea se vede cel mai bine atunci cand lucrurile nu ies exact cum ne-am dorit.

Este simplu sa fim transparenti cand totul merge bine. Mai important este ce facem cand un rezultat este
diferit de cel asteptat, cdnd am omis ceva, cand apare o intarziere sau cand raspunsul corect este ,,trebuie
sd verific”.

Preferam adevarul spus la timp unei explicatii convenabile spuse prea tarziu.

Suntem onesti si cand prezentdm un plan de tratament. Pacientul trebuie sa inteleaga ce ii recomandam,
de ce, care sunt costurile si, acolo unde exista, care sunt alternativele.

Onestitatea inseamna si sa ne asumam partea noastra atunci cand gresim.
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Increderea are nevoie de adevar, mai ales in momentele dificile.

EXCELENTA

Stomatologia evolueaza, iar noi trebuie sa evoludm odatd cu ea. Asta Tnseamna sa invatam continuu, sa
investim in pregdtirea oamenilor si in tehnologii cat mai moderne, deoarece acestea ne ajuta sa
diagnosticam mai precis, sd tratdm mai bine sau sa facem experienta pacientului mai sigura si mai
confortabila.

Tehnologia, insd, nu inlocuieste judecata medicala si nici experienta. Este un instrument pe care trebuie sa
stim cand si cum sa il folosim.

Discutam cazurile dificile, verificim, cerem o altd opinie atunci cand este utild si cautam solutia potrivita
pentru pacient, nu doar solutia pe care o avem cel mai la indemana.

Rezultatul medical conteaza enorm. Dar excelenta se vede si in detalii: in organizare, igiena,

Excelenta este suma lucrurilor bine ficute, repetate suficient de des incit si devini felul nostru de a
lucra.

EMPATIE

Pacientul si medicul pot trdi aceeasi consultatie foarte diferit.

Pentru noi, o procedura poate fi una pe care am facut-o de sute de ori. Pentru pacient poate fi prima. Ceea
ce pentru noi este rutind, pentru el poate Insemna teama, durere, rusine sau o decizie importanta.

Empatia incepe prin a observa aceasta diferenta.

Ascultam inainte sa raspundem. Punem intrebari. Incercam sa intelegem ce il preocupa pe omul din fata
noastrd si adaptam explicatia la ceea ce are nevoie sa stie si poate intelege in acel moment.

Nu putem simti in locul pacientului. Putem insa sa tinem cont de ceea ce el simte.

DISPONIBILITATE

Disponibilitatea nu inseamna ca orice lucru poate fi rezolvat instantaneu. Inseamna ca pacientul nu este
lasat singur cu o problema pe care ne-a adus-o la cunostinta.

Cand nu putem raspunde noi, 1l indrumam catre omul care poate. Cand este nevoie sa verificam, spunem
asta si revenim. Cand apare o nemultumire, o ascultdm Tnainte sd ne aparam.

In interiorul echipei, disponibilitatea Inseamna acelasi lucru: vedem ca un coleg are nevoie de ajutor si,
daca putem ajuta, o facem.
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»Nu este treaba mea” nu ar trebui sa fie primul raspuns atunci cind putem contribui la rezolvarea
unei probleme.

BLANDETE

Blandetea este una dintre valorile care ne definesc cel mai bine si, in acelasi timp, una dintre cele mai
usor de inteles gresit.

Pentru noi, blandetea nu inseamna lipsa de fermitate si nici evitarea conversatiilor dificile. Inseamna sa
poti spune un lucru dificil fara sa ranesti inutil. Sa corectezi fara sa umilesti. Sa fii ferm fara sa devii

agresiv.

Cu pacientul, se vede In voce, in gesturi, in rabdare si in felul in care lucram. Intre colegi, se vede mai
ales atunci cand suntem sub presiune sau cand avem opinii diferite.

Putem avea standarde ridicate si, in acelasi timp, sa ne purtim frumos unii cu ceilalti.

SIGURANTA

Intr-o clinicd medicald, siguranta nu poate fi doar o senzatie.

Incepe cu actul medical: protocoale respectate, igiend, sterilizare, atentie, documentare, competenta si
respectarea limitelor profesionale. Continud cu informarea si acordul pacientului.

Dar exista si o sigurantd pe care omul trebuie sd o simta. Sa poatd spune ca 1i este fricd. Sa poata cere o
pauza. Sa poatd intreba din nou. Sd poata spune ca ceva il nemultumeste.

Si vrem acelasi lucru 1n echipd: un coleg care observa o problema trebuie sa o poatd spune. Siguranta
pacientului depinde uneori tocmai de curajul cuiva de a vorbi la timp.

Un mediu sigur este unul in care problemele pot fi vizute, spuse si rezolvate.

CURAJ

Cateodata, cel mai usor lucru este sa taci.

Sa speri ca problema se rezolva singura. Sa eviti o conversatie incomoda. Sa nu spui ca ai gresit. Sa
continui, desi ai nevoie de ajutor.

Noi vrem altceva.

Curajul profesional inseamna sa spui adevarul, sa recunosti cand ai gresit, sa ceri ajutor, sa adresezi o
intrebare atunci cand ceva nu ti se pare n regula si sd porti conversatiile care trebuie purtate.

Inseamna si sa sustii ceea ce crezi cu argumente, nu ridicand vocea.
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Curajul nu inseamna sa nu ai indoieli. Inseamna sa faci ce trebuie si atunci cind este inconfortabil.

Experienta pacientului incepe Inainte sa intre In
cabinet

O experienta buna intr-o clinicd stomatologica nu Incepe cand medicul ia instrumentul in mana si nu se
termina cand pacientul se ridica de pe scaun.

Incepe cu primul telefon, primul mesaj sau primul pas in clinica.

Pacientul trebuie sa gaseasca lucrurile simple fara sa fie nevoit sa le ceara: o temperatura potrivita, un loc
confortabil, apd, acces la toaleta, servetele, informatii si un spatiu curat si ingrijit.

Dar ospitalitatea inseamna mai mult decat confortul fizic.
Inseamna sa fie observat cand intrd. Sa intalneasca un om calm si disponibil. Sa primeasca ajutor dacd nu
intelege un formular. Sa 1 se vorbeasca suficient de rar Incat sa poata urmari explicatia. Iar daca

informatia este complicatd, sa o mai explicdm o data.

Daca apare o intarziere, vrem sa stie. Dacd nu stie unde trebuie sd mearga, il indrumam. Daca este
nelinistit, incercam sd observam inainte sa fie nevoit sa ne atraga atentia.

In cabinet, aceeasi grija continud: urmarim confortul, explicam procedurile si costurile, rdispundem
intrebdrilor si cerem acordul pacientului Tnainte sd mergem mai departe.

Ospitalitatea este ceea ce facem. Increderea este ceea ce speram sa construim prin toate aceste
lucruri.

Cand ceva nu merge bine

Oricat de bine am lucra, vor exista intarzieri, neintelegeri, rezultate diferite de cele asteptate si momente
in care pacientul este nemultumit.

Cultura unei clinici se vede foarte bine tocmai atunci.

Prima noastra preocupare este sa intelegem ce s-a intdmplat. Ascultdm pacientul, clarificam faptele si
evitdm sa transformam conversatia Intr-o lupta despre cine are dreptate.

Daca problema tine de noi, ne asumdm partea noastra. Daca este nevoie de explicatia medicului sau de
implicarea unei persoane cu mai multa responsabilitate, pacientul ajunge la acea persoana.

O nemultumire spusa ne ofera sansa s intelegem si, atunci cand se poate, sa reparam.
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Nu promitem ci nu vom gresi niciodata. Ar fi o promisiune lipsita de onestitate. Ne asumam insa
obligatia de a nu trata superficial o problema pe care pacientul ne-o semnaleaza.

Cum lucram unii cu ceilalti

Pacientul vede doar o parte din ceea ce se intdmpla intr-o clinica. Dar simte foarte repede felul in care
functioneaza echipa.

O echipa in care oamenii comunica bine, se ajuta si 1si asuma responsabilitatea oferd o experienta diferitd
de una in care informatia se pierde, problemele sunt pasate si tensiunile rdiman nerezolvate.

La Dentexpert Trend vrem sa putem vorbi direct si civilizat. Putem avea opinii diferite. Putem argumenta.
Putem spune cd ceva trebuie facut mai bine. Tonul ridicat nu face argumentul mai bun.

Cerem ajutor cand avem nevoie si il oferim cand putem. Spunem problemele cat sunt inca mici.
Feedbackul trebuie sa ne ajute sa devenim mai buni, nu sa ne faca sa ne fie teama sa gresim.

Simai ales, vrem s evitam confuzia dintre un mediu bun si un mediu comod.

Blandetea nu inseamna tolerarea neglijentei. Respectul merge impreuna cu responsabilitatea. Iar
apartenenta la o echipa inseamna ca ceilalti trebuie sa se poata baza pe munca ta.

Daca citesti acest document...

...ca pacient
Aceste pagini spun ce incercdm sa oferim si standardul dupa care vrem sd fim judecati.

Ai dreptul sd intrebi. Sa ceri o explicatie atunci cand ceva nu este clar. Sa stii ce urmeaza si cét costa. Sa
ne spui cand iti este teama si sd ne atragi atentia atunci cand ceva din experienta ta nu este in regula.

Nu consideram intrebarile o lipsa de incredere. De multe ori, ele sunt tocmai drumul catre ea.

... pentru ca te gandesti sa lucrezi cu noi

Atunci documentul acesta iti spune ceva important Tnainte sa ne cunoastem.

Competenta profesionald conteaza mult pentru noi. Dar ne intereseaza si cum vorbesti cu un pacient
speriat, ce faci cand gresesti, cum primesti feedback, cum vorbesti despre un coleg cand acesta nu este in

incapere si daca vezi o problema si alegi sa te implici.

Nu cautdm oameni identici. Cautam oameni care pot lucra dupa aceleasi principii.
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Daca te regiasesti in ele, avem deja un lucru important in comun.

... pentru ca faci parte din Dentexpert Trend

Atunci aceste pagini nu sunt o descriere despre altii. Sunt despre noi.

Cultura nu este ceea ce declaram pe site. Este ceea ce repetam suficient de des incéat devine normal: cum

ne purtdm intr-o zi aglomerata, ce facem cand apare o greseald, cum vorbim cand suntem in dezacord si
cat de bine ne facem treaba atunci cand nu ne verifica nimeni.

Ce vrem sa ramana dupa noi

Nu fiecare pacient isi va aminti numele procedurii pe care am facut-o. Poate nu va retine toate explicatiile
si probabil nu va vedea o mare parte din munca din spatele unui rezultat bun.

Dar va sti daca a avut incredere.

Va sti dacd a fost ascultat. Daca i s-a explicat. Daca s-a simtit in sigurantd. Dacd oamenilor din jurul lui
le-a pasat de ceea ce faceau.

Iar pentru noi, acestea nu sunt lucruri separate de stomatologie. Fac parte din felul in care alegem sa ne
facem meseria.

Ne facem treaba cit putem noi de bine, cu blandete si informand pacientul.

Vrem ca dupa intalnirea cu noi problema pacientului sa fie mai
mica, iar increderea lui mai mare.

DENTEXPERT TREND ¢ BUZAU
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