Quem precisa de uma sala de espera?

Paul Levy

Passando por Jacksonville, Flérida, tive a oportunidade de conhecer o “dentista
lean”, Sami Bahri, sobre quem escrevi anteriormente. Caminhando em direcdo a seu
consultdrio, fiquei impressionado com a aparéncia de sua sala de espera. Essa é uma
situacdo atipica. Pacientes entrando na clinica sdo imediatamente acompanhados para a
sala de tratamento. Organizar o fluxo de trabalho da clinica para realizar os tratamentos
de maneira eficiente é resultado direto dos esfor¢os lean. Brinquei com Sami, dizendo a
ele que deveria encontrar outros usos para esse espaco, como criar ali uma livraria ou
algo assim!

Uma das coisas que gosto sobre essa clinica é a pratica de tratar todas as
necessidades do paciente durante uma Unica visita. A maioria de nds vai a dentistas que
exigem que retornemos para uma segunda visita, caso tenhamos uma carie que precisa
ser tratada ou outro procedimento qualquer, como limpeza e exames. N&o ali. Se eles
encontram uma cérie, tratam imediatamente. O resultado foi uma reducéo de 24% no
namero de horas agendadas na clinica (para 0 mesmo numero de pacientes). Além de
tornar a vida dos pacientes mais conveniente, o escritério eliminou o trabalho associado
a segundas e terceiras visitas: agendamento, confirmacdo, limpeza extra das salas de
exame e faturamento.

Sami e sua equipe tém muito orgulho dos comentéarios de seus clientes na “Lista
de Angie”, todos como nota 10. Os comentérios refletem as percepcbes dos pacientes.
Eles ndo sabem que essa é uma clinica lean, mas percebem 0s aspectos associados ao
servigo que resultam da aplicacdo da filosofia lean:

Esse grupo € maravilhoso. O pessoal € discreto. Coloquei uma coroa. Nenhuma
dor, e eles me ofereceram o servico completo no mesmo dia e hora se eu quisesse.
Consertei o0 dente com a mesma coroa. Nada de “empurrar” servigos de alto custo, dos
quais muitas vezes ndo precisamos. Geralmente fico intimidado em um consultorio, mas
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aqui ndo fiquei. Meu antigo dentista se aposentou e o outro com o qual tentei me
consultar s6 quer saber de “vender, vender, vender”.

Dentista completo e étimo profissional. Tive uma consulta hoje e levarei meus
filhos a esse consultério também. A equipe é gentil e compassiva. E isso inclui todos.
Eles o atenderdo se precisar, mesmo que seja & noite. Vocé nunca tera que esperar mais
do que 10 minutos. A equipe € 6tima e conhece 0s pacientes pelo nome. Ndo ha uma
Unica pessoa ali em quem eu ndo confiaria, todos sdo capazes de fornecer excelentes
servigcos, com habilidade, conhecimento e compaixao.



