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Nove maneiras de melhorar a
comunicacao com o paciente

Na medicina, o que motiva os profissionais é fornecer atendimento de alta qualidade
e melhorar os resultados clinicos para os pacientes. A comunicacao eficaz entre médico e
paciente é extremamente importante para esses esforcos. Pesquisas tém mostrado
repetidamente que h4 uma ligacdo claral!! entre a forma como os médicos se comunicam e

os resultados do paciente.

Pesquisas também ja demonstraram a conexdo entre melhores pontuacoes de
comunicacdo e melhor adesdo do pacientel?] menores taxas de readmissdol3), melhores
taxas de mortalidadel#!, menor risco de negligéncia médical®! e custo por caso reduzido!®l.
Nenhuma outra area do conhecimento médico ou habilidade técnica tem maior impacto

nos pacientes.

Além dos beneficios significativos para o paciente, outras vantagens em uma
comunicacao otimizada entre médico e paciente incluem maior satisfacao no trabalho para
o médico, melhores participacdo no mercado e reputagao, e reducao de erros médicos. A
melhor parte é que uma comunicacio melhor NAO requer mais tempo do médico nem

custos adicionais.

Mas a medida que os médicos sao pressionados a serem mais produtivos e
assumirem mais responsabilidades, é da natureza humana se concentrar em tarefas,
rotinas e requisitos de trabalho. Quando isso acontece, a comunicacao pode ser prejudicada

e os médicos podem parecer menos atenciosos.

2.

E preciso pratica — e disciplina — para acertar. Felizmente, como qualquer
procedimento médico, uma boa comunicacao é algo que pode ser ensinado, aprendido,
avaliado e melhorado. Neste texto abordamos nove estratégias para ajuda-lo a reorientar e
aprimorar suas interacoes com o paciente, incluindo técnicas que poderao melhorar nao
apenas a comunicacao médico-paciente, mas também os resultados do paciente e a

lucratividade.

Considerar todas as taticas de uma vez pode parecer complexo. Mas vocé pode
escolher duas ou trés técnicas e comecar hoje. Use essas habilidades com todos, em

qualquer lugar, até que se tornem hébitos. A partir dai, vocé pode continuar incorporando


https://blog.hidoctor.com.br/p/1360083/Estrategias+melhorar+cuidados+de+saude.htm
https://blog.hidoctor.com.br/p/1374908/comunicacao+aprimorada+paciente+evoluir+consultorio.htm

outras taticas em sua jornada para melhorar a comunicacao com o paciente. Seus pacientes

vao agradecer e vocé vai extrair mais significado de seu trabalho.

1. Desenvolva um ritual de boas-vindas

Seus pacientes terao a primeira impressao de vocé nos primeiros segundos da
consulta, portanto, ter um ritual de apresentacao é fundamental. Esse ritual pode incluir
anunciar sua entrada, ou dar boas-vindas ao paciente se é ele quem entra na sala, sorrir e
fazer contato visual. Prossiga dirigindo-se ao seu paciente pelo nome, apresentando-se e
oferecendo um aperto de mao ou outro cumprimento apropriado. Cumprimente também
os acompanhantes do paciente, se houver, sente-se, se possivel, e inicie a conversa com

algo ndao médico para estabelecer o relacionamento.

Uma vez que o relacionamento tenha sido estabelecido, elicite as expectativas ou
objetivos do seu paciente e garanta que haja uma oportunidade para que todas as suas
preocupacoes sejam compartilhadas. Vocé pode fazer perguntas como “O que vocé
esperava que realizassemos hoje?” e “Ha algo mais que vocé gostaria de falar?” Assim que
souber as expectativas e desejos do paciente, resuma-os listando as questées que irao
trabalhar. Um estudo de 20117) mostrou que a colaboracio em uma lista inicial das
questoes a serem abordadas nao aumentou a duracao da consulta ou o ntmero de
problemas tratados por consulta, mas reduziu a probabilidade de os pacientes

apresentarem novas reclamacoes ou informacoes no final da consulta.



2. Esteja presente

No ambiente agitado da pratica médica, os profissionais sao muito orientados para
as tarefas, andando de um lado para outro durante o dia com suas listas de tarefas
inundando seus cérebros. Nao é de admirar que os pacientes as vezes percebam um médico
falando consigo mesmo em vez de com eles. Quando os médicos praticam estar presentes,
encorajam os pacientes a realmente se engajarem com eles naquele momento.
Consequentemente, a qualidade geral da interagdo é melhor e muitas vezes vocé ouvira as
coisas de uma maneira diferente do que quando esta fazendo véarias tarefas ao mesmo

tempo.

Para praticar estar presente, respire fundo, acalme sua mente acelerada e traga sua
atencdo para o momento. Vire o corpo de forma que fique totalmente de frente para o
paciente, abra as palmas e incline-se para a frente, sorria e mantenha o contato visual. Faca
do ser humano que esta a sua frente a Gnica prioridade naquele momento. Nao pense no

que voce vai fazer no resto do dia.

3. Escolha palavras positivas

Para comunicar uma intencao positiva e engajar os pacientes, use as palavras “para
voce” e “com vocé” sempre que possivel. Considere a diferenca: “Ligarei para sua familia
para atualiza-los” ou “Ligarei para sua familia para que vocé os atualize”. Da mesma forma,
veja a diferenca entre “Estou aqui para garantir que seus cuidados sejam coordenados” e
“Eu estou aqui com vocé para garantir que seu cuidado seja coordenado.”

Também faca questao de mostrar apreco. Diga obrigado, faca um elogio ou expresse
sua gratidao aos seus pacientes enquanto eles estdo passando por uma experiéncia
potencialmente dificil e desafiadora. Por exemplo, “Obrigado por vir hoje” ou “Agradeco
todo o esforco que vocé esta investindo em sua recuperagao”. Os pacientes muitas vezes

nao esperam gratidao, e isso torna sua expressao particularmente emocionante.

4. Comunicacao nao verbal

Emocoes e sentimentos sao mais provaveis de serem transmitidos e observados por
meio de comunicacdo nao verbal, por exemplo, expressoes faciais, olhos marejados,

movimentos das maos ou batidas com os pés.
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Se prestarmos atencdao a comunicagdo nao verbal, aumentamos nossa consciéncia
das mensagens que enviamos aos outros e das mensagens que os outros nos enviam.
Pesquisas mostram que as acoes nao-verbais mais importantes que ajudam o paciente a se

sentir conectado ao médico sao o contato visual e o toque.

5. Faca perguntas abertas

Perguntas abertas suscitam a historia do paciente. Elas podem incluir “Diga-me o
que aconteceu”, “Continue” ou “Ajude-me a compreender”. No inicio da consulta, os
meédicos lancam uma ampla rede de perguntas abertas para construir relacionamento, criar
um di4logo e reunir informacdes. A medida que comecam a entender o problema ou
preocupacao, podem mudar para perguntas fechadas para preencher as lacunas no

entendimento e construir um diagnostico diferencial.

6. Mostre empatia

Engajar-se com um paciente significa fazer uma conexao, em primeiro lugar, como
uma pessoa que estd ouvindo o problema da perspectiva de outra pessoa. A empatia requer
ouvir atentamente e focar no paciente para compreender sua experiéncia, especialmente
quando sentimentos ou emocoes sao expressos. A empatia fornece ao paciente a validagao

de sua experiéncia e comunica: “Eu te vejo, eu te ouco, eu te entendo e eu te aceito.”

A empatia também economiza tempo. Estima-se que os pacientes fornecem
inimeras pistas sobre suas preocupacoes durante as conversas com os médicos. Quando os
médicos perdem essas pistas, os pacientes tendem a se repetir até sentir que receberam a
resposta apropriada. De acordo com um estudo publicado no JAMA!®], as consultas de
cuidados primarios com pistas perdidas duraram 20,1 minutos em comparacao com 17,6
minutos sem pistas perdidas, e nas consultas de cirurgia aquelas com pistas perdidas

duraram 14 minutos versus 12,5 minutos de duracao.

7. Pergunte-Diga-Pergunte

Ao se aproximar do final de uma consulta, use a técnica de perguntar-dizer-
perguntar para personalizar sua mensagem. Comece pedindo ao paciente que descreva sua

compreensao do problema. Em seguida, diga ao paciente em uma linguagem direta o que
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voce€ precisa comunicar: as mas noticias, opcoes de tratamento ou outras informacées. Uma
orientacdo util é nao fornecer mais do que trés informacdes por vez e evitar o jargao
médico. Finalmente, pergunte ao paciente se ele entendeu. Vocé também pode pedir ao

paciente que repita o que voce disse com suas proprias palavras, o que lhe dara a chance de

fazer perguntas adicionais e indicara se vocé precisa elaborar melhor ou repetir algo.

8. Garanta a adesao por meio da tomada de decisao
compartilhada

A adesdo é um elemento critico da tomada de decisdo compartilhada. E um convite
ao paciente para colaborar na tomada de decisdes em torno dos objetivos, opcoes e planos
de tratamento. Os pacientes que sdo consultados e engajados sobre seu relatorio de
tratamento aumentam a satisfacdo, a compreensao e a confianca nas decisoes de seus

médicos.

O desenvolvimento de metas compartilhadas para o tratamento também ajudara a
motivar os pacientes a aderir ao plano de tratamento. Por meio da educacao e da tomada
de decisao compartilhada, a ansiedade do paciente diminui, hA uma parceria médico-

paciente mais forte e um relacionamento mais satisfatorio para ambas as partes.

9. Finalize em um bom tom

Como vocé termina uma consulta é tdo importante quanto sua primeira impressao.
Durante a consulta, é 1til orientar continuamente o paciente para o processo de cuidados.
Pense a frente do final da consulta. Resuma o diagnostico, o tratamento e o prognostico e,
em seguida, analise os proximos passos: consultas de retorno, telefonemas, comunicacao
dos resultados dos exames e indicacOes a outros especialistas. Encerre a consulta com uma
expressao de otimismo ou esperanca, como “Espero que vocé se sinta melhor logo” ou

“aguente firme, estamos progredindo”, para concluir de maneira satisfatoria.
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