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Nove maneiras de melhorar a
comunicação com o paciente

Na medicina, o que motiva os profissionais é fornecer atendimento de alta qualidade

e melhorar os resultados clínicos para os pacientes. A comunicação eficaz entre médico e

paciente é extremamente importante para esses esforços. Pesquisas têm mostrado

repetidamente que há uma ligação clara[1] entre a forma como os médicos se comunicam e
os resultados do paciente.

Pesquisas também já demonstraram a conexão entre melhores pontuações de

comunicação e melhor adesão do paciente[2], menores taxas de readmissão[3], melhores

taxas de mortalidade[4], menor risco de negligência médica[5] e custo por caso reduzido[6].
Nenhuma outra área do conhecimento médico ou habilidade técnica tem maior impacto
nos pacientes.

Além dos benefícios significativos para o paciente, outras vantagens em uma

comunicação otimizada entre médico e paciente incluem maior satisfação no trabalho para

o médico, melhores participação no mercado e reputação, e redução de erros médicos. A

melhor parte é que uma comunicação melhor NÃO requer mais tempo do médico nem
custos adicionais.

Mas à medida que os médicos são 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 comunicação pode ser prejudicada
e os médicos podem parecer menos atenciosos.

É preciso prática – e disciplina – para acertar. Felizmente, como qualquer

procedimento médico, uma boa comunicação é algo que pode ser ensinado, aprendido,

avaliado e melhorado. Neste texto abordamos nove estratégias para ajudá-lo a reorientar e
aprimorar suas interações com o paciente, incluindo técnicas que poderão melhorar não
apenas a comunicação médico-paciente, mas também os resultados do paciente e a
lucratividade.

Considerar todas as táticas de uma vez pode parecer complexo. Mas você pode
escolher duas ou três técnicas e começar hoje. Use essas habilidades com todos, em
qualquer lugar, até que se tornem hábitos. A partir daí, você pode continuar incorporando
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outras táticas em sua jornada para melhorar a comunicação com o paciente. Seus pacientes
vão agradecer e você vai extrair mais significado de seu trabalho.

1. Desenvolva um ritual de boas-vindas

Seus pacientes terão a primeira impressão de você nos primeiros segundos da

consulta, portanto, ter um ritual de apresentação 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 mão ou outro cumprimento apropriado. Cumprimente também
os acompanhantes do paciente, se houver, sente-se, se possível, e inicie a conversa com
algo não 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
preocupações sejam compartilhadas. Você pode fazer perguntas como “O que você
esperava que realizássemos hoje?” e “Há algo mais que você gostaria de falar?” Assim que
souber as expectativas e desejos do paciente, resuma-os listando as questões que irão

trabalhar. Um estudo de 2011[7] mostrou que a colaboração em uma lista inicial das
questões a serem abordadas não aumentou a duração da consulta ou o número de
problemas tratados por consulta, mas reduziu a probabilidade de os pacientes
apresentarem novas reclamações ou informações no final da consulta.



2. Esteja presente

No ambiente agitado da prática médica, os profissionais são muito orientados para
as tarefas, andando de um lado para outro durante o dia com suas listas de tarefas
inundando seus cérebros. Não é de admirar que os pacientes às 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 interação é melhor e muitas vezes você ouvirá as
coisas de uma maneira diferente do que quando está fazendo várias tarefas ao mesmo
tempo.

Para praticar estar presente, respire fundo, acalme sua mente acelerada e traga sua

atenção 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. Faça
do ser humano que está à sua frente a única prioridade naquele momento. Não pense no
que você vai fazer no resto do dia.

3. Escolha palavras positivas

Para comunicar uma intenção positiva e engajar os pacientes, use as palavras “para

você” e “com você” sempre que possível. Considere a diferença: “Ligarei para sua família

para atualizá-los” ou “Ligarei para sua família para que você os atualize”. Da mesma forma,
veja a diferença entre “Estou aqui para garantir que seus cuidados sejam coordenados” e
“Eu estou aqui com você para garantir que seu cuidado seja coordenado.”

Também faça questão de mostrar apreço. Diga obrigado, faça um elogio ou expresse
sua gratidão aos seus pacientes enquanto eles estão passando por uma experiência
potencialmente difícil e desafiadora. Por exemplo, “Obrigado por vir hoje” ou “Agradeço
todo o esforço que você está investindo em sua recuperação”. Os pacientes muitas vezes
não esperam gratidão, e isso torna sua expressão particularmente emocionante.

4. Comunicação não verbal

Emoções e sentimentos são mais prováveis de serem transmitidos e observados por

meio de comunicação não verbal, por exemplo, expressões faciais, olhos marejados,

movimentos das mãos ou batidas com os pés.
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Se prestarmos atenção à comunicação não verbal, aumentamos nossa consciência

das mensagens que enviamos aos outros e das mensagens que os outros nos enviam.

Pesquisas mostram que as ações não-verbais mais importantes que ajudam o paciente a se
sentir conectado ao médico são o contato visual e o toque.

5. Faça perguntas abertas

Perguntas abertas suscitam a história do paciente. Elas podem incluir “Diga-me o

que aconteceu”, “Continue” ou “Ajude-me a compreender”. No início da consulta, os

médicos lançam uma ampla rede de perguntas abertas para construir relacionamento, criar

um diálogo e reunir informações. À medida que começam a entender o problema ou
preocupação, podem mudar para perguntas fechadas para preencher as lacunas no
entendimento e construir um diagnóstico diferencial.

6. Mostre empatia

Engajar-se com um paciente significa fazer uma conexão, em primeiro lugar, como

uma pessoa que está ouvindo o problema da perspectiva de outra pessoa. A empatia requer

ouvir atentamente e focar no paciente para compreender sua experiência, especialmente

quando sentimentos ou emoções são expressos. A empatia fornece ao paciente a validação

de sua experiência e comunica: “Eu te vejo, eu te ouço, eu te entendo e eu te aceito.”

A empatia também economiza tempo. Estima-se que os pacientes fornecem
inúmeras pistas sobre suas preocupações 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[8], as consultas de

cuidados primários com pistas perdidas duraram 20,1 minutos em comparação com 17,6
minutos sem pistas perdidas, e nas consultas de cirurgia aquelas com pistas perdidas
duraram 14 minutos versus 12,5 minutos de duração.

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
compreensão do problema. Em seguida, diga ao paciente em uma linguagem direta o que
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você precisa comunicar: as más notícias, opções de tratamento ou outras informações. Uma

orientação útil é não fornecer mais do que três informações por vez e evitar o jargão

médico. Finalmente, pergunte ao paciente se ele entendeu. Você também pode pedir ao

paciente que repita o que você disse com suas próprias palavras, o que lhe dará a chance de
fazer perguntas adicionais e indicará se você precisa elaborar melhor ou repetir algo.

8. Garanta a adesão por meio da tomada de decisão
compartilhada

A adesão é um elemento crítico da tomada de decisão compartilhada. É um convite
ao paciente para colaborar na tomada de decisões em torno dos objetivos, opções e planos

de tratamento. Os pacientes que são consultados e engajados sobre seu relatório de

tratamento aumentam a satisfação, a compreensão e a confiança nas decisões de seus

médicos.

O desenvolvimento de metas compartilhadas para o tratamento também ajudará a

motivar os pacientes a aderir ao plano de tratamento. Por meio da educação e da tomada

de decisão compartilhada, a ansiedade do paciente diminui, há uma parceria médico-

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

9. Finalize em um bom tom

Como você termina uma consulta é tão importante quanto sua primeira impressão.

Durante a consulta, é útil orientar continuamente o paciente para o processo de cuidados.

Pense à frente do final da consulta. Resuma o diagnóstico, o tratamento e o prognóstico e,
em seguida, analise os próximos passos: consultas de retorno, telefonemas, comunicação
dos resultados dos exames e indicações a outros especialistas. Encerre a consulta com uma
expressão de otimismo ou esperança, como “Espero que você se sinta melhor logo” ou
“aguente firme, estamos progredindo”, para concluir de maneira satisfatória.
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