Artigo Original oo

Utilizacdo de uma férmula para verificar a satisfacéao
do paciente, analisando a expectativa e associando
programacao neurolinguistica, para potencializar os
resultados

Use of a formula to assess patient satisfaction and expectations through
neuro-linguistic programming

MARCO TULIO RODRIGUES DA CUNHA '*
DANILO UHLEMANN 2 ® RESUMO

Introduc¢ao: Uma das maiores preocupagoes dos pacientes

candidatos a uma cirurgia plastica é a de nao se atingir os

resultados esperados. A Programacgao Neurolinguistica (PNL)

oferece entendimentos da estrutura da linguagem para dar

pistas sobre como as pessoas pensam e como esses padroes

de pensamento, por sua vez, afetam o comportamento. O

objetivo do presente trabalho é verificar a utilizagdo de uma

férmula, com o uso da PNL, na satisfacdo e na determinacéo

da expectativa do paciente e os resultados obtidos apés a sua

utilizagcdo. Métodos: Técnicas de PNL foram empregadas

para melhorar a comunicagio e equalizar a expectativa dos

pacientes. Foram analisados a média de cirurgias realizadas

e o indice de refazimento de cirurgias nos ultimos cinco anos

em comparagio com os cinco anos anteriores, em que nio se

empregavam os métodos descritos neste artigo. Resultados:

A média de crescimento nos cinco anos anteriores era de 5%

ao ano e a média verificada apéds a introducéo da metodologia

apresentada aumentou para 10% ao ano e o indice de

refazimento e complementacgoes cirirgicos reduziu de 20%

para 10%, no mesmo periodo. Conclusées: O uso da PNL nos
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Utilizagdao de uma férmula para verificar a satisfagdao do paciente

B ABSTRACT

Introduction: A major concern of patients who are candidates
for a plastic surgery is failure to achieve expected results. Neuro-
linguistic programming (NLP) provides an understanding of
the structure of language, clues about how people think, and
how these patterns of thought affect behavior. The objective
of this study was to validate the use of a formula based on
NLP to assess patient satisfaction and expectations. Methods:
NLP techniques were employed to improve communication
and assess patient expectations. Using NLP, the average
number of surgeries performed in the past 5 years and the
reappraisal index were compared with those in the previous
5 years, in which the methods described in this article were
not employed. Results: The average annual growth rate in
the previous 5 years was 5% and the average rate verified
after introduction of NLP methodology increased to 10%;
the reappraisal and additional surgery index decreased
from 20% to 10% in the same period. Conclusions: The
use of NLP helped us to understand patient expectations
in a more consistent manner for the periods analyzed,
significantly increasing the number of operated patients and
reducing the rate of reappraisal and additional surgeries.

Keywords: Reconstructive surgical procedures; Neuro-linguistic
programming; Life expectancy adjusted to quality of life; Patient

satisfaction; Communication.

INTRODUCAO

E fato que a medicina mudou pela competicdo
acirrada, controle do negécio nas méaos de terceiros
(operadoras de planos de satude) e pelo grau de
expectativa que o paciente tem!.

O paciente, cada vez mais, acredita que esta bem
informado e é exigente, gerando, muitas vezes, uma
falsa consciéncia de que sabe o que pode obter como
resultado em uma cirurgia estétical?

Os cuidados pré-operatérios devem considerar
o estado interno do paciente, a sua fisiologia e a sua
linguagem.

Erra o médico que, por desconhecimento ou por
arrogincia, acha que sabe o que o paciente quer.

Toda decisdo de um cliente é baseada numa
analise de valor, seja ela consciente ou inconsciente.

Todos buscam decidir pelo produto ou servigo
que tenha sempre um maior valor agregado®

Cada pessoa tem sua proépria escala de valores
e critérios.

O valor estatistico é relativo para o cliente, pois o
seu problema e a sua necessidade sdo Gnicos para ele®.

As decepcoes podem ser subjetivas, inerentes a
natureza humana, em permanente oscilagio do objeto
e a consequente sensagao da falta.

O que o paciente, por fim, deseja é ter a sua
necessidade atendida.

A Programacio Neurolinguistica (PNL) é o
estudo de como a linguagem tanto verbal quanto
néo verbal afeta o nosso sistema nervoso e tem como
objetivo eliciar a exceléncia do ser humano*®.

A PNL oferece entendimentos da estrutura
da linguagem para dar pistas sobre como as pessoas
pensam e como esses padroes de pensamento, por sua
vez, afetam o comportamento®.

Rapport é um conceito do ramo da psicologia que
significa uma técnica usada para criar uma ligacdo de
sintonia e empatia com outra pessoa. Esta palavra tem
origem no termo em francés rapporter, que significa
“trazer de volta”. Estabelecer um bom rapport é
imprescindivel*.

O cliente que se queixa muito, tido como dificil,
quer se manter fiel ao médico®. Reclamacgdes sdo
oportunidades para retificar o problema junto ao
cliente, isto gera lealdade na proporg¢éao direta ao grau
de empenho em solucionar o problemals,

Por outro lado, enquanto clientes insatisfeitos
podem néo estar suficientemente motivados para
reclamar, a grande maioria estd aborrecida o suficiente
para silenciosamente trocar de profissional na primeira
oportunidade?3. Ironicamente, os problemas dos nao
reclamantes sdo, em geral, os de mais facil resolucao?®3.
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Facilitar a comunicacao e dar chance de
expressao sdo essenciais.

Em recente pesquisa, promovida pela Sociedade
Brasileira de Cirurgia Plastica, a maior preocupacao
dos brasileiros em relacdo a uma cirurgia plastica (42%)
é a de néo atingir o resultado esperado’.

A analise do resultado é muito subjetiva e, com
frequéncia, o ponto de vista de um bom resultado para
o cirurgido diverge da expectativa do paciente.

OBJETIVO

O objetivo do presente trabalho é verificar a
utilizagdo de uma férmula, com o uso da Programacéao
Neurolinguistica, na satisfagdo e na determinagio da
expectativa do paciente e os resultados obtidos apés a
sua utilizacio.

METODOS

Os professores de marketing, de origem indiana
e radicados nos Estados Unidos da América, Milind
Lele & Jagdish N Sheth?, publicaram uma equagéo
para verificar a satisfacdo dos clientes: Satisfacdo =
Desempenho percebido (P) / Expectativa (E)'2.

Se a percepgio do resultado da cirurgia for igual
a expectativa do paciente, ele ficard normalmente
satisfeito (P=E).

Quando o resultado percebido ultrapassa a
expectativa, o paciente ficara encantado e nao hesitara
em indicar o seu cirurgido para amigos e familiares
(P>E).

Por outro lado, se o resultado da cirurgia for
inferior a sua expectativa, ele ficara desencantado e
frustrado, e é quando as portas para os problemas se
abrem (P< E).

Se a expectativa é muito alta, serd muito dificil
satisfazé-lo.

A baixa expectativa sé existe em situacbes de
subsisténcia ou total impossibilidade de escolhal.

Para manter a satisfagcdo do consumidor, a
relacdo entre o desempenho e a expectativa deve ser
cuidadosamente observada.

Verificou-se que clientes estavam dispostos a
pagar mais por produtos que os deixariam mais felizes?.

O grande desafio é diagnosticar qual é a expec-
tativa do paciente e fazé-lo entender, inequivocamente,
os limites dos resultados, gerando uma expectativa
realista sobre o que uma cirurgia pode oferecer .

As fotografias pré-operatérias e os termos
de consentimento informado sido imprescindiveis,
mas apesar de darem alguma protecéo juridica, ndo
garantem a satisfacdo do paciente.

O paciente nem sempre da uma atencgao de
qualidade, apesar do aparente entendimento do que
foi explicado.

Utilizando técnicas da PNL, podemos fazer
perguntas e observar as reagdes que podem assegurar
que o que foi explicado, foi entendido na integra*®.

Apoés as explicagoes sobre os procedimentos
médicos, devemos dizer que é muito importante que
ele diga se entendeu o que foi explicado.

Fazer o paciente repetir o que foi explicado é
eficiente, mas pode causar conflito, pois pode parecer
que estamos duvidando da sua capacidade intelectual.

Existem técnicas em PNL, dentre elas, a chamada
“resultados experimentais antecipados”, que se
prestam bem nesses casos. Solicitamos ao paciente que
se imagine apds a cirurgia e pedimos que ele descreva
como ele se vé e o que isso lhe proporcionaria. Isso é
um caminho para estabelecer crengas da experiéncia
que se deseja no futuro?.

Pergunte, também, se ha alguma parte dele que
seja contra a mudanca, de forma plena e total. Isso
ajuda a verificar se existem crencas limitantes, sejam
de natureza religiosa ou ndo, como, por exemplo: “Deus
me fez assim e tenho que aceitar este fato”*°.

A utilizacado de metéaforas, como contando uma
histéria de um paciente com quadro parecido e que
gerou um resultado positivo, porém realista, pode ser
de grande valia para se criar uma situacao de resultado
néo fantasioso®.

Pode-se perguntar: “O que te impediu de fazer
essa mudanga no passado?”t.

Os “Movimentos Corporais Correspondentes a
Representagoes Internas” (M.C.R.Is.) sdo particular-
mente Uteis.

Se o olhar do paciente se direciona para cima,
ele esta construindo ou se lembrando, caso olhe para
baixo, pode representar que ele esta em didlogo interno,
onde pode haver conflitos. Neste caso, explicamos
novamente as informagées importantes ou marcamos
um retorno, com um familiar que possa compartilhar
que as explicacoes foram claramente oferecidas e
compreendidas?®® (Figura 1).

De acordo com a posigdo que os olhos se
direcionam, pode-se intuir como estio os sistemas
representativos do paciente, no momento da consulta,
se mais visuais, auditivos ou cinestésicos (os que
centram as suas experiéncias nas demonstracgoes
fisicas, como o tato).

Pacientes com disturbios psiquiatricos, como
a dismorfofobia corporal ou os que tenham alguma
alteragéo que, no fundo, ndo querem que se resolvam,
porque geram atencdo, carinho e cuidado dos
familiares, chamada de “ganho emocional secundério”,
também precisam ser diagnosticados nas consultas

Rev. Bras. Cir. Pldst. 2018;33(4):536-540

538



Utilizagdao de uma férmula para verificar a satisfagdao do paciente

Figura 1. A: Imagens visuais construidas; B: Imagens visuais lembradas; C:
Sons construidos; D: Sons lembrados; E: Cinestésico: sentimentos e sensagoes
corporais; F: Auditivo digital: didlogo interno.

pré-operatoérias. Esses pacientes necessitam de atencao
de um profissional na 4rea de psiquiatria ou psicologia,
pois ndo respondem coerentemente as questoes
normais®.

RESULTADOS

Temos utilizado PNL hé cinco anos e verificamos
uma evolucédo favordvel no numero de pacientes
operados, comparativamente aos cinco anos anteriores.
A média de crescimento anual nos cinco anos anteriores
(30 de novembro de 2007 a 30 de novembro de 2012) era
de 5% e a média anual verificada ap6s a introdugéo da
metodologia apresentada (1 de dezembro de 2012 a 1
de dezembro de 2017) aumentou para 10%.

Nosso indice de refazimento e complementagdes
cirurgicos reduziu de 20% para 10%, respectivamente,
nos periodos avaliados.

Muitos médicos ja tém uma abordagem eficiente
baseada em experiéncia pessoal, intuicdo ou que foi
aprendida nos servigos de formacao de residentes. Em
analogia ao marketing digital, pode-se definir a taxa de
conversao pela porcentagem de pacientes que apés uma
consulta inicial realizou a cirurgia.

O crescimento da taxa de converséo justificaria
0 aumento significante no nimero de cirurgias reali-
zadas.

Tsimtsiou et al.'?, em 2017, desenvolveram uma
pesquisa utilizando conhecimentos néo técnicos, entre
eles a PNL, com dermatologistas, e observaram uma

resposta positiva na condugio de pacientes dificeis,
um uso mais consciente da comunicagio nio verbal e
uma melhora na investigacdo das doencas através dos
olhos dos pacientes.

O uso da PNL, entre os psicanalistas, ndo tem,
ainda, um consenso, inclusive pela dificuldade na
andlise subjetiva de resultados.

Witkowskill, em 2010, selecionou artigos prés e
contra a PNL e constatou 54,5% de artigos cientificos
néo apoiando, 18,2% apoiando e 27,3% com resultados
incertos, quanto ao seu uso.

CONCLUSAOQO

O uso da Programacao Neurolinguistica nos
ajudou a entender a expectativa, de maneira mais
consistente, nos periodos analisados, aumentando
significantemente o nimero de pacientes operados e
reduziu o indice de refazimento e de complementagoes
de cirurgias em nossa experiéncia.

Apesar dos resultados amplamente favoraveis,
uma avaliagdo por um periodo de tempo mais longo
e com um maior nimero de pacientes ainda se faz
necessaria.

COLABORACOES

MTRC Andlise e/ou interpretacido dos dados; anélise
estatistica; aprovagéo final do manuscrito;
coleta de dados; concepcédo e desenho do
estudo; gerenciamento do projeto; metodologia;
realizagéo das operagdes e/ou experimentos;
redacdo - preparagio do original; redacéo -
revisdo e edicio.

DU Andlise e/ouinterpretacéio dos dados; aprovacio

final do manuscrito; supervisao.

REFERENCIAS

1. Souza A, Almeida S. Um doutor atendimento: como ser um médico
de sucesso praticando um fantéstico atendimento ao paciente-
cliente. Salvador: Casa da Qualidade; 2005.

2. Almeida S. Cliente, Eu Néo Vivo Sem Vocé: o que vocé nao pode
deixar de saber sobre a qualidade em servigos e clientes. Salvador:
Casa da Qualidade; 1995.

3. Zulzke ML. Abrindo a empresa para o consumidor: a importancia
de um canal de atendimento. Rio de Janeiro: Qualitymark; 1997.

4. Robbins A. Poder sem limites: o caminho do sucesso pessoal pela
programacao neurolinguistica. Rio de Janeiro: Editora Best Seller;
2017.

5. O’Connor J. Manual de programacéo neurolinguistica: PNL: um
guia préatico para alcancgar os resultados que vocé quer. Rio de
Janeiro: Qualitymark; 2016.

6. Burton K. Coaching com PNL para leigos. Rio de Janeiro: Alta
Books; 2012.

7. Insight Assessoria e Pesquisa/SBCP Mercado de trabalho.
Plastiko’s. 2017;210:46-9.

8. Lele MM, Sheth JN. The Costumer Is Key: Gaining an Unbeatable
Advantage Through Costumer Satisfaction. New York: Wiley; 1991.

539

Rev. Bras. Cir. Pldst. 2018;33(4):536-540



Cunha MTR et al. www.rbcp.org.br

9. Scherer JN, Ornell F, Narvaez JCM, Nunes RC. Transtornos 11. Witkovski T. Third-Five Years of Research on Neuro-Linguistic
psiquidtricos na medicina estética: aimportancia do reconhecimento Programming. NPL Research Data Base. State of the Art or
de sinais e sintomas. Rev Bras Cir Plast. 2017;32(4):586-93. Pseudoscientific Decoration? Pol Psychol Bull. 2010;41(2):58-66.

10. Tsimtsiou Z, Stavropoulou C, Papastefanou N, Lionis C. Enhancing
clinical communication in dermatologists: a personalized
educational intervention. J Dermatolog Treat. 2017;28(7):647-51.

*Autor correspondente: Marco Tulio Rodrigues da Cunha
Avenida Santos Dumont, 2312 - Uberaba, MG, Brasil
CEP 30850-400
E-mail: cunhamarco@hotmail.com

Rev. Bras. Cir. Pldst. 2018;33(4):536-540 540



	_GoBack

