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A IMPORTANCIA DA COMUNICAGAO EFETIVA NO CONTEXTO HOSPITALAR

THE IMPORTANCE OF EFFECTIVE COMMUNICATION IN THE HOSPITAL CONTEXT
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Janaina Steger de Oliveira Costa’

Resumo

A comunicacdo é uma das mais importantes necessidades humanas. E um processo que torna a existéncia
do homem em um ser social. Ser eficaz em comunicacdo, € uma habilidade necessaria a ser adquirida
pelos profissionais de saude. Portanto, faz-se necessario identificar os fatores dificultadores da
comunicagdo efetiva no contexto hospitalar. Certificamos que exercer a comunicagéo efetiva nesse
ambiente que é t&o plural, tem sido um grande desafio, uma vez que, a omissdo de informagao, a
troca/passagem de plantédo, bem como a prépria cultura organizacional s&o fatores que dificultam uma
comunicacdo eficaz. E de suma importancia que toda a equipe multiprofissional de uma instituicéo de
salde compreenda a importancia do processo de comunicagéo e seu impacto nas relagdes construidas
entre pacientes, familiares e profissionais de saude, como forma de melhorar a pratica e maximizar o
impacto positivo, prevenindo ou atenuando falhas de comunicagédo, contribuindo para o bem-estar e
segurancga dos pacientes.

Palavras-Chave: Comunicacao Efetiva; Equipe Multiprofissional, Seguranc¢a do Paciente.

Abstract

Communication is one of the most important human needs. It is a process that turns man's existence into
a social being. Being effective in communication is a necessary skill to be acquired by health professionals.
Therefore, it is necessary to identify the factors that hinder effective communication in the hospital context.
We certify that exercising effective communication in this environment, which is so plural, has been a great
challenge, since the omission of information, the exchange / shift change, as well as the organizational
culture itself are factors that make effective communication difficult. It is extremely important that the entire
multidisciplinary team of a health institution understand the importance of the communication process and
its impact on the relationships built between patients, family members and health professionals, as a way
of improving practice and maximizing the positive impact, preventing or mitigating communication failures,
contributing to the well-being and safety of patients.
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Introducao

Em uma época em que o desenvolvimento da ciéncia impressiona, nos
esbarramos com os contratempos da comunicag¢ao. A comunicagéo € a forma com que
individuos relacionam entre si, e dever ser conceituada, como um processo continuo que
compreende e compartilha as mensagens enviadas e recebidas favorecendo assim, a
relagao entre as pessoas, proporcionando uma troca entre elas e seu meio’.

Essencial na pluralidade das relagbes humanas, a comunicagado é um processo
por se constituir em um meio de informacgao, que consegue se exprimir de varias
maneiras, como a forma nao verbal, verbal e paraverbal, sendo excepcionalmente
importante nas relagdes de trabalho de qualquer profissional, sobretudo aquelas que
envolvem pacientes, familiares e profissionais de saude?.

A comunicacao é uma das mais importantes necessidades humanas depois da
sobrevivéncia fisica. O homem necessita da comunicag¢ao, do mesmo modo que o corpo
requer agua e alimento para um bom funcionamento. E um processo que torna a
existéncia do homem em um ser social. Portanto, conhecer os métodos de comunicagao
€ fundamental para a atuagcao da equipe multiprofissional em ambientes de saude, haja
visto que as competéncias profissionais estdo intimamente relacionadas a capacidade
de interacao do trindbmio: paciente x familia x equipe multiprofissional®.

Ser eficaz em comunicacdo, € uma habilidade necessaria a ser adquirida pelos
profissionais de saude, pois ela contribuira para o bem-estar e recuperagéo do paciente,
evitando conflitos ou duvidas sobre os procedimentos realizados ou a serem realizados.
Um dos maiores inconvenientes que afetam a qualidade do atendimento ao paciente é a
inefici€ncia da comunicagéo ou falta de comunicagao entre as equipes multiprofissionais,
impactando diretamente na saude e seguranca tanto dos pacientes quanto dos
prestadores em salde?.

A qualidade da comunicag¢ao na saude € primordial para promog¢ao da seguranca
do paciente pois as diversidades dos processos assistenciais evidenciam a importancia

de que a comunicacgéo clara, objetiva e efetiva previne danos evitaveis ao paciente*. Em
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2005, a Joint Commission International, elaborou seis metas para a seguranca do
paciente, entre elas: Identificar os pacientes corretamente; Melhorar a efetividade da
comunicacao entre profissionais da assisténcia; Melhorar a segurangca de medicacgbes
de alta vigilancia; Assegurar cirurgias com local de intervencéo correto, procedimento
correto e paciente correto; Reduzir os riscos de infecgbes associadas aos cuidados de
saude; Reduzir o risco de lesdes aos pacientes decorrentes de quedas®.

Nesse sentido, nos preocupamos sobremaneira com a segunda meta, em virtude
de iniUmeros problemas de comunicacao existentes nos ambientes de saude. A eficacia
da comunicacao diminui os erros na informacao transmitida e garante o cuidado mais
seguro ao paciente. Ruidos, interrupgdes e outras distracées podem prejudicar a
comunicacao clara de informagdes importantes sobre o paciente. Assim, as equipes
médicas, de enfermagem, multiprofissional, farmacia, apoio diagnéstico e outros
profissionais envolvidos no cuidado ao paciente devem adotar uma comunicagao
objetiva, completa e entendida por quem recebe a informacgao®.

O impacto de uma comunicagcédo efetiva, clara e apropriada é benéfica na
aderéncia e no tratamento, bem como no entendimento entre a equipe multiprofissional.
Equipes que trabalham de forma adequada determinam estratégias de melhoria das
habilidades comunicacionais e do trabalho em equipe. No Brasil, o Regulamento n°
1.377 de 9 de julho de 2013 GM / MS e o Regulamento n°® 2.095 de 24 de setembro de
2013 aprova os protocolos basicos de segurancga do paciente, dentre eles a comunicagao
efetiva. Essa ferramenta é indispensavel para a segurancga do paciente, pois o processo
interativo entre profissionais de saude, pacientes e familiares sdo essenciais para
estabelecer a troca de informagées’.

A seguranga do paciente tornou-se uma preocupagdo em funcdo dos efeitos
resultantes dos danos decorrentes da assisténcia prestada, impactando assim nao sé o
paciente, mas familiares e profissionais envolvidos no cuidado. Atualmente, esse assunto

vem sendo discutido em congressos, publicagdes e organizagbes de saude, na busca de
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se colocar em cena a necessidade de aprimoramento na arte de se comunicar e entre
outros aspectos, avancar em direcdo a melhor qualidade dos servicos de salde®.

A comunicacgéo efetiva e o trabalho da equipe multiprofissional na saude sao
compreendidos como determinantes da qualidade e seguranca do paciente. Sendo
assim, a seguranca do paciente constitui um dos grandes desafios dos cuidados de
saude atualmente, em razao disso objetiva-se que nas instituicées de saude, diminua os
danos e riscos, assegurando o bem-estar do paciente que, quando alcangado, pode
também diminuir o tempo de internacgao e tratamento®.

Nesse sentido, entre o conjunto de medidas para a garantia de uma assisténcia
segura estao o seguimento de protocolos e a comunicacao clara e objetiva entre os
profissionais da saude, de modo a minimizar erros nos cuidados. Faz-se necessario
reforcar ainda, que a comunicagao é o instrumento imprescindivel para o processo de
promocao da saude, prevencao de doencgas, recuperacgao, reabilitacao e qualidade de
vida do paciente. E por meio da comunicagdo, ou seja, do diadlogo com o paciente e
familiares que se consegue compreender sua histéria de vida, seu modo de ser, de
pensar, de agir, de aceitar-se no ambiente onde vive. Dessa forma, sera possivel
identificar fragilidades vivenciadas por eles, auxiliando na solugdo de diversidades e
conflitos®.

A relevancia desse tema, justifica-se pelo aumento das falhas de comunicacao
entre profissionais de saulde, paciente e familiar, como um dos principais contribuintes
para a ocorréncia de eventos adversos reduzindo assim a seguranc¢a do paciente. A
comunicacao ineficaz esta associada as principais causas de eventos adversos na
assisténcia e reverbera em cuidado inseguro®. Portanto, o objetivo desse estudo foi
identificar os fatores dificultadores da comunicacgao efetiva no contexto hospitalar.
Metodologia

Trata-se de um estudo bibliografico, descritivo, exploratério. Apos a identificacao
do tema, foram realizadas buscas em bases de dados virtuais como Scielo, Google
Académico e Biblioteca Virtual em Saude. Descritores utilizados: comunicagdo em
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saude, seguranca do paciente, comunicac¢ao efetiva, barreiras de comunicacéo, 26
artigos encontrados.

Apbs a selegao, 17 periddicos foram utilizados neste projeto. O préoximo passo foi
uma leitura exploratéria das publicagcdes submetidas de abril de 2013 a setembro de
2021 para descrever estudos retrospectivos em portugués. Como critérios de inclusao:
Artigos publicados na integra em portugués descrevendo os temas referenciados
indicados na base de dados nos ultimos 08 anos, como critérios de exclusao: artigos em
lingua estrangeira, artigos duplicados, artigos que nao tratem do tema proposto,
publicados antes de 2013, e somente um resumo.

Resultados

A partir da interpretacdo dos achados, certificamos que a heterogeneidade das
instituicdes de saude no que diz respeito a rotina profissional, os tipos de clientes e a
diversidade dos processos administrativos, bem como a realizagcdo de procedimentos
assistenciais sao fatores que dificultam uma comunicacao efetiva. Portanto, exercer a
comunicacao efetiva nesse ambiente que é tao plural, tem sido um grande desafio.

Em relacao aos procedimentos assistenciais, estudos demonstram que a falta de
clareza sobre o plano terapéutico do paciente por parte da equipe multiprofissional ao
doente e familiar € um fator preocupante. A sobrecarga da rotina hospitalar, a
complexidade das informagdes de saude e dos ambientes de assisténcia médica, sédo
condicdes que dificultam a aproximacao entre o paciente-profissional, limitando assim o
processo comunicacional. E sabido que quando as informagées transmitidas nao sao
claras e completas, o paciente fica com a sensacao de que falta transparéncia nos
servicos prestados®.

O uso ineficaz da comunicagéao por parte de alguns profissionais, implicam em uma
série de problemas que repercutem nas condi¢cdes de recuperagao dos individuos. No
ambito da saude, a comunicagado precisa de ser terapéutica, porque esta objetiva o
cuidado e, através deste favorece a tranquilidade, autoconfianga, respeito,
individualidade, ética, compreenséo e empatia pela pessoa cuidada. Para Stefanelli®, a
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comunicacao terapéutica pode ser considerada como a habilidade de um profissional em
ajudar as pessoas a enfrentarem os seus problemas, a relacionarem-se com outros, a
ajustarem-se ao que nao pode ser mudado e a enfrentar os bloqueios que impedem a
funcionalidade e autonomia®.

Informacao errada e comunicagao inapropriada, contribuem com mais da metade
de eventos adversos graves. Para garantir a segurancga do paciente, o cuidado centrado
no individuo deve ser prioridade nas organizag¢des. Esse cuidado esta totalmente ligado
a comunicagado entre os profissionais da saude e a comunicacdo adequada com o
paciente. Pois somente dessa maneira conseguiremos evitar os erros e eventos
adversos. Os erros podem trazer danos e prejuizos diversos ao paciente. Por exemplo,
o aumento do tempo de permanéncia na instituicdo, necessidade de intervencgdes
diagnésticas e até mesmo a morte. Além disso, a instituicdo também pode sofrer com
prejuizos financeiros e impactos na imagem?.

A atencao e o cuidado com paciente aliadas a uma comunicacao eficaz podem
evitar transtornos, além de ajudar a encontrar melhores solugdes para suas
enfermidades. O dialogo com pacientes, familiares, amigos ou responsaveis contribui
também para fortalecer o cuidado e diminuir as ocorréncias relacionadas a erros e
eventos adversos. A comunicacao efetiva eleva a seguranca do paciente a um padrao
de alta qualidade nas instituicées hospitalares ou qualquer outra organizagao de saude .

A troca de plantao de médicos e enfermeiros, que por problemas com hierarquia
e conflitos interpessoais atrapalham a comunicacao entre os plantonistas. Tais fatores
atrapalham a objetividade na troca de informacdes, gerando estresse para quem esta
iniciando seu turno e para os pacientes. Registros fidedignos e detalhados dos cuidados
prestados se fazem também necessarios para o alcance da melhoria ha comunicacao,
bem como as passagens de plantdes bem estruturadas e registradas sao outro ponto
fundamental’?.

O SBAR (da sigla original em inglés Situation, Background, Assesment e

Recommendation) €& uma ferramenta utilizada para melhorar estas trocas de
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informacgdes, estruturando a comunicacao entre a equipe multidisciplinar. Esse processo
proporciona a comunicagao entre os profissionais sobre procedimentos de trabalho e
reduz a probabilidade de falhas e omissGes durante passagens de plantao?.

A prépria cultura organizacional das instituicdes de saude, compromete o fluxo da
comunicacao, e isso ocorre devido a diversidade dos processos administrativos e dos
diversos niveis hierarquicos presentes nas organizacées. E visivel que profissionais de
saude ganharam espago e com isso cresceram suas atribuicées, no entanto é de suma
importancia que esses profissionais saibam desenvolver uma a comunicacao efetivaZ.

A Seguranca do Paciente vem mostrando a necessidade do cuidado centrado no
paciente, assim como o da comunicagao interpessoal e do trabalho em equipe. Neste
contexto, estudos revelam a dificuldade por parte dos profissionais em manter uma
comunicacao que aprimore o trabalho em equipe e que corrobore com a seguranga do
paciente3.

No ambito hospitalar, garantir uma comunicacao eficiente, clara, objetiva, concisa
e oportuna pode ser a diferenca entre a vida e a morte, entre um evento adverso sem
dano ou com dano grave. A comunicacgéao efetiva € entrelagada com o agir comunicativo,
uma vez que essa acao necessita do entendimento mutuo, cooperacao dos atores para
um produto comum, como por exemplo a segurancga do paciente.

A relagao equipe-paciente € uma via de duas maos. Se de um lado o profissional
da saude tem a obrigacdo de informar o paciente com detalhes sobre os riscos
envolvidos em tratamentos e procedimentos, de outro, os pacientes e representantes
legais devem contribuir para o bom resultado a favor de sua satde e vida. E muito comum
que pacientes omitam informagdes, seja por constrangimento, distracdo ou por nao
entenderem a relevancia de determinadas informacdes. Para reduzir possiveis riscos
profissionais & importante que a equipe multiprofissional ouca as declaragcées de seus
pacientes, incentivando-os a prestar as devidas informacgées .

Estudos apontam que os problemas de comunicagdo analisados no estudo
tiveram consequéncias para os pacientes em quase 70% dos casos analisados. Apenas

10
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em 30%, nao houve nenhum impacto. Em 38% dos casos, o inicio ou andamento do
tratamento foi atrasado. Em 20%, ocorreu dano fisico ou existiu potencial para ele
acontecer e em 9% o paciente ficou insatisfeito®.

A comunicagéao é atualmente um elemento indispensavel dentro das organizagdes
de saude e dentro de qualquer forma de relacionamento humano. Por isso, deve ser bem
estudada e aplicada para que os objetivos organizacionais possam ser alcangados?.
Conclusao

Certificamos que é de suma importancia que toda a equipe multiprofissional de
uma instituicao de saude compreenda a importancia do processo de comunicagao e seu
impacto nas relagbes construidas entre pacientes, familiares e profissionais de saude,
como forma de melhorar a pratica e maximizar o impacto positivo, prevenindo ou
atenuando falhas de comunicagéo, contribuindo para o bem-estar e seguranca dos
pacientes.

Para isso, faz-se necessario que todos os profissionais desde a alta direcao
estejam atentos e muito bem alinhados diante das questbes que envolvem a
comunicacao efetiva para a garantia da seguranca do paciente. Enfim, podemos dizer
que, a comunicacao € um fator preponderante na saude, nao sé por originar cuidados de
saude de maior qualidade e mais seguros, mas também porque permite influenciar as
decisbes e comportamentos dos cidadaos, promovendo o bem-estar da populagao.

Nesse sentido, o aprimoramento das competéncias comunicativas sera algo de
extrema importancia para as instituicbes e profissionais de saude, na demanda por
cuidados de saude de melhor qualidade e por uma sociedade mais informada e com

maior capacidade para responder a problematicas relacionadas com a saude.
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