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1.INTRODUGAO
Segundo o dicionario Aurélio, comunicagdo é a derivagdo feminina do verbo

comunicar, pér em comunicagao, participar, fazer saber, pegar, transmitir. Estar em
comunicagao. Corresponder-se. Propagar-se. Transmitir-se.

Um dos desafios para garantir a seguranga do paciente no ambiente hospitalar é
enfatizar a comunicagéo efetiva como meta a ser atingida pela equipe interdisciplinar,
como também, proporcionar um ambiente de trabalho harmonioso com assisténcia
livre de danos. Uma comunicagéo efetiva, que seja oportuna, precisa, completa, sem
ambiguidade e compreendida pelo receptor, reduz a ocorréncia de erros e resulta na
melhoria de seguranca do paciente. A comunicacdo pode ser eletrdnica, verbal ou
escrita.

Melhorar a comunicagdo entre profissionais é meta do Nucleo de Seguranca do
Paciente (NSP) e elemento essencial para a qualificagdo do cuidado. Nesse sentido,
a comunicagao oportuna, precisa, completa, clara e compreendida pelo receptor
deve ser adotada por todos os profissionais da equipe de salide como caminho para
a exceléncia das praticas assistenciais.

Este protocolo sinaliza pontos criticos para a comunicagdo efetiva no Hospital
Metropolitano Dom José Maria Pires, facilitando a identificacédo, pelos profissionais
de saude, dos momentos e das ferramentas de comunicacdo que devem ser
adotadas para minimizar a ocorréncia de eventos adversos relacionados a falha de
comunicagao, contribuindo para a melhoria da assisténcia aos pacientes, apoio aos
familiares e ao aprimoramento do clima organizacional. A operacionalizago,
divulgacado e implementacéo deste protocolo serdo objeto de trabalho de grupos
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2.OBJETIVOS

Este Protocolo tem como objetivo auxiliar os profissionais de satde a reconhecer
0s momentos criticos existentes na comunicagdo entre as equipes de saude e
sistematizar as agbes para melhoria dos processos comunicacionais entre os
profissionais. Assim, faz-se necessario criar mecanismos eficazes de comunicacao
entre profissionais do servigo de satde e entre servicos de saude, com pacientes e
familiares, visando aumentar a seguranga da prestacdo da assisténcia e reduzindo,
consequentemente, o numero de casos de erro por falha na comunicagéo e eventos

adversos relacionados.

3.CAMPOS DE APLICACAO
Em todas as areas do Hospital Metropolitano Dom José Maria Pires (HMDJMP).

4. RESPONSABILIDADE/ COMPETENCIA
Institucional.

5. DEFINICOES
DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIAS PARA A COMUNICACAO EFETIVA

O Hospital Metropolitano Dom José Maria Pires devera instituir e manter ages
de educagdo permanente em salde, para o desenvolvimento de competéncias na
pratica da comunicagdo efetiva, por meio da abordagem de temas que promovam o
aprimoramento de conhecimentos, habilidades e atitudes de todos os profissionais

para a transmissdo clara de informagbes (eletrénicas, verbais e escritas);
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preenchimento correto e completo de documentos assistenciais, trabalho em equipe,
escuta ativa, empatia, feedback, comunicagcdo com paciente e familia e uso seguro
de midias sociais. As capacitagées deverdo ser desencadeadas pelos Gestores e
ComissGes institucionais, a partir do mapeamento das fragilidades e fortalezas
identificadas no monitoramento da qualidade da comunicacdo na instituicdo,
assegurando a disseminagéo e implementagao das praticas, métodos e ferramentas
definidas neste Protocolo. Todas as capacitagbes deveréo ser registradas no Nucleo
de Educacdo Permanente em Salde.

As competéncias comunicacionais que deverdo ser desenvolvidas no Hospital

Metropolitano Dom José Maria Pires est&o descritas na Tabela 1.

COMPETENCIA EXECUCAO

v' Sem interferir ou julgar;
v' Valorizar as preocupacdes dos

pacientes e familiares;
Saber escutar v

Demonstrar interesse pelo
paciente e por suas
preocupacgoes.

v’ Usar perguntas abertas (para

Obter informacoes conhecer);

Esclarecer duvidas v' Adequar a linguagem ao paciente;

Adequar a linguagem ao paciente v Adequar a linguagem ao paciente.
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v Em linguagem adequada, clara,
simples e acessivel para o
paciente (idade e capacidade de
compreensao);

v Completa para as necessidades
do paciente naquele momento.

Fornecer informagdes

v' Realizar perguntas abertas que
permitam avaliar se o paciente
entendeu o que foi informado e
uso de perguntas fechadas (para
confirmar ou refutar informacdes).

Avaliar o grau de compreensdo do
paciente para a informacgao transmitida

v De acordo com os valores do
paciente, promovendo
comportamentos saudaveis;

Aconselhar e educar o paciente v' Entender que o paciente tem o

direito de conhecer sua condi¢cao

de saude para fazer suas

escolhas.
v'Utilizar a imparcialidade;
Tomar decisbes com base nas |v Empoderar o paciente para fazer
informacgdes recebidas escolhas sobre sua saude e

tratamento.

v Uso de cores, desenhos,
linguagem de sinais e outros
métodos, adequados para a

Aplicar estratégias para comunicar comunicagdo, como resposta a

informagdes importantes demandas e necessidades
especificas dos pacientes;

v'Ultilizar protocolo de comunicagéo
de mas noticias.
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v Compreender a  importancia

Usar linguagem néao verbal

v

dessa forma de comunicagéo e
seu impacto na comunicagéo;
ldentificar o que o paciente
comunica com a linguagem nao
verbal,

Demonstrar interesse pelas
ideias, valores e preocupacgées do
paciente, por meio da linguagem
nao verbal (contato visual, tom de
voz, expressao facial e toque
fisico, tal como segurar a mao).

Usar linguagem eletrénica

De forma clara, completa e ética;
Respeitando os limites éticos do
uso de ferramentas eletrdnicas
para comunicagao em saude.

Usar linguagem verbal

Importancia da linguagem verbal
(conteudo e tom de voz) no
trabalho em equipe e no cuidado
aos pacientes;

Conhecer os limites seguros para
a adogao da comunicagao verbal
na pratica assistencial.

Estabelecer vinculos empaticos com o
paciente e familia

Compreender a doenga a partir da
perspectiva do paciente e familia;
Saber se colocar no lugar do
outro.
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v Entender como o siléncio, a
auséncia de interrupcbes e a
Compreender a influéncia do ambiente Ecr;r\;waucrlm(ij:adeélo cc;?rfluc?ncfc?ent & :
na comunicagao familiares? P

v Entender a influéncia do ambiente
na comunicagdo em equipe.

v" Como mediar conflitos e contribuir

Saber mediar confltos e realizar para um clima organizacional
negociagdes positivo e seguro para o paciente.

Tabela 1. Competéncias comunicacionais que dever&o ser desenvolvidas no HMDJMP.
O processo de comunicagéo efetiva inicia-se com:
A. Comunicacao na Admissdo do Paciente

As informagodes deverao ser prestadas de forma clara e objetiva, certificando que
paciente/familia/acompanhante compreendam através de perguntas abertas e
diretivas o fluxo determinado para sua internagéo.

Informar ao paciente sobre a necessidade da internacdo, motivo e destino,
encaminhando-os a recepgéo a fim de organizar os documentos necessarios para
permanéncia do paciente na instituicdo. A seguir, deve-se esclarecer ao paciente e
seu acompanhante, o processo de diagndstico/prognéstico. Informacdes estas que
devem ser repassadas pelo Médico/Enfermeiro. E pertinente orienta-los, nesta

ocasido, sobre a necessidade de consentimento para os procedimentos de
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assisténcia.

O Servigo Social e a area administrativa deverao partilhar os cuidados com as
normas institucionais, tais como horarios de visita, refeicdes, ouvidoria e demais
rotinas referentes ao hospital.

Devera ser entregue, por sua vez, a pulseira de identificacdo do paciente, que
contera as informagdes sobre nome e data de nascimento pelo Assistente
Administrativo, Enfermeiro ou Técnico de Enfermagem do setor competente. De
forma comcomitante, o Médico ou Médico residente, deve conferir o prontuario,
coletando a historia prévia do paciente para registros formais devidos em seu
prontudrio, que devera conter o registro de admissao na evolugéo.

Para a Enfermagem devera ocorrer a Sistematizacdo da Assisténcia de

Enfermagem (SAE).
B. Comunicac¢ao na Transicido do Cuidado

Existem trés momentos principais que marcam a comunicagédo na transigao do
cuidado: na transferéncia intra-hospitalar; na transferéncia inter-hospitalar; e na
passagem de plantao.

Na tranferéncia intra-hospitalar, ou seja, entre unidades da mesma instituigéo, o
paciente € transferido para realizacdo de um procedimento, retornando para sua
unidade de origem. Nesse processo, ocorre a transferéncia temporaria do paciente
com seus devidos registros, prontuarios, medicagdes, exames, entre outros.

Na transferéncia inter-hospitalar, ha a comunicagdo entre instituicbes
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prestadoras de cuidados em saude, de forma a compartilhar a identificacdo e as
informagdes necessarias sobre o estado de salde do paciente.

A responsabilidade do paciente transferido € do médico solicitante até que o
mesmo seja recebido pelo médico da unidade receptora no caso de transferéncia em
viatura de suporte basico de vida. Em casos de paciente grave, a responsabilidade é
do meédico solicitante até que o mesmo seja recebido pelo médico da unidade
responsavel pelo transporte em viaturas com suporte avangado de vida (Portaria MS
n°® 2048/2002). Sempre que possivel, a transferéncia devera ser comunicada aos
familiares e ocorrer na presenga dos mesmos ou responsavel.

No terceiro momento de transi¢do do cuidado, esta a passagem de plantao entre
os profissionais de saude, aliando informagées que envolvam a assisténcia direta e
indireta ao paciente. Esta comunicacdo devera ser repassada ao profissional do
proximo turno de trabalho, através de ferremantas como: prontuarios, formularios

especificos, livros de ocorréncia, comunicagéo verbal e Ferramenta SBAR.

C. Ferramenta SBAR

Trata-se de uma técnica de comunicagéo e informacao Util e concisa que exige a
atencao imediata de toda a equipe. Essa metodologia extratifica a informagéo de
forma organizada e padronizada, de maneira que as informagbes essenciais ao
cuidado do paciente ndo se percam no meio do caminho.

A adocédo desta ferramenta visa a seguranga do paciente e as informagdes a

cerca da continuidade do cuidado de uma forma holistica e individual, por isso
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também, néo podendo ser confundida apenas como uma passagem de planto.

v' S = SITUACAO: O que esta acontecendo com o paciente? Identifique-se /
Identifigue a unidade do paciente / Explique resumidamente o problema /
Qual é, quando aconteceu ou iniciou e qual a sua gravidade / Determine a
causa da sua preocupagao.

v" B-BACKGROUND/ HISTORIA PREVIA: Qual é o contexto e histérico clinico?
Fornega informagbes pertinentes dos antecedentes relacionados com a
situagéo que podem incluir: diagnéstico de internacéo, data de admissao,
lista das medicagées em uso, alergias, sinais vitais mais recentes, data e
hora em que foi realizado qualquer exame laboratorial e os resultados dos
exames anteriores para comparagao, resumo do tratamento até o momento.

v" A — AVALIACAO: O que mudou? Diga o que vocé considera que seja o
problema: mudangas que ocorrem em relagdo a avaliagdo anterior, a
condigéo do paciente instavel ou se agravando.

v R - RECOMENDACAO: O que eu faria para corrigi-lo? Diga qual a sua
recomendacéo ou solicitagdo: tratamentos especificos, exames necessarios,

0 paciente precisa ser avaliado agora?

A proposta desta ferramenta é realizar uma comunicagdo breve e concisa com
informagdes de importancia critica ajudando a desenvolver as habilidades de

pensamento critico. Logo, a pessoa que inicia a comunicagéo sabe o que deve dizer

antes mesmo de pegar o telefone. Sua conclusdo pode nédo ser a resposta, mas ha
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claramente um valor na defini¢do da situacao.
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