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1. OBJETIVO
Na saude, a comunicagao € essencial para que a assisténcia seja qualificada e segura,

gerando impacto direto sobre seus resultados. Falhas no processo de comunicagao
eletrénica, verbal e escrita sdo reconhecidas como contribuintes para a ocorréncia de

eventos adversos, inclusive de oébitos.

Melhorar a comunicacao entre profissionais € meta do Programa Nacional de Seguranca
do Paciente 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 saude como caminho para a exceléncia

das praticas assistenciais.

2. DIRETRIZ

A Comunicagao efetiva € aquela que produz um efeito real, positivo, quando uma
mensagem transmitida do emissor para o receptor € compreendida sem ruido, resultando

na execucao correta da atividade ou agao comunicada.

A pratica da comunicagao efetiva é chave para garantir a seguranga do paciente. E
considerada prioridade institucional, requerendo para sua implementacdo a adocao de
ferramentas e de comportamentos padronizados para melhorar o trabalho em equipe e
reduzir risco. A pratica da comunicagao efetiva para a gestdo requer a existéncia de
espacgos democraticos de participagcado e lideres preocupados com o desenvolvimento

humano e intelectual dos membros da sua equipe.

O desenvolvimento das equipes é elemento essencial para a seguranga do
paciente e, no campo da comunicacao, as agdes devem ser inseridas em um plano anual
de capacitagao, no sentido do aprimoramento das competéncias relacionais, da felicidade
no trabalho, da construcdo de feedback positivo e do uso de metodologias padronizadas
de comunicagdo, de forma a conferir a clareza, a objetividade e a assertividades

necessarias para a assisténcia oportuna, segura, humana e desejada pelo paciente.
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E dever da gestdo para a implementacdo de uma comunicagdo institucional
efetiva:

o Desenvolver as liderancgas;

e Acolher as demandas emanadas das instancias colegiadas,
realizando feedback dos encaminhamentos e das agdes realizadas;

e Assegurar a existéncia, no plano de atualizagdo e capacitagao
profissional, das tematicas relacionadas ao desenvolvimento das
competéncias relacionadas a comunicagéao efetiva;

e Prover os meios necessarios para desenvolver na equipe de saude
as aptidbes interpessoais essenciais para O processo
comunicacional, permitindo a adequagdo da informagdao que se
pretende comunicar ao paciente, favorecendo a producdo de
relagdes respeitosas, harmoniosas, bilaterais, pautadas no direito a
informagdo, e na compreensao do profissional de saude como
catalizador do envolvimento do paciente e familia com sua saude;

e Monitorar a ocorréncia de eventos adversos graves relacionados as
falhas de comunicagédo, gerando o aprendizado reflexivo a partir
das ocorréncias;

e Manter atualizados e ativos, os planos de contingéncia em casos de
faltas de insumos que promovam impacto sobre o processo de
comunicacgao institucional,

e Promover acao regular de avaliagdo dos riscos relacionados as
falhas de comunicagdo, com revisao das acbes de controle
instituidas e dos planos de contingéncia.

O sucesso no processo de comunicacao possui reflexo direto sobre a seguranga do
paciente e percepcdo da qualidade da assisténcia, por parte do paciente e seus
familiares. Partindo dessa premissa, os gestores de todas as areas deverao manter ativas
as recomendacgoes deste protocolo.
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2.1 PROCEDIMENTO

Ordem Acao/Descrigao Agente Executor
Sem interferir ou julgar;
Valorizar as preocupacgoes dos pacientes e familiares;
1 Saber escutar p pac p ’
Demonstrar interesse pelo paciente e por suas preo-
cupacgdes.
2 Obter informacgdes Usar perguntas abertas (para conhecer);
3 Esclarecer duvidas Adequar a linguagem ao paciente;
Em linguagem, clara, simples e acessivel para o paci-
, . ente (idade e capacidade de compreenséo);
4 Fornecer informacodes , ,
Completa para as necessidades do paciente naquele
momento.
Tomar decisbes com Utilizar a imparcialidade;
S base nas informagdes | Empoderar o paciente para fazer escolhas sobre sua
recebidas saude e tratamento.
, De forma clara, completa e ética;
Usar linguagem ele- , o .
6 trénica Respeitando os limites éticos do uso de ferramentas
eletrénicas para comunicagao em saude;
Demonstrar respeito pelas diferencas culturais, étni-
Aplicar a ética no pro- | €8S espirituais, emocionais e as relacionadas com a
7 . i i .
cesso de comunicacao idade do paciente;
Demonstrar respeito pelos valores, crengas e
preocupacdes do paciente.
8 Saber mediar conflitos | Como mediar conflitos e contribuir para um clima or-

e realizar negociagoes

ganizacional positivo e seguro para o paciente.

Canais, ferramentas de comunicacao e publico-alvo

A comunicacéao é fundamental para a interagao entre as pessoas e sua qualidade

impacta sobre as atividades cotidianas, sobre as relagdes interpessoais, sobre o senso

de pertencimento e sobre a qualidade da assisténcia. Deve-se reconhecer, que nos dias

atuais, as pessoas s&o multicanais, ou seja, consomem informagdes diversas em meios

diferentes, o que torna a divulgacao de informagdes uma tarefa complexa e que requer

planejamento.
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A informacgéo € considerada ativo estratégico e deve chegar até cada publico-
alvo de forma clara e objetiva, sustentando condutas padronizadas e a apropriagéo, por
parte do publico-alvo, de conteudo atualizado e de boa qualidade. A disseminagao de
uma informacao cujo foco é a seguranca do paciente, deve ser planejada para atingir o

publico-alvo pretendido e ser convertida em agao segura.

3. SIGLAS

- Nao aplicavel.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Nao aplicavel.

5. ANEXOS

- Nao aplicavel.
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