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APRESENTAÇÃO

A obra “Políticas e Serviços de Saúde” compila 85 trabalhos técnicos e científicos 
originais produzidos por acadêmicos, docentes e pesquisadores de diversas Instituições de 
Ensino no Brasil; os textos – que abrangem diversas metodologias de pesquisa – refletem 
o caráter plural e multidisciplinar desta temática trazendo ao leitor não só o panorama 
atual das políticas públicas de saúde, mas também como os aspectos biopsicossociais e 
ambientais característicos de nosso país permeiam este cenário.

Este E-Book foi dividido em quatro volumes que abordam, cada qual, fatores os 
intrínsecos ligados à política e serviços no âmbito da saúde no Brasil, respectivamente: 
“Clínica em Saúde”, que traz majoritariamente revisões e estudos de caso no intuito de 
fornecer novas possibilidades terapêuticas; “Diversidade Social” que tem como foco 
as ações práticas da comunidade científica no contexto da atuação profissional em 
coletividades; “Educação em Saúde”, volume que apresenta, discute e/ou propõe opções 
inclusivas para o ensino de saúde em ambiente comunitário, hospitalar e escolar; e, por fim, 
“Epidemiologia & Saúde” que compila estudos, em sua maioria observacionais, com foco 
na análise da transmissão de doenças comuns no cenário nacional ou ainda investigam 
novas abordagens para o estudo do tema.

Agradecendo o empenho dos autores na construção dessa obra, explicita-se o 
desejo de que esta leitura contribua para a ampliação do conhecimento científico das 
políticas públicas nacionais em saúde e também que possa contribuir para novos estudos.

Boa leitura!

Luis Henrique Almeida Castro
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RESUMO: Introdução: Sabe-se que a 
comunicação, além de estar incluída nas 
constantes discussões sobre a temática 
segurança do paciente, permeia questões de 
humanização e acolhimento em saúde, o que 
denota sua relevância. Objetivo: Relatar a 
experiência de acadêmicos de enfermagem 
durante a prática-clínica em um Hospital 
Universitário a respeito da comunicação entre 
profissionais de saúde e familiares de um paciente. 
Método: Trata-se de um estudo descritivo do tipo 
relato de experiência de discentes da graduação 
em enfermagem durante as práticas-clínicas 
supervisionadas em um Hospital Universitário 
do Sul do Brasil. Resultados e Discussão: 
Pode-se notar que durante a internação a família 
demonstrou algumas dúvidas relacionadas ao 
diagnóstico clínico e à assistência em saúde 
prestada a paciente devido à falta de uma 
comunicação eficiente entre a equipe de saúde e 
os familiares. Conclusão: Pode-se inferir que a 
falha na comunicação em saúde possui potencial 
em comprometer o desfecho do processo saúde-
doença, seja na vida do paciente ou na vida 

https://wwws.cnpq.br/cvlattesweb/PKG_MENU.menu?f_cod=3EEAFB3C5376EF808350E5F3A20DEABA
https://wwws.cnpq.br/cvlattesweb/PKG_MENU.menu?f_cod=E3E9020F7F301CC20C355E5CF1193FF5
https://wwws.cnpq.br/cvlattesweb/PKG_MENU.menu?f_cod=806C67099232626F9E70D00C5CB296D7


 
Políticas e Serviços de Saúde 3 Capítulo 3 26

de seus familiares e acompanhantes. Além disso, pode transgredir princípios e práticas de 
humanização e educação em saúde.
PALAVRAS-CHAVE: Comunicação; Segurança do Paciente; Humanização.

COMMUNICATION FAILURE BETWEEN HEALTHCARE PROFESSIONALS AND 
FAMILY: PERCEPTIONS OF NURSING STUDENTS

ABSTRACT: Introduction: It is known that communication, in addition to being included 
in constant discussions on the subject of patient safety, the construction of competent 
communication permeates issues of humanization and welcoming in health, which denotes 
its relevance. Objective: Report the experience of nursing students during clinical practices at 
a Universitary Hospital regarding the communication between healthcare professionals and a 
patient’s family. Method: It is a descriptive study of the type of experience report of students 
during supervised clinical practices at a University Hospital in Southern Brazil. Results and 
Discussion: It can be noted that during the patient’s hospitalization the family had doubts 
regarding the clinical diagnosis and health care provided to the patient due to the lack of 
efficient communication between the healthcare team and family members. Conclusion: It 
can be inferred that the failure in health communication has the potential to compromise the 
outcome of the health-disease process, either in the patient’s or their family members and 
companions’ lives. Also, it can affect the humanization principles and practices and the health 
education process.
KEYWORDS: Communication; Patient Safety; Humanization.

 
INTRODUÇÃO

Segundo a Classificação Internacional de Segurança do Paciente (ICPS), da 
Organização Mundial da Saúde (OMS), define-se como segurança do paciente a redução, 
a um mínimo tolerável, do risco de dano desnecessário relacionado ao cuidado de saúde 
(MS, 2013). Frente a magnitude da temática, que envolve uma gama de processos, e 
visando um cuidado em saúde seguro, a OMS percebeu a necessidade do lançamento de 
uma Aliança Mundial para a Segurança do Paciente (ANVISA, 2017).

Em parceria com a Comissão Conjunta Internacional (Joint Commission International 
- JCI), a Aliança incentiva a adesão às Metas Internacionais de Segurança do Paciente 
(MISP), que surgiram como uma estratégia para encaminhar boas práticas a fim de 
reduzir riscos e eventos relacionados a assistência em saúde. As metas são destinadas 
para a prevenção de erros na identificação do paciente, falhas na comunicação, erros na 
medicação, falhas em cirurgias, infecções associadas à assistência e quedas dos pacientes 
(ANVISA, 2017). 

Dadas a complexidade e a dinamicidade dos processos comunicativos nos serviços 
de saúde, com destaque para o ambiente hospitalar, a melhoria da comunicação entre 
profissionais da saúde compõe uma das metas de segurança do paciente (ANVISA, 
2017). Todavia, a segurança do usuário no serviço de saúde não se atém somente aos 
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profissionais. Faz-se necessário considerar pacientes, familiares e acompanhantes como 
parceiros para prevenir falhas e danos nos serviços de saúde (MS, 2013).

Sabe-se que “a comunicação efetiva tem o objetivo de desenvolver de forma 
colaborativa uma política e/ou procedimentos para as prescrições verbais ou telefônicas 
e para informar resultados de exames” (ANVISA, 2017, p. 68). A inexistência de uma 
comunicação integrada entre equipes e serviços de saúde contribui para falhas na 
assistência, por isso, recomenda-se a utilização de uma linguagem clara, completa, precisa 
e que não permita interpretações ambíguas entre o interlocutor e o receptor (ANVISA, 
2017).

Considerando que os processos de comunicação impactam direta e indiretamente 
no cuidado em saúde, estudos que revelem a forma com que eles são empregados nos 
serviços tornam-se necessários para analisar a efetividade da meta proposta pela OMS. Esse 
trabalho, portanto, teve por objetivo relatar a experiência de acadêmicos de enfermagem 
durante a prática-clínica em um Hospital Universitário a respeito da comunicação entre 
profissionais de saúde e familiares de um paciente.

Cumpre destacar que os resultados deste estudo podem demonstrar a necessidade 
da construção, implementação e manutenção de uma comunicação clara, precisa e 
integrada entre os envolvidos no processo de cuidado por meio de ações promovidas e 
articuladas entre os diferentes setores da instituição.

MÉTODO
Trata-se de um estudo descritivo do tipo relato de experiência. Essa modalidade 

de metodologia permite a compreensão da complexidade da experiência descrita, dessa 
forma, vai além de apenas uma narração precisa, uma vez que proporciona a reflexão a 
respeito de uma determinada vivência (GONZÁLEZ-CHORDÁ et al., 2015).

A experiência na unidade de internação ocorreu por três dias durante a prática-
clínica da disciplina de Fundamentos de Enfermagem no Cuidado Humano II, ofertada no 
segundo ano do curso de enfermagem da Universidade Estadual de Maringá (UEM). Para 
além de prestar cuidados aos pacientes no setor sob supervisão de um docente, cabe aos 
discentes compreender e analisar a dinâmica de trabalho da unidade.

  
RESULTADOS E DISCUSSÃO

Durante a experiência foi possível prestar cuidados a uma paciente do sexo feminino, 
de 73 anos, internada por queixas de dispneia e sinal de hemiparesia do lado direito do 
corpo. Foram realizados procedimentos de aferição de pressão arterial, verificação de 
saturação por meio de oxímetro, medição de temperatura corporal, contagem de batimentos 
cardíacos e movimentos respiratórios, realização de exame físico geral e outros.

No segundo dia de assistência a paciente foi diagnosticada com acidente vascular 
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cerebral (AVC) de origem isquêmica. Pôde-se verificar uma falha na transmissão de 
informações entre os profissionais do setor e os familiares da paciente, uma vez que por 
diversas ocasiões os acadêmicos foram questionados pelos acompanhantes a respeito do 
diagnóstico clínico que a paciente tivera recebido.

As dúvidas apresentadas pelos familiares envolviam o desejo de se aprofundar no 
conceito e na fisiopatologia do “derrame”, nome popular dado ao AVC, visando levantar 
possíveis relações entre a ocorrência do acidente com o quadro de hemiparesia. Ademais, 
os acadêmicos foram questionados a respeito do porquê do uso de sonda nasoenteral. As 
devidas explicações foram dadas aos familiares sob supervisão do docente responsável.

Diante do exposto, pode-se observar que o diagnóstico não foi devidamente 
esclarecido a paciente e seus familiares, descumprindo os objetivos estabelecidos pela 
meta da comunicação efetiva. Dessa forma, nota-se a emergência em se discutir práticas 
de uma comunicação clara, precisa e sem ambiguidades entre profissional da saúde e 
paciente/familiar/acompanhante, com vistas a sanar dúvidas e integrar os envolvidos no 
processo de cuidado.

Desse modo, segundo Santos e Bassit (2011), a família não só aguarda na equipe 
médica atenção às suas necessidades específicas, respeito e uma comunicação honesta, 
mas também o fornecimento de conforto, apoio espiritual e a provisão de respostas a seus 
questionamentos. 

Ademais, percebe-se que a comunicação em saúde repercute diretamente na 
qualidade da assistência à saúde prestada, sendo uma ponte para a minimização do 
processo de despersonalização do paciente, além de cooperar com o cuidado integral à 
saúde do usuário (MORAIS et al., 2009)

CONCLUSÃO
Pode-se concluir que a partir do momento que a ponte, pautada em práticas de 

boa comunicação, não é construída entre o interlocutor de notícias/informações e seus 
receptores, o processo saúde-doença é severamente comprometido e fragilizado, o que faz 
com que os princípios de educação em saúde e humanização se afastem da prática real 
do cuidado em saúde.

Além disso, salienta-se que a má comunicação instiga a ansiedade dos familiares 
e pacientes de modo a acarretar em um processo assistencial um tanto quanto traumático 
para os envolvidos, seja para aqueles que cuidam ou para os que são cuidados.
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