revista.uemg.br

Correspondéncia:
Roberta Seron Sanches.
Universidade Federal de
Alfenas, Alfenas, MG,
Brasil.

Email:
roberta.sanches@unifal-
mg.edu.br

Revista Ciéncia et
Praxis

Comunicacao entre profissionais de
enfermagem e usuarios da Atencao Primaria a
Saude com foco no cuidado seguro

Communication between nursing professionals and users of
Primary Health Care with a focus on safe care

Comunicacion entre profesionales de enfermeria y usuarios
de Atencion Primaria de Salud con enfoque en la atencion
segura

Liza Yumi Satake', Vitoria Cristina Silva', Vania Regina Bressan', Patricia Ménica Ribeiro,
Cristiane Aparecida Silveira ', Roberta Seron Sanches'

"Universidade Federal de Alfenas — UNIFAL-MG, Alfenas, Minas Gerais, Brasil.

RESUMO

Introdugdo: A comunicacdo entre profissionais de salde e pacientes é de fundamental relevancia no
contexto da seguranca do paciente.

Objetivo: Relatar a experiéncia sobre a comunicacdo da equipe de enfermagem com o paciente e seus
acompanhantes na Atencdo Primaria a Saude durante as atividades praticas e estdgios do curso de
graduacdo em enfermagem.

Métodos: Relato de experiéncia, baseado nas vivéncias da autora principal durante as atividades
praticas e estdgios do Curso de Enfermagem. A coleta de dados ocorreu por meio de observacdo
assistematica e as reflexdes sdo apresentadas em didlogo com a literatura.

Resultados: Identificou-se que durante as interacdes entre profissionais de enfermagem, pacientes e
acompanhantes, a comunicacdo era frequentemente permeada por dificuldades como linguagem
inadequada, uso excessivo de termos técnicos, explicagdes pouco didaticas e inadequadas ao receptor,
desconhecimento da Lingua Brasileira de Sinais, as quais implicaram em situa¢cdes desgastantes,
conflituosas e geradoras de duvida e insatisfacdo. Ndo se identificou o uso de ferramentas que
pudessem amparar a comunicagao e tampouco, a realizacdo de atividades de educagdo em servico que
contemplassem a tematica.

Conclusdo: A comunicagdo efetiva é um desafio aos cuidados seguros. Existem diversas ferramentas e
estratégias que podem ser adaptadas e utilizadas para apoiar a comunicacdo com os pacientes, sendo
fundamental que as instituicdes de salde invistam em atividades educativas para o desenvolvimento da
comunicacdo, bem como estimulem uma cultura organizacional que incentive a comunicacdo aberta
entre pacientes e profissionais de saude.

Palavras-chave: Comunicacado; Relagdes Enfermeiro-Paciente; Atencdo Primaria a Saude; Seguranga do
Paciente.

ABSTRACT

Introduction: Communication between healthcare professionals and patients is of fundamental
importance in the context of patient safety.

Objective: To report the experience of communication between the nursing team and the patient and
their companions in Primary Health Care during practical activities and internships in the
undergraduate nursing course.

Methods: Experience report based on the main author's experiences during practical activities and
internships in the Nursing Program. Data collection was carried out through unsystematic observation,
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and the reflections are presented in dialogue with the literature.

Results: It was identified that during interactions between nursing professionals, patients, and their
companions, communication was often hindered by difficulties such as inappropriate language,
excessive use of technical terms, explanations that were not didactic or adequate for the receiver, and
lack of knowledge of Brazilian Sign Language. These factors led to exhausting, conflicting situations,
generating doubt and dissatisfaction. No tools supporting communication were identified, nor were
there any in-service education activities addressing this theme.

Conclusion: Effective communication is a challenge for safe care. There are various tools and strategies
that can be adapted and used to support communication with patients. It is essential that healthcare
institutions invest in educational activities aimed at developing communication skills and promote an
organizational culture that encourages open communication between patients and healthcare
professionals.

Keywords: Communication; Nurse-Patient Relations; Primary Health Care; Patient Safety.

RESUMEN

Introduccion: La comunicacidn entre los profesionales de la salud y los pacientes es de fundamental
relevancia en el contexto de la seguridad del paciente.

Objetivo: Relatar la experiencia sobre la comunicacion del equipo de enfermeria con el paciente y sus
acompanantes en la Atencién Primaria de Salud durante las actividades practicas y pasantias del curso
de graduacién en enfermeria.

Métodos: Relato de experiencia, basado en las vivencias de la autora principal durante las actividades
préacticas y pasantias del Curso de Enfermeria. La recoleccién de datos se realizé mediante observacion
asistematica, y las reflexiones se presentan en didlogo con la literatura.

Resultados: Se identificd que, durante las interacciones entre profesionales de enfermeria, pacientes
y acompafantes, la comunicacion se veia frecuentemente afectada por dificultades como el uso de
lenguaje inapropiado, uso excesivo de términos técnicos, explicaciones poco didacticas e inadecuadas
para el receptor, y el desconocimiento de la Lengua Brasilefia de Sefas. Estos factores dieron lugar a
situaciones desgastantes, conflictivas y generadoras de dudas e insatisfaccién. No se identifico el uso
de herramientas que respaldaran la comunicacién, ni tampoco la realizacion de actividades de
educacioén en el servicio que abordaran esta tematica.

Conclusion: La comunicacion efectiva representa un desafio para una atencién segura. Existen diversas
herramientas y estrategias que pueden adaptarse y utilizarse para apoyar la comunicacién con los
pacientes. Es fundamental que las instituciones de salud inviertan en actividades educativas para
desarrollar habilidades comunicativas y fomenten una cultura organizacional que incentive la
comunicacién abierta entre pacientes y profesionales de la salud.

Palabras clave: Comunicacion; Relaciones Enfermero-Paciente; Atencién Primaria de Salud; Seguridad
del Paciente.
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INTRODUCAO

A Atencdo Primaria a Saude (APS) compreende acdes de saude individuais, familiares e coletivas,
cujo desenvolvimento se da por meio de praticas de cuidado integrado, realizadas com equipe
multiprofissional e dirigidas a populacdo em territorios definidos. As a¢des desenvolvidas na APS
envolvem promocgao, prevencao, protecao, diagndstico, tratamento, reabilitacao, reducao de danos,
cuidados paliativos e vigilancia em satde e devem resguardar a seguranga do paciente (Brasil, 2017).

Seguranca do paciente consiste em um conjunto de atividades estruturadas que buscam a reducao
dos riscos associados aos cuidados de saude de forma consciente e sustentavel. A tematica tem
adquirido grande destaque na atualidade, haja vista o expressivo quantitativo de pacientes que
sofrem danos evitaveis decorrentes de cuidados em saude (OMS, 2021).

A exemplo, estima-se que 10% dos pacientes sofrerdo danos ao receber cuidados hospitalares em
paises de alta renda, cenario que pode ser ainda mais preocupante nos paises de baixa e média renda
(OMS, 2021). Especificamente na APS, apontou-se na Espanha, que um paciente em cada 20 sofrera
um evento adverso a cada trimestre, resultante de cuidados primarios recebidos, como é o caso de
erros de prescricao e de administracdo de medicamentos pelos pacientes e erros de avaliacdo clinica,
sendo a maioria destes eventos, evitaveis (Garzon Gonzalez et al., 2023). No Rio de Janeiro, identificou-
se uma taxa de incidentes de 1,1%, dos quais 0,91% atingiram os pacientes, causando-lhes danos, o
que corrobora ser a APS um ambiente de risco, que também deve ser priorizado nas praticas de
seguranca do paciente (Marchon; Mendes Junior; Pavao, 2015).

Dentre os esforcos para a implementacao da seguranca do paciente nas unidades de saude, foram
estabelecidas pela acreditadora Joint Commission International (JCI), em articulacdo a Organizagdo
Mundial de Saude (OMS), seis metas internacionais relacionadas a areas sensiveis, a saber:
identificacdo correta do paciente, reducdo de danos decorrentes de quedas, reducdo do risco de
infeccdo associados ao cuidado de salde, cirurgia segura, melhoria na seguranca de medicamentos
e comunicacao efetiva entre os profissionais da saude, as quais também sdo contempladas no
Programa Nacional de Seguranga do Paciente (Brasil, 2013; JCI, 2021).

Ainda que as acOes relacionadas a tais metas visando favorecer a seguranca do paciente parecam
estar mais consolidadas em ambito hospitalar, as mesmas podem ser aplicadas na APS, resguardadas
as particularidades deste cenario (Cunha et al, 2024a). Especificamente sobre a comunicacéao,
segunda meta internacional de seguranca do paciente, trata-se do processo de compartilhamento e
de compreensdo das mensagens enviadas e recebidas, o que influencia os cuidados e, se ndo for um
processo completo e inequivoco, pode resultar em eventos adversos (Abdullah; Ruslan, 2024; JCI,
2021).

Esclarece-se que nas organizacdes de saude, a comunicagao ocorre de diferentes formas, como
ndo verbal, verbal, escrita e eletronica e entre diferentes atores, como interprofissional e entre
profissionais e pacientes e familiares (Howick et al., 2024). Na saude e, especialmente na enfermagem,
a comunicacdo adquire particular relevancia, uma vez que proporciona uma base para que os
profissionais estabelecam rela¢des terapéuticas com os pacientes e os familiares (Kerr et al,, 2022;
Souza et al., 2025).

Apesar de sua relevancia, sabe-se que as falhas de comunicacdo ocorrem e podem comprometer
a seguranca do paciente (JCl, 2021; Marchon; Mendes Junior, 2014). Destarte, falhas de comunicacao
entre profissionais de salde e pacientes, entre diferentes profissionais de saitde do mesmo servico
ou de diferentes niveis de atencdo sdo referidas como importantes fatores contribuintes aos
incidentes de seguranca do paciente na APS (Marchon; Mendes Junior, 2014; Pegoraro-Alves-
Zarpelon; Piva-Klein; Bueno, 2022).

A exemplo, um estudo realizado no Rio de Janeiro identificou que falhas na comunicacéo
interprofissional, entre profissional e paciente e na rede de aten¢do foram fatores contribuintes de
eventos adversos que tiveram como consequéncias, utilizacdo inadequada de medicamentos, alergia
medicamentosa, troca de exames, complicacdes de quadro clinico, internagdes e prejuizos no acesso
a exames e consultas com especialistas (Marchon; Mendes Junior; Pavao, 2015).
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Reitera-se que, ainda que a efetividade da comunicacao interprofissional seja amplamente citada
na literatura por suas implicagdes a assisténcia segura, é importante ressaltar que a comunicagao
efetiva também deve ser prioridade quando se considera as interacdes entre profissionais de salde e
pacientes e/ou familiares. Neste sentido, as atividades praticas e estagios realizados no curso de
graduagdo em enfermagem despertaram inquietacdes acerca da comunicagao entre profissional de
enfermagem e paciente na atencdo primaria a saude com vistas ao cuidado seguro.

Destarte, este estudo tem como objetivo, relatar a experiéncia sobre a comunicacao da equipe de
enfermagem com o paciente e seus acompanhantes na APS durante as atividades praticas e estagios
do curso de graduagdo em enfermagem.

METODOS

Trata-se de um relato de experiéncia, trabalho cientifico que aborda uma vivéncia profissional
e/ou académica por meio de uma descricdo detalhada (Mussi; Flores; Almeida, 2021).

Para tanto, serdo descritas as vivéncias enquanto académica, no que concerne a comunicagao
entre profissionais de enfermagem e pacientes e acompanhantes na APS, ocorridas durante as
atividades praticas e os estagios obrigatorios do Curso de Enfermagem, no periodo compreendido
entre 2023 e 2025. Reitera-se que as observacdes enfocaram a comunicagado entre os profissionais de
enfermagem de nivel superior e nivel médio, que compunham as equipes de enfermagem das
unidades de APS em que a discente desenvolveu atividades praticas e estagios e que tais atividades
compunham a grade curricular obrigatéria do Curso de Enfermagem ao qual a académica estava
vinculada.

A coleta de dados ocorreu por meio de observagao assistematica, técnica em que nado se utiliza
de roteiros preestabelecidos, estando o pesquisador, livre para observar e documentar o que julgar
pertinente, tendo como foco, o objeto de estudo (Sampaio et al, 2022). Desta forma, a académica
realizou registros livres em caderno de estagio, sem a definicdo de recortes tematicos prévios e em
tempo real, durante as atividades académicas, por meio de observacbes comportamentais e
impressoes sobre situagdes envolvendo comunicagdes verbais e ndo verbais nos respectivos campos
de praticas ou estagio. Algumas destas situacdes foram discutidas junto aos docentes das respectivas
disciplinas.

Para a analise, realizou-se uma reflexdo critica, comparando as observacdes registradas com
achados na literatura cientifica nacional e internacional sobre a tematica (Mussi; Flores; Almeida,
2021).

De acordo com a Resolucao n® 510 de 7 de abril de 2016 do Conselho Nacional de Saude, este
estudo dispensa a submissdo e aprovacdo do Comité de Etica em Pesquisa, uma vez que se trata de
uma pesquisa que visa o aprofundamento teorico de situacdes que emergem da pratica profissional,
ndo revelando quaisquer dados que possibilitem a identificagdo dos sujeitos, em consonancia ao Art.
I, Inciso VIl da referida Resolucao (Brasil, 2016).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Relato de Experiéncia

Durante a trajetéria académica no curso de Graduagdo em Enfermagem, especialmente nas
atividades praticas e estagios supervisionados realizados no ambito da Atencdo Primaria a Saude
(APS), foi possivel vivenciar diversas situagdes que evidenciaram a importancia da comunicagao
profissional no contexto da seguranga do paciente. Observou-se, nos diferentes cenarios de praticas
e estagios, que a comunicagao entre profissionais da equipe de salde, entre os préprios profissionais
de enfermagem e entre esses e os pacientes era frequentemente permeada por ruidos, interpretacdes
equivocadas, falas interrompidas, uso excessivo de termos técnicos e auséncia de escuta ativa. Esses
aspectos comprometem tanto o fluxo de trabalho quanto o vinculo terapéutico com os usuarios do
sistema de saude.
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Foram recorrentes os episddios de comunicagao passivo-agressiva entre membros da equipe e
para com os pacientes, em que insatisfagdes eram expressas de forma velada ou sarcastica, assim
como casos de comunicagao agressiva, caracterizada por falas rispidas e autoritarias. Esses padroes
contribuiram para um ambiente tenso e pouco colaborativo, capaz de comprometer a qualidade da
assisténcia e a seguranca dos pacientes.

Uma situacdo marcante ocorreu durante uma visita domiciliar, quando a equipe se deparou com
uma paciente com deficiéncia auditiva, usuaria da Linguagem Brasileira de Sinais (Libras) e nenhum
profissional possuia conhecimento basico da lingua, o que gerou uma barreira importante para a
comunicagdo. Também foram observadas dificuldades nos atendimentos prestados a pessoas idosas
e/ou analfabetas, muitas vezes acompanhadas por cuidadores igualmente sem letramento funcional.
Nesses casos, a auséncia de adaptacdo da linguagem verbal e de estratégias comunicacionais visuais
ou escritas resultou em orienta¢des pouco compreendidas, o que poderia comprometer o seguimento
de prescricdes e a adesao aos cuidados propostos.

Em outra ocasido, foi possivel presenciar uma paciente expressando reiteradamente a mesma
duvida, mesmo apds uma explicacdo inicial por parte da enfermeira. A profissional, no entanto, nado
percebeu o sinal de incompreensdo e nao ajustou sua linguagem.

Complementa-se a observacao de orientacdes padronizadas, sem verificacdo do entendimento
pelos pacientes, as quais nem sempre se demonstravam suficientes para garantir o entendimento.

Particularmente nos atendimentos a pacientes com transtornos mentais, também foi possivel
observar falhas comunicacionais relevantes. Situacdes em que os profissionais de enfermagem
demonstravam impaciéncia, evitavam interacdes prolongadas e ndo se comunicavam adequadamente
com 0s usuarios ou com seus familiares ndo eram incomuns.

Por outro lado, quando as explicagdes eram realizadas utilizando-se de termos mais simples e
empaticos, observavam-se, por parte dos pacientes, demonstracdes de alivio e percepgdes de
acolhimento e respeito. Outrossim, explicagdes claras, que respeitavam os sentimentos dos usuarios,
e descreviam o passo a passo dos procedimentos pareciam influenciar na adesao as a¢des de saude,
como é o caso da vacinagdo. A entrega de orientagdes por escrito em complementacdo as fornecidas
verbamente também foi observada e considerada uma estratégia relevante, uma vez que permitia ao
paciente consulta-las posteriormente e assim, minimizar possiveis insegurangas apds a consulta.

Essas vivéncias reiteram a importancia de uma comunicacdo empatica, ética e assertiva, capaz de
construir um vinculo terapéutico sélido, fortalecer a adesdo ao tratamento e evitar falhas no cuidado.
No entanto, também evidenciaram lacunas na formacao profissional e institucional. Durante o curso
de graduagdo, embora a tematica da comunicacao tenha sido abordada em conteldos teéricos, foram
escassas as oportunidades de treinamento pratico focado em habilidades comunicacionais. Da mesma
forma, nos campos de atividades praticas e estagio, ndo foram observadas a¢des sistematizadas de
educacdo permanente sobre o tema e tampouco, a utilizacdo de ferramentas de suporte a
comunicagao.

Reflexao teodrica

Entende-se a comunicagdo como o processo de transmissdo de informagdes e de entendimento
mutuo, utilizando-se meios como sinais, fala e escrita (Abdullah; Ruslan, 2024). A comunicacdo em
enfermagem corrobora para a presenca e o empoderamento da profissdo, para o oferecimento de
cuidados de alta qualidade e para o engajamento holistico continuo, centrado nos valores, nas
necessidades e nos desejos do paciente (Grant et al., 2025).

Para tanto, a comunicacao deve se dar de forma bilateral, adotando-se linguagem compreensivel
e adequada ao nivel de escolaridade do receptor, sem que haja quaisquer lacunas ou distor¢des da
mensagem (Cunha et al., 2024b; Lima; Romao, 2024).

Complementa-se que a atuacao da enfermagem é permeada pela comunicagdo, haja vista ser a
categoria profissional em maior proximidade com o paciente, o que lhe confere posicao privilegiada
para o oferecimento de cuidados seguros (Shin et al, 2025). Neste contexto, o compartilhamento
efetivo de informagdes por meio de diferentes formas de comunicacdo, consiste em um elemento
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valioso para a seguranga do paciente, uma vez que possibilita a clareza e a completude da mensagem,
evitando-se duvidas, interpretagdes erréneas ou a descontinuidade dos cuidados (Cunha et al., 2024b;
Lima; Romao, 2024; Silva et al, 2025).

Adicionalmente, a comunicagao clara, direta e focada na compreensdo contribui para que os
pacientes lidem melhor com as questdes relativas a sua situagao de saude e, quando ocorre de forma
amigavel e familiar, também favorece para que os pacientes tenham uma avaliagdo mais positiva
sobre o servico de saude e o cuidado recebido (lacorossi et al., 2024).

Em contrapartida, diversos fatores podem comprometer a comunicacao e assim, contribuir para
a ocorréncia de eventos adversos, dentre os quais destacam-se os diferentes sotaques e pronuncias,
a omissao, a fragmentacao, a falta de precisdo ou a inconsisténcia das informagdes, e as interrupgdes
e os ruidos frequentes, que inviabilizam a clareza da mensagem a ser transmitida. A sobrecarga de
trabalho também é referida como um fator comprometedor, uma vez que fomenta divergéncias entre
a autoeficacia comunicativa percebida e a comunicacao de fato praticada (JCI, 2021; Silva et al,, 2025).

Especificamente no contexto da comunicacdo entre profissionais de salde e pacientes, um estudo
de revisao de literatura apontou que falhas na comunicacao entre estes elementos foram citadas
como uma causa relevante de eventos adversos que resultaram em oébito (Santos et al, 2023).

Estas falhas de comunicacdo podem incluir lacunas em explicar adequadamente os
procedimentos, os resultados de exames ou os planos de tratamento de uma forma que os pacientes
possam entender, assim como a falta de escuta e a abordagem inadequada junto ao paciente (Howick
et al,, 2024; Hult et al.,, 2023).

A exemplo, um estudo realizado na Suécia, com queixas de pacientes em ambientes de
tratamento oncoldgico identificou que 51% relataram falhas de comunicacdo, as quais incluiram o
ndo recebimento de informagdes sobre seu diagnostico, resultados de exames ou tratamento, o
comportamento apressado dos profissionais de saide, com indisponibilidade para ouvir os pacientes
ou responder as suas perguntas, o recebimento de mensagens confusas, o sentimento de que suas
preocupagdes eram banalizadas, assim como a vivéncia de interacdes impessoais, insensiveis e
ofensivas (Hult et al.,, 2023).

Reitera-se que a RDC n° 36/2013, que institui acdes para a seguranca do paciente no Brasil,
expressa a necessidade de que a comunicacao efetiva entre os profissionais do servico de saude e
entre os diferentes servicos de saude seja contemplada no Plano de Seguranca do Paciente,
documento que direciona as a¢des para a seguranca do paciente no servico (Brasil, 2013).

No entanto, ainda que ndo explicite a comunicacdo entre profissionais de salde e pacientes, o
referido documento também contempla o estimulo a participagdo do paciente e dos familiares na
assisténcia prestada, sendo estes, considerados parceiros em prol da seguranca do paciente (Brasil,
2013).

Assim, o engajamento do paciente nas questdes relacionadas a assisténcia pode ser influenciado
pela relagdo estabelecida junto aos profissionais de salde, sendo a comunicagdo dialdgica, a escuta,
o respeito aos aspectos socioculturais e a superacdo da hierarquia simbdlica que, frequentemente se
estabelece nos servicos de salde, fundamentais para que os pacientes e familiares sejam, de fato,
parceiros para a assisténcia segura (Villar; Martins; Rabello, 2022).

Entretanto, concernente ao relacionamento entre profissionais de enfermagem e pacientes,
reflete-se, com base na realidade observada, que frequentemente, a comunicacao entre estes agentes
ocorre de maneira mecanizada, pouco reflexiva e permeada por prejuizos na escuta, principalmente
por parte dos profissionais.

A este respeito, a literatura indica que a efetiva comunicagdo entre profissionais de saude e
pacientes reduz o estresse e a ansiedade comuns nos ambientes de cuidados em saude, fortalece o
vinculo e contribui para que a pessoa atendida esteja mais participativa no processo de cuidado
(Castro et al., 2023).

Destarte, alguns fatores tém sido apontados como contributivos ao desenvolvimento da
comunicagao efetiva entre os membros da equipe de assisténcia a salude e o paciente, tais como o
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uso de uma linguagem acessivel, com a adaptacao de termos técnicos a outros de facil entendimento
pelo paciente, bem como o apoio de ferramentas de auxilio a comunicagdo (Fernandes et al, 2020;
Cunha et al.,, 2024b).

Entre elas, a ferramenta Teach Back, ou “Ensinar de Volta” é uma técnica utilizada para checar se
o que o profissional de saude explicou foi claramente compreendido pelo paciente, visando melhorar
a comunicagdo e a educacao do mesmo. Esta técnica ndo se restringe a perguntas como “vocé
entendeu?” ou “estad claro?”, uma vez que o profissional deve pedir ao paciente que explique ou
demonstre a mensagem ou orientagdo que lhe foi transmitida, checando a efetividade da
comunicacao (Fernandes et al., 2020).

De forma semelhante, a ferramenta Read Back ou “Leia de Volta" também consiste em uma
técnica de conferéncia, a fim de tornar a comunicacao efetiva. Trata-se de anotar a informacao
passada, ler de volta o que foi anotado e validar a informacdo com o emissor, fazendo o circuito
fechado de comunicacdo (Fernandes et al, 2020).

O potencial da ferramenta Take Home Message (THM) ou “Mensagem para levar para casa” para
o fortalecimento da relagdo médico-paciente e a literacia em saude foi relatado em um estudo
realizado em um ambulatério de urologia, assim como a usabilidade da ferramenta em diferentes
contextos (Toi et al.,, 2024).

Esta também visa confirmar as informac¢des mais importantes do diagnéstico e do tratamento do
paciente, de modo que, ao final do atendimento, o profissional pergunta: “quando vocé chegar em
casa e algum familiar/amigo perguntar sobre a sua consulta médica, o que vocé responderia?”,
checando se houve o entendimento pelo paciente (Toi et al., 2024).

Outra ferramenta que pode ser particularmente Util para melhorar a comunicacdo entre
profissionais de saude e pacientes é a “Ask Me 3", pois incentiva os pacientes e familiares a realizarem
trés perguntas aos profissionais envolvidos em seus cuidados, para que possam entender melhor suas
condi¢cOes de saude e se tornarem mais ativos nos seus proprios cuidados (IHI, 2019). Assim, em cada
encontro com os profissionais de salde, os pacientes sdo estimulados a perguntarem: 1) Qual é o
meu principal problema?; 2) O que eu devo fazer; e 3) Por que é importante que eu faca isso? (IH,
2019).

Acrescenta-se que o uso de recursos visuais, como figuras e videos para apoiar a comunicacao
entre pacientes e profissionais de saide também foi referido como uma estratégia util para facilitar a
compreensao das informacdes compartilhadas, assim como o uso de protocolos e ferramentas
padronizados, a cautela com a quantidade de informagdes, as quais devem ser limitadas e fornecidas
gradualmente, considerando a capacidade de assimilacdo do usuario e a capacitacdo para a
comunicagdo junto a clientela surda por meio da Lingua Brasileira de Sinais (Brevidelli; Moura;
Domenico, 2024; Costa et al., 2023; Sharkiya, 2023; Silva et al,, 2025).

Especificamente para a clientela surda, aplicativos tém sido desenvolvidos e podem ser utilizados
pelos profissionais de saude tanto para apoiar o aprendizado de linguagem de sinais quanto para a
conexao com pessoas surdas. A exemplo, o Hand Talk utiliza-se de inteligéncia artificial para traduzir
texto ou voz para Linguas de Sinais (Google Play, 2025). Sete aplicativos brasileiros disponiveis nas
lojas virtuais Play Store e Apple Store sobre Lingua Brasileira de Sinais foram analisados e considerados
de facil acesso e capazes de auxiliar no processo de comunicagao dos profissionais de salde com os
pacientes deficientes auditivos (Batista et al., 2022).

Ante ao exposto, apreende-se que existem diversos recursos que podem ser utilizados para
apoiar a comunicacao dos profissionais de saude, particularmente os de enfermagem com os
pacientes, os quais podem ser adaptadas aos diferentes cenarios. No entanto, os profissionais devem
estar sensibilizados quanto a necessidade e a importancia da comunicacao efetiva para a qualidade e
a seguranga dos cuidados, assim como a cultura organizacional deve ser trabalhada com vistas a
fortalecer a comunicacao (Silva et al,, 2025).

Neste sentido, corrobora-se a necessidade de atividades educativas que enfoquem as habilidades
comunicativas, utilizando-se de diferentes métodos, tais como aprendizagem baseada em problemas,
simulacdes e programas de mentoria (Silva et al,, 2025; Souza et al., 2025; Torrente et al., 2024).
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Mesmo porque, o fato de a comunicagdo ser contemplada nas metas internacionais de seguranca
do paciente ja demonstra o quao grandioso é o desafio de se comunicar de forma eficaz nos servicos
de saude, como também, o potencial das fragilidades no processo de comunicagado para a ocorréncia
de danos evitaveis aos pacientes.

CONCLUSAO

A comunicacao nos servicos de saude e particularmente na APS é de fundamental relevancia para
o cuidado seguro ao usuario, embora se reconhega ser um processo ainda permeado por lacunas e
fragilidades, que implicam em incidentes e eventos adversos.

Ainda que a comunicacdo interpessoal entre os diferentes profissionais de saude seja
amplamente abordada para o cuidado integral e continuado ao paciente, a comunicacao entre
profissionais de saude e sobretudo os de enfermagem e os pacientes também é relevante para a
seguranca da assisténcia, uma vez que possibilita o compartilhamento de informagdes essenciais para
o diagndstico e os cuidados, como também favorece a adesdo ao tratamento e a recuperacao.

Existem diversas ferramentas e estratégias que podem ser adaptadas e utilizadas para apoiar a
comunicagao profissional de saude-paciente em diversos contextos, incluindo a APS, como é o caso
das ferramentas Teach Back, Read Back, Take Home Message, Ask Me 3, respectivamente, ensine de
volta, leia de volta, leve a mensagem para casa, pergunte-me 3, bem como o fracionamento da
mensagem e o uso de recursos visuais e de tecnologias, como aplicativos para traduzir texto ou voz
para Linguas de Sinais. Para tanto, os profissionais e as liderangas devem estar sensibilizados quanto
a importancia da comunicacao para a assisténcia segura.

Neste sentido, é fundamental que as instituicdes de saude invistam em atividades educativas para
o desenvolvimento da comunicacao, bem como estimulem uma cultura organizacional que fortaleca
a comunicacao efetiva e que a priorize nas interagdes entre profissionais de saude e pacientes.

Destaca-se que os enfermeiros, por exercerem posicdo estratégica para a promocao da segurancga
do paciente na APS podem ser profissionais chave para a ado¢do de estratégias institucionais que
promovam uma comunicagdo mais efetiva junto aos pacientes e familiares.

Este estudo apresenta como fragilidade o fato de se tratar de um relato de experiéncia baseado
em informacdes ndo sistematizadas realizadas em tempo real, em ambientes de atividades praticas e
estagios, de modo que observacdes relevantes sobre a comunicacdo podem nao ter sido identificadas
ou incluidas. Sugere-se a realizacdo de estudos que abordem a comunicacao entre profissionais de
saude e usuarios da APS com base em suas proprias perspectivas, assim como que investiguem o uso
de estratégias e ferramentas que possam favorecer a comunicagdo com vistas ao cuidado seguro.
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