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Resumo

As competéncias de comunicacdo em saude
sdo essenciais para os profissionais de saude
melhorarem o cuidado e os resultados dos
pacientes. A literacia em saude, que € a
capacidade de entender, interpretar e usar
informacdes  relacionadas a  saude,
desempenha um  papel crucial no
empoderamento dos pacientes, na melhoria
da adesédo ao tratamento e na reducdo das
disparidades em saude. Habilidades eficazes
de comunicacédo e relacionamento permitem
gue os profissionais de saude construam
conexdes empdticas e respeitosas com 0s
pacientes, facilitando uma compreenséo mais
clara e uma melhor gestdo das condicfes de
saude. Estudos destacam a importancia da
empatia, clareza, sensibilidade cultural,
escuta ativa e colaboracgédo interprofissional
na promoc¢ao de uma comunicacao eficaz. Ao
fomentar essas competéncias, 0S
profissionais de saude podem proporcionar
um cuidado mais personalizado e centrado
no paciente, levando a melhores resultados
de saude e maior satisfacao dos pacientes.

Palavras-chave: Competéncias de
comunicacao; Literacia em saude;
profissionais de saude; Cuidado centrado no
paciente; Empoderamento.

Abstract

Health communication competencies are
essential for healthcare professionals to
enhance patient care and outcomes. Health
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literacy, the ability to understand, interpret,
and use health-related information, plays a
crucial role in empowering patients, improving
treatment adherence, and reducing health
disparities. Effective communication and
relational skills enable healthcare
professionals to build empathetic and
respectful  connections  with  patients,
facilitating clearer understanding and better
management of health conditions. Studies
highlight the importance of empathy, clarity,
cultural sensitivity, active listening, and
interprofessional collaboration in promoting
effective communication. By fostering these
competencies, healthcare professionals can
provide more personalized and patient-
centered care, leading to improved health
outcomes and patient satisfaction.

Keywords: Communication competencies;
Health literacy; Healthcare professionals;
Patient-centered care; Empowerment.

Ter competéncias de comunicacdo em saulde implica possuir literacia em saude
(LS) que se refere a capacidade de uma pessoa entender, interpretar e usar
informacdes relacionadas a salde para tomar decisdes informadas e participar
ativamente nos cuidados pessoais. A literacia em saude envolve habilidades em
leitura, escrita, calculo e compreensdao oral, bem como a capacidade de
comunicar e entender informacdes de saude (Sorensen et al., 2012; Kickbusch

et al., 2013). E crucial no contexto da relacdo e comunicacdo em saude,

1. Empoderamento dos Pacientes: A LS capacita 0s pacientes a

compreender informagfes médicas, tomar decisdes informadas sobre seu

tratamento e adotar comportamentos saudaveis, promovendo um papel
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ativo na gestdo da propria saude (Palumbo, 2017; McAllister, 2016;
Aponte et al., 2020).

2. Melhoria na Adesédo ao Tratamento: Pacientes com LS adequada sdo
mais propensos a seguir as orientacdes dos profissionais de saude,
resultando em maior adesdo ao tratamento e, consequentemente,
melhores resultados de saude (Heijmans et al., 2015; Coskun & Bagcivan,
2021).

3. Reducédo de Disparidades de Saude: Promover a LS pode ajudar a
reduzir disparidades em saude, pois permite que pessoas de diferentes
origens compreendam e participem eficazmente nos cuidados de saude,
independentemente de seu nivel de educacdo ou background
socioeconémico (Aponte et al., 2020).

4. Promocao de uma Comunicacao Eficaz: Profissionais de saude podem
estabelecer uma comunicacdo clara e compreensivel quando o0s
pacientes possuem melhor LS, melhorando assim a eficacia da

comunicacao enfermeiro-paciente (McAllister, 2016; Bauer et al., 2013).

Uma parte fundamental dessa literacia envolve as competéncias em relacao e
comunicacao, que sao cruciais tanto para os profissionais de salde quanto para

0S pacientes.

Para os profissionais de saude, as competéncias em relacdo e comunicacao sao
essenciais para estabelecer uma conexdo empatica e respeitosa com 0S
pacientes. A habilidade de ouvir ativamente, entender as preocupacfes dos
pacientes e comunicar informacfes complexas de forma clara e acessivel é vital
(Street, 2013). Além disso, os profissionais de saude devem ser capazes de
adaptar a sua comunicagdo para atender as necessidades especificas de
diferentes pacientes, levando em consideracao fatores como cultura, linguagem
e nivel de compreenséo (Betancourt et al., 2003).

Por outro lado, os pacientes também precisam desenvolver competéncias em
relacdo e comunicacédo para participar efetivamente no seu proprio cuidado. Isso

inclui ser capaz de fazer perguntas pertinentes, entender as informagdes
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fornecidas pelos profissionais de salude e compartilhar suas preocupacdes e
sintomas de maneira clara e detalhada (Kornhaber et al., 2016).

Quando tanto os profissionais de salde quanto 0s pacientes possuem
habilidades soélidas em relacdo e comunicacéo, ocorre uma colaboragcdo mais
eficaz. Os pacientes sentem-se mais capacitados para tomar decisdes
informadas sobre sua saude, enquanto os profissionais de salude podem
oferecer um cuidado mais personalizado e centrado no paciente (Epstein et al.,
2005). Em dltima analise, a literacia em saude, especialmente nas areas de
relacdo e comunicacgdo, é essencial para promover uma assisténcia de qualidade

e para melhorar os resultados de saude para todos (Kickbusch et al., 2013).
Relacdo e Comunicacédo: Conceitos Inter-relacionados

A relacdo refere-se ao vinculo, conexdo ou interacdo entre duas ou mais
pessoas. E um termo amplo que engloba ndo apenas as interacdes verbais, mas
também as emocdes, os sentimentos e as dindmicas interpessoais. Nos
contextos de saude, uma boa relacdo entre um profissional de saiude e um
paciente envolve confianca, empatia, respeito e compreensdo muatua. Uma
relacéo eficaz € fundamental para estabelecer um ambiente de cuidado seguro
e para melhorar a experiéncia do paciente (Uscher-Pines et al., 2020;
Samarasekara, 2020).

A comunicacdo, por outro lado, refere-se a troca de informacgfes, ideias,
sentimentos e pensamentos entre duas ou mais pessoas. Envolve tanto a
comunicacao verbal (palavras faladas ou escritas) quanto a comunica¢do nao
verbal (linguagem corporal, expressdes faciais, tom de voz). Comunicacao eficaz
é clara, compreensivel e receptiva. Envolve ndo apenas transmitir informacoes,
mas também ouvir ativamente, entender as necessidades do outro e responder

de maneira apropriada (Bauer et al., 2013).
Cruzamento Entre Relacdo e Comunicacgao:

« Comunicacdo na Relag&do: Uma boa comunicacdo é uma parte crucial

de qualquer relacdo. E através da comunicacdo eficaz que os
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sentimentos, necessidades e informagbes s&o compartilhados,
fortalecendo o vinculo entre as pessoas. Profissionais de saude precisam
comunicar informacdes de forma clara e compreensivel, mas também
precisam ser bons ouvintes para entender as preocupacdes e
expectativas dos pacientes (Uscher-Pines et al., 2020; Samarasekara,
2020).

 Relacdo na Comunicacao: A qualidade da relacdo entre duas pessoas
pode influenciar diretamente a forma como a comunicacdo ocorre. Em
uma relacdo de confianca, as pessoas geralmente se sentem mais a
vontade para se expressar abertamente. Uma relacdo positiva pode
também facilitar a resolucdo de mal-entendidos, ja que ha confianca
mutua para esclarecer equivocos de forma respeitosa (Uscher-Pines et
al., 2020).

Em resumo, a comunicacdo é uma ferramenta fundamental para construir e
sustentar uma relacdo saudavel. Uma relacdo positiva, por sua vez, cria um
ambiente propicio para uma comunicagao aberta, transparente e eficaz. Ambas
sdo interdependentes e essenciais para interacdes significativas e bem-

sucedidas, especialmente nos contextos de cuidados de saude.
Competéncias de Relacdo e Comunicacdo em Saude

As competéncias de relacdo e comunicacdo com o paciente e sua familia séo
essenciais para proporcionar um cuidado de saude eficaz, empético e centrado
no paciente. Profissionais de saude que possuem habilidades sélidas nessa area
sdo capazes de estabelecer rapport, construir confianca e garantir que as
necessidades fisicas, emocionais e psicossociais dos pacientes sejam atendidas
de maneira adequada. A comunicacédo eficaz entre enfermeiros e pacientes &
uma area de estudo fundamental na enfermagem e na area de cuidados de
saude em geral (Arnold & Boggs, 2015; Happ & Broome, 2010). Véarios autores

contribuiram com pesquisas, teorias e praticas relacionadas a comunicacéo

eficaz entre enfermeiros, médicos e pacientes, resultados que podem ser
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estendidos a todos os profissionais de saude que lidam diretamente com os
pacientes.
Apresentamos alguns estudos de autores notaveis que trazem resultados

abrangentes e insights importantes sobre a tematica:

No estudo "Nurse-Patient Communication: An Exploration of Patients'
Experiences”, McCabe (2004) explora as percepcdes dos pacientes sobre a
qualidade da comunicacdo com enfermeiros durante o atendimento hospitalar.
Assim, oferece orientacdes praticas para melhorar a comunicacao enfermeiro-
paciente, contribuindo para um cuidado mais centrado no paciente e empatico.

De forma resumida, algumas conclusées-chave incluem:

» Empatia e Sensibilidade: Pacientes valorizam enfermeiros que
demonstram empatia e sensibilidade para com suas preocupacoes
emocionais e fisicas. A capacidade dos enfermeiros de entender e
responder as emocgdes dos pacientes € crucial para uma comunicacao
eficaz.

» Clareza e Compreensdo: Pacientes apreciam informacdes claras e
compreensiveis. Enfermeiros que conseguem explicar procedimentos
meédicos, condi¢cdes de saude e planos de tratamento de forma simples e
acessivel sdo altamente valorizados.

» Escuta Ativa: A escuta atenta e ativa por parte dos enfermeiros é
fundamental. Pacientes se sentem mais satisfeitos quando percebem que
suas preocupacdes sdo ouvidas e levadas a sério pelos profissionais de
saude.

» Sensibilidade Cultural: A sensibilidade cultural € crucial para pacientes
de diferentes origens étnicas e culturais. Enfermeiros que respeitam e
compreendem as praticas culturais dos pacientes estabelecem uma
comunicagdo mais eficaz e respeitosa.

» Relacdo de Confiangca: A comunicacdo eficaz contribui para a

construcédo de uma relagéo de confianca entre pacientes e enfermeiros.
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Pacientes que confiam nos enfermeiros estdo mais inclinados a seguir os
seus conselhos e tratamentos propostos.

» Impacto na Qualidade do Cuidado: A qualidade da comunicacéo
enfermeiro-paciente tem um impacto direto na qualidade geral do cuidado.
Enfermeiros que comunicam de maneira empética, clara e sensivel ndo
apenas satisfazem as necessidades emocionais dos pacientes, mas
também melhoram a compreensao dos pacientes sobre 0s seus proprios

cuidados, contribuindo para melhores resultados de saude.

Esses resultados ressaltam a importancia de uma comunicacdo eficaz no
contexto de cuidados de saude. Enfermeiros que possuem habilidades de
comunicacao solidas ndo apenas melhoram a experiéncia dos pacientes, mas

também contribuem significativamente para a qualidade e eficicia do cuidado.

O estudo "Creating a Culture of Care" desenvolvido por Happ e Broome (2010),
investiga a eficAcia de estratégias de comunicacdo, como o ‘“intentional
rounding”, na promoc¢ao de um ambiente de cuidado centrado no paciente. Esta
estratégia envolve enfermeiros que fazem rondas regulares e intencionais nos
pacientes, onde identificam as suas necessidades, fornecendo assisténcia e
oferecendo apoio emocional de maneira consistente. O "intentional rounding"
visa melhorar a experiéncia do paciente, proporcionando cuidados
personalizados, atendendo as necessidades de forma proativa e garantindo que
0S pacientes se sintam ouvidos e apoiados durante sua estadia no hospital. A
pratica é baseada na premissa de que a comunicacao regular e atenta contribui
significativamente para um ambiente de cuidado centrado no paciente e para a

prevencao de complicacoes.

Os resultados do estudo indicaram que a implementacdo do “intentional

rounding" teve varios impactos positivos, 0s quais resumimos da seguinte forma:

» Melhoria nas Atitudes e Comportamentos dos Enfermeiros: A pratica

do ‘intentional rounding” levou a uma melhoria nas atitudes e
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comportamentos dos enfermeiros, promovendo uma abordagem mais
centrada no paciente e empatica.

» Melhoria no Ambiente de Trabalho: A implementacdo dessas
estratégias melhorou o ambiente de trabalho para os enfermeiros, criando
um ambiente mais colaborativo e de apoio entre os membros da equipe
de saude.

» Aumento da Satisfacdo do Paciente: Os pacientes mostraram maior
satisfacdo com os cuidados recebidos devido a presenca regular dos
enfermeiros, 0 que aumentou a sensacao de seguranga e apoio.

» Reducdo de Chamadas de Enfermagem: A pratica do "intentional
rounding"” reduziu o numero de chamadas de enfermagem, indicando que
as necessidades dos pacientes estavam sendo atendidas de forma mais
eficaz e proativa.

» Aumento da Confianga dos Pacientes nos Enfermeiros: Os pacientes
se sentiram mais confiantes nos enfermeiros, sabendo que seriam
verificados regularmente, o que contribuiu para uma relacéo de confianca

entre enfermeiros e pacientes.

Em resumo, o estudo mostrou que a implementacdo de estratégias de
comunicacdo como o "intentional rounding” ndo apenas melhorou as praticas
dos enfermeiros, mas também teve um impacto positivo no ambiente de trabalho,
na satisfacdo dos pacientes e na confianca dos pacientes nos enfermeiros,

promovendo, assim, um ambiente de cuidado mais centrado no paciente.

No estudo "Communication in Medical Encounters: An Ecological Perspective"
de Street (2003), o autor destaca a importancia de compreender a comunicacao
médico-paciente dentro do contexto mais amplo em que ocorre, considerando
ndo apenas a interacéo direta entre médico e paciente, mas também os fatores
contextuais e ecoldgicos que influenciam essa comunicacdo. Categorizamos 0s

principais conceitos e abordagens:

» Ecologia da Comunicacao: enfoca a comunicagdo como um pProcesso

complexo que € afetado por mdultiplos fatores, incluindo as crencas e
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valores dos pacientes, a cultura, o sistema de saude, as politicas de saude
e 0 ambiente fisico em que a interagédo ocorre.

» Contexto e Cultura: argumenta que para entender completamente a
comunicacdo médico-paciente, é essencial considerar o contexto cultural
e social em que tanto o médico quanto o paciente estdo inseridos. A
compreensao das diferencas culturais e sociais € fundamental para uma
comunicacao eficaz.

» Disparidades na Comunicacdo: explora as disparidades na
comunicacgdo, destacando como fatores socioecondmicos e culturais
podem levar a lacunas na compreensao e na entrega de cuidados de
saude.

» Abordagem Centrada no Paciente: enfatiza a importancia de uma
abordagem centrada no paciente, onde os médicos precisam adaptar sua
comunicacdo para atender as necessidades, valores e crencas

especificas de cada paciente.

Esse estudo destaca a necessidade de uma compreensdo mais profunda da
comunicacdo médico-paciente, indo além das interacdes superficiais. Esta
perspetiva pode ser aplicada ao contexto dos cuidados em enfermagem. A
consideracdo do contexto e das influéncias ecolégicas pode levar a uma
comunicacdo mais sensivel, culturalmente competente e eficaz. Contribui para a
melhoria da qualidade dos cuidados de saude, promovendo uma comunicacao

mais centrada no paciente e sensivel as realidades individuais.

No estudo "Nurse/physician communication through a sensemaking lens: Shifting
the paradigm to improve patient safety” de Manojlovich (2007), sédo exploradas
estratégias de comunicacao eficaz entre enfermeiros e médicos, examinando a
seguranca do paciente sob uma lente de compreensao contextual. O estudo
propdée uma mudanca de paradigma para melhorar a seguranca do paciente,
destacando estratégias especificas de comunicagcdo, as quais resumimos nas

seguintes categorias:
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Compreensao Contextual: O estudo enfoca a importancia de entender
0 contexto em que a comunicacéo ocorre. Reconhecer as dinamicas da
equipe, o ambiente clinico e as complexidades dos casos dos pacientes
é fundamental para uma comunicacao eficaz.

Transparéncia e Compartilhamento de Informagdes: Enfermeiros e
médicos devem compartilhar informacdes de forma aberta e transparente.
Isso inclui discutir observacdes do paciente, mudancas de condicao,
resultados de testes e planos de tratamento. A comunicacao franca e
aberta promove uma compreensdo comum do estado do paciente.

Foco na Seguranca do Paciente: A comunicacao deve ser centrada na
seguranca do paciente. Enfermeiros e médicos devem se concentrar em
aspectos criticos da condi¢cdo do paciente, priorizando informacdes que
sao essenciais para o bem-estar do paciente.

Escuta Ativa e Feedback: E fundamental para enfermeiros e médicos
praticar a escuta ativa, mostrando interesse genuino nas preocupacoes e
sugestbes um do outro. O feedback construtivo ajuda a melhorar a
comunicacao ao longo do tempo.

Construcao de Relacionamentos Interprofissionais: O estudo destaca
a importancia de desenvolver relacdes colaborativas e respeitosas entre
enfermeiros e médicos. Relacionamentos interprofissionais saudaveis
facilitam uma comunicacdo mais eficaz, reduzindo mal-entendidos e
melhorando a coordenacéo do cuidado.

Uso de Tecnologia de Comunicacédo: Utilizar sistemas de registro
eletrbnico de saude (EHR) e ferramentas de comunicacéo digital pode
melhorar a acessibilidade as informacdes e a comunicacdo entre as

equipes de saude.

Em resumo, o estudo de Manojlovich destaca a necessidade de uma

comunicacao interprofissional eficaz no contexto de cuidados de saude. Adotar

uma abordagem sensivel ao contexto, priorizando a seguranca do paciente,

promovendo a transparéncia, praticando a escuta ativa e construindo relacdes
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colaborativas séo estratégias essenciais para melhorar a seguranca do paciente

por meio da comunicagéo eficaz entre enfermeiros e médicos.

Das vérias pesquisas que efetuamos, emergem varias estratégias de
comunicacao eficaz aplicaveis tanto aos profissionais de salude quanto aos

pacientes:

1. Empatia e Sensibilidade: Profissionais de saude devem demonstrar
empatia e sensibilidade as preocupa¢gfes emocionais dos pacientes,
promovendo uma relacéo de confianca.

2. Clareza na Comunicacéo: Informacdes clinicas devem ser transmitidas de
forma clara e compreensivel, evitando jargdes técnicos.

3. Participacdo Ativa do Paciente: Incentivar a participacdo ativa dos
pacientes nas decisGes sobre seu tratamento.

4. Sensibilidade Cultural: Adaptar a comunicacdo para atender as
necessidades culturais e sociais dos pacientes.

5. Escuta Ativa: Dedicar tempo para ouvir as preocupacoes dos pacientes,
demonstrando interesse genuino.

6. Colaboracdo Interprofissional: Manter relacBes colaborativas e

respeitosas entre médicos, enfermeiros e outros profissionais de saude.

CONCLUSAO

O desenvolvimento de competéncias de comunicacdo em salde é vital para a
pratica eficaz dos profissionais de saude. Essas competéncias ndo apenas
facilitam a compreenséo e a utilizacdo de informac6es de saude pelos pacientes,
mas também fortalecem a relac&o profissional de satde-paciente, essencial para
um cuidado centrado no paciente. Através da promocao de literacia em saude,
empoderamento dos pacientes e adaptacdo cultural na comunicacdo, 0s
profissionais podem melhorar significativamente a adesdo ao tratamento e a
satisfagdo dos pacientes. Além disso, a comunicacao eficaz é uma ferramenta
crucial para reduzir disparidades em saude, garantindo que todos os pacientes,

independentemente de seu background, recebam cuidados equitativos e
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compreensiveis. Portanto, investir na formagéo e no aperfeicoamento continuo
dessas competéncias é indispensavel para a melhoria continua da qualidade dos

servicos de saude e dos resultados clinicos.
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