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omos seres sociais por natureza, tendo a

comunicacgao como base de nossas relagoes.

Deste modo, é surpreendente constatar

que este tema seja tao pouco abordado
na formacao médica'. Nosso curriculo nao reflete a
relevancia do tema, tampouco as consequéncias da
falha de comunicagao.

Segundo a Joint Comission, entidade acreditadora
hospitalar, 70% das complicagoes hospitalares estao
relacionadas a falha de comunicacao!. A mesma
entidade também ressalta que hospitais que investem na
melhoria de comunicacao diminuem burnout e stress,
com melhora no bem-estar dos seus funcionarios.

Tendo a seguranga do paciente e o bem-estar do
anestesiologista como valores, a SBA preocupa-se com
o tema comunicacao efetiva por meio da Comissao
de Satide Ocupacional e do Nucleo do EU. O objetivo
deste artigo € revisar a limitacao de nossa capacidade
de retencao de informagao oral, o impacto da ma
comunicagao e como podemos melhorar esta situagao.

Limites

Desde a década de 50, estudos apontam que a
capacidade de memorizacao de um relato oral é
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extremamente limitada®. Imediatamente ap6s uma
conversa, aula ou explanagao oral retemos apenas
50% da informacao. Em oito horas, recordamos apenas
30% do que ouvimos. Este fato sugere que definir
qual ¢é a informacao relevante a ser memorizada na
comunicacao entre a equipe de satde ou do paciente
€ fundamental.

Outro fator importante é o desequilibrio entre a
velocidade do discurso oral e o processamento
cerebral®. Falamos cerca de 125 palavras por minuto,
enquanto nossa capacidade cerebral de acompanhar
um relato oral é muito maior. Basta constatar que ao
ouvirmos audios gravados de aplicativos conseguimos
entendé-los em velocidades aceleradas, sem prejuizo
de compreensao.

Esta folga operacional traz alguns problemas?®.
Facilmente divagamos em nossos pensamentos
diante de um interlocutor, nao desenvolvendo a
empatia necessaria para a comunicagao. Também
incorremos no habito de elaborar a resposta ao invés
de focar nossa atengao no que esta sendo dito e,
por vezes, buscamos argumentos para contradizer o
discurso. Transformamos um dialogo em debate, o
que pode desencadear uma reacao emocional que traz
inconvenientes a comunicacao.
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Anestesia em revisTA

Todos estes limites apontam para a dificuldade
intrinseca de encontrarmos bons ouvintes em nosso
trabalho e relacoes familiares. Escutamos mal e nao
nos comunicamos de forma efetiva na maior parte das
vezes. Em um ambiente hospitalar, a excessiva carga
de trabalho, fadiga e interrupgoes constantes dificulta
a comunicagao e pode gerar efeitos adversos como
Vveremos a seguir.

Consequéncias

Em um estudo realizado em uma UTI no sul do Brasil
com 792 pacientes, a falta comunicagao adequada
entre a equipe multidisciplinar foi um fator de risco
no desfecho clinico?. Os pacientes que tiveram seu
cuidado caracterizado como fragmentado e com pouca
comunicacgao entre os membros da equipe responsavel
tiveram um aumento de 26% na mortalidade.

Por este motivo, a Joint Comission elencou a
comunicacgao efetiva como um dos seis pilares
para melhorar a segurancga do paciente em 2021
Profissionais de saude treinados com boas técnicas
de comunicacgao e as aplicando de forma correta
podem evitar eventos adversos®, bem como melhorar
a experiéncia do paciente, diminuir stress emocional,
aumentar aderéncia ao tratamento e contribuir para
a reducao de burnout'. Paradoxalmente, evidéncias
sugerem que a empatia, fator determinante para a
boa comunicagao, diminui ao longo do curso médico®.
Infelizmente, o atual sistema de ensino médico nao
valoriza o treinamento em comunicacao e parece piorar
esta habilidade em muitos alunos.

Podemos também inferir que a ma comunicagao
tanto pode ser causa de eventos adversos como um
sintoma de uma estrutura com problemas’. Uma
instituicao excessivamente hierarquizada, sem uma
cultura de seguranca do paciente, sem missao e valores
vivenciados de forma plena nao conseguira promover
e incentivar a boa comunicacao. Neste contexto, o
Institute for Safe Medication Practices (ISMP) considera
a intimidagao como um dos fatores chaves para o erro
na administracao de medicagoes®.

Técnicas de comunicacao efetiva

No processo de comunicacao ha quatro elementos:
emissor, mensagem, meio e receptor®. O processo é
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considerado efetivo quando o receptor compreendeu
a mensagem a que foi exposto. Como citado
anteriormente, alguns fatores contribuem para a
diminuicao da eficiéncia da comunicagao. O objetivo
é reduzir ao maximo estas interferéncias e aprimorar
0 processo.

Na comunicagao efetiva, tao importante quanto a
escolha do meio e do contetido da mensagem, esta a
forma com que o emissor se expressa. O componente
emocional é um filtro que pode tanto facilitar quanto
prejudicar a troca de informacdes. Desenvolver empatia
e entender o outro € crucial para a comunicagao entre
emissor e receptor. Nao é preciso haver concordancia
a tudo que somos expostos, tampouco devemos
esperar 0 mesmo ao expressarmos fatos e ideias, mas
melhoramos a comunicagao quando entendemos que
a divergéncia € natural e deve ser conduzida de forma
saudavel?.

Dentro deste contexto emocional, tendemos a rejeitar
as ideias que contrariam nosso posicionamento, bem
como a diminuir o filtro critico quando o discurso se
alinha com nosso pensamento. Isto pode desencadear
dois comportamentos opostos, ambos dignos de
atencao. O primeiro, é o potencial de assumirmos
uma atitude combativa, inflamada e pouco produtiva
quando nos sentimos contrariados. O segundo, uma
eventual aceitacao acritica de mensagens quando ha
uma confirmacao de nossas ideias e posicoes®. Nao
€ por outro motivo que as fake news ganham grande
espaco nas midias sociais.

Em uma situagao dinamica e marcada por tensoes,
o ambiente hospitalar é intrinsicamente propicio
para potenciais falhas de comunicacao. Sabendo do
efeito que as emocgoes exercem neste processo, tanto
emissor quanto receptor precisam estar atentos a
varios aspectos da comunicacao, idealmente por
meio de protocolos definidos previamente. Algumas
instituicdes desenvolvem iniciativas importantes para
superar estes problemas.

Um belo exemplo vem da Secretaria de Satde do
Distrito Federal, que publicou um documento especifico
onde estabelece comportamentos e protocolos a serem
seguidos pelos profissionais de satde®. Destacamos as
seguintes estratégias (transcritas literalmente):
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“l) COMUNICACAO NAO VERBAL: Atentar para o uso
de gestos, expressoes visuais, imposicao da voz e
sinais paralinguisticos, pois sao determinantes para
uma relacao.

2) COMUNICACAO ASSERTIVA: Promover a
comunicacao assertiva de forma direta, clara, aberta,
sincera, objetiva, transparente, respeitosa e efetiva para
a transmissao da informacao e, principalmente, sem
provocar constrangimentos as outras pessoas”.

As duas estratégias estabelecem um direcionamento
institucional para todos os colaboradores. Demonstram
a importancia do respeito e empatia nao s6 por meio
do contetdo que se pretende transmitir, mas acima

de tudo pelas posturas, gestos e intengoes que estao
implicitos e que podem prejudicar ou facilitar a
comunicacao. Uma unidade de satde que prega estes
valores promove o dialogo aberto e franco e tende a
ser mais eficiente®.

Do ponto de vista operacional, esta mesma Secretaria
propoe a adogao da técnica SBAR para a transmissao
de informacao de pacientes entre as equipes®. A SBAR
¢ uma ferramenta de comunicagao que oferece um
modelo estruturado para a troca de informacoes. E
um acrdénimo para Situation (situacao), Background
(contexto), Assessment (Avaliacao) e Recomendation
(Recomendacao).

EXEMPLO SEM METODOLOGIA

corredor e comeu bem no jantar.

(analgesia controlada pelo paciente).

Ola Doutor, o Sr. Pedro esta tendo uma dor toracica. Ele estava andando no

Nao sei o que esta acontecendo, mas ja pedi um eletrocardiograma.

Ele estava um pouco sudoreico quando teve a dor, mas ja lhe dei todos os
medicamentos inclusive a insulina e o antibiético.

Ele foi submetido a uma colectomia ontem e esta em uso de uma bomba de PCA

EXEMPLO UTILIZANDO A METODOLOGIA SBAR

ou embolia de pulmao (Avaliagao).

Ola doutor, aqui &€ a enfermeira RRR da Enfermaria Cirlrgica e estou
acompanhando o paciente Sr. PPP. Ele teve uma dor toracica de forte intensidade ha
cerca de 5 minutos, acompanhada de dispneia e sudorese (Situacao).

E um homem de 68 anos, com histéria prévia de doenga cardiaca, que sofreu uma
colectomia ontem, sem complicagoes (Historia Prévia- Background).

Pedi um eletrocardiograma e minha preocupacao e que ele esteja tendo um infarto

Seria muito importante que o Sr. viesse aqui imediatamente (Recomendacao).
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A SBAR foi desenvolvida originalmente para uso militar,
especificamente para submarinos nucleares. Em 2002,
iniciou-se o uso no ambiente hospitalar nos Estados
Unidos®. Em um ambiente heterogéneo em termos de
personalidade, formacao académica e maneiras de se
expressar, a técnica SBAR possibilita diminuir a falha
na transmissao de dados relevantes.

Uma outra abordagem que merece consideragao ¢é a
comunicacao nao violenta'. Desenvolvida por Marshal
Rosemberg, o objetivo desta técnica é a comunicagao
quebrando barreiras de julgamento, defesas e criticas
pela observacao dos fatos, emocdes e necessidades
envolvidas. Bem aplicada pode trazer bons resultados
na melhora de comunicagao em hospitais.

Referéncias

Conclusao

A comunicagao efetiva traz beneficios para todos os
envolvidos no cuidado do paciente. Melhora desfechos
e propicia um ambiente de trabalho mais saudavel e
menos estressante. £ importante destacar que, antes de
ser causa, a comunicagao efetiva € consequéncia de um
posicionamento institucional que valoriza a seguranga
do paciente e a cultura justa. Para nos comunicarmos
melhor precisamos transformar a cultura local. Conte
com a SBA para aprimorar estas habilidades. E um
tema recorrente em nossos webinarios, jornadas e
€congressos.

SBA somos todos Nos.
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