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1. INTRODUCAO

O homem é um ser social e em suas relacdes emite, transmite, recebe mensagens e desenvolve
suas potencialidades. Esse processo é conhecido como comunicacgéo e objetiva gerar o bom entendimento
entre pessoas.

Na saude, a comunicacéo é essencial para que a assisténcia seja qualificada e segura, gerando
impacto direto sobre seus resultados. Falhas no processo de comunicacao eletrbnica, verbal e escrita sdo
reconhecidas como contribuintes para a ocorréncia de eventos adversos, inclusive de Obitos.

Melhorar a comunicagdo entre profissionais é meta do Programa Nacional de Seguranga do
Paciente e elemento essencial para a qualificacdo do cuidado. Nesse sentido, a comunicagéo oportuna,
precisa, completa, clara e compreendida pelo receptor deve ser adotada por todos os profissionais da
equipe de salude como caminho para a exceléncia das préaticas assistenciais.

Na Maternidade-Escola Assis Chateaubriand (MEAC) da Universidade Federal do Ceara, o Nucleo
de Seguranc¢a do Paciente e a Unidade de Comunicacao Social, realizaram trabalho articulado, envolvendo
a equipe assistencial, resultando na construcdo deste protocolo de comunicacgéo efetiva para a seguranca
do paciente.

Este protocolo sinaliza pontos criticos para a comunicacdo efetiva na MEAC, facilitando a
identificacdo, pelos profissionais de saude, dos momentos e das ferramentas de comunicacao que devem
ser adotadas para minimizar a ocorréncia de eventos adversos relacionados a falha de comunicacao,
contribuindo para a melhoria da assisténcia as mulheres, aos recém-nascidos, apoio aos familiares e ao
aprimoramento do clima organizacional.

A operacionalizagdo, divulgacdo e implementacdo deste protocolo serdo objeto de trabalho de

grupos constituidos para estas finalidades.

2.  COMUNICACAO EFETIVA E GESTAO

A Comunicacgdo efetiva é aquela que produz um efeito real, positivo, quando uma mensagem
transmitida do emissor para o receptor € compreendida sem ruido, resultando na execuc¢do correta da
atividade ou acdo comunicada.

A pratica da comunicacgédo efetiva € chave para garantir a seguranca do paciente e na MEAC é
considerada prioridade institucional, requerendo para sua implementacédo a adocdo de ferramentas e de
comportamentos padronizados para melhorar o trabalho em equipe e reduzir risco. A pratica da
comunicacao efetiva para a gestéo requer a existéncia de espacos democréticos de participacao e lideres
preocupados com o desenvolvimento humano e intelectual dos membros da sua equipe.

Na MEAC os espacos democraticos de participacdo sdo constituidos pelo Colegiado Gestor,
Grupo Gestor, Unidades de Producédo e visitas multidisciplinares didrias, nos quais sdo estimuladas e
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valorizadas as contribui¢cdes individuais dos trabalhadores, independente da

categoria profissional e

hierarquia. Nesses espacos sociais, dentre outras questfes, sdo apresentadas as preocupacdes e as

propostas de solucdes para proteger os pacientes de danos decorrentes da assisténcia.

O desenvolvimento das equipes é elemento essencial para a seguranca do paciente e, no campo

da comunicacdo, as acdes devem ser inseridas em um plano anual de capacitagdo, no sentido do

aprimoramento das competéncias relacionais, da felicidade no trabalho, da construgdo de feedback

positivo e do uso de metodologias padronizadas de comunicacdo, de forma a conferir a clareza, a

objetividade e a assertividade necessarias para a assisténcia oportuna, segura, humana e desejada pelo

paciente.

E dever da gest&o para a implementacéo de uma comunicagéo institucional efetiva:

Desenvolver as liderancas;

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

Assegurar a existéncia, no plano de atualizacdo e capacitagdo profissional, das teméaticas
relacionadas ao desenvolvimento das competéncias relacionadas a comunicacao efetiva;

Prover os meios necesséarios para desenvolver na equipe de salde as aptidées interpessoais
essenciais para o processo comunicacional, permitindo a adequacgédo da informacédo que se
pretende comunicar ao paciente, favorecendo a producdo de relagdes respeitosas, harmoniosas,
bilaterais, pautadas no direito a informacado, e na compreensdo do profissional de saude como
catalizador do envolvimento do paciente e familia com sua saude;

Difundir, estimular e apoiar os profissionais para que notifiquem no Vigihosp, as falhas reais e
potenciais, associadas a comunicagdo e que gerem impacto sobre a seguranga e qualidade da
assisténcia;

Instituir a pratica da avaliagdo permanente da qualidade da comunicacdo em diferentes
perspectivas, entre elas: lideranca-equipe; entre membros da equipe e equipe-paciente;
Assegurar o feedback das avaliagdes da qualidade da comunicacao e a elaborac&o de plano de
acao com foco na melhoria continua;

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

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

Promover acgéo regular de avaliagdo dos riscos relacionados as falhas de comunicagdo, com

revisdo das a¢Bes de controle instituidas e dos planos de contingéncia.
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O sucesso no processo de comunicacao possui reflexo direto sobre a seguranca do paciente e
percepcao da qualidade da assisténcia, por parte do paciente e seus familiares. Partindo dessa premissa,

0s gestores de todas as areas deverao manter ativas as recomendacdes deste protocolo.

2.1 Desenvolvimento de competéncias para a comunicacao efetiva

A MEAC deverd instituir e manter acfes de educagdo permanente em salde, para o
desenvolvimento de competéncias na pratica da comunicagéo efetiva, por meio da abordagem de temas
que promovam o aprimoramento de conhecimentos, habilidades e atitudes dos profissionais para a
transmissao clara de informacdes (eletrbnicas, verbais e escritas); preenchimento correto e completo de
documentos assistenciais, trabalho em equipe, escuta ativa, empatia, feedback, comunicacdo com
paciente e familia e uso seguro de midias sociais.

As capacitacdes deverdo ser desencadeadas pelos Gestores e Comissdes institucionais, a partir
do mapeamento das fragilidades e fortalezas identificadas no monitoramento da qualidade da
comunicacdo na instituicdo, assegurando a disseminacdo e implementacdo das praticas, métodos e
ferramentas definidas neste Protocolo. Todas as capacitagBes deverdo ser registradas no Nucleo de
Educacgdo Permanente em Saude.

As competéncias comunicacionais que deverdo ser desenvolvidas na MEAC sao:

Saber escutar Sem interferir ou julgar;
Valorizar as preocupacdes dos pacientes e familiares;

Demonstrar interesse pelo paciente e por suas preocupagdes.

Obter informacgdes

Usar perguntas abertas (para conhecer);

Esclarecer duvidas

Adequar a linguagem ao paciente;

Resumir informacgdes coletadas

Para obter confirmacé&o pelo paciente;

Fornecer informacdes

Em linguagem, clara, simples e acessivel para o paciente (idade
e capacidade de compreensao);
Completa para as necessidades do paciente naquele momento.

Avaliar o grau de compreenséao do
paciente para a informacao
transmitida

Realizar perguntas abertas que permitam avaliar se o paciente
entendeu o que foi informado e uso de perguntas fechadas (para
confirmar ou refutar informacdes).

Aconselhar e educar o paciente

De acordo com os valores do paciente, promovendo
comportamentos saudaveis;

Entender que o paciente tem o direito de conhecer sua condicdo
de saude para fazer suas escolhas.

Tomar decisdes com base nas
informacdes recebidas

Utilizar a imparcialidade;
Empoderar o paciente para fazer escolhas sobre sua saude e
tratamento.
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Aplicar estratégias para comunicar
informacdes importantes

Uso de cores, desenhos, linguagem de sinais e outros métodos,
adequados para a comunicacao, como resposta a demandas e
necessidades especificas dos pacientes;

Utilizar protocolo de comunicagdo de mas noticias.

Usar linguagem néo verbal

Compreender a importéncia dessa forma de comunicacao e seu
impacto na comunicagéo;

Identificar o que o paciente comunica com a linguagem néo
verbal;

Demonstrar interesse pelas ideias, valores e preocupacdes do
paciente, por meio da linguagem néo verbal (contato visual, tom
de voz, expressao facial e toque fisico, tal como segurar a mao).

Usar linguagem eletrdnica

De forma clara, completa e ética;
Respeitando os limites éticos do uso de ferramentas eletrbnicas
para comunicagdo em saude;

Usar linguagem verbal

Importancia da linguagem verbal (conteddo e tom de voz) no
trabalho em equipe e no cuidado aos pacientes.

Conhecer os limites seguros para a ado¢cao da comunicagao
verbal na prética assistencial;

Aplicar a ética no processo de
comunicacao

Demonstrar respeito pelas diferencgas culturais, étnicas,
espirituais, emocionais e as relacionadas com a idade do
paciente;

Demonstrar respeito pelos valores, crengas e preocupacgdes do
paciente.

Estabelecer vinculos empaticos com
o paciente e familia

Compreender a doenca a partir da perspectiva do paciente e
familia;
Saber se colocar no lugar do outro.

Compreender a influéncia do
ambiente na comunicagdo

Entender como o siléncio, a auséncia de interrupgfes e a
privacidade influenciam a comunicacéo com o paciente e
familiares;

Entender a influéncia do ambiente na comunicagdo em equipe.

Saber mediar conflitos e realizar
negociacdes

Como mediar conflitos e contribuir para um clima organizacional
positivo e seguro para o paciente.

2.2 Canais, ferramentas de comunicacao e publico-alvo

A comunicacgéo é fundamental para a interacao entre as pessoas e sua qualidade impacta sobre

as atividades cotidianas, sobre as relacdes interpessoais, sobre 0o senso de pertencimento e sobre a

qualidade da assisténcia. Deve-se reconhecer, que nos dias atuais, as pessoas sao multicanais, ou seja,

consomem informac®es diversas em meios diferentes, o que torna a divulgacéo de informacdes uma tarefa

complexa e que requer planejamento.

Para definir quais canais de comunicacao serdo utilizados na MEAC para disseminar informacfes

relacionadas a qualidade e seguranca do paciente, tais como protocolos assistenciais, procedimentos
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operacionais padrao, instrucdes de trabalho, vigilancia aos eventos adversos, capacitacdes e resultados
obtidos, foi realizado na MEAC, o mapeamento de canais de comunicacdo, durante oficina de
comunicacao segura (Figura 1).

Figura 1: Oficina de Comunicacéo para a Seguranca do Paciente, 2018.

| WA A i :
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Os canais de comunicac¢do para seguranca do paciente sao divididos, na MEAC, em trés grandes
grupos:

e Branding (marca) (B): construcao e fixacdo da marca da MEAC associada a qualidade e seguranga
do paciente;

e Performance (P): desempenho no que se refere & seguranca do paciente e qualidade assistencial
€,

¢ Relacionamento (R): entender o usuario dos servi¢os ofertados e ofertar o servico de modo a
superar as expectativas.

A informacéo é considerada ativo estratégico e deve chegar até cada publico-alvo de forma clara
e objetiva, sustentando condutas padronizadas e a apropriagdo, por parte do publico-alvo, de contetido
atualizado e de boa qualidade. A dissemina¢do de uma informacéo cujo foco é a seguranca do paciente,
deve ser planejada para atingir o publico-alvo pretendido e ser convertida em acéo segura.

Na MEAC/UFC os canais e ferramentas padronizados para a comunicacdo de informacdes sobre
seguranca do paciente para os diferentes usuarios da instituicao séo apresentados nas tabelas 1 a 3.
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Tabela 1: Canal, ferramenta de comunicacdo e 0 que comunicar sobre seguranca do paciente para 0s
pacientes e familiares na MEAC/UFC.

. ~ O que comunicar
Canal B | P | R | Ferramentas de comunicacéao .
para a Seguranca do Paciente
Mensagens: verbal e ndo verbal, | Estado de salde, conduta a ser
escrita/eletronica (receitas, adotada, razdo da solicitacdo de
pedidos de exames, exames e indicagéo de outros
encaminhamento; termos de procedimentos.
autorizagédo e responsabilidade); | Riscos associados a assisténcia a
Consulta X x | Carta do cidadao; salde;
Guia do acompanhante; Papel do paciente nas acdes de
Folder; seguranca do paciente;
Manual; Metas de Seguranga;
Cartaz; Direitos e autorizagdes;
Modelo (anatdmico, etc); Protocolos institucionais.
. Protocolos
Mensagens: verbal e ndo verbal . ~
. Papel do paciente nas acdes de
Roda de Jogos educativos : .
seguranca do paciente;
conversa X | x |x | Cartaz .
Folder Metas de Seguranca do paciente.
P . Performance da instituicéo nas
Album seriado :
metas de Seguranca do Paciente
Carta do Cidadéao Protocolos e Servicos ofertados
L Guia do acompanhante Papel do paciente nas acdes de
Site institucional X | X |X . . )
Noticias seguranca do paciente;
Videos Metas de Seguranga;
Red . Noticias Acdes preventivas realizadas pela
edes sociais XX | Videos MEAC para tornar a assisténcia
_ mais segura.
Revista da MEAC X | x |x | Noticia Performance da instituicdo nas
TV MEAC .
metas de Seguranca do Paciente
Desempenho da MEAC frente as
acOes propostas para seguranca
. do paciente (Metas de Seguranga);
) Indicadores P (~ 9 ¢a)
Painel Gestao a Planos de acao para melhorar o
. X | x | x | Protocolos
Vista ~ desempenho na seguranca do
Planos de Acéo .
paciente.
Indicadores institucionais;
Satisfacao dos usuarios

Legenda: B: branding (marca). Construcéo e fixacdo da marca da MEAC associada a qualidade e seguranca
do paciente; P: Performance. Desempenho no que se refere a seguranga do paciente e qualidade assistencial
e; R: Relacionamento. Entender o usudrio dos servi¢os ofertados e ofertar o servico de modo a superar as
expectativas.
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Tabela 2: Canal, ferramenta de comunicacdo e 0 que comunicar sobre seguranca do paciente para os
profissionais na MEAC/UFC.

Canal B | P | R | Ferramentas de comunicacédo O que comunicar .
para a Seguranga do Paciente
Formulario de Admissao Identificacdo do Paciente
Historia Clinica Nome social
Evolugéo Riscos associados ao cuidado e ao
Prescricdo paciente
Laudo de exames Riscos associados ao uso de
Parecer tecnologias (ex: préteses)
Formulario de avaliagcdo de | Preocupacgdes dos profissionais
riscos assistenciais Alergias
Registro cirdrgico Uso de medicamentos, sangue e
Balanco hidrico hemocomponentes / necessidade de
Prontuario Partograma monitoramento especial do paciente
fisico e Protocolos/ bundles. Informacdes de resultados criticos de
Cartéo da Gestante imagem e exames
Requisi¢éo de Transfusdo Eventos Adversos
Formulério de Alta Condicdes que requerem cuidado ou
Encaminhamentos atencao especial
Ficha de utilizacéo de Contato pele a pele
antimicrobianos Amamentacédo na primeira hora
Check-list de cirurgia segura Protocolos: Sepse, hemorragia;
Check-list de parto seguro Prevencéo de Infeccéo
Declaragéo de nascido vivo Dietas e necessidades especiais
Declaragéo de 6bito Expectativas, necessidades e
AGHU® X | x | x | Historia preferéncias do paciente e familia
Evolugéo Necessidade de suporte adicional do
Prescri¢des psicologo, Fisioterapeuta e Assistente
Balancgo hidrico Social, ao paciente e familia
Cuidados de enfermagem
Master® x | x | x | InformagBes do nascimento
Informacdes da alta
Agendamento de consultas
Agendamento de exames
Laudos de exames
Vigihosp X | x | x | Notificagdo de ndo Feedback eletrénico ao notificador
conformidades e queixas Tipos e numero de notificacdes
técnicas Gravidade das notificactes
NotificacOes de reacdes Plano de acdo para prevencdo e
adversas correcédo
Notificacbes de eventos Acdes e melhorias geradas a partir das
adversos em saude notificacBes recebidas
Notificacdo de quase erros (near
miss)
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Ferramentas de O que comunicar
Canal B|P|R . ~ :
comunicagéo para a Seguranca do Paciente
Memorando Atualizacéo e publicacdo de protocolos,
Comunicado fluxos, POP e rotinas
Boletim Normas
Informativo Capacitacdes
Noticia Informacdes da Anvisa, OPAS e
Alertas sanitarios Ministério da Saude
E-mail < | x Convite Alertas
institucional Protocolo Informacdes epidemioldgicas
Norma
Rotina
Fluxograma
Procedimento Operacional
padréao
Indicadores
Atualizag&o de protocolos e documentos
I criticos;
Aplicativos de Informe ~
L . Instrucbes de trabalho
comunicagao X | X Noticia Norma.
hatsA Convite .
W PP) Atualizagbes
Capacitacdes
Banner < | x Protocolo Informgc;oes criticas para a seguranca
do paciente
Revista da . Resultados das ac¢8es de Seguranca do
X | X Noticias .
MEAC paciente
) . Indicadores de estrutura, processo e
Painel Gestao Graficos e tabelas com )
. X | X - resultado para a seguranca do paciente
a Vista resultados dos indicadores ~
Planos de acéo.
Papel de Atualizacéo de protocolos criticos;
. Atualizagoes;
parede no X | x Noticia . ¢ o
computador da Capacitacoes;
instituigéo Campanhas
Relatério Protocolos, fluxogramas, normas,
Gréficos rotinas e POP
Tabelas Resultados de indicadores
Reunido X | x | x | Documentos impressos Conteudo de Plano de agéo
(fluxogramas, POP,
protocolos, planos de acéo,
legislacéo, padréo, etc)
Atualizacéo de protocolos;
Resultados das ac8es de Seguranca do
Video paciente;
TV MEAC X | x ~ . .
Apresentacdes animadas Campanhas;
Atualizagbes;
Capacitacdes.




ddd

e

S

LTI T

UNIVERSIDADE
FEDERALDOCEARA @

MEAC

MATERNIDADE - ESCOLA
ASSIS CHATEAUBRIAND

EBSER

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Tipo do Documento:

Protocolo Clinico

PRO.NUSEP.009 - Pagina 9/13

Titulo do Documento:

COMUNICAGCAO EFETIVA PARA A SEGURANCA

DO PACIENTE

Emissao: 21/12/2018

Revisdo N°: -

Ferramentas de O que comunicar
Canal P|R . ~ .
comunicagé&o para a Seguranga do Paciente
Metas de Seguranca do Paciente
- Atualizacéo de protocolos assistenciais
Noticias Protocolos criticos
Site da MEAC X Protocolos em destaque
. . Campanhas
Arquivos eletrbnicos o
Capacitacoes
Indicadores de Seguranca do paciente
Colegiado X | X . Metas de Seguranca do Paciente
Relatorios .
. Atualizacéo de protocolos
Documentos impressos ~
Resultados das ac¢6es de Seguranca do
. (fluxogramas, POP, .
Unidade de ~ paciente;
N X | x | protocolos, planos de acao, ~
Produgéo legislacdo, padrao, etc) Planos de acéo.
9 .g~ P ' Feedback do resultado do
Exposicao verbal .
monitoramento
Relatérios Protocolo
Documentos internos POP
(regimentos, protocolos, Instrucéo de trabalho
Intranet X . L
normas, rotinas, POP, planos | Modelo de formularios
de acéo, Portarias, Plano de | Plano de acéo
Seguranca do Paciente, etc.)
Linguagem escrita Informacdes criticas para a continuidade
Livros de « Formulario de passagem de | do cuidado seguro ao paciente
ocorréncia plantdo;
Método SBAR
. N Técnicas;
Boletim da . . otas Tecnicas;
X Linguagem escrita Normas;
Ebserh .
Portarias

Legenda: B: branding (marca). Construcéo e fixagdo da marca da MEAC associada a qualidade e seguranca
do paciente; P: Performance. Desempenho no que se refere & seguranca do paciente e qualidade
assistencial e; R: Relacionamento. Entender o usudrio dos servi¢cos ofertados e ofertar o servigo de modo a

superar as expectativas; ex:

exemplo; SBAR: acrdénimo

para Situation (situa¢do), Background

(antecedentes), Assessment (Avaliacdo), Recommendation (recomendacao); uma técnica que pode ser
usada para facilitar a comunica¢éo imediata e apropriada.; POP: procedimento operacional padrdo; OPAS:
Organizagdo Pan-Americana da Saude.




MEAC

MATERNIDADE - ESCOLA
ASSIS CHATEAUBRIAND

- UNIVERSIDADE
\%‘; FEDERALDO CEARA @

EBSER

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Protocolo Clinico PRO.NUSEP.009 - Pagina 10/13

Tipo do Documento:

Emissao: 21/12/2018

Revisdo N°: -

COMUNICAGCAO EFETIVA PARA A SEGURANCA
DO PACIENTE

Titulo do Documento:

Tabela 3: Canal, ferramenta de comunicacdo e o que comunicar sobre seguran¢a do paciente para
professores, alunos (de graduacdo e poOs-graduacdo), fornecedores, liderancas, Reitora da UFC e
Sociedade.

Piblico-alvo Canal sl pl R Ferrame_ntasNde O que comunicar .
comunicacao para a Seguranca do Paciente
Site da MEAC Noticias Informacdes criticas para a
Revista da Protocolo seguranca do paciente
MEAC Fluxogramas e POP Normas
Professores ) X | X L ~
e-mail Oficio Resultados das acbes de
institucional Relatérios Seguranca do paciente
TV MEAC
. Notici
Site da MEAC oticias
. Protocolos,
Alunos de Redes sociais « | x | x | fluxoaramas. POP
Graduagso TV MEAC ¢ !
S Normas
Ouvidoria L
Relatérios
Site da MEAC Noticias Informacdes criticas para a
Redes sociais Protocolos, seguranca do paciente
TV MEAC fluxogramas, POP Normas
. Ouvidoria Normas Instrucdes de trabalho
Alunos de Pos- . L. ~
~ e-mail X | X | x| Relatérios Resultados das acdes de
graduagéo - .
Reunites Memorando Seguranga do paciente
presenciais Atualizacdes
Documentos Capacitacdes
institucionais
Radio Oficio Resultados das a¢fes de
Site da MEAC Nota técnica Segurancga do paciente
Redes sociais Noticia Protocolo
TV MEAC NotificacBes
Fornecedores Revista da X | X|X Feedback de investigacbes de
MEAC eventos adversos
e-mail
Reunibes
presenciais
e-mail Noticias Resultados das acdes de
institucional Oficios Segurancga do paciente
Correspondénci Relatorios Atualizagbes
o ficial ) L
Reitoria da UFC ao |g|:51 | x| x Convites Capamtaqoes
Reunibes Indicadores
presenciais
Diério Oficial da
uniao
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Publico-alvo Canal Bl Pl R Ferrame'ntas~de O que comunicar '
comunicagdo para a Seguranca do Paciente
Site da MEAC Noticias Instrucdes de trabalho
Redes sociais Documentos Informacdes criticas para a
TV MEAC institucionais seguranca do paciente
Ouvidoria Protocolos, Normas
e-mail fluxogramas, POP Resultados das acbes de
institucional Normas Seguranca do paciente
. Correspondénci Portaria Atualizacdes
Chefias e . L L
liderancas a Oficial X | X Relatérios Capacitacdes
Intranet Indicadores
Reunibes
presenciais
Boletim de
Servico
Diario Oficial da
Unido
. NOUV'S&.I ~ Notificac&o Eventos adversos
Visa Comunicagéo X | X . . P
. Oficio Queixa técnica
Oficial
Sim Doencgas e agravos de
Sinasc notificacdo compulséria
SMS/SESA Sinan « | x thificagﬁes
Resp Oficio
Comunicacédo
oficial
Eventos adversos
Notivisa Notificacdo Queixas técnicas
Anvisa FormSUS X | X Relatério Near Miss
e-mail Consulta restrita NUmero de notificages
Taxa de infecgéo
Resultados de Cadastro de Amostras
Lacen GAL X | X e
exames laboratoriais
Site da MEAC Resultados das acdes de
Redes sociais Noticias Segurancga do paciente
TV MEAC Oficinas e rodas de Como o paciente e familia
Sociedade Rédiq~ « | x| x| conversa podem. participar da seguranca
Reunibes Reunibes de do paciente
presenciais disclosure Eventos Adversos
Visita Guiada a
MEAC

Legenda: SMS: secretaria Municipal da Saude; B: branding (marca). Construcdo e fixacdo da marca da
MEAC associada a qualidade e seguranca do paciente; P: Performance. Desempenho no que se refere a
seguranca do paciente e qualidade assistencial e; R: Relacionamento. Entender o usuario dos servigcos
ofertados e ofertar o servico de modo a superar as expectativas; POP: Procedimento Operacional Padréo;
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2.3 Vigilancia da pratica da hierarquia excessiva, da sobrecarga de trabalho e dos fatores

ambientais.

Cabe aos Gestores da MEAC instituir medidas administrativas para reduzir a interferéncia de
fatores como a hierarquia excessiva, a sobrecarga de trabalho e os fatores ambientais no incremento do
risco assistencial. O Nucleo de Educacdo Permanente da MEAC e a Unidade de Desenvolvimento de
Pessoas deverdo promover capacitacdes e atualizagdes para liderancas e colaboradores, com foco no
desenvolvimento das habilidades para a escuta ativa e valorizacdo da participacéo e contribuicdo de todos
0os membros da equipe no cuidado ao paciente, reduzindo o impacto negativo da hierarquia sobre a
seguranca do paciente.

As escalas de trabalho deverao ser elaboradas conforme normativos especificos, sendo atribuigdo
dos gestores de cada grupo profissional, evitar a dobra de plantéo e assegurar a distribuicdo equitativa de
carga de trabalho entre os profissionais escalados, prevenindo sobrecarga e fadiga excessiva. Essa
medida € essencial para permitir a realizacdo do cuidado e o processo de comunicacao escrito, verbal e
eletrénico seguro.

Deverdo ser instituidos e monitorados indicadores relacionados a dobra de plantdo e risco
associado a fadiga e sua associacado a qualidade da comunicacdo para a seguranc¢a do paciente. Esses
indicadores serao definidos em grupo de trabalho especificamente constituido para esta finalidade.

Quanto aos fatores ambientais que interferem no processo de comunicacdo, as chefias dos
Servicos, Unidades, Setores e Divisdes, deverao solicitar no minimo uma vez ao ano, uma avaliacéo das
condi¢cdes ambientais, adotando as medidas cabiveis no tocante a solicitacdo formal, elaboracdo do plano
de acdo e medidas corretivas. Os resultados da avaliacdo, plano de acao e solu¢Bes devem ser divulgados
pelas chefias aos membros da equipe e Nucleo Gestor.

As avalia¢Bes de luminosidade, temperatura e ruido podem ser solicitadas em qualquer tempo em
que ocorram mudangas no ambiente de trabalho que possam impactar na qualidade da comunicacéo entre
profissionais; e entre profissionais, paciente, familiar e cuidador.

Os resultados das avaliagbes devem ser formalizados por meio de memorando, para a Geréncia
de Atencdo a Saude e para a Superintendéncia e 0s riscos reais e potenciais deverdo ser notificados no
Vigihosp.

2.4. Afericdo da qualidade da comunicagéo

Investigar a qualidade da comunicacdo é uma estratégia relevante para subsidiar a tomada de
decisado gerencial com vistas ao aprimoramento das linhas de comunicacéo, e para a promover a reflexao
entre os profissionais de saude melhorando suas a¢fes. Neste sentido, anualmente, na MEAC devera ser

realizada avaliacao da qualidade da comunicacéo institucional.
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O processo de avaliacdo devera aferir a qualidade dos registros em prontuario; passagens de

plantdo; transi¢cédo do cuidado entre unidades do hospital; alta hospitalar e transferéncia para outra unidade

hospitalar e eficacia dos canais de comunicacdo padronizados. A pesquisa deverd ocorrer sob a

responsabilidade do Setor de Qualidade e Vigilancia em Saude, Unidade de Comunicacdo Social, Setor

de Planejamento e Comissédo de Revisdo de Prontuario e Documentacéo Médica e Estatistica.

O formulario de coleta de dados e os indicadores aferidos, serdo definidos por grupo de trabalho

constituido para normatizar este processo e os resultados deverdo ser apresentados anualmente a

comunidade hospitalar.
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