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1. INTRODUÇÃO 

 O homem é um ser social e em suas relações emite, transmite, recebe mensagens e desenvolve 

suas potencialidades. Esse processo é conhecido como comunicação e objetiva gerar o bom entendimento 

entre pessoas. 

 Na saúde, a comunicação é essencial para que a assistência seja qualificada e segura, gerando 

impacto direto sobre seus resultados. Falhas no processo de comunicação eletrônica, verbal e escrita são 

reconhecidas como contribuintes para a ocorrência de eventos adversos, inclusive de óbitos. 

 Melhorar a comunicação entre profissionais é meta do Programa Nacional de Segurança do 

Paciente e elemento essencial para a qualificação do cuidado. Nesse sentido, a comunicação oportuna, 

precisa, completa, clara e compreendida pelo receptor deve ser adotada por todos os profissionais da 

equipe de saúde como caminho para a excelência das práticas assistenciais. 

 Na Maternidade-Escola Assis Chateaubriand (MEAC) da Universidade Federal do Ceará, o Núcleo 

de Segurança do Paciente e a Unidade de Comunicação Social, realizaram trabalho articulado, envolvendo 

a equipe assistencial, resultando na construção deste protocolo de comunicação efetiva para a segurança 

do paciente. 

 Este protocolo sinaliza pontos críticos para a comunicação efetiva na MEAC, facilitando a 

identificação, pelos profissionais de saúde, dos momentos e das ferramentas de comunicação que devem 

ser adotadas para minimizar a ocorrência de eventos adversos relacionados à falha de comunicação, 

contribuindo para a melhoria da assistência às mulheres, aos recém-nascidos, apoio aos familiares e ao 

aprimoramento do clima organizacional. 

 A operacionalização, divulgação e implementação deste protocolo serão objeto de trabalho de 

grupos constituídos para estas finalidades.  

 

2. COMUNICAÇÃO EFETIVA E GESTÃO 

 A Comunicação efetiva é aquela que produz um efeito real, positivo, quando uma mensagem 

transmitida do emissor para o receptor é compreendida sem ruído, resultando na execução correta da 

atividade ou ação comunicada. 

 A prática da comunicação efetiva é chave para garantir a segurança do paciente e na MEAC é 

considerada prioridade institucional, requerendo para sua implementação a adoção de ferramentas e de 

comportamentos padronizados para melhorar o trabalho em equipe e reduzir risco. A prática da 

comunicação efetiva para a gestão requer a existência de espaços democráticos de participação e líderes 

preocupados com o desenvolvimento humano e intelectual dos membros da sua equipe. 

 Na MEAC os espaços democráticos de participação são constituídos pelo Colegiado Gestor, 

Grupo Gestor, Unidades de Produção e visitas multidisciplinares diárias, nos quais são estimuladas e 
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valorizadas as contribuições individuais dos trabalhadores, independente da categoria profissional e 

hierarquia. Nesses espaços sociais, dentre outras questões, são apresentadas as preocupações e as 

propostas de soluções para proteger os pacientes de danos decorrentes da assistência. 

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

da comunicação, as ações devem ser inseridas em um plano anual de capacitação, no sentido do 

aprimoramento das competências relacionais, da felicidade no trabalho, da construção de feedback 

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

objetividade e a assertividade necessárias para a assistência oportuna, segura, humana e desejada pelo 

paciente. 

 É dever da gestão para a implementação de uma comunicação institucional efetiva: 

 Desenvolver as lideranças; 

 Acolher as demandas emanadas das instâncias colegiadas, realizando feedback dos 

encaminhamentos e das ações realizadas; 

 Assegurar a existência, no plano de atualização e capacitação profissional, das temáticas 

relacionadas ao desenvolvimento das competências relacionadas à comunicação efetiva; 

 Prover os meios necessários para desenvolver na equipe de saúde as aptidões interpessoais 

essenciais para o processo comunicacional, permitindo a adequação da informação que se 

pretende comunicar ao paciente, favorecendo a produção de relações respeitosas, harmoniosas, 

bilaterais, pautadas no direito à informação, e na compreensão do profissional de saúde como 

catalizador do envolvimento do paciente e família com sua saúde; 

 Difundir, estimular e apoiar os profissionais para que notifiquem no Vigihosp, as falhas reais e 

potenciais, associadas à comunicação e que gerem impacto sobre a segurança e qualidade da 

assistência; 

 Instituir a prática da avaliação permanente da qualidade da comunicação em diferentes 

perspectivas, entre elas: liderança-equipe; entre membros da equipe e equipe-paciente; 

 Assegurar o feedback das avaliações da qualidade da comunicação e a elaboração de plano de 

ação com foco na melhoria contínua; 

 Monitorar a ocorrência de eventos adversos graves relacionados às falhas de comunicação, 

gerando o aprendizado reflexivo à partir das ocorrências; 

 Manter atualizados e ativos, os planos de contingência em casos de faltas de insumos que 

promovam impacto sobre o processo de comunicação institucional; 

 Promover ação regular de avaliação dos riscos relacionados às falhas de comunicação, com 

revisão das ações de controle instituídas e dos planos de contingência. 
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 O sucesso no processo de comunicação possui reflexo direto sobre a segurança do paciente e 

percepção da qualidade da assistência, por parte do paciente e seus familiares. Partindo dessa premissa, 

os gestores de todas as áreas deverão manter ativas as recomendações deste protocolo. 

 

 2.1 Desenvolvimento de competências para a comunicação efetiva 

 A MEAC deverá instituir e manter ações de educação permanente em saúde, para o 

desenvolvimento de competências na prática da comunicação efetiva, por meio da abordagem de temas 

que promovam o aprimoramento de conhecimentos, habilidades e atitudes dos profissionais para a 

transmissão clara de informações (eletrônicas, verbais e escritas); preenchimento correto e completo de 

documentos assistenciais, trabalho em equipe, escuta ativa, empatia, feedback, comunicação com 

paciente e família e uso seguro de mídias sociais. 

 As capacitações deverão ser desencadeadas pelos Gestores e Comissões institucionais, a partir 

do mapeamento das fragilidades e fortalezas identificadas no monitoramento da qualidade da 

comunicação na instituição, assegurando a disseminação e implementação das práticas, métodos e 

ferramentas definidas neste Protocolo. Todas as capacitações deverão ser registradas no Núcleo de 

Educação Permanente em Saúde. 

 As competências comunicacionais que deverão ser desenvolvidas na MEAC são: 

 

Saber escutar Sem interferir ou julgar; 

Valorizar as preocupações dos pacientes e familiares; 

Demonstrar interesse pelo paciente e por suas preocupações. 

Obter informações  Usar perguntas abertas (para conhecer); 

Esclarecer dúvidas Adequar a linguagem ao paciente; 

Resumir informações coletadas Para obter confirmação pelo paciente; 

Fornecer informações Em linguagem, clara, simples e acessível para o paciente (idade 

e capacidade de compreensão); 

Completa para as necessidades do paciente naquele momento. 

Avaliar o grau de compreensão do 

paciente para a informação 

transmitida 

Realizar perguntas abertas que permitam avaliar se o paciente 

entendeu o que foi informado e uso de perguntas fechadas (para 

confirmar ou refutar informações). 

Aconselhar e educar o paciente De acordo com os valores do paciente, promovendo 

comportamentos saudáveis; 

Entender que o paciente tem o direito de conhecer sua condição 

de saúde para fazer suas escolhas. 

Tomar decisões com base nas 

informações recebidas 

Utilizar a imparcialidade; 

Empoderar o paciente para fazer escolhas sobre sua saúde e 

tratamento. 
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Aplicar estratégias para comunicar 

informações importantes 

Uso de cores, desenhos, linguagem de sinais e outros métodos, 

adequados para a comunicação, como resposta a demandas e 

necessidades específicas dos pacientes; 

Utilizar protocolo de comunicação de más notícias. 

Usar linguagem não verbal Compreender a importância dessa forma de comunicação e seu 

impacto na comunicação; 

Identificar o que o paciente comunica com a linguagem não 

verbal; 

Demonstrar interesse pelas ideias, valores e preocupações do 

paciente, por meio da linguagem não verbal (contato visual, tom 

de voz, expressão facial e toque físico, tal como segurar a mão). 

Usar linguagem eletrônica De forma clara, completa e ética; 

Respeitando os limites éticos do uso de ferramentas eletrônicas 

para comunicação em saúde; 

Usar linguagem verbal Importância da linguagem verbal (conteúdo e tom de voz) no 

trabalho em equipe e no cuidado aos pacientes. 

Conhecer os limites seguros para a adoção da comunicação 

verbal na prática assistencial; 

Aplicar a ética no processo de 

comunicação 

Demonstrar respeito pelas diferenças culturais, étnicas, 

espirituais, emocionais e as relacionadas com a idade do 

paciente; 

Demonstrar respeito pelos valores, crenças e preocupações do 

paciente. 

Estabelecer vínculos empáticos com 

o paciente e família 

Compreender a doença a partir da perspectiva do paciente e 

família; 

Saber se colocar no lugar do outro. 

Compreender a influência do 

ambiente na comunicação 

Entender como o silêncio, a ausência de interrupções e a 

privacidade influenciam a comunicação com o paciente e 

familiares; 

Entender a influência do ambiente na comunicação em equipe. 

Saber mediar conflitos e realizar 

negociações 

Como mediar conflitos e contribuir para um clima organizacional 

positivo e seguro para o paciente. 

 

 2.2 Canais, ferramentas de comunicação e público-alvo 

 A comunicação é fundamental para a interação entre as pessoas e sua qualidade impacta sobre 

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

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

consomem informações diversas em meios diferentes, o que torna a divulgação de informações uma tarefa 

complexa e que requer planejamento. 

 Para definir quais canais de comunicação serão utilizados na MEAC para disseminar informações 

relacionadas à qualidade e segurança do paciente, tais como protocolos assistenciais, procedimentos 
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operacionais padrão, instruções de trabalho, vigilância aos eventos adversos, capacitações e resultados 

obtidos, foi realizado na MEAC, o mapeamento de canais de comunicação, durante oficina de 

comunicação segura (Figura 1). 

 

           Figura 1: Oficina de Comunicação para a Segurança do Paciente, 2018. 

 

 

 Os canais de comunicação para segurança do paciente são divididos, na MEAC, em três grandes 

grupos: 

 Branding (marca) (B): construção e fixação da marca da MEAC associada à qualidade e segurança 

do paciente; 

 Performance (P): desempenho no que se refere à segurança do paciente e qualidade assistencial 

e; 

 Relacionamento (R): entender o usuário dos serviços ofertados e ofertar o serviço de modo a 

superar as expectativas. 

 A informação é considerada ativo estratégico e deve chegar até cada público-alvo de forma clara 

e objetiva, sustentando condutas padronizadas e a apropriação, por parte do público-alvo, de conteúdo 

atualizado e de boa qualidade. A disseminação de uma informação cujo foco é a segurança do paciente, 

deve ser planejada para atingir o público-alvo pretendido e ser convertida em ação segura. 

 Na MEAC/UFC os canais e ferramentas padronizados para a comunicação de informações sobre 

segurança do paciente para os diferentes usuários da instituição são apresentados nas tabelas 1 a 3. 
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Tabela 1: Canal, ferramenta de comunicação e o que comunicar sobre segurança do paciente para os 

pacientes e familiares na MEAC/UFC. 

Canal B P R Ferramentas de comunicação 
O que comunicar 

 para a Segurança do Paciente 

Consulta x  x 

Mensagens: verbal e não verbal, 

escrita/eletrônica (receitas, 

pedidos de exames, 

encaminhamento; termos de 

autorização e responsabilidade); 

Carta do cidadão; 

Guia do acompanhante; 

Folder; 

Manual; 

Cartaz; 

Modelo (anatômico, etc); 

Estado de saúde, conduta a ser 

adotada, razão da solicitação de 

exames e indicação de outros 

procedimentos. 

Riscos associados à assistência à 

saúde; 

Papel do paciente nas ações de 

segurança do paciente; 

Metas de Segurança; 

Direitos e autorizações; 

Protocolos institucionais. 

Roda de 
conversa 
 

x x x 

Mensagens: verbal e não verbal 

Jogos educativos 

Cartaz 

Folder 

Álbum seriado 

Protocolos 

Papel do paciente nas ações de 

segurança do paciente; 

Metas de Segurança do paciente. 

Performance da instituição nas 

metas de Segurança do Paciente 

Site institucional x x x 

Carta do Cidadão 

Guia do acompanhante 

Notícias 

Vídeos 

Protocolos e Serviços ofertados 

Papel do paciente nas ações de 

segurança do paciente; 

Metas de Segurança; 

Ações preventivas realizadas pela 

MEAC para tornar a assistência 

mais segura. 

Performance da instituição nas 

metas de Segurança do Paciente 

Redes sociais x x x 
Notícias 

Vídeos 

Revista da MEAC 
TV MEAC 

x x x Notícia 

Painel Gestão a 
Vista 

x x x 

Indicadores 

Protocolos 

Planos de Ação 

Desempenho da MEAC frente as 

ações propostas para segurança 

do paciente (Metas de Segurança); 

Planos de ação para melhorar o 

desempenho na segurança do 

paciente. 

Indicadores institucionais; 

Satisfação dos usuários 

Legenda: B: branding (marca). Construção e fixação da marca da MEAC associada à qualidade e segurança 

do paciente; P: Performance. Desempenho no que se refere à segurança do paciente e qualidade assistencial 

e; R: Relacionamento. Entender o usuário dos serviços ofertados e ofertar o serviço de modo a superar as 

expectativas.  
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Tabela 2: Canal, ferramenta de comunicação e o que comunicar sobre segurança do paciente para os 

profissionais na MEAC/UFC. 

Canal B P R Ferramentas de comunicação 
O que comunicar 

 para a Segurança do Paciente 

Prontuário 

físico 
x x x 

Formulário de Admissão 

História Clínica 

Evolução 

Prescrição 

Laudo de exames 

Parecer 

Formulário de avaliação de 

riscos assistenciais 

Registro cirúrgico 

Balanço hídrico 

Partograma 

Protocolos/ bundles. 

Cartão da Gestante 

Requisição de Transfusão 

Formulário de Alta 

Encaminhamentos 

Ficha de utilização de 

antimicrobianos 

Check-list de cirurgia segura 

Check-list de parto seguro 

Declaração de nascido vivo 

Declaração de óbito 

Identificação do Paciente 

Nome social 

Riscos associados ao cuidado e ao 

paciente 

Riscos associados ao uso de 

tecnologias (ex: próteses) 

Preocupações dos profissionais 

Alergias 

Uso de medicamentos, sangue e 

hemocomponentes / necessidade de 

monitoramento especial do paciente 

Informações de resultados críticos de 

imagem e exames 

Eventos Adversos 

Condições que requerem cuidado ou 

atenção especial 

Contato pele a pele 

Amamentação na primeira hora 

Protocolos: Sepse, hemorragia; 

Prevenção de Infecção 

Dietas e necessidades especiais 

Expectativas, necessidades e 

preferências do paciente e família 

Necessidade de suporte adicional do 

psicólogo, Fisioterapeuta e Assistente 

Social, ao paciente e família 

AGHU® x x x História 

Evolução 

Prescrições 

Balanço hídrico 

Cuidados de enfermagem 

Informações do nascimento 

Informações da alta 

Agendamento de consultas 

Agendamento de exames 

Laudos de exames 

Master® x x x 

Vigihosp x x x Notificação de não 

conformidades e queixas 

técnicas 

Notificações de reações 

adversas 

Notificações de eventos 

adversos em saúde 

Notificação de quase erros (near 

miss) 

Feedback eletrônico ao notificador 

Tipos e número de notificações 

Gravidade das notificações 

Plano de ação para prevenção e 

correção 

Ações e melhorias geradas a partir das 

notificações recebidas 
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Canal B P R 
Ferramentas de 

comunicação 

O que comunicar 

 para a Segurança do Paciente 

E-mail 

institucional 
x x  

Memorando 

Comunicado 

Boletim 

Informativo 

Notícia 

Alertas sanitários 

Convite 

Protocolo 

Norma 

Rotina 

Fluxograma 

Procedimento Operacional 

padrão 

Indicadores 

Atualização e publicação de protocolos, 

fluxos, POP e rotinas 

Normas 

Capacitações 

Informações da Anvisa, OPAS e 

Ministério da Saúde 

Alertas 

Informações epidemiológicas 

Aplicativos de 

comunicação 

(WhatsApp) 

x x  

Informe 

Notícia 

Convite 

Atualização de protocolos e documentos 

críticos; 

Instruções de trabalho 

Norma 

Atualizações 

Capacitações 

Banner x x  Protocolo 
Informações críticas para a segurança 

do paciente 

Revista da 

MEAC 
x x  Notícias  

Resultados das ações de Segurança do 

paciente 

Painel Gestão 
a Vista 

x x  
Gráficos e tabelas com 

resultados dos indicadores 

Indicadores de estrutura, processo e 

resultado para a segurança do paciente 

Planos de ação. 

Papel de 
parede no 
computador da 
instituição 

x x  Notícia 

Atualização de protocolos críticos; 

Atualizações; 

Capacitações; 

Campanhas 

Reunião x x x 

Relatório 

Gráficos 

Tabelas 

Documentos impressos 

(fluxogramas, POP, 

protocolos, planos de ação, 

legislação, padrão, etc) 

Protocolos, fluxogramas, normas, 

rotinas e POP 

Resultados de indicadores 

Conteúdo de Plano de ação 

TV MEAC x x  
Vídeo 

Apresentações animadas 

Atualização de protocolos; 

Resultados das ações de Segurança do 

paciente; 

Campanhas; 

Atualizações; 

Capacitações. 
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Canal B P R 
Ferramentas de 

comunicação 

O que comunicar 

para a Segurança do Paciente 

Site da MEAC x x  

Notícias 

Protocolos em destaque 

Arquivos eletrônicos 

Metas de Segurança do Paciente 

Atualização de protocolos assistenciais 

Protocolos críticos 

Campanhas 

Capacitações 

Indicadores de Segurança do paciente 

Colegiado x x x 
Relatórios 

Documentos impressos 

(fluxogramas, POP, 

protocolos, planos de ação, 

legislação, padrão, etc) 

Exposição verbal 

Metas de Segurança do Paciente 

Atualização de protocolos 

Resultados das ações de Segurança do 

paciente; 

Planos de ação. 

Feedback do resultado do 

monitoramento 

Unidade de 

Produção 
x x x 

Intranet x x  

Relatórios 

Documentos internos 

(regimentos, protocolos, 

normas, rotinas, POP, planos 

de ação, Portarias, Plano de 

Segurança do Paciente, etc.) 

Protocolo 

POP 

Instrução de trabalho 

Modelo de formulários 

Plano de ação 

Livros de 

ocorrência 
x x  

Linguagem escrita 

Formulário de passagem de 

plantão; 

Método SBAR 

Informações críticas para a continuidade 

do cuidado seguro ao paciente 

Boletim da 

Ebserh 
x x  Linguagem escrita 

Notas Técnicas; 

Normas; 

Portarias 

Legenda: B: branding (marca). Construção e fixação da marca da MEAC associada à qualidade e segurança 

do paciente; P: Performance. Desempenho no que se refere à segurança do paciente e qualidade 

assistencial e; R: Relacionamento. Entender o usuário dos serviços ofertados e ofertar o serviço de modo a 

superar as expectativas; ex: exemplo; SBAR: acrônimo para Situation (situação), Background 

(antecedentes), Assessment (Avaliação), Recommendation (recomendação); uma técnica que pode ser 

usada para facilitar a comunicação imediata e apropriada.; POP: procedimento operacional padrão; OPAS: 

Organização Pan-Americana da Saúde. 
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Tabela 3: Canal, ferramenta de comunicação e o que comunicar sobre segurança do paciente para 
professores, alunos (de graduação e pós-graduação), fornecedores, lideranças, Reitora da UFC e 
Sociedade. 

Público-alvo Canal B P R 
Ferramentas de 

comunicação 

O que comunicar 

 para a Segurança do Paciente 

Professores 

Site da MEAC 

Revista da 

MEAC 

e-mail 

institucional 

TV MEAC 

x x  

Notícias  

Protocolo 

Fluxogramas e POP 

Ofício 

Relatórios  

Informações críticas para a 

segurança do paciente 

Normas 

Resultados das ações de 

Segurança do paciente 

Alunos de 

Graduação 

Site da MEAC 

Redes sociais 

TV MEAC 

Ouvidoria 

x x x 

Notícias 

Protocolos, 

fluxogramas, POP 

Normas 

Relatórios 

Alunos de Pós-

graduação 

Site da MEAC 

Redes sociais 

TV MEAC 

Ouvidoria 

e-mail 

Reuniões 

presenciais 

Documentos 

institucionais 

x x x 

Notícias 

Protocolos, 

fluxogramas, POP 

Normas 

Relatórios 

Memorando 

Informações críticas para a 

segurança do paciente 

Normas 

Instruções de trabalho 

Resultados das ações de 

Segurança do paciente 

Atualizações 

Capacitações 

Fornecedores 

Rádio 

Site da MEAC 

Redes sociais 

TV MEAC 

Revista da 

MEAC 

e-mail 

Reuniões 

presenciais 

x x x 

Ofício 

Nota técnica 

Notícia 

Resultados das ações de 

Segurança do paciente 

Protocolo 

Notificações 

Feedback de investigações de 

eventos adversos 

Reitoria da UFC 

e-mail 

institucional 

Correspondênci

a Oficial 

Reuniões 

presenciais 

Diário Oficial da 

união 

x x x 

Notícias  

Ofícios 

Relatórios 

Convites 

Resultados das ações de 

Segurança do paciente 

Atualizações 

Capacitações 

Indicadores 

  



 
 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE 
  

Tipo do Documento: Protocolo Clínico PRO.NUSEP.009 - Página 11/13 

Título do Documento: 
COMUNICAÇÃO EFETIVA PARA A SEGURANÇA  

DO PACIENTE 

Emissão: 21/12/2018 

Revisão Nº: - 

 

11 
 
 

Público-alvo Canal B P R 
Ferramentas de 
comunicação 

O que comunicar 

para a Segurança do Paciente 

Chefias e 
lideranças 

Site da MEAC 

Redes sociais 

TV MEAC 

Ouvidoria 

e-mail 

institucional 

Correspondênci

a Oficial 

Intranet 

Reuniões 

presenciais 

Boletim de 

Serviço 

Diário Oficial da 
União 

x x  

Notícias  

Documentos 

institucionais 

Protocolos, 

fluxogramas, POP 

Normas 

Portaria 

Relatórios 

Instruções de trabalho 

Informações críticas para a 

segurança do paciente 

Normas 

Resultados das ações de 

Segurança do paciente 

Atualizações 

Capacitações 

Indicadores 

Visa 
Notivisa 
Comunicação 
Oficial 

x x  
Notificação 
Ofício 

Eventos adversos 
Queixa técnica 

SMS/SESA 

Sim 
Sinasc 
Sinan 
Resp 
Comunicação 
oficial 

x x  
Notificações 
Oficio 

Doenças e agravos de 
notificação compulsória 

Anvisa 
Notivisa 
FormSUS 
e-mail 

x x  
Notificação 
Relatório 
Consulta restrita 

Eventos adversos 
Queixas técnicas 
Near Miss 
Número de notificações 
Taxa de infecção 

Lacen GAL x x  
Resultados de 
exames 

Cadastro de Amostras 
laboratoriais 

Sociedade 

Site da MEAC 
Redes sociais 
TV MEAC 
Rádio 
Reuniões 
presenciais 
Visita Guiada à 
MEAC 

x x x 

Notícias 
Oficinas e rodas de 
conversa 
Reuniões de 
disclosure 
 

Resultados das ações de 
Segurança do paciente 
Como o paciente e família 
podem participar da segurança 
do paciente 
Eventos Adversos 
 

Legenda: SMS: secretaria Municipal da Saúde; B: branding (marca). Construção e fixação da marca da 

MEAC associada à qualidade e segurança do paciente; P: Performance. Desempenho no que se refere à 

segurança do paciente e qualidade assistencial e; R: Relacionamento. Entender o usuário dos serviços 

ofertados e ofertar o serviço de modo a superar as expectativas; POP: Procedimento Operacional Padrão;  
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 2.3 Vigilância da prática da hierarquia excessiva, da sobrecarga de trabalho e dos fatores 

ambientais. 

 Cabe aos Gestores da MEAC instituir medidas administrativas para reduzir a interferência de 

fatores como a hierarquia excessiva, a sobrecarga de trabalho e os fatores ambientais no incremento do 

risco assistencial. O Núcleo de Educação Permanente da MEAC e a Unidade de Desenvolvimento de 

Pessoas deverão promover capacitações e atualizações para lideranças e colaboradores, com foco no 

desenvolvimento das habilidades para a escuta ativa e valorização da participação e contribuição de todos 

os membros da equipe no cuidado ao paciente, reduzindo o impacto negativo da hierarquia sobre a 

segurança do paciente. 

 As escalas de trabalho deverão ser elaboradas conforme normativos específicos, sendo atribuição 

dos gestores de cada grupo profissional, evitar a dobra de plantão e assegurar a distribuição equitativa de 

carga de trabalho entre os profissionais escalados, prevenindo sobrecarga e fadiga excessiva. Essa 

medida é essencial para permitir a realização do cuidado e o processo de comunicação escrito, verbal e 

eletrônico seguro. 

Deverão ser instituídos e monitorados indicadores relacionados à dobra de plantão e risco 

associado à fadiga e sua associação à qualidade da comunicação para a segurança do paciente. Esses 

indicadores serão definidos em grupo de trabalho especificamente constituído para esta finalidade. 

Quanto aos fatores ambientais que interferem no processo de comunicação, as chefias dos 

Serviços, Unidades, Setores e Divisões, deverão solicitar no mínimo uma vez ao ano, uma avaliação das 

condições ambientais, adotando as medidas cabíveis no tocante a solicitação formal, elaboração do plano 

de ação e medidas corretivas. Os resultados da avaliação, plano de ação e soluções devem ser divulgados 

pelas chefias aos membros da equipe e Núcleo Gestor. 

As avaliações de luminosidade, temperatura e ruído podem ser solicitadas em qualquer tempo em 

que ocorram mudanças no ambiente de trabalho que possam impactar na qualidade da comunicação entre 

profissionais; e entre profissionais, paciente, familiar e cuidador. 

Os resultados das avaliações devem ser formalizados por meio de memorando, para a Gerência 

de Atenção à Saúde e para a Superintendência e os riscos reais e potenciais deverão ser notificados no 

Vigihosp. 

 

 2.4. Aferição da qualidade da comunicação 

Investigar a qualidade da comunicação é uma estratégia relevante para subsidiar a tomada de 

decisão gerencial com vistas ao aprimoramento das linhas de comunicação, e para a promover a reflexão 

entre os profissionais de saúde melhorando suas ações. Neste sentido, anualmente, na MEAC deverá ser 

realizada avaliação da qualidade da comunicação institucional. 
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O processo de avaliação deverá aferir a qualidade dos registros em prontuário; passagens de 

plantão; transição do cuidado entre unidades do hospital; alta hospitalar e transferência para outra unidade 

hospitalar e eficácia dos canais de comunicação padronizados. A pesquisa deverá ocorrer sob a 

responsabilidade do Setor de Qualidade e Vigilância em Saúde, Unidade de Comunicação Social, Setor 

de Planejamento e Comissão de Revisão de Prontuário e Documentação Médica e Estatística. 

O formulário de coleta de dados e os indicadores aferidos, serão definidos por grupo de trabalho 

constituído para normatizar este processo e os resultados deverão ser apresentados anualmente à 

comunidade hospitalar. 
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