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Objetivos da aprendizagem

A. Capacitar o(a) estudante na relação profissional de saúde – paciente 
por meio de comunicação mais assertiva, afetiva e efetiva.

B. Reconhecer as reações dos pacientes e familiares frente à doença e 
ao tratamento.

C. Reconhecer suas próprias emoções frente ao paciente.

D. Potencializar a sua capacidade de trabalho junto ao paciente e à 
equipe multiprofissional.



• Habilidades de comunicação

o Importância

oProcesso da comunicação

oComponentes da linguagem verbal e não 

verbal

Conteúdos contemplados



O que é comunicação???



História da comunicação

2,5 milhões AC 8 mil AC 3 mil AC 105 DC Séc. XX

Gestos e gritos
Arte rupestre Escrita 

cuneiforme
Papel chinês Rádio e TV
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• Do latim communicare

• Comunicação interpessoal: processo interativo (entre dois indivíduos) 
em que o emissor constrói significados e desenvolve expectativas no 
receptor

Conceito de comunicação

ação de "partilhar, participar algo, 
tornar comum“



Informação X Comunicação

Informação = ação ou efeito de 
informar

Comunicação =  percepção da 
informação

Vivemos na sociedade da informação, mas quanto 
dela, efetivamente, é comunicação?



Por que estudar comunicação 
na área da saúde?



Falhas na comunicação como barreira 
no cuidado em saúde



Boa comunicação como facilitador no 
cuidado em saúde



Em suma... A comunicação favorece:

Paciente

•  na utilização de serviços em 
saúde

•  adesão ao tratamento

•  dos sintomas

•  níveis de satisfação

• Diagnóstico mais preciso

•  erros clínicos

•  relação do trabalho em equipe

•  redução do stress

Profissional

STEWART et al. 1995



Processo da comunicação 
interpessoal

• Modelo emissor-receptor:

Mensagem e 
significado 

desejado
Codificação Decodificação

Mensagem e 
significado 
percebido

Mensagem e 
significado 
percebido

Codificação Decodificação
Mensagem e 
significado 

desejado

Emissor Receptor
Canal

Ruído

Interferência
Feedback



Canal da comunicação

Face a face

• Interação humana mais completa 
que existe

• Todo o corpo humano: olhos, face, 
voz, ombro, mão, vestuário, etc

Mediada

• Utiliza meios para transmitir as 
mensagens, pois as pessoas estão 
separadas fisicamente

• E-mail, telefone, WhatsApp, carta, 
SMS, etc



Barreiras à comunicação

Ruídos

• Elementos físicos externos aos 
participantes da comunicação

• Ambiental

Interferências

• Internas aos comunicadores 
(receptor ou emissor)

• Pessoal

Estas barreiras evitam que uma efetiva comunicação seja estabelecida! 



Ruído de comunicação

• Local: área de dispensação

O farmacêutico é visível?

É possível estabelecer um diálogo?
O local acomoda bem todos os pacientes? 

O paciente tem privacidade?



Ruído de comunicação

• Supondo:

oQue existisse uma obra de encanação na rua da 

farmácia e a britadeira estivesse ligada.

oHavia uma grade/vidro/balcão alto na área de 

dispensação. 

o Se o(a) paciente não estivesse te escutando bem pois 

tem perda auditiva.

o Se o telefone estivesse tocando.



Interferências 

Essa 
farmacêutica 

nunca sabe de 
nada...

Essa 
farmacêutica 

nunca tem tempo 
para falar...

Ela nunca quer 
saber como eu 

estou, só pergunta 
do diabetes...

Não sei porque 
ela se preocupa, 

eu não sinto 
nada...

O médico já 
me explicou 

tudo!

É muito 
fácil, já uso 

há anos!



Interferências 

Eu não vou 
saber 

responder...

Que vergonha, 
tomara que ele não 

me pergunte...

Nossa, esse 
paciente é tão mau 

humorado, nem 
vou dar trela!

Ele tem 
impotência, o 

que vou dizer?

O senhor tem 
hipertensão 

arterial sistêmica 
isolada.

Imagina! Ele acha 
que vai melhorar 

com chá...



Momentos desfavoráveis 
para iniciar um diálogo

• Paciente ficou esperando horas no consultório do 

médico!

• Paciente tem compromisso agendado!

• Acompanhante esperando (se ele não estiver 

preparado para isso)!

• Paciente está triste após a consulta médica!

• Paciente com problemas pessoais (morte, separação, 

desemprego, etc)!



Responsabilidades do emissor no 
processo de comunicação

• Como emissor, você é responsável por:

o Mensagem transmitida de forma clara

o Terminologia compreensível pela outra pessoa

o Ambiente propício para a transmissão clara

• Certificar que a mensagem foi recebida como pretendido: pedir feedback do 
receptor e esclarecer quaisquer mal-entendidos. 

• A mensagem final não é o que se diz, mas o que o receptor percebe que foi dito!



Feedback

• O feedback é o processo pelo qual os 
receptores comunicam de volta aos 
emissores sua compreensão da 
mensagem do emissor.

• No ciclo de feedback, o receptor inicial 
torna-se o emissor do feedback, e o 
emissor inicial torna-se o receptor do 
feedback.

• Tipos: não verbal e verbal



O Sr. vai usar este 
medicamento 1x ao 

dia, com líquido, 
durante 7 dias.

Responsabilidades do emissor no 
processo de comunicação

O Sr. poderia, por 
favor, me dizer 

como usará este 
medicamento? 

Dispensação Feedback



Eu vou tomar um 
comprimido no café 

da manhã. Assim que a 
infecção acabar eu 

paro o remédio. 

Ok.

Dispensação Feedback

Responsabilidades do receptor no 
processo de comunicação

Será que eu 
posso tomar 

com meu café 
com leite? 



Habilidades de comunicação

VerbalNão verbal

Entonação 
da voz

Linguagem 
corporal

Escrita

Habilidades de 
COMUNICAÇÃO

Oral



Comunicação não-verbal

Tonalidade 
vocal
55%

Linguagem 
corporal

38%

Mensagem 
verbal

7%

Comunicação interpessoal face a face

Comunicação não-
verbal: 93% do 

processo de 
comunicação!



Comunicação não-verbal

Formas de comunicação não-verbal:

1. Cinésica (expressão facial, olhar (oculésia), postura e gestos)

2. Aparência física

3. Proxêmica (distâncias interpessoais)

4. Tacêsica (toque, autotoques)

5. Cronêmica (percepção do tempo e reação a ele)

6. Paralinguagem



Dinâmicas
Elaborando o roteiro de atuação 

• Simular atendimento onde o profissional usa expressões faciais 
inadequadas

Grupo 1

• Simular atendimento sem olhar no olho do pacienteGrupo 2

• Simular atendimento falando muito próximo e tocando o 
paciente

Grupo 3

• Simular atendimento onde o profissional hora fala muito baixo, 
hora muito alto

Grupo 4



• Simular atendimento onde o profissional usa uma linguagem 
técnica

Grupo 5

• Simular atendimento onde o profissional é preconceituoso 
com o paciente

Grupo 6

• Simular atendimento a paciente resistente a mudançaGrupo 7

• Simular atendimento a paciente idosoGrupo 8

Dinâmicas
Elaborando o roteiro de atuação 
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Quem é o 
emissor/Receptor?

Que mensagem estava 
querendo ser passada? 
(Verbais e não verbais)

Quais pontos podem 
ser destacados no 

diálogo?

Anote o que você diria 
ao paciente

Haviam barreiras? 
Ruídos ou 

interferências?



Não tem cura!!!Hããã!!!!!

Adaptação do material cedido pelo Dr. Divaldo Lyra Jr

• Simular atendimento onde o profissional usa expressões 
faciais inadequadas

Grupo 1



Cinésica

Expressões faciais

Gestos

Postura

Observar:
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Adaptação do material cedido pelo Dr. Divaldo Lyra Jr

Aff que homem 
arrogante! Nem 
olha para mim...

Mais alguma 
coisa?

• Simular atendimento sem olhar no olho do pacienteGrupo 2



Oculésica

Não olhar diretamente = 
indiferença ou desatenção

Olhar diretamente = interesse e 
confiança



Primeira mensagem não verbal passada na             
comunicação face a face ...

Aparência do profissional e 
ambiente



Adaptação do material cedido pelo Dr. Divaldo Lyra Jr

Vou lhe ajudar...

Odeio 
quem fala
pegando...

• Simular atendimento falando muito próximo e tocando o 
paciente

Grupo 3



Conforme o lugar ocupado no 
ambiente, o corpo expressa 

receptividade social, cooperação, 
competitividade ou aversão 

interpessoal

Proxêmica

Íntima
0,5 m

Pessoal
1,2 m

Social
3,0 m

Distância ideal em relação ao 
paciente: observar sinais não-

verbais!



• Balcão da farmácia • Mesa de atendimento

Proxêmica



Tacêsica

Afetivo Instrumental Terapêutico



Cronêmica

Dicas: 

o Evite olhar muito 
para o relógio

o Reserve maior 
tempo para o 
primeiro contato

o Desenvolva a 
capacidade de 
responder ao outro



Adaptação do material cedido pelo Dr. Divaldo Lyra Jr

HÃ???
Analgésic...

Fala muito baixo

• Simular atendimento onde o profissional fala muito baixoGrupo 4



Adaptação do material cedido pelo Dr. Divaldo Lyra Jr

ANALGÉSICO!!!

Fala muito alto

• Simular atendimento onde o profissional fala muito altoGrupo 4



Paralinguagem

• Como falamos?

o Tom

o Volume

o Pausas

o Hesitações

• Boa voz: segurança e competência!



Dinâmica

• O doutor prescreveu isso

• Eu estou ótima

• Estou usando os medicamentos todos os dias

Mesma frase, mesmo significado?



Componentes-chave da 
comunicação não verbal

• Variar contato visual (consistente, mas não fixo)

• Postura relaxada 

• Gestos adequados

• Aparência frontal (ombros em direção a outra 

pessoa) 

• Levemente inclinada em direção a outra pessoa

• Posição do corpo ereta (cabeça levantada, ombros 

para trás)



Componentes-chave da 
comunicação não verbal

• Distância confortável do paciente

• O uso do toque depende do contexto 

• Expressão facial coerente com a mensagem que 
deseja transmitir

• O profissional deve se vestir adequadamente

• Fale com calma, em volume adequado e flexione 
aquilo que você deseja destacar



Bibliografia
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