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OBIJETIVOS

e Apresentar orientacdes sobre o processo de comunicacdo de noticias dificeis no contexto
da saude;

e Humanizar a ateng¢do ao paciente e familiares durante a abordagem em saude;

e Promover uma comunicacao efetiva que potencialize o cuidado integral, humanizado e
seguro em ambito hospitalar ao paciente e familia em cuidados paliativos.

2. EXECUTANTES

e Equipe assistencial, com assessoria dos membros da comissao de cuidados paliativos.

MATERIAL

e Roteiro de entrevista embasada na comunica¢dao empatica (Protocolo SPIKES);

e Se possivel, em espaco/sala privativa para a comunicag¢do, de forma a garantir o sigilo e o
respeito que o momento exige, livre de possiveis interrupgdes;

e Prontudrio do paciente;

e Computador;

e Lapis e papel, se necessario

e Cracha de identificacdo profissional.

DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

Para a realizacdo de uma comunicacao empatica em saude é necessario:

e Apresentar-se ao paciente e familiares e esclarecer qual o seu papel na assisténcia oferecida;

e Esclarecer as duvidas e questionamentos levantados pelo paciente e familiares acerca do
diagndstico, progndstico e as diversas formas de tratamento, quantas vezes se fizerem
necessarias e durante todo o periodo de cuidados;

e |dentificar as expectativas e os possiveis impactos causados pelo diagndstico no paciente e
seus familiares em suas diferentes dimensd&es (fisica, social, psicoldgica e espiritual), de
forma a tracar agdes que busquem a construcao de um plano terapéutico singular e integral,
respeitando as crengas, os desejos e os valores do paciente e familiares;

e Sempre solicitar feedback (resumir com suas proprias palavras) dos pacientes e familiares
em relacdo ao que foi comunicado e fazer apontamentos, também, sobre o que foi
percebido no momento.

Na comunicacdo ndo verbal alguns elementos sdo essenciais para o comportamento empatico:
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e Manter contato com os olhos;
e  Quvir atentamente;
e Utilizar expressdes faciais que demonstrem atencdo e respeito ao que esta sendo
comunicado e ouvido;
e Manter tom de voz suave;
e Voltar o corpo na direcdo de quem fala, evitando possiveis comportamentos que denotem
desinteresse e/ou afastamento (como manter os bragos ou pernas cruzadas);
e Utilizar, eventualmente, e se necessario, toques afetivos nos bragos, maos ou ombros.
e Respeitar, em siléncio e por alguns momentos, possiveis expressdes de emocdes e choro
pelo paciente e familiares, dando tempo ao paciente e familiares assimilarem o que foi dito
e compreendido.
Em relacdo a dimensao verbal da comunicacdo é importante:

Atentar para que a transmissao da mensagem seja realizada de forma clara, reconhecendo
gue, por vezes, serd importante repetir a mesma informacao até que o paciente e familiares
adquiram a compreensao necessaria;

Evitar uso de termos técnicos;

Adequar a linguagem ao contexto social e educacional dos envolvidos;

Focar na abordagem humanizada, ndo punitiva e livre de julgamentos (evitar sermdes,
censura, raiva).

Ser objetivo - os pacientes normalmente irdo se lembrar mais dos dados fornecidos no inicio
da abordagem do que dos dados fornecidos no final dela. Abordagens longas podem parecer
mais acolhedoras, porém, pode significar falta de treinamento e objetividade.

Cuidado com as ancoras: os dados mais importantes para o paciente podem nao ser os mais
importantes para o profissional. Muitas pessoas fixam o pensamento em uma frase e nao
mais prestam atencao daquele momento em diante. Por exemplo, um paciente que recebe
a noticia de que nao vai mais andar pode n3o atentar quando o profissional falar sobre o
risco de morte.

Estimular o paciente e familiares a expressar seus pensamentos e emocdes diante o que foi
dito e compreendido.

Questionar ao paciente o que ele deseja saber acerca da sua condicdo clinica e do seu
tratamento, compreendendo que, inicialmente, mecanismos de defesa podem ser ativados
durante a comunicacdo de uma noticia dificil, dificultando a compreensdo e o desejo de
saber toda a verdade. Neste caso, utilizar a técnica da "verdade progressiva", respondendo
apenas aquilo que o paciente deseja saber no momento e ir acrescentando maiores
informagdes em momentos posteriores ou ao familiar por ele indicado.
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Quando oportuno, estimular o paciente a expressar seus desejos e vontades (diretivas
antecipadas) em relagdo ao tratamento e cuidados oferecidos, garantindo o respeito a sua
Autonomia, especialmente, em seu direito de concordar ou ndo com a utilizagao de medidas
invasivas e /ou que vdo de encontro as suas crengas e valores, desde que garantido que esse
foi devidamente informado sobre as consequéncias e os possiveis efeitos destas medidas
em seu tratamento e qualidade de vida;

Resumir: quanto maior o numero de informacdes fornecidas, menor o numero de
informacdes assimiladas. Podem ser necessdrias outras abordagens posteriormente. Para
ajudar neste processo existem diversos protocolos que funcionam como guia na conducao
de encontros/reunides entre profissionais de salde e pacientes/familiares, com objetivo de
orientar e prover recomendacdes para a comunicacdo de uma noticia dificil.

E importante salientar que os protocolos servem de guia para os profissionais, mas que eles
por si s6 ndo se bastam, pois ndo se pode desconsiderar a importancia do carater relacional
e interativo da comunicacdo, sendo indispensdvel a personalizacdo por parte do condutor,
para que o momento valorize as subjetividades dos envolvidos.

Cada processo de comunicacao terd sua particularidade e exigira uma adequacao da técnica
utilizada. Portanto, é necessario considerar as diversas situagdes e suas caracterizagdes do
paciente e seus familiares, como a idade, contexto cultural, social, educacional, familiar, a
propria doenca e prognostico.

E importante salientar algumas recomendagdes a serem seguidas nesse processo, como por
exemplo, conhecer cuidadosamente a histdria clinica do paciente, conhecer dados sobre sua
histéria de vida, organizar o espago e o tempo do encontro, reconhecer o que e o quanto o
paciente quer saber, validar as emogdes, planejar o seguimento.

O Protocolo SPIKES (figura 1), € um dos mais utilizados na conducdo de uma comunicacado
dificil, ele apresenta os passos necessarios para realizacdo de uma comunicacdo adequada,
devendo ser utilizado em ambito institucional para orientar a atua¢ao da equipe assistencial
e assessoria em cuidados paliativos, para tanto, deve ser realizada capacitagdes periddicas
e treinamentos disparados pela Comissdo de Cuidados Paliativos/CCP do HUAC.

Ao término da intervencdo cabe a equipe assistente (e se necessario, conjuntamente com a
equipe assessora em cuidados paliativos), registrar no prontudrio do paciente, de forma
sistematizada as informacdes relevantes sobre o encontro, de modo que seja evidenciada
os pontos principais do didlogo e as pactua¢Ges estabelecidas entre as equipes (assistencial
e assessora), paciente e familiares com intuito de aperfeicoar e elucidar o plano terapéutico,
de facil acesso para a continuidade do cuidado.
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Abaixo sintese sobre o Protocolo SPIKES, com descricdo e comentadrios, referentes a suas

etapas.
5 . . N
« Setting up the interview
« Estudar o caso e se preparar para a entrevista
- : i ™
« assessing the patient's Perception
« Avaliar o nivel/grau de informacao
desejada pelo paciente i
- : T &
« obtain the patient’s Invitation
« Convidar o paciente para o didlogo ]
i 5 ) e )
« givine Knowledee and information to the patient
« transmitir a informacao 3
. 5 . =
« addressing the patient's Emotions
with empathic responses
« abordar emocdes do paciente de maneira empa'tici
. |
« Strateey and summary
* sumarizar a reuniao deixando clara a percepcao do
paciente/familia e tracar estratégias de cuidado )
Figura 1. Protocolo SPIKES. Adaptado de Baile et al.
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