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Resumo

Este estudo analisa as praticas comunicacionais entre profissionais de satide e usudrios na
Unidade de Pronto Atendimento (UPA) do Parque Vitéria, em Sdo Luis (MA), a partir da
perspectiva da comunicagdo publica e da comunicacdo como direito no SUS. A pesquisa
qualitativa, baseada na pesquisa-a¢do (Stringer, 1996) e na observacdo participante (Minayo,
2001), utilizou a Analise de Conteudo (Bardin, 2016) para examinar as interagdes no cotidiano
da unidade. Os resultados apontam fragilidades no acolhimento, na clareza das informagdes e
no letramento em saude, evidenciando barreiras comunicacionais associadas a organizag¢ao do
trabalho. Como desdobramento da pesquisa aplicada (Thiollent, 2009), foi elaborado um Guia
de Recomendagdes de Comunicagdo e Cuidados em Saude, com o objetivo de qualificar o
didlogo institucional e fortalecer o direito a informagao no SUS.
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Guia de Recomendag¢des de Comunicagao e Cuidado em Saude.

Introduciao

A comunicagdo nos servigos publicos de satde constitui elemento fundamental para a
efetivacdo do direito a satide e para o fortalecimento das relagdes democraticas entre
instituicdes do Estado e cidaddos. No ambito do Sistema Unico de Saude (SUS), estruturado
pelos principios da universalidade, integralidade e equidade, a comunicacdo deve ser
compreendida ndo apenas como transmissdo de informagdes, mas como mediacdo capaz de
promover didlogo, reconhecimento e participacdo social.

Sob a perspectiva da comunicag¢do publica, as institui¢des estatais assumem papel

estratégico na produgao e circulagao de informagdes de interesse coletivo. Duarte (2011) define
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a comunicagao publica como o fluxo de informacgdes orientado ao interesse publico e a garantia
do direito a informagdo. Branddo (2009) complementa essa perspectiva ao compreendé-la
como processo comunicativo que articula Estado, governo e sociedade, voltado a promocao da
cidadania e a constru¢ao de espagos democraticos de participacao. Jaramillo (2005) reforca
essa concepgdo ao afirmar que comunicacgao e informacao devem ser entendidas como bens
publicos, cuja finalidade deve orientar-se pelo interesse coletivo e pela mobilizagdo social.

No campo da satde publica, essa dimensao torna-se especialmente relevante, uma vez
que o acesso a informagao qualificada constitui condi¢ao essencial para o exercicio do direito
a saude e para a compreensao dos fluxos e servicos da rede de atencdo. Contudo, a realidade
cotidiana dos servigos de urgéncia e emergéncia, marcada por elevado fluxo de usudrios e
pressao assistencial, frequentemente reduz as interagdes comunicacionais a praticas
operacionais voltadas a gestdo de atendimentos.

Dados do Sistema de Informag¢des Ambulatoriais do SUS (DATASUS, 2025) indicam
que, entre 2022 e 2024, foram registrados mais de 388 milhdes de atendimentos de urgéncia
no Brasil, evidenciando a centralidade dessas unidades no acesso a assisténcia. Nesse contexto,
a comunicagdo assume papel estratégico tanto para a gestdo institucional quanto para a
experiéncia dos usuarios.

Inspirada na perspectiva dialdgica de Freire (2002), a comunicag¢ao em saude pode ser
compreendida como um processo de encontro entre sujeitos interlocutores. A partir dessa
abordagem, este estudo teve como objetivo analisar as praticas comunicacionais entre
profissionais de saude e usudrios na Unidade de Pronto Atendimento (UPA) do Parque Vitoria,
em Sao Luis (MA), considerando a comunica¢do como direito no contexto do SUS e das

organizagdes publicas de satde.

Metodologia

A pesquisa adotou abordagem qualitativa, baseada na metodologia da pesquisa-acao
(Stringer, 1996), que articula produgdo de conhecimento e transformacdo das praticas
institucionais. Como técnica de coleta de dados, utilizou-se a observagao participante (Minayo,
2001), permitindo acompanhar as interagdes entre profissionais e usudrios no cotidiano da
unidade.

As observacdes ocorreram entre fevereiro e maio de 2025. Nesse periodo, a unidade

registrou 38.947 atendimentos, sendo cerca de 74% classificados nas categorias azul e verde
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do Protocolo de Manchester, o que indica casos de menor gravidade clinica. Os registros foram
sistematizados em diario de campo, resultando em um corpus analitico composto por vinte e
oito registros.

A analise foi realizada por meio da Analise de Conteudo (Bardin, 2016), estruturada em
cinco categorias analiticas: acolhimento e escuta qualificada; clareza e fluxo informacional,
comunicagdo interprofissional e cultura organizacional; letramento em saude e autonomia do

usuario; e conflitos e barreiras comunicacionais.

Resultados e discussao

Os resultados indicam que as praticas comunicacionais na UPA do Parque Vitéria sdo
fortemente influenciadas por uma légica técnico-operacional voltada a gestdo do fluxo de
atendimentos. Nesse contexto, a comunica¢do assume carater predominantemente funcional,
direcionado a transmissao de orientagcdes imediatas e a organizag¢ao da rotina assistencial.

No acolhimento, observou-se que a recep¢ao dos usuarios ocorre, muitas vezes, de
forma rapida e limitada a orientagdes basicas. Em varias situagdes, os proprios usuarios acabam
orientando uns aos outros sobre procedimentos e filas de atendimento, evidenciando
fragilidades nos dispositivos institucionais de comunicagao.

Também foram identificadas dificuldades de compreensdao dos usudrios sobre o
funcionamento da unidade, especialmente em relacdo a classificagdo de risco e aos tempos de
espera. A comunicagdo, frequentemente apresentada em linguagem técnica, dificulta o
entendimento por parte de usudrios com diferentes niveis de escolaridade.

Além disso, observou-se baixa oferta de materiais educativos e limitada mediagao
pedagogica das informagdes institucionais, o que restringe o letramento em salde e a
autonomia dos wusudrios. No ambito da comunicagdo interprofissional, verificou-se
fragmentacao na circulagdo de informagdes entre equipes e setores, podendo gerar orientagdes
contraditorias.

Barreiras comunicacionais como ruido ambiental, pressa, interrupgdes € uso excessivo
de linguagem técnica também foram identificadas, contribuindo para o aumento da ansiedade
dos usuarios e para tensdes no ambiente de atendimento. Essas dificuldades refletem ndo
apenas falhas individuais de comunicagdo, mas disposi¢des institucionais relacionadas a

organizagdo do trabalho em satide. A luz do conceito de habitus de Bourdieu (2009), tais
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praticas sao moldadas por estruturas institucionais que priorizam produtividade e eficiéncia em

detrimento da dimenséo relacional do cuidado.

Guia de Recomendac¢des de Comunicacdo e Cuidados em Saude

A pesquisa aplicada busca intervir diretamente em problemas concretos das institui¢cdes
(Thiollent, 2009). Nesse sentido, os resultados da investigagao subsidiaram a elaboracdo de um
Guia de Recomendagdes de Comunicagdao e Cuidados em Saude, voltado a qualificagdo das
praticas comunicacionais nas Unidades de Pronto Atendimento.

O guia propde orientagdes para fortalecer o acolhimento, aprimorar a media¢ao das
informagdes sobre fluxos assistenciais e institucionalizar praticas de escuta ativa. Mais do que
um instrumento técnico, busca afirmar a comunica¢do como dimensdo estratégica da gestdo

publica em satude e como elemento essencial para a promogao da cidadania.

Consideracoes finais

Os resultados evidenciam que a comunicacdao desempenha papel central na organizacao
do cuidado em saude e na relagdo entre institui¢cdes publicas e cidaddos. Contudo, nas unidades
de urgéncia e emergéncia, as praticas comunicacionais tendem a assumir carater funcional e
instrumental, o que pode comprometer a clareza das informacdes e a participacao dos usuarios.

A qualificagdo da comunicagcdo em saude requer investimentos em formagdo das
equipes, reorganizac¢do dos fluxos institucionais e fortalecimento de estratégias de letramento
em saude. Nesse processo, a comunicacao publica assume papel fundamental ao mediar as
relagdes entre Estado e sociedade, garantindo a circulacao de informacdes de interesse coletivo

e oportunizando espagos para a participagao social.



XX Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicag¢do Organizacional e
Relacbes Publicas

Referéncias

ABREU, H. Para além dos direitos: cidadania e hegemonia no mundo moderno. Rio de
Janeiro: Editora UFRJ, 2008.

ANGROSINO, M. Etnografia e observacao participante. Tradugao José Fonseca;
consultoria, supervisao e revisao desta edigdo Bernardo Lewgoy. Dados eletronicos. Porto
Alegre: Artmed, 2009.

ARAUJO, L. S.; CARDOSO, J. M. Comunicacio e satide. Rio de Janeiro: Editora Fiocruz,
2007. 152 p.

BARDIN, L. Analise de Contetudo. Sao Paulo: Edigoes 70, 2016.
BOURDIEU, P. O senso pratico. Petropolis: Vozes, 2009.

BRANDAO, Elizabeth Pazito. Conceito de Comunicagio Piblica. In DUARTE, Jorge (Org).
Comunicag¢ao Publica: Estado, Sociedade, Mercado ¢ Interesse Publico. Sao Paulo: Atlas, 2009.

DONATO, A. F.; GOMES, A. L. Z. O estudo da comunicaciao na formac¢ao dos
profissionais de saude: algumas questdes e aproximacdes. Bis — Boletim do Instituto de
Saude, Sao Paulo, v. 12, n. 1, p. 37, abr 2010. Disponivel em:
https://www.saude.sp.gov.br/instituto-de-saude/. Acesso em: 31 jul. 2025.

DUARTE, Jorge. Sobre a emergéncia do(s) conceito(s) de comunicag¢ao publica. In:
KUNSCH, Margarida M. Krohling (org.). Comunicagdo publica, sociedade e cidadania. Sao
Caetano do Sul, SP: Difusao, 2011. p.121-134.

FREIRE, P. Pedagogia da Autonomia: Saberes necessarios a pratica educativa. 35. ed. Sdo
Paulo: Paz e Terra, 2002.

JARAMILLO, Juan Camilo. Experiencia de la Comunicacion Publica . La Iniciativa de

Comunicacion . 2005. Disponivel em http://www.comminit.com/la/pensamientoestrategico/lasth/
lasld-797.html (p.69/196) Acesso em: 03 de maio de 2022.

MINAYO, M. C. S. (org.). Pesquisa Social. Teoria, método e criatividade. 18 ed. Petropolis:
Vozes, 2001.

MINAYO, M. C. S. O desafio do conhecimento: Pesquisa Qualitativa em Saude. (12*
edicao). Sao Paulo: Hucitec-Abrasco, 2010.

SISUPA. Sistema de Informac¢ao da Unidade de Pronto Atendimento. Dados do Sistema:
Sao Luis, UPA Parque Vitoria, 2025.

STRINGER, E. T. Action Research: a Handbook for Practitioners. Sage, 1996.

THIOLLENT, M. Metodologia da pesquisa-a¢ao. Sao Paulo: Cortez. 2009.


https://www.google.com/search?q=Pedagogia+da+Autonomia%3A+Saberes+necess%C3%A1rios+%C3%A0+pr%C3%A1tica+educativa&sca_esv=d81d33885b31fd73&rlz=1C1GCEA_enBR1052BR1052&sxsrf=AE3TifPAMWxnkjkB9y1AeakA96u0wiuADA%3A1753982850957&ei=gqeLaJGROpjd5OUPrYu4oQ8&ved=2ahUKEwiOhoy3z-eOAxV2HrkGHTUFPdcQgK4QegQIARAB&uact=5&oq=A+esse+respeito%2C+Freire+%282002%2C+p.+69%29+prop%C3%B5e+uma+perspectiva+emancipadora+da+comunica%C3%A7%C3%A3o%2C+ao+afirmar+que+%E2%80%9Ca+educa%C3%A7%C3%A3o+%C3%A9+comunica%C3%A7%C3%A3o%2C+%C3%A9+di%C3%A1logo%2C+na+medida+em+que+n%C3%A3o+%C3%A9+a+transfer%C3%AAncia+de+saber%2C+mas+um+encontro+de+sujeitos+interlocutores+que+buscam+a+significa%C3%A7%C3%A3o+dos+significados%E2%80%9D.+referencia+abnt&gs_lp=&sclient=gws-wiz-serp&mstk=AUtExfAgzoVRjYEksI5dt5oJYTk9ZuVZ1PrkSEg4UD006lHlsR390mLnbQwL7BA-o4ReE-m8ZcM-bnA6fVflCtYQavTMRQfuq8raEhi0NyVDVR7-UoWifgLfKjSiHft7w3jKNrTOA9C5wYjFtX1yI_Ff436Y3pSxlGJWx53V6n0FEalyfsnLkHKPV6MF2X33Xm0g7XtdijRJ9O7IS01StFGluifLt0-PUr70HVujiIzxihYCeOAvKcBePqaz_jJetuMmjuDlZn8O8_wGK6Y4RaJkAtI0&csui=3

