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RESUMO

A comunicag¢do é um importante meio para a construcao de vinculo entre os profissionais e
clientes. Esse processo deve acontecer constantemente a fim de organizar, agilizar
atividades, proporcionando informacdo, motivacido e satisfacdo. O objetivo do estudo foi
refletir sobre a importancia da comunicacdo como uma ferramenta na prestacio de
servicos. Trata-se de uma revisdo bibliografica, qualitativa, descritiva, utilizando dados dos
indexadores LILACS e SCIELO. Vé-se que a comunicac¢do é uma acdo ou integracio e partilha
entre os individuos, com intuito de transmitir ou receber ideias, conhecimentos,
diferenciando-os através de suas reacdes emocionais. Conclui-se que uma boa comunicac¢ido
transforma-se em uma ferramenta indispensavel na prestacdo de servigos, incluindo os
servicos de saude para uma melhor recuperacio e reabilitacdo do cliente.
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ABSTRACT

Communication is an important means for building link between professionals and clients.
This process must happen constantly in order to organize, streamline activities, providing
information, motivation and satisfaction. The objective of this study was to reflect on the
importance of communication as a tool in the provision of services. This is a literature
review, qualitative, descriptive using data of indexers LILACS and SCIELO. See if that
communication is an action or integration and sharing between individuals, in order to
transmit or receive ideas, knowledge, differentiating them through their emotional
reactions. It is concluded that good communication becomes an indispensable tool in the
provision of services, including health services for a better recovery and rehabilitation.
Keywords: Communication, Service Delivery, Professional-client relationship.

Introduc¢ao
Originado do latim, o termo comunicare significa colocar em comum.

Proveniente desta definicdo, a comunicagdo é a troca compreensiva de significagdo
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através de simbolos, tendo ou devendo ter, reciprocidade em ambas as
interpretacdes da mensagem verbal ou ndo verbal. Tais sinais ndo verbais podem
ser utilizados para complementar, substituir ou contradizer a forma verbal e/ou
também mostrar sentimentos.

A comunicagdo é um processo de transmissdo de informagao de pessoa para
pessoa por meio da fala, da escrita, da imagem e do som com intuito de gerar
conhecimento. Dentro das areas da sadde, valoriza-se e percebe-se a importancia
que a comunicagdo tem nas relagdes entre profissionais e clientes, possibilitando o
entendimento e a satisfacdo a todos e uma harmonia para a instituigao.

Atualmente, a comunicacdo tem sido utilizada como um processo de
compreensao, compartilhamento de mensagens enviadas e recebidas, promovendo
intercambio e influenciando o comportamento das pessoas envolvidas a curto,
médio ou longo prazo.

As profissdes, incluindo as da sadde, como Psicologia, Enfermagem,
Fisioterapia, dentre outras, tém, em sua esséncia, o cuidar, fazendo-se necessario
que a prestacdo do cuidado seja eficiente, de forma humana. E preciso ouvir o que o
cliente esta expressando, acalmando-o, acolhendo-o, valorizando-o em todas as
dimensoes.

Estes profissionais precisam ter consciéncia da importancia da comunicagao
verbal e ndo verbal na interagcdo com o cliente e familiar, estando sempre atentos,
principalmente aos seus clientes que, por varias vezes, usam a forma nao verbal,
como expressdes corporais na transmissao das mensagens.

A comunicacdo ndo se da como uma simples troca de mensagens entre os
individuos, mas como uma acdo que deve ser arquitetada e individualizada, ndo
realizada somente a um impulso e de forma intuitiva, e sim de uma forma natural.
As necessidades dos clientes devem ser identificadas a partir da comunicagdo
desenvolvida, da explicacdo sobre o procedimento a ser realizado ou quaisquer
situacdes que ele deseja saber.

No entanto, a comunicacdo requer dos profissionais, principalmente os da
saude, planejamento no desenvolvimento das ag¢des junto ao cliente, no qual o
mesmo deixa de ser visto como apenas a doenga, o ser doente, e passa ser visto como

um todo, de forma integral.



Desta forma, o uso da comunicagdo como um instrumento bdsico é
necessario para os profissionais de saide, sendo um meio utilizado para atender as
suas necessidades. Esse processo deve acontecer constantemente a fim de
organizar, agilizar atividades, proporcionando informagdo, motivagdo e satisfacdo
na interacdo cliente e profissional. O poder da comunica¢do na assisténcia pode
garantir uma clareza e suavidade nessas relagdes desde que aconteca de forma
sistematizada e eficiente, tornando-se essencial para a gestdo das a¢des e servicos.

Para a sustentacao do processo de cuidar, a comunica¢do é uma ferramenta
basica; revela-se como um essencial elo de cuidado por aproximar os sujeitos,
proporcionando momentos de troca, interesse e preocupagdao com o outro.

Portanto, a comunicag¢do visa ampliar e interagir sobre o real principio da
saude, apresentando uma visao holistica e complementar sobre o individuo
atendido, com um olhar para fatores cultural, social, ético e politico. Em todos os
processos onde o cliente é o foco central nas acdes desenvolvidas, a comunicagao
tem-se mostrado uma ferramenta primordial na interacdo e integracdo, gerando
bons e grandes frutos nas politicas e estratégias para o excelente trabalho desses
profissionais e a todos que lhe sdo atendidos e assistidos.

Justifica-se, portanto, que a comunicagao com o outro sempre existiu e foi
diretamente envolvida com a educa¢do do ser humano. Desde sempre é preciso
comunicar-se para sobreviver; desta forma sao desenvolvidas as relagdes e as
capacidades de atender as necessidades humanas e assim promover uma interagao

de qualidade com os semelhantes.

Objetivo
O referido trabalho tem como objetivo refletir sobre a importancia da

comunicagao verbal e ndo verbal como uma ferramenta na prestagdo de servigos.

Métodos

Trata-se de uma revisio analitica e reflexiva de literatura, utilizando a
abordagem qualitativa e descritiva. Uma revisdo bibliografica trata da observacao
dos dados contidos nas fontes pesquisadas, onde se imprime sobre teoria, a

compreensao critica dos significados deles (GIL, 2002).



A pesquisa qualitativa procura o entendimento de certo fenémeno, dentro de
um assunto em que ele se manifesta: politico, econdmico, cultural e institucional. As
pesquisas descritivas juntamente com as exploratérias tém como principal fato,
caracterizar uma populacdo estabelecida ou um fendémeno determinado entre suas
variaveis (GIL, 2002).

Para a realizacdo deste estudo, utilizaram-se as palavras-chave:
comunicacgdo, prestacao de servicos, relacdo cliente-profissional, tendo como base
de dados, os sites SciELO, Google Académico e LILACS.

Foram encontrados 40 artigos cientificos, dos quais 16 foram selecionados
por estarem relacionados com o objetivo deste estudo e que tivessem relevancia
com o tema, correspondentes aos anos de 1993 a 2015. A busca bibliografica foi

realizada no periodo de janeiro a outubro de 2018.

Discussao

Vé-se a comunicacdo como uma ac¢do ou integracdo e partilha entre os
individuos, com intuito de transmitir ou receber ideias, conhecimentos,
diferenciando-os através de suas reagdes emocionais (BERTACHINI, 2012).

Contudo, ela é composta e objetivada pelo conceito de estabelecer relacdes
na troca de informacgdes/opinides e o entendimento, vista como um ato humano que
gera a transmissao e a recep¢ao de mensagens (SILVA; BARROS, 2015).

Neste sentido, trata-se de relacionamentos interpessoais entre os
profissionais e cliente, uma vez que esta interacao precisa fluir de forma a auxiliar
os processos dialogais verbais e ndo verbais (STEFANELLI, 1993).

A comunicagdo na prestacao de servicos, incluindo os da area da saude, é
definida como sendo uma habilidade que o profissional apresenta para abordagens,
utilizando-a como ferramenta fundamental, podendo e garantindo o auxilio no
enfrentamento de situagdes de estresse que seus clientes estdo vivenciando. Ajuda
assim a interagir ou discernir, superar os bloqueios, favorecendo no tratamento e
desenvolvimento dos clientes de maneira positiva, tornando-os ativos no seu
processo do cuidar (STEFANELLI, 1993).

Em contraposi¢do, estes profissionais podem encontrar dificuldades para
uma comunicacao efetiva, tendo como desafios e elementos enfrentados: o nao

contato olho a olho, a escuta ineficaz, nimero inadequado destes, o que acarreta



uma sobrecarga extra de servigco, provocando, assim, fadiga, desmotivacao,
descontentamento; consequentemente, refletindo sobre a ma comunicagdo entre a
equipe e clientes (BEZERRA et al. 2014).

No entanto, um bom processo de comunicacdo é uma habilidade a ser
treinada e adquirida por todos. Na relacdo entre profissional e cliente ndo seria
diferente, sendo de grande competéncia ao profissional, pois visa compreender a
interacao e integracdo do mesmo (FASSARELLA et al. 2013).

A comunicacdo faz com que as pessoas consigam se expressar, dizendo quem
elas sdo, relacionando-se e também satisfazendo suas necessidades. Por isto que
esta relacao profissional- cliente tem tanta relevancia no processo da prestagdo de
servicos (PONTES; LEITAO; RAMOS, 2008).

Para uma boa comunicac¢do, sdo fundamentais elementos, como: empatia,
compreensao, interesse, clareza e a objetividade da transmissdo de mensagens,
fazendo com que minimizem os obstaculos que, porventura, surgem (BERTACHIN],
2012).

As familias devem ser levadas em consideracdo, pois possuem a chave para
uma prestacdo de servigcos mais efetiva, principalmente no que diz respeito a saide.
Quando a confianga é estabelecida, as informag¢des proporcionadas as pessoas
levam-na a encorajar-se para tornar-se parte ativa, maximizando sua capacidade de
funcionamento. Assim, os profissionais criam a¢des para atingir a saude ideal,
abrindo as portas a satisfacdo dos seus clientes e leva a eficiéncia da sua assisténcia

prestada (PONTES; LEITAO; RAMOS, 2008).

Tipos de comunica¢ao

No instante em que se emprega a comunicacdo, é relevante que os
profissionais utilizem recursos de forma que simplifique o didlogo, proporcionando,
assim, maior seguranca e conforto resultando em um vinculo entre cliente e
profissional (SILVA; BARROS, 2015).

E importante compreender que a comunicacio esta alinhada as necessidades
de cada cliente, sendo um processo que proporciona uma relacdo de confianga e
satisfacao(FASSARELLA et al. 2013).

Apesar disto, existem métodos que tangem e facilitam a troca de mensagens,

podendo ser: verbal e nao verbal. A comunicagao verbal trata-se de palavras, sendo



elas na forma escrita ou ditas verbalmente. Existem técnicas de comunicagdo por
dialogacao verbal usadas para facilitar uma conexdo entre profissional e cliente,
sendo a interacgao face a face, verbalizar como eu compreendo, mostrar interesse no
que esta sendo dito, como se sente, conte-me mais sob o ocorrido, repetir as ultimas
palavras ditas, fazer perguntas (STEFANELLI, 1993).

Estes cuidados na hora da comunicagdo trarao o contato com o profissional
de forma eficaz com o cliente; este desenvolvera um cuidado melhor no momento
de orientar, instruir e expressar-se (JESUS; SIMOES; VOEGELI, 2013).

A comunicacao ndo-verbal, também classificada como linguagem, é todo e
qualquer som emitido ou produzido que ndo pertence ao sistema oral escrito da
lingua, do tipo, ruidos vocais, suspiros, sendo de grande importancia e relevancia
para estabelecer as relagdes interpessoais, auxiliando para fortalecer atitudes de
humanizagdo na prestacdo de servicos de saude. Entretanto encontra-se a
linguagem proxémica, que se compreende quando o profissional e cliente interagem
em qualquer relagdo interpessoal fora do contato corpéreo, havendo a distancia
fisica entre os locutores (SILVA; BARROS, 2015).

A linguagem tacésica é definida pelo toque e suas caracteristicas envolvidas.
Ja a comunicac¢do cinésica é a mensagem transmitida através de movimentos do
corpo ou parte dele como, balanco de cabeca, expressoes faciais e tiques, sendo do
tipo de comunicagdo nao verbal (SILVA; BARROS, 2015).

E um tipo de comunicacio nio verbal, que deve estar presente na prestacio
de acdes e servicos com finalidade de demonstrar proximidade, seguranca e
empatia; contudo requer dos profissionais da satde habilidade na compreensao
desses sinais, pois esta relacionadas a mobilidade de seu corpo (RAMOS;
BORTAGARAI, 2012).

Toda comunicac¢do ndo-verbal tem por finalidade substituir, contradizer ou
complementar a comunicag¢do verbal e demonstrar sentimentos. As expressdes ndao
verbais complementam a comunica¢ao verbal ou qualquer sinal ndo verbal que a
reforce, reitera ou completa o que foi dito anteriormente de forma verbal (BROCA;

FERREIRA, 2014).

A comunicagiao na prestacio de servicos de saude



Uma boa comunicac¢do é uma ferramenta indispensavel para o processo de
recuperacao e reabilitacdo da vida do cliente. O didlogo entre cliente e profissionais
da saude ajuda no relacionamento e confianga, alcancando resultados positivos que
influenciam no bem-estar, pois o cliente bem assistido consegue lidar melhor com a
hospitalizagao (FASSARELLA et al. 2013).

O uso da comunicacdo como um instrumento basico é necessario para os
profissionais, sendo um meio utilizado para atender as necessidades dos seus
clientes. Psicologos, enfermeiros, fisioterapeutas e equipe nao se restringem apenas
a executar técnicas ou procedimentos, necessitam também, propor uma acao de
cuidados humanizados, entre outros aspectos que ajudam no desenvolvimento de
habilidades na assisténcia a saude (SILVA; BARROS, 2015).

A interpretacdo que o cliente tem dos profissionais de satde, do que ele esta
falando, tem impacto nas relagdes de custo-beneficio do seu tratamento (SILVA;
BARROS, 2015). Desta forma, a comunicagdo voltada para os clientes que se
encontram doentes tornam-nos mais independentes da assisténcia direta destes
profissionais, da sua familia, favorecendo a sua recuperacdo (FASSARELLA et al.
2013).

Em seus aspectos mais diversos, a comunica¢do é um instrumento da pratica
da saude, assim como a destreza, habilidade manual, o conhecimento cientifico,
observacao, permitindo aos enfermeiros a interacao com os clientes, relacionando-
se e implementando a assisténcia a saude, delimitando suas metas de intervencao e
cumprindo os objetivos propostos (ROCHA OLIVEIRA; FARIA SIMOES, 2013).

A postura dos profissionais e sua equipe na assisténcia a saude é capaz de
criar uma imagem positiva aos olhos do cliente, favorecendo, assim, o contato
pessoal de uma forma espontanea e natural (SANTOS; TANAKA; CARMAGNAN]J,
2015).

Neste sentido, é necessaria uma comunicacdo adequada entre todos da
equipe, a qual ira refletir nas relagdes interpessoais para com o companheiro de
trabalho e o cliente (BROCA; FERREIRA, 2015).

E de grande importancia que o processo de comunicagio (verbal ou néo
verbal) seja entendido e dinamizado para que os profissionais garantam e criem

vinculo com o cliente de maneira harmoniosa, reciproca e que esse processo



dindmico traga mudancas comportamentais, sociais e éticas aos individuos
(BARLEM et al. 2008).

Em qualquer ambiente de trabalho, a comunicagdo far-se-a presente, bem
como a interacdo entre profissional-cliente. O desenvolvimento de habilidades em
comunicacdo conduz a uma prestacio de servicos de forma abrangente,
promovendo um aperfeicoamento do saber, fazer profissional, havendo uma
colaboragdo para com a qualidade dos servicos oferecidos (ROCHA OLIVEIRA;
FARIA SIMOES, 2013).

A comunicacdo é compreendida como um processo utilizado como
instrumento de ajuda, sendo necessario conhecer e adquirir certas habilidades
interpessoais de relacionamento, agindo positivamente na assisténcia ao cliente.
Essas acOes sdo algumas das fun¢des que envolvem os profissionais, podendo incluir
o cliente como sujeito ativo dessas a¢cdes (MOURAO et al. 2009).

A partir da comunicacdo desenvolvida na assisténcia a saude, psicologo e
enfermeiro, dentre outros, identificam suas necessidades e informam sobre
procedimentos ou qualquer situagdo que o cliente deseja saber, facilitando assim a
comunicacao para com o cliente e familiar, tornando-os mais ativos nas agoes
prestadas (MOURAO et al. 2009).

A objetividade na comunicagao torna os profissionais capazes de observar o
que realmente esta acontecendo com seus clientes, ndo podendo se deixar
influenciar por sentimentos subjetivos, nem por uma posi¢ao imparcial. Assim, este
fendmeno revela-se através de um processo comunicativo e interativo, exigindo,
também, envolvimento e o comprometimento daquele que presta e recebe
assisténcia (ROCHA OLIVEIRA; FARIA SIMOES, 2013).

Os profissionais, incluindo os da saude, devem aprender, desde a sua
formacao, o real significado da comunicac¢do; assim eles conseguem leva-la a pratica
mais facilmente, contribuindo para que a mensagem seja transmitida com mais
clareza e compreensido (MOURAO et al. 2009).

Sendo assim, uma comunicacao adequada e eficaz na abordagem ao cliente
resulta em uma assisténcia segura, permitindo uma relacdo interpessoal com
informacdes claras, objetivas e de exceléncia (SILVA; BARROS, 2015).

Dentre todo o processo de comunica¢do na prestacdo de servigos, ha uma

necessidade crucial de olhar o cliente com outra visao, o sujeito e o cidadao que o



mesmo carrega em si, seus temores, desejos, sofrimentos e expectativas. Somente
pela comunicacdo efetiva, bem assistida, é que a Psicologia, a Enfermagem e outras
areas da saude poderdo tracar planos e a¢des individuais e concretas para uma

excelente pratica assistencial (BARLEM et al. 2008).

Consideracoes Finais

Quando se define a comunicagdo como ato de informar, esta se restringindo
a sua abrangéncia. Contudo, quando se amplia o conceito como troca de
informacdes, empatia, cordialidade, honestidade, ética, respeito, dinamicidade ao
didlogo, a comunicacdo torna-se mais ampla, ou seja, suas qualidades de
atendimento e competéncias estao sendo desenvolvidas com totalidade, e seu
objetivo esta sendo alcangado.

Para que uma comunicag¢do verbal ou mesmo a comunicagao nao verbal seja
adequada, é necessario que os profissionais sejam treinados, habilitados e sensiveis,
pois possibilita a melhora e ganhos na assisténcia e cuidado praticado.

Discutir sobre a comunicacao e a prestacdo de servicos tem-se tornado de
grande valia para uma assisténcia humanizada, pois viabiliza e fortalece
relacionamentos interpessoais, colaborando para um cuidado integral.

A discussdao do tema contribui para um melhor aprendizado e
empoderamento das profissdoes de saude, trazendo indmeros beneficios para a
pratica profissional e, consequentemente, melhoria na assisténcia ao cliente e
familiar.

Este trabalho tem como relevancia social a reflexdo da comunicagdo como
principio de vinculo com cliente, objetivando sempre a melhoria no aprendizado do
atendimento, no crescimento e na ascensao profissional cotidiana, para promover a
reflexdo a respeito da importancia e significancia do processo com uma visdo
holistica, dinamica, sempre sensivel ao lidar com o ser humano, como um ser dnico,

complexo, autdbnomo e corresponsavel pelas acoes que lhe sao dirigidas.
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