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1. INTRODUÇÃO 

 Este estudo concentra-se nos processos de comunicação relacionados à 

implementação do “Protocolo para o atendimento de pessoas transexuais e travestis no 

município de São Paulo”, publicado em julho de 2020, na UBS Santa Cecília, na cidade de 

São Paulo. O Protocolo foi organizado pelo Comitê Técnico de Saúde Integral LGBTI, junto 

a diversas instituições parceiras, e serve para guiar os funcionários de unidades básicas de 

saúde (UBS) do Sistema Único de Saúde (SUS) na cidade de São Paulo no atendimento a 

pessoas transexuais e travestis.  

A pesquisa está sendo realizada no PPGCOM/USCS, na linha de pesquisa “Gestão 

na Comunicação de Interesse Público”, e procura desenvolver um processo de comunicação 

capaz de produzir a humanização do atendimento no sistema de saúde.  

O objetivo desse processo é não reduzir o sistema, apenas, ao tratamento de 

patologias. Nesse sentido, foi preciso fazer a análise de algumas questões que envolvem o 

“Protocolo para o atendimento de pessoas transexuais e travestis no município de São 

Paulo”: Como foi feita a sua implementação pelas UBSs (Unidades Básicas de Saúde)? 

Quais são as métricas utilizadas na avaliação dessa implementação? Como ela foi recebida 

pelos agentes de saúde e pelos usuários/usuárias do sistema? 

 

1.1. Pergunta Problema e Objetivos 
 Quais são as principais estratégias capazes de otimizar a gestão da comunicação do 

 
1 Trabalho apresentado no Eixo 4 - Comunicação de Interesse Público, do ENGEC, realizado de 25 a 27 de 
outubro 2020. 
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“Protocolo para o atendimento de pessoas transexuais e travestis no município de São Paulo” 

na UBS Santa Cecília, na cidade de São Paulo? 

 

Objetivo Geral 

Analisar as estratégias comunicacionais desenvolvidas pela UBS Santa Cecília na 

implementação do “Protocolo para o atendimento de pessoas transexuais e travestis no 

município de São Paulo” 

 

Objetivos Específicos 
- Analisar as estratégias comunicacionais contidas no Protocolo;  

- Identificar como o Protocolo foi aplicado na UBS Santa Cecília e como os agentes de saúde 

e os usuários/usuárias do sistema tiveram conhecimento dele; 

- Propor um plano de comunicação capaz de articular o processo de divulgação, checagem e 

avaliação da implementação dos protocolos de atendimento; 

- Criar um aplicativo (chat bot) para facilitar a divulgação do Protocolo e o processo de 

avaliação de atendimento na unidade de saúde. 

 

1.2 Justificativa 

 A divulgação do “Protocolo para o atendimento de pessoas transexuais e travestis no 

município de São Paulo” relaciona-se com a criação de visibilidade das necessidades e 

expectativas desta população por meio da comunicação pública. Ela procura garantir, por 

meio da informação, do debate e do atendimento à saúde, a inclusão da comunidade 

LGBTQIA+, garantindo a realização de suas potencialidades e contribuições para o bem 

comum. A gestão da comunicação de interesse público tem efeitos nas esferas públicas de 

segurança, de saúde e de inclusão social, reduzindo a transfobia no Brasil. Além disso, o 

tema vai ao encontro de alguns Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS) da 

Agenda 2030 da ONU. Como encontra-se destacado no ODS16: “Promover sociedades 

pacíficas e inclusivas para o desenvolvimento sustentável, proporcionar o acesso à justiça 

para todos e construir instituições eficazes, responsáveis e inclusivas em todos os níveis”. 
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2. METODOLOGIA 
 A pesquisa será descritiva, exploratória e bibliográfica, que consistirá em:  

- Levantamento bibliográfico sobre a comunidade trans e a chamada “luta por 

reconhecimento”; 

- Análise do material de divulgação do Protocolo; 

- Entrevistas semiestruturadas com os colaboradores que organizaram o Protocolo, com os/as 

agentes de saúde e com os/as usuários/usuárias do sistema de saúde na UBS Santa Cecília; 

- Elaboração de um protótipo de chatbot para divulgação e acompanhamento do processo de 

implementação do Protocolo (design de projetos centrado na experiência de usuário/usuária). 

 

3. RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 A pesquisa encontra-se, atualmente, na fase de estudos dos elementos 

comunicacionais a serem considerados no desenvolvimento de um artefato (chatbot, ou um, 

robô de bate-papo) que permita alcançar os objetivos da implementação do Protocolo, ou 

seja, a divulgação de seus principais eixos e o modo pelo qual os/as agentes e 

usuários/usuárias do sistema lidam com ele no dia a dia.  

 

4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 Na busca pelos objetivos do desenvolvimento sustentável (ODS) 16, voltado para a 

construção de instituições “eficazes, responsáveis e inclusivas em todos os níveis”, a gestão 

da comunicação de interesse público torna-se uma ferramenta fundamental.  Nesse sentido, 

é importante destacar que a efetiva implementação do “Protocolo para o atendimento de 

pessoas transexuais e travestis no município de São Paulo” vincula-se a esse objetivo.  

Esse protocolo de atendimento não pode ser devidamente efetivado sem processos 

de comunicação adequados, que começam na própria luta por reconhecimento e pelo direito 

a ter direitos por parte da população trans. 

Nesta pesquisa, está sendo desenvolvido o mapeamento das principais teorias e 

questões relacionadas ao reconhecimento de direitos para a população trans e o 

desenvolvimento de instrumentos (como os chatbots) para divulgar e avaliar a efetiva 

aplicação desses protocolos. 
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