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1. Comunicacao, Relacoes Interpessoais e Humanizacao no

Atendimento

1. 1. Apresentacao

Atender pessoas é mais do que transmitir uma informacéo ou cumprir um procedimento. Cada encontro envolve
expectativas, direitos, emocdes, diferencas culturais, acessibilidade, privacidade e limites institucionais. Uma orienta-
¢do correta pode fracassar quando é dada com pressa, em linguagem inacessivel ou sem confirmacao de entendimento.

Uma atitude cordial, por sua vez, ndo substitui seguranga, competéncia, ética e encaminhamento adequado.
Esta apostila foi preparada para um curso livre de cinco horas destinado a profissionais e estudantes que atuam em

servigos publicos, saide, assisténcia social, educagio, recepcéo, centrais de atendimento, organiza¢des comunitarias
e outros contextos de contato com o publico. Muitos exemplos dialogam com a satide e a protecdo social, mas os

principios podem ser adaptados a outros servicos.
Comunicagio é entendida aqui como uma atividade compartilhada de construcdo de sentido. Ela inclui palavras,

escrita, siléncio, tom, ritmo, postura, expressao facial, gestos, distdncia, ambiente, tecnologias e oportunidade real de
resposta. Comunicacgio néo verbal é o conjunto de sinais corporais, espaciais, vocais e contextuais que acompanha ou
substitui a linguagem verbal. Esses sinais influenciam o encontro, mas ndo permitem conclusdes automaticas sobre
carater, intencéo, diagnoéstico ou verdade. Bragos cruzados podem indicar frio, dor, habito, protecido ou desconforto;

somente uma pergunta respeitosa ajuda a compreender a situacéo.
Humanizar nio significa agradar a qualquer custo, prometer resultado ou eliminar toda frustragéo. Significa reconhe-

cer dignidade, autonomia, singularidade e direitos; organizar um atendimento responsivo; e assumir responsabilidade
pelos proximos passos possiveis. A Politica Nacional de Humanizacgio do SUS associa acolhimento, vinculo, protago-
nismo e corresponsabilidade entre usuarios, trabalhadores e gestores [1]. Esses valores precisam aparecer em rotinas

observaveis.
A apostila diferencia evidéncia, informacéo sustentada por relato, registro, observacéo sistematica ou fonte confiavel,

de hipdtese, explicacio provisoria que ainda precisa ser confirmada. Essa distingdo evita julgamentos precipitados.
Também se adota uma perspectiva ndo determinista: idade, raca, género, deficiéncia, cultura, renda, territério ou

histérico podem influenciar experiéncias, mas nio definem automaticamente como alguém pensa ou se comporta.

1. 2. Objetivos

Ao concluir o estudo, a pessoa participante devera ser capaz de explicar comunicacio verbal e ndo verbal; praticar
escuta ativa; produzir mensagens em linguagem simples; reconhecer barreiras de comunicacéo e recursos de acessi-
bilidade; construir vinculo sem invadir a autonomia; dialogar em contextos interculturais; prevenir e manejar conflitos
dentro de seus limites; proteger privacidade e dados pessoais; e integrar humanizagéo, ética e seguranca as rotinas de

atendimento.
O objetivo também é desenvolver uma postura reflexiva. Em cada situaco, o profissional deve perguntar: o que foi

observado? O que a pessoa relatou? O que estou supondo? O que precisa ser confirmado? Quem tem competéncia
para decidir? Essa sequéncia é especialmente importante quando ha sofrimento, urgéncia, barreira linguistica, risco

de violéncia, informacdo sensivel ou conflito de interesses.

1. 3. Como estudar e limites do curso livre

Uma organizacdo possivel para cinco horas é dedicar quarenta minutos a apresentagio e a autoavaliagdo inicial;
quarenta e cinco minutos a cada moédulo; quarenta minutos ao estudo de caso; trinta minutos ao questionario; e vinte
minutos a sintese e ao plano de a¢éo. O tempo pode ser ajustado conforme a experiéncia da turma. Recomenda-se
registrar frases que facilitam ou dificultam a colaboracéo e transformar cada médulo em uma mudanca observavel

no cotidiano.
Este curso livre tem finalidade educativa. Nao substitui formagio regulamentada, supervisio, treinamento institu-

cional, protocolos locais, codigos de ética, servicos de emergéncia ou orientacéo juridica. O contetido néo autoriza

diagnéstico, prescricio, psicoterapia, interpretagio clinica de gestos, mediagido formal de conflitos, compartilhamento
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indevido de dados ou atuacdo fora da competéncia profissional. Em emergéncia, violéncia, abuso, ameaca, risco de
autoagressdo, suspeita de crime ou violacdo de direitos, deve-se acionar imediatamente o fluxo institucional e os

servigos competentes.
A instituicdo deve adaptar as orientacdes a legislacdo, ao territério, ao publico, aos recursos disponiveis e aos

protocolos da area. Em davida, o caminho seguro é pausar, consultar uma fonte oficial ou a supervisio, registrar o

encaminhamento e dizer com honestidade o que pode e o que nio pode fazer.

1. 4. Moédulo 1 — Comunicacao verbal e nao verbal

1. 4. 1. Conceitos fundamentais

Comunicar é produzir e compartilhar significados em uma situacdo concreta. Ha quem emita uma mensagem, quem
a receba, um contetido, um canal, um contexto e um retorno. Ruido é qualquer fator que distorce ou interrompe
a compreensdo, como barulho, pressa, jargdo, baixa iluminacéo, dor, medo, deficiéncia auditiva, conexdo instavel,
preconceito ou informacgio contraditéria. A comunicacdo é bem-sucedida quando o sentido relevante para a tarefa

foi compreendido e pode ser confirmado, e ndo simplesmente quando o atendente falou muito.
A comunicacdo verbal usa palavras faladas ou escritas. Clareza depende de vocabulario conhecido, frases curtas,

ordem logica e explicagio dos termos técnicos. Comunicagio nio verbal inclui expresséo, gesto, postura, orientacdo do
corpo, distancia, ritmo e qualidade da voz, além das caracteristicas do ambiente. Nenhum desses sinais tem significado
universal. O contato visual pode indicar aten¢do em um contexto e desconforto em outro. A recomendagio profissional

é observar, perguntar e oferecer alternativas, nunca tomar um sinal isolado como prova.
A voz também comunica. Falar muito rapido pode excluir; falar alto pode ser percebido como agressdo, embora

algumas pessoas precisem de melhor audibilidade. O tom deve ser firme sem ser hostil. Pausas permitem que a pessoa
processe a informacdo. O siléncio pode acolher, mas também pode indicar que uma instrugéo foi interrompida ou nédo

compreendida. Por isso, siléncio e concordancia devem ser checados com cuidado.
A presenca profissional combina disponibilidade e limite. Estar presente é reduzir distracdes, anunciar o tempo

disponivel, perguntar como a pessoa prefere ser chamada, escutar antes de interromper e explicar o préximo passo.
N3o é necessario compartilhar intimidade, assumir papel de amigo ou revelar opinides pessoais. Limites protegem a

relacdo, a seguranca e a equidade do servigo.

1. 4. 2. Aplicacoes praticas

Antes de comecar, organize o ambiente: reduza ruidos, verifique a privacidade, posicione-se de maneira acessivel e
deixe disponiveis os recursos necessarios. Apresente-se e informe sua funcdo. Pergunte qual é a necessidade principal.
Durante a conversa, use pausas, resumos e perguntas abertas, como “O que vocé precisa resolver hoje?” ou “Qual

parte ficou menos clara?”. Ao final, confirme o combinado, o prazo e o canal de retorno.
Uma estratégia simples é a mensagem em trés partes: contexto, acéo e confirmacdo. Explique por que a informacéo

importa; diga o que acontecera, quando e por quem; depois peca que a pessoa repita, com suas palavras, o préoximo
passo. Essa repeticdo néo é teste de inteligéncia: é uma ferramenta de seguranca para identificar falhas na explicagéo.
Se houver duvida, mude o modo de explicar, use texto visual ou outro recurso, e ndo apenas repita a mesma frase

mais alto.

O registro deve separar fato, relato, hipdtese e decisdo. “A usuaria informou que aguarda ha duas horas” é um relato

que pode ser conferido. “Ela est4 exagerando para passar na frente” é uma hipétese, talvez baseada em preconceito, e

nio deve orientar a conduta sem verifica¢do. “O documento apresenta data divergente” é uma observacio; “a pessoa
» &«

est4 tentando fraudar” é uma conclusdo que exige apuragéo formal. Prefira expressdes como “consta no sistema”, “a

pessoa relatou” e “ainda néo foi possivel confirmar”.

1. 4. 3. Checklist de comunicacio responsavel

Pergunta pratica Sinal de atencao

Identidade e funcdo = Eu disse quem sou e o que posso fazer? A pessoa pode confundir orientacdo com

deciso.
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Ambiente Ha ruido, exposi¢do ou barreira evitavel? Informacéo sensivel pode ser ouvida por
terceiros.

Mensagem Usei palavras comuns e uma ideia por frase? = Siglas e instru¢des longas aumentam erros.

Nao verbal Minha postura permite atencdo e respeito?  Celular, pressa ou corpo fechado podem in-
timidar.

Confirmacéao Pedi que a pessoa explique o proximo passo? Um “sim” ndo comprova compreensao.

Registro Anotei somente fatos relevantes? Rétulos e adjetivos podem causar dano.

1. 5. Moédulo 2 — Escuta ativa e linguagem simples

1. 5. 1. Escuta ativa
Escuta ativa é a combinacéo intencional de atencéo, compreenséo, resposta e verificacdo. Ela ndo exige concordar com
tudo nem resolver imediatamente. Exige mostrar que a fala foi recebida, identificar a demanda explicita e explorar

necessidades relevantes. A escuta reduz erros porque revela informacdo que ndo apareceria em perguntas fechadas.
A escuta pode ser organizada em quatro movimentos. O primeiro é acolher: reduzir interrupc¢des e permitir que a

pessoa formule a questdo. O segundo é esclarecer: perguntar com neutralidade, sem sugerir uma resposta. O terceiro
é refletir: resumir o que foi entendido e tratar a emocdo como hipotese, por exemplo, “Parece que essa espera foi
frustrante; é isso?”. O quarto é encaminhar: combinar uma ac¢éo viavel, um prazo e uma forma de retorno. O tempo

varia conforme a urgéncia e o contexto.
Escuta ativa néo ¢ interrogatério. Perguntas sucessivas, tom de cobranca e busca por contradi¢cdes podem transformar

o usuario em suspeito. Também néo é siléncio absoluto. Uma resposta breve, um resumo ou uma pergunta pertinente
mostram acompanhamento. Evite completar frases, minimizar (“ndo é nada”), comparar sofrimentos ou usar positi-

vidade pronta. Quando néo souber, diga que nédo sabe e explique como verificara.

1. 5. 2. Linguagem simples e acessivel

Linguagem simples é uma forma de falar e escrever para que a pessoa encontre, entenda e use a informacéo neces-
saria. Ndo é infantilizacio nem retirada de contetido importante. E planejamento para o ptblico, com vocabulario
cotidiano, estrutura previsivel, exemplos concretos e agdo explicita. Evite siglas ou escreva seu significado na primeira

ocorréncia. Use titulos, frases curtas, contraste visual e instru¢des em ordem.
Troque “compareca munido de documentagio comprobatdria” por “traga os documentos listados”. Em vez de “o

protocolo foi indeferido”, diga “o pedido néo foi aprovado nesta etapa; o motivo é X e a reviséo pode ser solicitada
por Y. Em vez de “ndo ha previsdo”, diga “ainda néo temos uma data confirmada; informaremos a atualizagio pelo

canal Z”. Linguagem simples exige precisdo: ndo esconda limite, risco, custo, prazo ou condicéo importante.
Acessibilidade inclui, conforme a necessidade e a preferéncia da pessoa, Libras, Braille, caracteres ampliados, audio-

descricéo, legendas, comunicacédo alternativa e aumentativa, tecnologias assistivas, leitura em voz alta e ambiente
adequado. A Lei Brasileira de Inclusdo reconhece a comunicacéo, a informacdo e a acessibilidade como direitos e
classifica barreiras, inclusive atitudinais e de comunicacdo [4]. Pergunte qual apoio funciona. Ndo presuma incapa-

cidade porque alguém pede repeticio, usa acompanhante ou comunica-se de forma diferente.

1. 5. 3. Checagem de compreensao

A pergunta “Entendeu?” costuma produzir uma confirmacio automatica. E melhor dizer: “Para eu ter certeza de que
expliquei bem, vocé pode me contar como fara quando chegar em casa?”. Se houver dificuldade, mude a explicacéo.
Uma pessoa pode ter baixa visdo, surdez, dislexia, deficiéncia intelectual, afasia, cansago, dor, vergonha ou pouco

dominio do portugués. Nenhuma dessas condi¢des autoriza trata-la como incapaz.
Quando houver intérprete ou acompanhante, preserve a autonomia. Fale diretamente com a pessoa, confirme o

consentimento para a presenca de terceiros e compartilhe somente o necessario. Criangas ndo devem ser intérpretes
de assuntos sensiveis. Em barreira linguistica, acione interpretacdo qualificada quando disponivel; ndo adivinhe

contetdo essencial nem use automaticamente um conhecido sem avaliar privacidade e qualidade da tradugéo.
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1. 5. 4. Tabela de conversao para linguagem simples

Formulacio pouco acessivel Formulacio simples e verificavel

“A demanda sera direcionada ao setor competente”  “Vou enviar seu pedido ao setor X hoje. A resposta sera dada
até Y7
“E imprescindivel o comparecimento.” “Vocé precisa comparecer. Se ndo puder, ligue para Z
“Aguarde ulterior deliberagio.” “Ainda nio ha decisio. Informaremos o resultado pelo canal
Y”
@ . oy « . < . . . ~
O usuério nio aderiu A pessoa informou que néo conseguiu seguir a orientacdo

por X; vamos avaliar alternativas.”

“O protocolo foi indeferido.” “O pedido néo foi aprovado nesta etapa. O motivo é X e o

recurso é Y

1. 6. Modulo 3 — Vinculo, diversidade e interculturalidade

1. 6. 1. Vinculo com autonomia

Vinculo é uma relacio de confianca e responsabilidade construida em encontros sucessivos, na qual a pessoa percebe
continuidade, respeito e previsibilidade. Nao ¢ intimidade, dependéncia ou obrigacdo de concordar. O vinculo se
fortalece quando o profissional cumpre o que prometeu, reconhece limites, mantém coeréncia entre fala e acéo, explica

mudancas e inclui a pessoa nas decisdes possiveis.
Humanizar ndo transforma o atendente em terapeuta. Acolher uma emocéo é reconhecé-la e oferecer encaminha-

mento adequado; ndo é diagnosticar, interpretar traumas ou prometer cura. “Entendo que isso pode ser dificil; posso
escutar sua necessidade e encaminhar ao servico competente” respeita o sofrimento sem assumir uma funcio para a

qual néo se esta habilitado.

1. 6. 2. Interculturalidade e diversidade

Interculturalidade é a construgéo de didlogo entre pessoas e grupos com referéncias culturais diferentes, em condi¢des
de respeito e negociacdo. Cultura néo é uma lista fixa de comportamentos. Uma pessoa pode combinar referéncias
regionais, religiosas, familiares, geracionais, linguisticas e profissionais. Sua identidade nao determina uma resposta
unica. Evite frases como “esse povo nio entende” ou “pessoas dessa idade sdo assim”. Pergunte quais praticas, nomes,

horérios, alimentos, decisdes familiares ou formas de cuidado sdo importantes.
A diferenca cultural ndo elimina direitos nem torna toda pratica automaticamente aceitavel no servico. O profissional

equilibra respeito, seguranca, legislacido e autonomia. Se houver conflito entre um pedido e um protocolo, explique
a razdo do limite, procure alternativa equivalente e acione a supervisdo. Ndo exponha a pessoa como curiosidade

cultural. Registre apenas o que for pertinente a finalidade do atendimento.
Diversidade inclui raga, cor, origem, territério, classe social, idade, género, orientacdo sexual, identidade de género,

deficiéncia, religido, lingua, aparéncia, condicdo migratoria e configuracio familiar, entre outras dimensdes. Barreira
atitudinal é um comportamento ou expectativa que dificulta a participacéo em igualdade de condic¢des. Falar somente
com o acompanhante, infantilizar um adulto com deficiéncia, presumir marido e esposa, ridicularizar sotaque ou

exigir “aparéncia adequada” sdo barreiras.
Acessibilidade deve ser planejada, ndo improvisada no momento do constrangimento. Pergunte: “Vocé precisa de

algum recurso ou ajuste para participar desta conversa?”. Oferega assento, iluminacéo, tempo, escrita, leitura em
voz alta, intérprete, comunicagéo alternativa ou local reservado conforme a necessidade e os recursos disponiveis.
Nao toque em cadeira de rodas, bengala ou corpo sem consentimento. Ao orientar uma pessoa cega, use referéncias

concretas e ofereca o braco somente se ela aceitar.

1. 6. 3. Aplicacao pratica: dialogo intercultural
Uma sequéncia segura é reconhecer a diferenca sem rotular, perguntar a preferéncia, explicar o que é obrigatorio,

negociar o que é flexivel e registrar o combinado. Uma frase possivel é: “Quero respeitar sua forma de comunicagéo.
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Vocé prefere falar em portugués simples, usar escrita ou solicitar intérprete? Ha algum aspecto familiar ou religioso
que devemos considerar? O procedimento X é obrigatorio por seguranca; podemos escolher entre A e B”. Assim, ficam

claros os pontos de autonomia e os limites institucionais.

Risco de resposta automatica Resposta humanizada e segura

Pessoa fala outro idioma Apressar ou atribuir baixa capaci- Perguntar o idioma preferido e pro-
dade videnciar interpretacao.

Pessoa informa nome social Ignorar ou exigir justificativa pi- Usar o nome indicado e proteger a
blica informacao.

Pessoa com deficiéncia vem acom- Falar somente com o acompanhante = Dirigir-se a pessoa e perguntar o

panhada apoio desejado.

Pratica religiosa afeta horario Classificar como falta de colabora- Explicar o necessario e negociar al-
cao ternativa possivel.

Pessoa idosa pede repeticio Infantilizar ou elevar o tom Repetir em ritmo adequado, escre-

ver e checar compreenséo.

1. 7. Modulo 4 — Conflitos, ética, privacidade e limites

1. 7. 1. Manejo de conflitos

Conflito é uma situacdo em que necessidades, interesses, percepcdes ou valores parecem incompativeis. Nao é
sindnimo de agressdo. Uma divergéncia pode melhorar o servico quando ha espaco para falar, dados confiaveis e
decisdo transparente. Escalada é o aumento da tensdo, visivel em interrupcdes, acusagdes, ameacas, aumento do

volume, aproximagéo fisica ou bloqueio da saida. O atendente deve observar risco sem diagnosticar a pessoa.
A primeira prevengéo é reduzir incerteza. Explique o que estd acontecendo, o que depende de outra equipe, qual é o

prazo real e quais op¢des existem. Diante de irritagdo, use tom estavel e frases curtas: “Vocé esta esperando ha muito
tempo. Vou verificar seu protocolo e informar o que posso fazer agora”. Reconhecer a experiéncia ndo é admitir culpa

antes da apuracio.
Separe pessoa e problema. Em vez de “vocé esta sendo dificil”, diga “néo consigo continuar com ameagas; posso ouvir

sua solicitagdo se mantivermos distancia e voz respeitosa”. Estabeleca limite comportamental, ofereca escolha possivel
e acione apoio diante de risco. Ndo bloqueie fisicamente a pessoa, faca ameaga, exponha dados ou tente vencer a

discussao. Se a situacio ficar insegura, priorize afastamento, equipe de seguranca e protocolo institucional.

1.7. 2. Etica e privacidade

Etica é a reflexdo sobre valores, deveres, consequéncias e responsabilidades nas decisdes. No atendimento, exige
respeito, veracidade, justica, ndo discriminagéao, confidencialidade, competéncia e prestagio de contas. O Codigo de
Etica Profissional do Servidor Publico Federal destaca dignidade, decoro, zelo, eficacia, cortesia e atencdo ao usuario

[5]. Outros profissionais devem observar seus c6digos e normas de conselho.
Confidencialidade é o dever de ndo divulgar informacéo obtida no trabalho a quem néo precisa dela. Privacidade

inclui controle sobre espaco, conversa, presenca e uso de dados. A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)
protege liberdade e privacidade e distingue controlador, que decide sobre o tratamento de dados, de operador, que

trata dados em nome do controlador [3]. Dados de satde e outras informacdes sensiveis exigem cuidado refor¢ado.
Antes de registrar ou compartilhar, pergunte qual é a finalidade, quem precisa acessar, qual é a regra institucional e

como evitar excesso. Fale de assunto sensivel em local reservado, proteja a tela, confira o destinatario, néo fotografe
documentos em dispositivo pessoal e ndo publique casos em redes sociais, mesmo sem nome, se houver possibilidade
de identificagéo. Use o minimo necessario para uma finalidade legitima, mantenha a exatidao e siga o prazo de retencgéo

institucional. Em incidente, comunique imediatamente o responsavel designado; nao oculte nem altere rastros.

1. 7. 3. Limites profissionais e encaminhamento
O profissional precisa reconhecer limites de competéncia, autoridade, tempo e disponibilidade emocional. Nao deve

responder além de sua formagéo, prometer decisdo que depende de outra pessoa, oferecer contato pessoal permanente
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ou transformar a relacio de servico em dependéncia. Uma resposta adequada é: “Essa decisdo ndo estd sob minha

autoridade. Vou registrar o pedido, indicar o setor responsavel e explicar o prazo de retorno”.
Quando alguém relata sofrimento intenso, violéncia ou risco, faga perguntas necessarias para seguranca, ndo uma

investigagdo completa. Nao prometa sigilo absoluto, pois existem situagdes legais e institucionais de comunicacéo
obrigatoéria; explique os limites. Acione o fluxo especializado. A escuta inicial pode acolher, mas avaliacdo, diagndstico

e tratamento pertencem a profissionais habilitados e servigos apropriados.

1. 7. 4. Checklist de conflito e ética

Identificacdo Distinguir fato, relato, hipétese e risco atual. = Rotular ou discutir intengéo.
Desescalada Reduzir ruido, usar tom estavel e reconhecer Ironia, gritos e promessas impossiveis.
a demanda.
Limite Nomear o comportamento inaceitavel e ofe- Ameaca, contato fisico e humilhacéo publica.

recer opcao segura.

Privacidade Confirmar identidade, ambiente e necessi- Falar alto ou usar canal pessoal.
dade de compartilhar.

Encaminhamento Informar responsavel, prazo e forma de re- “Procure alguém” sem orientagéo concreta.
torno.

Registro Escrever fatos, a¢des e proximos passos. Adjetivos, diagnodsticos e acusacdes sem

prova.

1. 8. Mddulo 5 — Humanizacio e seguranca como pratica de equipe

1. 8. 1. Humanizacao além da cordialidade

Humanizacdo é uma forma de organizar relacdes, trabalho e decisdo para que usuarios, trabalhadores e gestores
participem com dignidade e corresponsabilidade. A Politica Nacional de Humanizacdo apresenta principios como
transversalidade, indissociabilidade entre atencéo e gestéo, protagonismo e corresponsabilidade [1]. Uma recepg¢éo
respeitosa depende também de fila compreensivel, informacéo atualizada, ambiente acessivel, escala adequada, canal

de reclamacio e capacidade de resolver ou encaminhar.
Acolhimento nédo é apenas dizer “bom dia”. E receber a demanda, escutar, avaliar prioridade segundo critérios

institucionais, assumir responsabilidade pelo proximo passo e evitar que a pessoa seja abandonada entre setores. Em
saude, acolhimento com classificacdo de risco é uma organizacéo especifica e deve ser realizado por equipe habilitada
conforme protocolo. Neste curso, o conceito serve para lembrar que prioridade ndo pode ser decidida por aparéncia,

pressdo ou ordem informal.
Seguranca do paciente ¢ a auséncia de dano evitavel e a reducdo do risco desnecessario a um minimo aceitavel.

A Organizacdo Mundial da Saide aponta falhas de comunicagéo entre profissionais, equipes, pacientes e familias
como fator associado a danos e recomenda melhorar trabalho em equipe, comunicagio e participacao [2]. Seguranca
néo deve depender de heroismo individual: identificacdo, passagem estruturada de informacoes, registro, checklist e

notificac¢do tornam o sistema mais confiavel.

1. 8. 2. Equipe, registro e melhoria

Uma passagem segura diferencia o que aconteceu, o que foi observado, o que a pessoa informou, o que foi feito, o que
falta e qual é a prioridade. Um formato estruturado, conforme protocolo local, pode ajudar. O essencial é confirmar
destinatério, evitar ambiguidade e permitir perguntas. Em vez de “resolver depois”, registre: “aguarda documento X;

responsavel Y; retorno até data Z”.
A equipe deve tratar incidentes como oportunidades de aprendizagem, sem ignorar negligéncia ou violacdo

deliberada. Cultura justa é uma abordagem que diferencia erro néo intencional, comportamento de risco e violagio
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consciente, buscando corrigir processos e responsabilizar de forma proporcional. Usuarios e familias devem receber

informacéo conforme as normas institucionais, com honestidade, respeito e encaminhamento.
Uma melhoria pequena precisa ser observavel. Escolha uma situacio frequente, como instrucdes de retorno, e defina

padrdo de abertura, informacdo minima, checagem e registro. Apds periodo definido, analise duvidas repetidas,
reclamagdes, falhas de prazo e relatos da equipe. Uma reducéo isolada é um sinal inicial, ndo prova de causalidade. Para

sustentar a concluséo, é preciso repetir a observagao, considerar fatores externos e ouvir usuarios e trabalhadores.
O plano deve incluir acessibilidade e bem-estar do trabalhador. Profissionais fatigados, expostos a violéncia ou sem

apoio tém mais dificuldade para escutar e comunicar. Pausas, supervisao, treinamento e canal de suporte sdo medidas
de qualidade e seguranca. Cuidar do trabalhador nio autoriza descuidar do usuario; atender o usuério ndo exige

suportar abuso sem protecio institucional.

1. 8. 3. Checklist de humanizacao e seguranca

Dimensio Pratica minima Indicador possivel

Acesso Informar entrada, prioridade, prazos e recur- Pessoas sabem onde e quando serdo atendi-
S0S. das.
Responsabilidade = Definir quem fara o préximo passo. Menos demandas sem responsavel.
Comunicac¢édo Usar linguagem simples e confirmacéo. Menos retornos por instrugéo incompleta.
Equipe Registrar e passar informacéo essencial. Menos contradi¢des entre setores.
Seguranca Identificar pessoa, risco e destino. Incidentes e quase incidentes analisados.
Participacéo Acolher perguntas, reclamacdes e preferén- Usuarios reconhecem canal de resposta.
cias.
Trabalhador Oferecer supervisdo e protecéo. Adesio a pausas, treinamentos e suporte.

1. 9. Estudo de caso — A orientacido que nao chegou a pessoa

Joana, mulher negra de 58 anos, chega para saber por que seu pedido foi devolvido. Ela usa aparelho auditivo e pede
que a atendente fale devagar. O balcéo é barulhento e a tela do sistema fica visivel para outras pessoas. A atendente
1é rapidamente: “A documentagio esta inconsistente; a senhora devera regularizar a pendéncia no setor competente”.
Joana pergunta se precisa voltar ao mesmo local. A atendente responde “estd tudo explicado no papel” e chama o
proximo usuario. O documento traz uma sigla sem explicagéo, endereco desatualizado e nenhum prazo. Joana volta
trés vezes. Na dltima, irritada, eleva a voz e diz que ninguém a respeita. Um colega afirma que ela “ndo quer colaborar”

e sugere cancelar o atendimento.

1. 9. 1. Perguntas para analise

A. Quais sio os fatos observaveis, quais informacdes sio relatos e quais interpretacdes ou hipoteses aparecem?
B. Quais barreiras de comunicacéo, acessibilidade, privacidade e equidade estdo presentes? Como considerar raga,

idade e aparelho auditivo sem esteredtipo ou determinismo?
C. Reescreva a orientagdo em linguagem simples e proponha duas formas de confirmar a compreensdo sem constran-

gimento.
D. Como responder a irritacdo? Qual registro e encaminhamento podem evitar novo retorno improdutivo?

1. 9. 2. Encaminhamento possivel

A equipe deve levar Joana a um local mais silencioso e reservado, confirmar o recurso de comunicacéo preferido e
falar de frente, em ritmo adequado, sem gritar. Deve apresentar sua funcéo, reconhecer o transtorno causado pela
informacéo incompleta e conferir a identidade conforme o procedimento. Em seguida, precisa verificar o motivo
especifico no sistema, explicar a sigla, informar documentos, setor, horario, prazo e alternativas de recurso. Uma
formulacéo possivel é: “Seu pedido voltou porque falta o documento X, que deve conter Y. Vocé pode entregar no
setor Z até a data A. Se ndo puder ir, ha a opcdo B. Vou registrar esta orientacdo. Para eu confirmar que expliquei

bem, vocé pode me dizer quais sdo os proximos passos?”.
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O registro deve indicar fatos e a¢des, nio o rétulo “nio colaborou”. Pode informar que Joana solicitou fala mais lenta,
que havia ruido, que a orientacgéo anterior néo tinha prazo e que o novo encaminhamento foi fornecido e confirmado.
A coordenacido deve revisar o documento, garantir leitura acessivel, reduzir exposicdo de telas e verificar se outros
usudarios enfrentam a mesma barreira. A irritacdo merece escuta, mas ndo autoriza ameaca ou agressio; se houver

risco, aplica-se o protocolo de seguranca.

1. 10. Sintese

Comunicagio de qualidade comeca pela presenga e termina na confirmacéo do proximo passo. Palavras, corpo, voz
e ambiente devem ser observados em conjunto, sem interpretagido automatica. Escutar é perguntar, resumir, acolher
e encaminhar. Linguagem simples torna a informacéo utilizavel, enquanto acessibilidade reduz barreiras sem retirar

autonomia.
Vinculo é confianca construida por continuidade, respeito e responsabilidade; ndo é intimidade nem promessa

terapéutica. Interculturalidade exige didlogo e negociacio sem transformar grupos em estereétipos. Conflitos podem
ser manejados com transparéncia, limites e protecio, mas situacdes de risco demandam apoio institucional. Etica e
privacidade orientam o que pode ser dito, registrado e compartilhado. Humaniza¢do é uma pratica de servico e equipe:
acolher a pessoa, organizar o fluxo, comunicar com seguranca, aprender com falhas e sustentar condi¢des dignas de
trabalho.

1. 11. Questionario final

1. Multipla escolha. Qual alternativa descreve melhor a escuta ativa?

A) Permanecer em siléncio até a pessoa terminar, sem perguntas.

B) Concordar com a interpretagido da pessoa para evitar conflito.

C) Combinar atencéo, esclarecimento, resumo, validacio cuidadosa, encaminhamento e confirmacio.

D) Identificar rapidamente a causa do comportamento e oferecer solugio padrio.

2. Verdadeiro ou falso. Julgue: (I) Um gesto isolado permite concluir com seguranca que a pessoa esta mentindo. (II)

A checagem de compreensido também verifica se o profissional explicou adequadamente. (III) Linguagem simples

significa retirar informacdes relevantes para tornar o texto curto.
3. Resposta curta. Explique a diferenca entre evidéncia e hipdtese em um registro de atendimento e dé um exemplo

de formulacdo adequada para cada uma.
4. Associacdo. Relacione: (1) ruido; (2) barreira atitudinal; (3) vinculo; (4) confidencialidade. (a) dever de limitar

divulgacdo de informacgio a quem precisa dela; (b) fator que distorce ou interrompe a compreenséo; (c) relacdo
de confianca, continuidade e responsabilidade; (d) comportamento que dificulta participacdo em igualdade de

condigodes.
5. Multipla escolha. Qual orientagéo é mais compativel com linguagem simples?
A) “Aguarde ulterior deliberacio do setor competente.”
B) “O protocolo foi indeferido por inconsisténcia documental”
C) “Seu pedido nao foi aprovado nesta etapa porque falta o documento X. Vocé pode entrega-lo no setor Y até a

data Z”
D) “E imprescindivel o comparecimento munido da documentagéo comprobatéria.”
6. Situagdo-problema. Uma pessoa surda chega acompanhada de familiar. Cite duas atitudes que preservem autono-

mia, privacidade e qualidade da comunicacéo.

7. Multipla escolha. Em uma escalada de conflito, qual acdo é mais segura?
A) Aumentar o volume da voz para recuperar autoridade.
B) Responder a acusagdo com outra acusacio.
C) Reconhecer a demanda, estabelecer limite para ameacas, oferecer opgao possivel e chamar apoio diante de risco.
D) Bloquear a saida para impedir que a pessoa abandone o atendimento.

8. Resposta aplicada. Cite trés cuidados para proteger dados pessoais durante atendimento presencial ou digital.

9. Verdadeiro ou falso. Julgue: (I) Humanizagio se resume a tratar a pessoa com simpatia. (II) Acolhimento inclui

assumir responsabilidade pelo préximo passo possivel. (III) Seguranca melhora quando usuérios e familias podem

participar e fazer perguntas.
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10. Questao integradora. Descreva um mini plano de agdo para melhorar uma falha frequente de comunicagdo em
seu local de atendimento, indicando mudanca, responsavel, forma de checagem e um limite para interpretar os

resultados.

1. 12. Gabarito comentado

1. 12. 1. Gabarito da questio 1
Alternativa C. Escuta ativa combina atencéo, esclarecimento, resumo, reconhecimento cuidadoso da experiéncia e

encaminhamento. Ndo exige concordar com tudo nem diagnosticar a pessoa.

1. 12. 2. Gabarito da questao 2
I é falso; II é verdadeiro; III é falso. Um gesto néo tem significado universal. A checagem também testa a qualidade da

explicagdo. Linguagem simples mantém o contetdo necessario e o torna utilizavel.

1. 12. 3. Gabarito da questao 3
Evidéncia ¢é relato, registro ou observagéao identificavel e verificavel. Hipotese é uma explicacéo provisoria. Exemplo
de evidéncia: “A usudria informou que nio recebeu o aviso; o sistema mostra telefone desatualizado”. Exemplo de

hipétese: “E possivel que o contato desatualizado tenha contribuido; serd necessario confirmar o fluxo”.

1. 12. 4. Gabarito da questao 4
A associagdo correta é 1-b, 2-d, 3-c e 4-a. Os conceitos diferenciam obstaculo a compreensdo, atitude excludente,

relacdo de confianca e prote¢io de informacéo.

1. 12. 5. Gabarito da questao 5
Alternativa C. Ela informa motivo, agéo, local e prazo em palavras compreensiveis. As demais usam jargdo ou néo

indicam o que a pessoa deve fazer.

1. 12. 6. Gabarito da questio 6
A resposta deve incluir falar diretamente com a pessoa surda, perguntar qual recurso prefere, providenciar intérprete
ou apoio qualificado quando necessario, confirmar consentimento para a presenca do familiar e compartilhar somente

o necessario. Ndo se deve usar automaticamente o familiar como intérprete de assunto sensivel.

1. 12. 7. Gabarito da questao 7
Alternativa C. A desescalada combina reconhecimento, limite, opgéo viavel e protecéo. Gritar, acusar ou bloquear

fisicamente aumenta o risco e viola limites profissionais.

1. 12. 8. Gabarito da questiao 8
Sdo exemplos: conversar em ambiente reservado; confirmar identidade e destinatario; acessar e registrar apenas o
necessario; proteger telas e documentos; usar canal autorizado; ndo compartilhar por aplicativo pessoal; e comunicar

incidentes pelo fluxo institucional. A resposta precisa indicar trés cuidados coerentes.

1. 12. 9. Gabarito da questao 9
I é falso; II é verdadeiro; III é verdadeiro. Humanizagio envolve relacdes, organizacdo do servigo, participacéo e

seguranca, ndo somente simpatia.

1. 12. 10. Gabarito da questao 10
Um plano adequado define uma falha especifica, uma agio observavel, responsavel, prazo, método de checagem e
limite de interpretacdo. Por exemplo, padronizar confirmacio de prazo, acompanhar retornos por um més e tratar

eventual redu¢éo como sinal inicial, nio como prova definitiva de causalidade.

1. 13. Referéncias

« HumanizaSUS — Politica Nacional de Humanizac¢io, Ministério da Saiide — acesso online
« Patient safety — World Health Organization — acesso online
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« Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — Ministério da Saide — acesso online
« Lei Brasileira de Inclusido da Pessoa com Deficiéncia — Lei n® 13.146/2015 — acesso online
« Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal — Decreto n°® 1.171/1994 — acesso

online
« Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — Lei n°® 13.709/2018 — acesso online
« Lein® 8.080/1990 — Organizacéo e funcionamento do Sistema Unico de Satide — acesso online
« Global patient safety action plan 2021-2030 — World Health Organization — acesso online
« Autoridade Nacional de Protecdo de Dados — acesso online
« Convention on the Rights of Persons with Disabilities — United Nations — acesso online
« Constituicio da Republica Federativa do Brasil de 1988 — acesso online
+ Seguranca do paciente — Ministério da Satide — acesso online
+ SUS Digital — Ministério da Satide — acesso online
« Lei de Acesso a Informagdo — Lei n°® 12.527/2011 — acesso online
« Direitos dos usuarios do SUS — Ministério da Satide — acesso online
« Politica Nacional de Humanizacio da Atencéo e da Gestdo do SUS — Ministério da Saiide — acesso online
« Carta dos Direitos dos Usuéarios da Satide — Ministério da Saide — acesso online
« Ouvidoria do SUS — Ministério da Saude — acesso online
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https://www.gov.br/saude/pt-br/assuntos/saude-de-a-a-z/c/carta-dos-direitos-dos-usuarios-da-saude
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
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