Atendimento Humanizado na
Saude

Aprenda a transformar o primeiro contato em
um momento de seguranca e acolhimento —
com a Profec Cursos.

MODULO 1



(FU NDAM ENTO>

0 Que é Humanizacao na Saude?

Na salde, o publico chega fragilizado, com
medo ou dor. O atendimento humanizado
exige empatia e dignidade — nao apenas
eficiéncia.



Sigilo e Etica Profissional

Sigilo Absoluto

Prontuarios, diagnodsticos e
conversas de pacientes sao
confidenciais.

Normas de Privacidade

Respeite os limites legais e
morais da profissao em todo
contato.



PNH

Acolhimento e a Politica Nacional
de Humanizacgao

As diretrizes do SUS se aplicam a rede publica
e privada. O acolhimento comeca na recepcao:
ouvir, identificar demandas e dar respostas
resolutivas.



Fale de Forma Clara e
Acessivel
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Linguagem Simples

Traduza termos médicos complexos
para palavras que o paciente entenda.

Tom Pausado e Seguro

Fale devagar e com clareza ao explicar
instrucdes de exames ou preparos.



O Corpo Fala Antes das Palavras

Contato Visual
Demonstra atencao e respeito.

Tom de Voz
Moderado e acolhedor.

Postura
Transmite cuidado e presenca.



Apresentacao Pessoal no
Ambiente de Saude

Uniforme limpo e bem cuidado

Cabelos presos, unhas cuidadas

Sem adornos (anéis, pulseiras) em
areas de assisténcia

Normas sanitarias definem a imagem
profissional na saude.



BIOSSEGURANCA

Seguranca Comec¢a na Recepcgao

Higienizacao das maos, alcool em gel,
desinfeccao de balcdes e canetas — e
identificagcao imediata de pacientes com
sintomas respiratorios para isolamento.
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Tipos de Pacientes que Vocé Vai Atender

Ansioso

@

Acompanhante Estressado

®

Questionador

Adapte sua postura para cada perfil de forma assertiva e
empatica.



LEGISLACAO

Atendimento Prioritario: ConhecaaLei

Idosos

Gestantes e Lactantes

Pessoas com Deficiéncia

Autistas



A Escuta Ativa Faz a
Diferenca

Ouvir sem interrupgoes precoces é
a forma mais poderosa de mostrar
que a instituicao se importa com o
paciente.

Valide o que o paciente relata.
Demonstre que a sua queixa importa
— com técnica e genuina atencao.



Move Ths Faullihing
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AMBIENTE

A Recepcao é o Cartao de Visitas

Balcao organizado

Folhetos atualizados e ambiente silencioso reduzem o
estresse de quem espera.

Cadeiras alinhadas

Conforto visual transmite profissionalismo e cuidado.



GON FLITOS>

Como Lidar com
Reclamacoes
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Demonstre
empatia

Ouca sem reagir

Ofereca solugao

Controle emocional é essencial para
acalmar pacientes irritados com
atrasos — sem contra-atacar.



Agendamento e Fluxo de
Informacoes

Gerencie consultas e exames com eficiéncia:
evite furos na agenda e superlotacao na sala
de espera, respeitando o tempo do paciente.



Tecnologia no Atendimento
em Saude

WhatsApp Profissional

Use mensagens automaticas e
linguagem adequada. Nunca
exponha dados de exames por
aplicativos.

Sistemas de Gestao

Boas praticas digitais garantem
agilidade e segurancga no
atendimento.



EQUILIBRIO

Resiliéncia e Inteligéncia
Emocional

Lidar diariamente com a dor alheia exige
equilibrio psicoldgico. A Profec ensina praticas
de inteligéncia emocional para manter
empatia ao longo de toda a jornada.



RESUMO

15 Temas que
Transformam seu
Atendimento
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O Que Vem nos Médulos 2 e 3?

Gestao de Crises e Mediacao de Conflitos

Entre equipes e familiares em
ambiente hospitalar.

N Faturamento e Auditoria

Guias de convénio e melhoria
continua na experiéncia do
paciente.

Fluxos Internos Hospitalares

Domine os processos que
movem as melhores
instituicdes de saude.



O Primeiro Contato Define o Sucesso
do Tratamento

® O atendimento humanizado ndo é um
diferencial — € uma exigéncia das melhores
instituicoes de saude do mercado.

Profissionais formados pela Profec Cursos atuam
com humanidade, eficiéncia e seguranca.



Eleve o Padrao do Seu Atendimento!

Garanta agora o Pacote Completo — Médulos 1,2 e 3
da Profec Cursos e conquiste as melhores vagas na
area da saude.

@ Compartilhe este carrossel com quem quer
crescer na area da saude! @@



