Aula 3 - Fundamentos da Comunicacao
Eficaz

A comunicacao eficaz é a base de todo atendimento de qualidade em ambientes de saude. Como recepcionista,
vocé é o primeiro contato do paciente com a clinica e sua capacidade de comunicar-se adequadamente impacta
diretamente na experiéncia do paciente, na organizacao do fluxo de trabalho e na imagem da instituicao.

Objetivos de Aprendizagem

e |dentificar os diferentes tipos de comunicacao aplicados ao ambiente da recepcao médica
e Desenvolver técnicas de escuta ativa para compreender as necessidades dos pacientes
e Aplicar principios de clareza, objetividade e assertividade na comunicacao diaria

e Dominar as técnicas especificas para comunicacao telefonica eficiente em contextos médicos
Visao Geral dos Tépicos

e Comunicacao verbal, nao verbal e escrita na recepcao medica
e Principios e técnicas de escuta ativa
o Clareza, objetividade e assertividade na comunicacao diaria

e Etiqueta e técnicas para comunicacao telefébnica em ambiente médico

BRASIL

eg° por Brasil EAD

BRASILER



BRASILER

COMUNICACAO VERBAL, NAO VERBAL E
ESCRITA

Comunicacao Verbal

Expressoes a evitar Alternativas

A comunicacdo verbal refere-se as mensagens no atendimento: construtivas:
transmitidas por meio da linguagem falada ou escrita. Nio sei ‘ 1. Vou verificaressa o o
Na recepcao médica, ela inclui: ifoimacaoligiios .
Néo é minha ‘ 2. Vou encaminhar D
_ o ~ res onsabilidade sua SOIiCitaQEO para =

Elementos-chave da comunicacao verbal P o setor responsavel
eficaz: Vocé tem que... . 3. Sugiro que... i

e V lari - Utiliz m s i Vamos encontrar

ocabulario adequado: Utilize termos E impossivel ‘ uma afternativa z

compreensiveis pelo paciente, evitando jargdes
técnicos desnecessarios

¢ Tomde voz: Mantenha um tom calmo, acolhedor e

profissional, mesmo em situagcoes de estresse Expressoes a evitar no atendimento:

"Nao sei"

e Ritmo de fala: Articule as palavras claramente e em
velocidade moderada, especialmente ao fornecer

"Nao é minha responsabilidade"
instrucoes ou orientacdes

"Vocé tem que..."

e Volume: Ajuste o volume da sua voz ao ambiente e "E impossivel”

as necessidades individuais do paciente (considere

deficiéncias auditivas ou momentos de Alternativas construtivas:

privacidade) » . i i
e "Vou verificar essa informacao para vocé"

e "Vou encaminhar sua solicitacao para o setor
responsavel"

e "Sugiro que..."

e "VVamos encontrar uma alternativa"



COMUNICACAO NAO VERBAL

Expressoes faciais

e Mantenha uma expressao
acolhedora e atenta

e Sorria de forma natural e
genuina ao receber o
paciente

o Evite expressoes de
julgamento, impaciéncia ou
desaprovacao

Postura corporal

e Adote postura ereta, mas
relaxada, que transmita
profissionalismo

e Incline-se levemente para
frente ao escutar o paciente
(demonstra interesse)

e Evite posturas que sugerem
barreira (bracos cruzados)
ou desinteresse

BRASILER

Contato visual e
gesticulacao

Mantenha contato visual
consistente (mas nao fixo ou
invasivo)

Ao se comunicar com
pacientes de diferentes
culturas, considere que o
contato visual pode ter
diferentes significados

Use gestos moderados e
acolhedores para
complementar a
comunicacao verbal

Indique direcées com
movimentos claros (para
salas de espera,
consultoérios, etc.)

A comunicacao nao verbal corresponde a aproximadamente 70% da nossa comunicacao total e inclui expressdes

faciais, postura corporal, gestos, contato visual e apresentacao pessoal.

Respeite 0 espaco pessoal do paciente (geralmente 45cm-1,2m em interagcdes profissionais) e considere questdes

culturais e individuais relacionadas ao espaco pessoal.

Dica importante: Busque congruéncia entre sua comunicacgao verbal e ndo verbal. Quando ha divergéncia entre o
que dizemos e 0 que NOSSO COrpo expressa, as pessoas tendem a acreditar mais ha mensagem nao verbal.



BRASILEQ

COMUNICACAO ESCRITA NA RECEPCAO
MEDICA

A comunicacao escrita no ambiente da recepcao envolve desde anotacdes de recados até redacao de e-mails e
preenchimento de formularios. E fundamental para documentar informacdes e garantir a continuidade do
atendimento.

I8 E-mails e mensagens eletronicas

e Use linguagem formal, clara e objetiva
e Inclua saudacao, corpo da mensagem e despedida
e Revise antes de enviar (ortografia, gramatica e clareza)

e Responda em tempo habil (idealmente no mesmo dia util)

9 Formularios e documentos

e Preencha com letra legivel se manuscrito

e Complete todos os campos obrigatorios

e Verifique informacdes criticas (homes, datas, numeros de documentos)

e Organize cronologicamente quando aplicavel

@ Recados e comunicados internos

e Anote data, hora e identificacao do emissor/receptor

o Registre informacodes essenciais de forma concisa e precisa
o Destaque informacdes urgentes ou criticas

e Transfira recados para os destinatarios em tempo oportuno

Cuidados essenciais ha comunicacao escrita:

e Privacidade: Nunca deixe informacdes de pacientes expostas (em telas, papéis ou quadros de avisos)
e Precisao: Confirme dados importantes como datas, valores e nomes préprios
o Arquivamento: Organize documentos fisicos e digitais seguindo os protocolos da clinica

o Confidencialidade: Respeite a LGPD e os principios éticos do sigilo em saude

Exemplo de e-mail profissional para confirmacao de consulta:

Assunto: Confirmacao de Consulta - Dra. Silva - 15/04/2025 Prezado(a) Sr(a). [Nome do Paciente], Esperamos que
esteja bem. Confirmamos sua consulta para o dia 15/04/2025 (terca-feira), as 14h30, com a Dra. Ana Silva
(Cardiologista). Solicitamos que chegue com 15 minutos de antecedéncia e traga: - Documento de identificacao
com foto - Cartao do convénio (se aplicavel) - Exames anteriores relacionados a consulta Em caso de
impossibilidade de comparecimento, por favor, avise-nos com 24h de antecedéncia pelo telefone (XX) XXXX-
XXXX. Estamos a disposicao para esclarecimentos adicionais. Atenciosamente, [Seu Nome] Recepcao - Clinica
Meédica Saude Plena



BRASILER

ESCUTA ATIVA: ENTENDENDO AS
NECESSIDADES DO PACIENTE

Processar
ouvir D Compreender a mensagem
. . @ completa

Prestar atencao total ao paciente

Confirmar

Verificar o entendimento correto
Memorizar =

Registrar informacdes ® Responder

importantes

Fornecer feedback adequado

A escuta ativa € uma técnica de comunicacao que envolve ouvir atentamente, compreender, responder
adequadamente e lembrar o que foi dito. Na recepcao médica, é uma habilidade fundamental para entender as
reais necessidades dos pacientes, que muitas vezes podem nao ser explicitamente comunicadas.

Beneficios da escuta ativa nha recepcao médica:

e Reduz mal-entendidos e retrabalho

e Aumenta a satisfacao do paciente

e |dentifica necessidades nao expressas verbalmente
o Fortalece o vinculo entre paciente e instituicao

e Melhora a eficiéncia do atendimento

Técnicas de confirmacao e validacao:

o Parafrase: Repita com suas palavras o que o paciente disse "Se entendi corretamente, o senhor esta com
dificuldade para remarcar sua consulta porque trabalha em horario comercial, correto?”

e Sumarizacao: Resuma os principais pontos da conversa "Entao, para recapitular: a senhora precisa agendar
uma consulta com o Dr. Carlos, preferencialmente na primeira semana de maio, pela manha."
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BARREIRAS A ESCUTA ATIVA E COMO

SUPERA-LAS

A
Barreiras externas Barreiras internas
e Ruidos e distracdes e Preconceitos e julgamentos
e Interrupcdes frequentes e Pressa em responder
e Sobrecarga de trabalho e Foco naresposta e nao na
escuta

Aplicando a escuta ativa em situacoes especificas

i Com pacientes idosos A Com criancas

Fale em ritmo adequado e Abaixe-se ao nivel dos olhos
volume ligeiramente mais da crianca. Use linguagem
alto, se necessario. Confirme simples, mas nao

0 entendimento com mais infantilizada. Direcione
frequéncia. Seja paciente perguntas a crianca quando
com repeticdes ou narrativas apropriado, respeitando sua
mais longas. autonomia.

%

Barreiras emocionais

Pacientes ansiosos ou
irritados

Temas sensiveis ou dificeis

Diferencas culturais

Com pacientes
ansiosos

Valide os sentimentos do
paciente: "Entendo que essa
situacao pode causar
preocupacao". Ofereca
informacoes claras para
reduzir incertezas. Mostre-se
disponivel para esclarecer
duvidas.

Para superar barreiras externas, procure um ambiente mais tranquilo quando necessario, sinalize para colegas

quando estiver em atendimento que requer atencao especial, e organize prioridades pedindo apoio quando

necessario.

Para superar barreiras internas, reconheca seus vieses e pratique a empatia, permita-se uma pausa antes de
elaborar sua resposta, e concentre-se primeiro em compreender completamente.
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CLAREZA, OBJETIVIDADE E ASSERTIVIDADE
NA COMUNICACAO

Estrutura logica

=

Organize as informacdes em sequéncia logica

Linguagem adequada

Adapte o vocabulario ao interlocutor

Eliminacao de ambiguidades

Seja especifico com datas, horarios e instrucoes

Verificacao de compreensao

Peca ao paciente que repita instrucées importantes

Principios da comunicacao clara

A clareza na comunicacao é essencial para evitar mal-entendidos, especialmente em ambientes médicos onde
informacoes precisas podem impactar diretamente o cuidado com o paciente.

Comunicacao objetiva ha recepcao

A objetividade consiste em transmitir a mensagem de forma direta e focada, sem informacdes supérfluas que
possam confundir o receptor.

Praticas para comunicacao objetiva:

e |dentifique o propdsito principal da comunicacao antes de iniciar

e Concentre-se nas informacdes essenciais primeiro

e Use frases curtas e diretas para instrucdes importantes

o Evite digressdes e histdrias desnecessarias em momentos de informacgdes criticas

e Organize informacdes em topicos quando apresentar varias orientacdes



COMUNICACAO ASSERTIVA NO AMBIENTE
MEDICO

Equilibrio

&le Nem passiva nem agressiva

Respeito mutuo

@

Considera direitos e sentimentos

Honestidade

W

Transmite informacodes verdadeiras

Responsabilidade

&Y

Assume controle sem culpabilizar

Técnicas para desenvolver assertividade:

Mensagens na primeira pessoa ("Eu"):

e "Eu preciso dessas informacdes para agendar sua consulta corretamente"

e "Eu gostaria de entender melhor sua necessidade para orienta-lo adequadamente”
Técnica DESC para situacoes delicadas:

o Descreva o comportamento especifico sem julgamentos
e EXxpresse como vocé se sente ou como isso afeta o trabalho
e Especifigue a mudanca desejada

e Consequéncias positivas da mudanca

Exemplo: "Quando as informag¢bdes do formulario ndo estdo completas (Descreva), temos dificuldade em processar

0 agendamento adequadamente (Expresse). Seria possivel completar esses campos marcados em amarelo
(Especifique)? Assim, conseguiremos garantir que sua consulta seja agendada corretamente e evitar atrasos no
dia (Consequéncias)."

Aplicando assertividade em situacoes comuns ha recepcao:

Ao gerenciar expectativas irreais: "Entendo que o senhor gostaria de ser atendido hoje. Infelizmente, ndo temos
horarios disponiveis com o Dr. Paulo hoje. Posso oferecer um horario para amanha as 14h ou verificar se outro
médico da mesma especialidade poderia atendé-lo hoje.”

Ao estabelecer limites: "Compreendo sua urgéncia. Para garantir um atendimento de qualidade para todos,
seguimos a ordem de agendamento, exceto em emergéncias médicas. Posso orienta-lo sobre 0s passos caso sua
situacdo seja uma emergéncia.”

Ao lidar com reclamacoées: "Agradeco por compartilhar sua experiéncia. Suas observacdes sao importantes para
melhorarmos nosso atendimento. Vou registrar detalhadamente sua reclamacao e encaminha-la ao responsavel,
que entrara em contato em até 48 horas."
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COMUNICACAO POR TELEFONE: ETIQUETA
E TECNICAS ESPECIFICAS

-« Saudacao e identificagao

"Clinica Médica Saude Plena, bom dia! Aqui &
Maria, como posso ajudar?"

q Processamento/resolucao
o>

Forneca informacdes claras e precisas. Para
situacOes complexas, estruture a resposta em
topicos. Confirme dados importantes (repetindo
datas, nomes, valores).

@ Escuta ativa da demanda

Anote informacdes importantes (nome, telefone,
demanda). Use expressdes de confirmacao
("entendo", "estou anotando"). Evite interrupcdes
desnecessarias.

Encerramento

Resuma os pontos principais e proximos passos.
Pergunte se ha mais alguma questao a ser
resolvida. Agradeca e despeca-se cordialmente.

Componentes essenciais do atendimento telefonico:

Voz e diccao

Linguagem e vocabulario

Tempo e atencao

Fale em ritmo moderado e e Use vocabulario formal, mas e Dedique atencao exclusiva a
articulacao clara acessivel ligacao

Module o tom para transmitir e Evite girias, diminutivos e Evite deixar o paciente em
acolhimento e seguranca excessivos ou linguagem muito espera por longos periodos
Projete a voz adequadamente, tecnica « Informe o tempo estimado

sem gritar ou sussurrar e Adapte-se ao interlocutor quando precisar pesquisar uma

Sorria ao falar (o sorriso pode

ser "ouvido" na voz) de saude)

(idosos, criangas, profissionais

informacao
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SITUAGOES ESPECIFICAS NA
COMUNICAGCAO TELEFONICA

Agendamento de consultas

e Colete informacodes essenciais: nome
completo, data de nascimento, CPF,
convénio

o Ofereca alternativas claras de datas e
horarios

e Confirme os dados ao final e informe
documentos necessarios

e Envie confirmacao por e-mail ou
mensagem, se possivel

Ligacoes de emergéncia
o |dentifique rapidamente o nivel de urgéncia

e Use perguntas direcionadas: "O paciente
esta consciente?", "Ha sangramento?"

e Tenha protocolos claros para orientacao
em emergéncias

e Saiba os contatos de servicos de
emergéncia para rapido direcionamento

Dicas para exceléncia no atendimento telefénico

O

>

Duvidas sobre
procedimentos/exames

Tenha a mao informacdes sobre os
principais procedimentos

Caso nao saiba a resposta, diga: "Vou
consultar a informacao correta e retorno
sua ligacao em X minutos"

Evite dar orientacdes médicas ou técnicas
fora de sua competéncia

Reclamacoes por telefone

Permita que o paciente expresse sua
insatisfacao sem interrupcoes

Demonstre empatia: "Compreendo sua
frustracao"

Foque na solucao: "Vamos resolver essa
questao da seguinte forma..."

Documente detalhadamente a reclamacao
para analise posterior

e Prepare-se: Tenha a mao materiais de consulta frequente (tabela de precos, horarios dos médicos)

e Ambiente: Minimize ruidos de fundo e distracdes

e Anotacoes: Use um sistema para registrar informacdes durante a chamada

o Retornos: Cumpra sempre os prazos prometidos para retornos

o Transferéncias: Informe ao paciente antes de transferir e explique o motivo

e Imprevistos: Tenha um protocolo para quedas de ligacao (retornar imediatamente)

e Avaliacao: Solicite feedback sobre o atendimento telefénico periodicamente
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CONSOLIDACAO
70% 4 24h

Comunicacao nao verbal Pilares da comunicacao Prazo para cancelamento

Percentual da comunicacao total Verbal, nao verbal, escrita e Antecedéncia recomendada para

representada por elementos nao telefénica cancelamento de consultas
verbais

Pontos de atencao e erros comuns a evitar

Incongruéncia entre Escuta seletiva ou Uso de termos
comunicacao verbal e interrupcoes técnicos sem

hao verbal frequentes explicacao adequada
Solugao: Pratique Solugdo: Desenvolva Solucdo: Adapte seu
autoconsciéncia e paciéncia e técnicas de vocabulario ao interlocutor e
alinhamento entre o que diz e concentracdo na fala do outro explique termos quando
Ccomo se expressa necessario

Tom impessoal ou robotizado ao Falta de verificacao do entendimento
telefone

Solugcdo: Confirme a compreensdo usando
Solucgo: Pratique a modulacdo vocal e sorria ao técnicas como parafrase e sumarizacao
falar, mesmo ao telefone

Na proxima aula, "Atendimento Humanizado e Empatia", exploraremos como aplicar os fundamentos de
comunicacao que aprendemos hoje de forma ainda mais centrada no paciente, desenvolvendo técnicas
especificas para criar conexao genuina e promover uma experiéncia positiva mesmo em situagcoes desafiadoras.



