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Aula 4 - Atendimento Humanizado e
Empatia

ATENDIMENTO HUMANIZADO E EMPATIA

Objetivos de Aprendizagem

- Compreender o conceito e a importancia da humanizacao na saude

- Desenvolver habilidades de empatia no atendimento a pacientes

- Aplicar técnicas de acolhimento para criar um ambiente seguro e confiavel
- Adaptar o atendimento para pacientes em situagoes de vulnerabilidade

- Implementar principios da Comunicacao Nao Violenta (CNV) na rotina da recepgao

Relevancia Pratica

O atendimento humanizado e empatico € um diferencial decisivo na experiéncia do paciente em ambientes de
saude. Como recepcionista, vocé representa o primeiro e ultimo contato do paciente com a clinica, tendo o poder
de transformar uma experiéncia potencialmente estressante em um momento de acolhimento e cuidado. Esta
abordagem nao apenas melhora a satisfacao do paciente, mas também facilita o trabalho da equipe médica e
contribui para resultados clinicos mais positivos.

Conexao com Conhecimento Prévio

Na aula anterior, exploramos os fundamentos da comunicacao eficaz. Agora, daremos um passo adiante para
aplicar esses conhecimentos de forma ainda mais centrada no ser humano, agregando uma camada de empatia e
humanizacao ao seu atendimento. As habilidades de comunicacao verbal, ndo verbal e escuta ativa que vocé
aprendeu serao a base para desenvolver um atendimento verdadeiramente humanizado.

Visao Geral dos Topicos

- Conceito e importancia da humanizacao na saude

- Desenvolvimento da empatia ha recepcao médica

- Técnicas de acolhimento e criagcao de ambiente seguro

- Estratégias para atender pacientes em situacdes de vulnerabilidade

- Principios e aplicacao da Comunicacao Nao Violenta
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CONCEITO DE HUMANIZACAO NA SAUDE
O QUE E HUMANIZACAO?

A humanizacao na saude refere-se a uma abordagem que reconhece e valoriza a integralidade do ser humano,
suas singularidades, necessidades, expectativas e direitos. E um processo que transforma a relacéo entre
profissionais e pacientes, colocando a dignidade, o respeito e o bem-estar da pessoa no centro do cuidado.

Definicao Formal

De acordo com a Politica Nacional de Humanizacao (PNH), humanizar significa:

"Ofertar atendimento de qualidade articulando os avancos tecnoldgicos com acolhimento, com melhoria dos
ambientes de cuidado e das condicdes de trabalho dos profissionais."

Pilares da Humanizacao na Saude

Construcao de Participacao
Valorizacio da vinculos solidarios coletiva
dimensao subjetiva « Formacéo de « Envolvimento de todos
« Reconhecimento das relacionamentos na melhoria do Transformacao das
emoces, medos e baseados em ambiente de saude relacoes de poder
expectativas do confianga e Valorizagao dos e Horizontalidade nas
paciente e Compromisso com o diferentes saberes relacdes em vez de
« Personalizacdo do bem-estar do paciente (técnicos e populares) hierarquia rigida
atendimento as e Corresponsabilidade e Escuta de todos os e Autonomia e
necessidades entre profissionais e envolvidos no protagonismo do
individuais pacientes processo de cuidado paciente
e \Validacao da e Democratizacao do
experiéncia unica de conhecimento sobre
cada pessoa saude
¢ O
U\G.S'U Q



IMPORTANNCIA’ DA HUMANIZACAO NA
RECEPCAO MEDICA

A recepcao € a porta de entrada e o cartao de visitas de qualquer servico de saude. Um atendimento humanizado

neste primeiro contato impacta significativamente toda a experiéncia do paciente.

Beneficios da Humanizacao para o
Paciente

A Evolucao da Humanizacao na Saude

Reducao da ansiedade e estresse Ambientes
clinicos frequentemente despertam tensao e
medo,; um acolhimento humanizado pode
atenuar essas emoc¢ées negativas.

Aumento da confianca no servico Pacientes
que se sentem respeitados e acolhidos tendem
a confiar mais nas recomendacées e nos
profissionais.

Maior adesao ao tratamento A experiéncia
positiva desde a recepcdo influencia a
motivacdo do paciente em seguir orientacées
meédicas.

Melhora na percepcao da qualidade do servico
Mesmo servicos tecnicamente excelentes
podem ser mal avaliados se o atendimento for
desumanizado.

Modelo Tradicional

Foco na doenca

Padronizacao do atendimento

Comunicacao unidirecional

Paciente como receptor passivo

Ambiente clinico austero

Eficiéncia acima do bem-estar

Beneficios da Humanizacao para a
Clinica

Diferencial competitivo Em 2025, pacientes
escolhem servicos de saude ndo apenas pela
qualidade técnica, mas pela experiéncia
humanizada.

Reducao de reclamacoes e conflitos Pacientes
que se sentem respeitados tendem a reagir de
forma mais compreensiva a eventuais
problemas.

Ambiente de trabalho mais saudavel A cultura
de humanizacdo beneficia ndo apenas
pacientes, mas também profissionais.

Eficiéncia operacional Comunicacdo empadtica

reduz mal-entendidos e retrabalho na gestao do
fluxo de pacientes.

Modelo Humanizado (2025)

Foco na pessoa

Personalizacao do cuidado

Didlogo e escuta

Paciente como protagonista

Ambiente acolhedor e confortavel

Equilibrio entre eficiéncia e humanizacao

BRASILER
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APLICAGAO PRATICA DA HUMANIZACAO
NA RECEPCAO

Estratégias para Implementar a Humanizacao no Dia a Dia

Yo
Jjo

Personalizacao do
atendimento

Chame o paciente pelo nome
e titulo de preferéncia

Mantenha um registro
discreto de informacdes
pessoais relevantes (ex:
"prefere ser chamado de Sr.
Joao", "tem dificuldade de
locomocao")

Reconhecga pacientes
frequentes e demonstre que
se lembra deles

Ambiéncia acolhedora

Garanta que haja agua disponivel

Quando possivel, ofereca revistas atualizadas ou

material informativo sobre saude

Certifigue-se de que o ambiente tenha boa

iluminacao e pouco ruido

Ambiente fisico ©) Informacao e
humanizado transparéncia

Organize o0 espaco para Comunique de forma clara
garantir privacidade nas sobre tempo de espera e
conversas eventuais atrasos

Mantenha a recepcao limpa, Explique procedimentos
organizada e com administrativos em linguagem
temperatura agradavel acessivel

Promova acessibilidade para Forneca orientagcdes de
todas as pessoas (rampas, forma proativa, antecipando
indicacOes claras, assentos duvidas comuns

preferenciais)

@ Gestao humanizada do tempo

Organize o fluxo de atendimento para minimizar
esperas

Dedique tempo de qualidade a cada interacao,
mesmo que breve

Demonstre que valoriza o tempo do paciente

Exemplo Pratico: Antes e Depois da Abordagem Humanizada

Cenario: Paciente chega para exame de sangue em jejum

Atendimento tradicional:

Atendimento humanizado:

"Préximo. Vocé tem que pegar a senha ali e esperar "Bom dia, Sr. Carlos! Como esta? Vejo que veio para o

ser chamado. Sao 40 minutos de espera."

exame de jejum. Precisara aguardar aproximadamente
40 minutos. Temos uma sala especifica para quem
esta em jejum, com maior conforto. Posso direciona-
lo? Se precisar de qualquer coisa ou se sentir mal
durante a espera, por favor, me avise imediatamente."
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DESENVOLVENDO A EMPATIA:
COLOCANDO-SE NO LUGAR DO PACIENTE

O QUE E EMPATIA?

A empatia é a capacidade de compreender e compartilhar os sentimentos, pensamentos e perspectivas de outra
pessoa, vendo o mundo através de seus olhos, sem julgamento. E diferente de simpatia (sentir compaixdo) ou

piedade (sentir pena).

Componentes da Empatia

Componente Comportamental

(D Demonstracao pratica da compreensao empatica

Componente Afetivo

Resposta emocional apropriada a situacao do outro

Componente Cognitivo

Compreensao intelectual da perspectiva do outro

Componente Cognitivo

e Compreensao intelectual da perspectiva do outro
e Capacidade de imaginar-se na situacao da pessoa

e Reconhecimento racional das emocoes alheias
Componente Afetivo

e Resposta emocional apropriada a situacao do outro
o Capacidade de sentir algo semelhante ao que o outro sente

e Conexao emocional genuina, mas sem se deixar sobrecarregar
Componente Comportamental

e Demonstracao pratica da compreensao empatica
e Comunicagao verbal e nao verbal que transmite empatia

e Acdes concretas baseadas no entendimento das necessidades do outro

A Distincao Entre Empatia e Outros Conceitos Relacionados

Conceito Definicao Exemplo na Recepcao
Empatia Compreender a experiéncia da "Entendo que esperar pode ser
pessoa e demonstrar esse frustrante, especialmente quando
entendimento vocé esta com dor. Vamos fazer o
possivel para agilizar seu
atendimento."
Simpatia Sentir compaixao pela situacao "Que pena que vocé esta
do outro, mas sem esperando tanto tempo. Isso é
necessariamente entender sua realmente chato."
perspectiva
Compaixao Desejo de aliviar o sofrimento, Oferecer uma cadeira mais
movido pela empatia confortavel ao notar que o
paciente idoso esta com
dificuldade para ficar em pé
durante a espera
Piedade Sentimento de pena que cria "Coitadinho, deve ser dificil lidar

distancia e hierarquia

com essa condicao."
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POR QUE A EMPATIA E ESSENCIAL NA
RECEPCAO MEDICA?

Impacto da Empatia no Contexto da Saude

Para o paciente:

e Reduz a ansiedade e o
sofrimento emocional

e Aumenta a sensacao de ser
compreendido e valorizado

e Melhora a satisfacao com o
atendimento

e Fortalece a confianca nos
profissionais e no servico

Para o profissional:

Torna o trabalho mais

significativo e gratificante

Melhora a qualidade das

interacdes e reduz conflitos

Facilita a compreensao das

reais necessidades do

paciente

Permite antecipar e prevenir

problemas

Para a instituicao:

e Melhora indicadores de
satisfacao e experiéncia do
paciente

e Reduz reclamacoes e
processos por falhas de
comunicacao

e Cria um ambiente de trabalho
mais positivo e colaborativo

e Fortalece a reputacao e
imagem da clinica ou hospital

A Jornada do Paciente e os Momentos Criticos para Empatia

Agendamento

Neste momento, o paciente pode estar
ansioso sobre sua condicdo ou inseguro

sobre o processo.

e Demonstre paciéncia ao explicar
procedimentos

e Valide preocupacoes sobre
cobertura de planos ou custos

o Ofereca opcdes que se adequem as

necessidades do paciente

O

[

Espera para atendimento

Periodo critico onde a ansiedade pode

aumentar significativamente.

e Mantenha o paciente informado

sobre tempos de espera

o Verifique periodicamente se esta

confortavel

e Demonstre que nao foi "esquecido”

na sala de espera

©

Chegada a clinica

O paciente pode sentir-se desorientado,
nervoso ou fisicamente desconfortavel.

e Receba com acolhimento e

orientacao clara

e Reconheca sinais de desconforto ou

confusao

e Antecipe necessidades (como

localizacao de banheiros ou agua) .

O

Pos-consulta

Momento de processamento de
informacgoes, possivelmente

diagnosticos ou orientacées complexas.

Verifique se o paciente
compreendeu todas as orientacoes

Apoie na organizacao de retornos ou
encaminhamentos

Demonstre disponibilidade para
esclarecer duvidas adicionais



DESENVOLVENDO HABILIDADES
EMPATICAS

Empatia ndo € apenas um traco de personalidade inato; € uma habilidade que pode ser desenvolvida e aprimorada
com pratica consciente.

Técnicas para Desenvolver Empatia

Escuta profunda

Auto-observacao e Suspenda temporariamente suas
autoconhecimento opinides pessoais
Identifique seus préprios ) @
preconceitos e julgamentos Conexao emocional
consciente
ldentifique as emocdes
Q@ subjacentes as palavras do
- ‘ye ~ aciente
Expressao empatica nao M paci
verbal . .
Expressao empatica
Mantenha contato visual D verbal
apropriado

Use frases que demonstram
compreensao

1. Auto-observacao e autoconhecimento

Identifique seus proprios preconceitos e julgamentos

Reconheca como seus estados emocionais afetam suas interacdes

Pratique mindfulness para estar mais presente nas interacoes
2. Escuta profunda

e Suspenda temporariamente suas opinidoes pessoais
e Preste atencao tanto as palavras quanto a linguagem nao verbal
e Evite formular respostas enquanto a pessoa ainda esta falando

e Faca perguntas abertas que demonstrem interesse genuino

3. Conexao emocional consciente

ldentifique as emocdes subjacentes as palavras do paciente

Reflita sobre como vocé se sentiria em situacao semelhante

Valide as emocdes observadas ("E natural sentir-se ansioso nessa situacao")

4. Expressao empatica verbal

Use frases que demonstram compreensao: "Entendo que isso deve ser dificil"

Parafraseie para confirmar entendimento: "Pelo que entendi, vocé esta preocupado com..."

Evite minimizar sentimentos: substitua "Nao se preocupe" por "Compreendo sua preocupacao

5. Expressao empatica nhao verbal

Mantenha contato visual apropriado

Adote postura corporal aberta e acolhedora

Demonstre que esta ouvindo atentamente (acenos de cabeca, expressdes faciais responsivas)

Exercicio Pratico: Perspectiva do Paciente

Para desenvolver empatia, pratique frequentemente o exercicio de "inversao de papéis":

1. Escolha uma situacdo comum na recepcao (atraso, necessidade de remarcacao, etc.)
2. Imagine-se como o paciente, considerando:

o Como se sentiria naquela situacao especifica?

o Quais informacdes seriam importantes para vocé?

o Como gostaria de ser tratado naquele momento?
3. Crie um script de resposta baseado nessas reflexdes

4. Pratigue essa resposta empatica até que se torne natural

BRASILEQ
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ACOLHIMENTO: CRIANDO UM AMBIENTE

SEGURO E CONFIAVEL

FUNDAMENTOS DO ACOLHIMENTO

O acolhimento vai além da recepcao cordial; € uma postura ética que envolve reconhecimento, responsabilizacao
e resolucao das necessidades do paciente desde o primeiro contato.

Principios do Acolhimento Efetivo

AN
OV

Universalidade

Todos os pacientes
tém direito ao
acolhimento, sem
excecoes

Cada pessoa deve
ser recebida
considerando suas
necessidades
especificas

Evite qualquer forma
de discriminacgao ou
preferéncia

Comprometimento

)

IN\U|

Assuma
responsabilidade
pelo bem-estar do
paciente enquanto
estiver sob seus
cuidados

Busque ativamente
solucoes para as
necessidades
apresentadas

Acompanhe o
processo até sua
conclusao ou
encaminhamento
adequado

As Dimensoes do Acolhimento

N2

Dimensao afetiva

Validacao das emocoes e

Demonstracao de interesse
genuino

preocupacoes

Comunicacao de empatia e
cuidado

@

Dimensao técnica

e Qualificacao para responder as .
necessidades apresentadas

e Conhecimento dos fluxos e .
processos da clinica

e Capacidade de orientar .
corretamente sobre
procedimentos

Iy
R~/

Continuidade

O acolhimento nao
se encerra na
recepcao; continua
em todo o percurso
do paciente

Mantenha-se
disponivel mesmo
apos o primeiro
contato

Faca follow-up
guando necessario e
possivel

<

&

Corresponsabiliza
cao

Envolva o paciente
nas decisées que |lhe
dizem respeito

Forneca
informacdes que
permitam escolhas
conscientes

Respeite a
autonomia do
paciente

Dimensao pratica

Organizacao do ambiente fisico
para facilitar o acesso

Gestao eficiente de filas e tempo

de espera

Disponibilizacao de recursos

necessarios (agua, sanitarios,

conforto basico)



TECNICAS DE ACOLHIMENTO NO PRIMEIRO
CONTATO

O primeiro contato é determinante para estabelecer o tom de toda a experiéncia do paciente na clinica.

Implementar técnicas especificas de acolhimento neste momento critico pode transformar significativamente a
percepcao do cuidado.

Acolhimento Inicial: Abordagem CALMA

C - Conexao
e Estabeleca contato visual e cumprimente o paciente pelo nome
e Use um tom de voz acolhedor e tranquilo

e Demonstre disponibilidade e atencao exclusiva naquele momento

A - Avaliacao
e Identifique rapidamente necessidades imediatas (paciente em dor? ansioso? confuso?)
e Observe sinais nao verbais de desconforto ou urgéncia

e Adapte sua abordagem a condicao percebida

L - Linguagem Acessivel
o Utilize vocabulario compreensivel e evite termos técnicos
e Adapte sua comunicacao para idosos, criancas ou pessoas com limitacoes

e Verifigue a compreensao periodicamente

M - Movimentacao Facilitada
e Oriente claramente sobre onde ir e 0 que fazer
o Ofereca assisténcia para pacientes com mobilidade reduzida

e Acompanhe pessoalmente, se necessario e possivel

A - Atencao Completa
e Quca ativamente, sem interrupcdes ou multitarefas
e Responda a todas as duvidas com paciéncia

e Garanta que todas as necessidades foram atendidas antes de finalizar

Criando um Ambiente Psicologicamente Seqguro

A seguranca psicoldgica refere-se a percepcao de que é seguro expressar preocupacoes, fazer perguntas ou

compartilhar vulnerabilidades sem medo de julgamento ou consequéncias negativas.

Estratégias para promover seguranca psicoldgica:

Privacidade na comunicacao Crie espacos ou momentos onde o paciente possa compartilhar informacées
sensiveis sem ser ouvido por outros.

Validacdo de emocdes "E completamente normal sentir-se nervoso antes de um procedimento como
este.”

Normalizacao de duvidas "Muitos pacientes tém essa mesma duvida. Que bom que perguntou.”

Resposta positiva a preocupacodes Agradeca quando um paciente expressar uma preocupacao,
demonstrando que valorizou a comunicacgao.

Linguagem inclusiva e respeitosa Evite termos que possam soar condescendentes ou infantilizantes,
especialmente com idosos.

BRASILER
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ACOLHIMENTO CONTINUO DURANTE A
JORNADA DO PACIENTE

O acolhimento nao se limita a chegada do paciente, mas deve ser mantido em todo seu percurso na clinica,

criando uma experiéncia integrada e coerente.

Pontos Criticos e Estratégias de Acolhimento Continuo

Durante a
espera

e Informe
periodicamente
sobre tempo
estimado
(especialmente
se houver
atrasos)

o Verifique se 0
paciente esta
confortavel
(oferecendo
agua ou
indicando
banheiros)

e Garanta que
pacientes com
necessidades
especiais
(idosos,
gestantes,
pessoas com
dor) tenham
prioridade
apropriada

e Ofereca
distracoes
positivas
quando a
espera for
inevitavel
(revistas
atualizadas, TV
com conteudo
adequado)

{i

Transicoes Momentos de

entre setores tensao ou

. Forneca ansiedade
orientacoes e Reconhecae

claras sobre o
proximo passo

Quando

possivel,

acompanhe o

paciente ou J
assegure-se

de que ele

sabe para onde

ir

Comunique-se J
com o proximo

setor,

"passando o

bastao" de

forma

humanizada

Verifique se o .
paciente

compreendeu

todas as

orientacoes

Exemplo de Fluxo de Acolhimento Continuo

valide
sentimentos de
nervosismo
antes de
procedimentos

Ofereca
informacdes
tranquilizadora
s sobre o0 que
vai acontecer

Permaneca
calmo e
transmita
seguranca,
mesmo em
situacoes
estressantes
Crie um
espaco para
que o paciente
expresse suas
preocupacoes

Caso: Paciente vem para consulta com especialista pela primeira vez

Recepcao inicial 1

"Bom dia, Sr. Silva! Bem-vindo a Clinica Saude

Integral. E sua primeira consulta conosco,

correto? Vou ajuda-lo com o cadastro e 2

explicar como funciona nosso atendimento."

Check-in durante espera 3

"Sr. Silva, vim apenas verificar se esta tudo

bem e informar que o doutor esta finalizando o

atendimento anterior. Em aproximadamente 10

minutos o senhor sera chamado. Precisa de

algo enquanto aguarda?"

Finalizacao pos-consulta 5

"Como foi sua consulta, Sr. Silva? Vejo que o

doutor solicitou alguns exames e um retorno

em 30 dias. Vou ajuda-lo com o agendamento

e explicar os laboratorios conveniados para

seus exames. Tem alguma duvida sobre as
orientacoes que recebeu?"

Orientacao pré-espera

Encerramento
da visita

Pergunte se
todas as
necessidades
foram
atendidas

Forneca
instrucoes
claras sobre
proximos
passos
(retorno,
exames, etc.)

Finalize com
uma despedida
personalizada
e cordial

Demonstre
disponibilidade
para contatos
futuros se
necessario

"O consultorio do Dr. Marcos fica no 2° andar.

O senhor pode utilizar o elevador a direita. A

sala de espera tem agua e café disponiveis. A

consulta estd marcada para 14h30, mas sugiro

chegar 15 minutos antes para os

procedimentos iniciais."

Transicao para consulta

"Sr. Silva, o Dr. Marcos esta pronto para

atendé-lo agora. Vou acompanha-lo até o

consultério. Apos a consulta, por favor,
retorne a recepg¢ao para agendarmos seu

retorno, se necessario."
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LIDANDO COM PACIENTES EM SITUACOES
DE VULNERABILIDADE

IDENTIFICANDO VULNERABILIDADES

A vulnerabilidade no contexto da saude refere-se a fatores que podem aumentar a fragilidade fisica, emocional ou
social do paciente, demandando um cuidado ainda mais atento e personalizado.

Tipos de Vulnerabilidade Comuns no Ambiente Clinico

Vulnerabilidade fisica: Vulnerabilidade emocional:

e Dor aguda ou cronica e Ansiedade relacionada a procedimentos ou

o Mobilidade reduzida ou deficiéncias fisicas diagnosticos

e Condigdes debilitantes que causam fadiga extrema * Medo do desconhecido ou de resultados negativos

o Efeitos colaterais de medicamentos  Estresse devido a esperas prolongadas

e Pacientes recebendo diagndsticos graves ou em
tratamentos dificeis

Vulnerabilidade social: Vulnerabilidade situacional:

e Barreiras linguisticas ou culturais e Idosos desacompanhados

e Dificuldades financeiras para acessar tratamentos

Criancas sem supervisao adequada
e Auséncia de rede de apoio familiar/social e Pacientes em situacao de emergéncia

e Baixa literacia em saude (dificuldade em e Pessoas em crise emocional visivel
compreender informacdes médicas)

Sinais de Alerta para Vulnerabilidades

0Oy Indicadores verbais: 6%) Indicadores nao R Comportamentos

. Expressdes de dor ou verbais: observaveis:
desconforto ("Nao estou o Expressao facial tensa ou e Confusao ao seguir
aguentando esta dor") de sofrimento instrucoes simples

e Perguntas repetitivas e Postura corporal protetiva e Dificuldade em preencher
(possivel ansiedade ou (ex: mao sobre area formularios ou
confusao) dolorida) compreender orientacoes

e Tom de voz trémulo ou e Agitacao, inquietacao ou e Isolamento na sala de
hesitante imobilidade extrema espera

e Dificuldade em articular e Sudorese excessiva, e Sinais de impaciéncia ou

necessidades palidez ou rubor facial irritabilidade incomum
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ABORDAGEM ESPECIFICA PARA
DIFERENTES VULNERABILIDADES

Pacientes com Dor

A dor, além do sofrimento fisico, gera ansiedade, irritabilidade e dificulta a comunicacao e o raciocinio claro.

Estratégias de acolhimento: Comunicacao efetiva:
o Priorize o atendimento conforme a intensidade da e Faca perguntas simples e diretas, uma de cada vez
dor

e Valide a experiéncia de dor: "Vejo que esta
o Ofereca um local mais confortavel para aguardar sofrendo muito"

(poltrona reclinavel, se disponivel) o Evite frases como "é s6 uma dorzinha" ou "logo

e Use tom de voz suave e evite movimentos bruscos passa"”
ou barulhos intensos e Informe sobre tempo de espera real e o que esta
e Pergunte periodicamente se ha algo que possa sendo feito para agilizar o atendimento

fazer para minimizar o desconforto

e Mantenha a equipe médica informada sobre a
condicao do paciente

Pacientes Ansiosos

A ansiedade é comum em ambientes de saude e pode variar de uma leve apreensao até ataques de panico.

Estratégias de acolhimento: Comunicacao efetiva:
e Ofereca um ambiente calmo, longe de muito e Use tom de voz calmo e ritmado
movimento se possivel o Evite termos alarmantes ("problema grave",
e Forneca informacdes claras sobre o que vai "emergéncia")
acontecer » Seja especifico sobre tempos e procedimentos
e Se apropriado, sugira técnicas simples de para reduzir incertezas
respiragao e Normalize a ansiedade: "Muitas pessoas se sentem
e Evite deixar o paciente sozinho por muito tempo nervosas antes deste procedimento”

sem check-ins

Pacientes Idosos

Os idosos podem apresentar multiplas vulnerabilidades: problemas de audicao/visao, mobilidade reduzida,
processamento cognitivo mais lento.

Estratégias de acolhimento: Comunicacao efetiva:

e Garanta assentos proximos ao balcao ou e Fale pausadamente, com clareza, em tom
consultorio adequado (nao infantilizado)

e Ofereca assisténcia para locomocao quando e Evite termos técnicos ou estrangeirismos
necessario

e Confirme a compreensao com perguntas
e Disponibilize formularios com letras maiores ou especificas

auxilie no preenchimento e Forneca informacdes escritas como complemento

e Respeite o ritmo proprio do idoso, sem demonstrar as orientacoes verbais
Impaciencia « Direcione a comunicacao ao idoso, ndo apenas ao
o \Verifique se estd acompanhado ou se precisa de acompanhante

ajuda para comunicar-se com familiares

Criancas

Criancas podem se sentir assustadas em ambientes médicos e apresentam necessidades especificas conforme a
idade.

Estratégias de acolhimento: Comunicacao efetiva:

o Adapte o ambiente com elementos ludicos quando e Abaixe-se ao nivel dos olhos da crianca ao falar
possivel (livros, desenhos) diretamente com ela

e Permita que os pais/responsaveis permanegcam e Use linguagem simples mas nao infantilizada

Proximos a crianca e Envolva a crianga na conversa, mesmo que 0s pais

e Oriente os pais sobre como podem ajudar a estejam respondendo por ela

acalmar a crianca e Explique procedimentos de forma adequada a

o Considere a disponibilizacao de uma pequena area idade (ex: "vamos tirar uma foto do seu braco")

para criangas na sala de espera e Elogie comportamentos positivos ("vocé esta

sendo muito corajoso")



PROTOCOLOS PARA SITUACOES

ESPECIFICAS

Acolhimento em Situacoes de Emergéncia

BRASILER

Mesmo na recepcao, vocé pode ser o primeiro contato em situacdes de emergéncia médica, como mal-estar

subito, desmaio ou crises.

Protocolo basico:

Reconhecer a emergéncia

e |dentifique sinais de alerta: falta de ar, palidez extrema, sudorese intensa, dor forte no peito,
confusdo mental subita

e Confie em sua intuicao se algo parecer errado

Acionar ajuda especializada

o Contate imediatamente a equipe médica disponivel na clinica

e Tenha sempre a mao numeros de emergéncia (SAMU, ambulancia)

o Designe alguém especifico para buscar ajuda se estiver sozinho com o paciente

Proporcionar conforto inicial

e Mantenha o paciente na posicao mais confortavel (geralmente sentado ou deitado)

o Afaste curiosos e crie um espaco protegido

e Mantenha-se calmo e tranquilize o paciente

Comunicacao durante emergéncia

e Use frases curtas e claras

e Fale em tom firme mas tranquilizador

e Informe o0 que esta sendo feito: "O médico ja esta vindo atendé-lo"

o Colete informacdes essenciais se o0 paciente estiver consciente (home, problema de saude,

medicacodes)

Acolhimento de Pacientes com Deficiéncias

& Pacientes com
deficiéncia visual:

|dentifique-se ao iniciar a
interacao

Descreva o ambiente e os
procedimentos que serao
realizados

Ofereca seu braco para
guia-lo (ndo puxe)
Informe sobre obstaculos

e mudancas de direcao

Pergunte se necessita de
documentos em Braille ou
audio

Pacientes com
deficiéncia auditiva:

e Posicione-se de frente
para facilitar a leitura
labial

e Fale claramente, sem
exagerar na articulacao

e Use recursos visuais e
escritos quando
necessario

e Aprenda alguns sinais
basicos de LIBRAS, se
possivel

o Verifique se a clinica
dispde de intérprete
guando necessario

Pacientes com
deficiéncia intelectual:

Direcione a comunicacao
ao paciente, nao apenas
ao acompanhante

Use linguagem clara e
frases curtas

Dé uma instrucao por vez

Seja paciente e confirme a
compreensao

Mantenha uma rotina
previsivel para reduzir
ansiedade
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PRINCIPIOS DA COMUNICACAO NAO
VIOLENTA (CNV) NO ATENDIMENTO

FUNDAMENTOS DA COMUNICACAO NAO VIOLENTA

A Comunicacao Nao Violenta (CNV) € uma abordagem desenvolvida pelo psicélogo Marshall Rosenberg que visa
estabelecer relacionamentos baseados em empatia, cooperacao e respeito mutuo, mesmo em situacdes de
conflito. No ambiente da recepcao médica, a CNV oferece ferramentas valiosas para lidar com situacoes
desafiadoras preservando a dignidade de todos os envolvidos.

O que é Comunicacao Nao Violenta?

A CNV parte do principio de que todos os seres humanos tém necessidades fundamentais e que nossos
comportamentos sdo tentativas de satisfazer essas necessidades. Quando nos comunicamos de forma a
reconhecer e validar as necessidades de todos, criamos conexdes mais profundas e solucdes mais eficazes.

Os Quatro Componentes da CNV

Pedidos

/% Formulacao de pedidos claros e realizaveis

Necessidades

Reconhecimento das necessidades por tras dos sentimentos

Sentimentos

Identificacao e expressao de sentimentos

Observacao

Observacao sem julgamento

1. Observacao sem julgamento

e Descricao factual da situacao, separando observacao de avaliacao
e Foco no comportamento especifico, ndo na pessoa como um todo

e Uso de linguagem precisa e objetiva

Exemplo: "Observo que vocé chegou 30 minutos apos o horario agendado" vs. "Vocé sempre se atrasa e nao
respeita nosso tempo"

2. Identificacao e expressao de sentimentos

e Reconhecimento das emocodes despertadas pela situacao
e Expressao clara dos proprios sentimentos usando "eu"

e Distincao entre sentimentos e pensamentos
Exemplo: "Sinto-me preocupada quando ndo conseguimos manter o cronograma" vs. "Vocé me deixa estressada"
3. Reconhecimento das necessidades por tras dos sentimentos

e Conexao entre o que sentimos e nossas necessidades fundamentais
e Compreensao de que as necessidades sao universais e legitimas

e Assuncao de responsabilidade por nossas proprias necessidades

Exemplo: "...porque valorizo a organizacao e o respeito ao tempo de todos 0s pacientes" vs. "...porque vocé nao
se importa com os outros"

4. Formulacao de pedidos claros e realizaveis

Pedidos especificos, afirmativos e realizaveis

Distincao entre pedido e exigéncia (aceitacao da negociacao)

Foco em agbes concretas para o presente e futuro

Exemplo: "Vocé poderia nos avisar caso preveja atrasos maiores que 15 minutos?" vs. "Da proxima vez, seja
pontual ou nem venha"
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APLICACAO DA CNV EM SITUACOES

DESAFIADORAS

A CNV é particularmente valiosa em situacdes de tensao ou conflito, comuns no ambiente da recepcao medica.

Vamos explorar como aplicar seus principios em cenarios desafiadores.

Lidando com Pacientes Irritados ou Agressivos

Abordagem tradicional vs. Abordagem CNV:

Abordagem Tradicional

"Acalme-se, ndao ha motivo para ficar nervoso."

"Sao as regras da clinica, nao posso fazer nada."

"O senhor nao pode falar assim comigo."

"Proximo! (ignorando a reclamacao)"

Abordagem CNV

"Vejo que vocé estd muito frustrado. Isso &
compreensivel dada a situacao."

"Entendo sua necessidade de ser atendido hoje.
Infelizmente, ndo temos horarios disponiveis. O que
podemos fazer é..."

"Quando vocé levanta a voz, fico desconfortavel e
tenho dificuldade em ajuda-lo efetivamente. Gostaria
que pudéssemos dialogar para encontrar uma
solucao."

"Vejo que esta insatisfeito. Gostaria de registrar
formalmente sua reclamacao para que possamos
melhorar nosso atendimento?"

Processo de 4 Passos para Situacoes de Conflito

Escute
Acalme-se primeiro empaticamente
e Respire e Permita que a pessoa
profundamente antes expresse

de responder completamente sua

e Lembre-se que o frustracao

comportamento e Evite interromper,
agressivo geralmente mesmo que discorde
vem de necessidades

nao atendidas

e Procure entender a
necessidade por tras

¢ Mantenha uma postura
neutra e receptiva

da reclamacao

Valide a experiéncia

e Use frases como:

Busque solucoes
colaborativas

e Reconhecga os e Explique as limitagdes
sentimentos e de forma honesta mas
preocupacdoes empatica

e Demonstre que o Ofereca alternativas
compreende o ponto viaveis

de vista da pessoa e Pergunte o que

poderia resolver a
"Entendo por que vocé situacao de forma

se sente dessa forma" satisfatoria

Exemplos Praticos de CNV na Recepcao

Situacao 1: Atraso no Atendimento

Paciente: "Estou esperando ha uma hora! Isso € um
absurdo, marco horario para qué?"

Resposta com CNV: "Vejo que vocé esta esperando
ha mais tempo que o previsto [observacao] e
entendo sua frustracao e preocupacao com seu
tempo [sentimentos]. Todos nos valorizamos
pontualidade e respeito aos compromissos
[necessidades]. Posso verificar com o médico
quanto tempo ainda deve demorar e, se preferir,
podemos remarcar sua consulta para outro
momento que seja mais conveniente [pedido]."

Situacao 2: Negativa de Cobertura pelo
Plano de Saude

Paciente: "Vocés estao querendo me enrolar! Meu
plano sempre cobriu este exame!"

Resposta com CNV: "Entendo que vocé realizou
este exame anteriormente pelo plano [observacaol.
Imagino que esteja surpreso e preocupado com
esta mudanca [sentimentos], pois precisa realizar o
exame e contava com a cobertura [necessidades].
Posso mostrar a informacao que recebemos da
operadora e, se desejar, podemos ligar juntos para
0 seu plano para esclarecer esta situacao [pedido]."



INTEGRANDO A CNV NA CULTURA
ORGANIZACIONAL

Para que a Comunicacao Nao Violenta seja efetiva, € importante que ela seja incorporada a cultura da clinica como

um todo, ndo apenas como uma técnica isolada usada por recepcionistas.

Praticas Organizacionais que Apoiam a CNV

@

([~

Reunides de equipe com
espaco para expressao de
sentimentos

e Reservar momentos para que
colaboradores compartilhnem
desafios emocionais do trabalho

e Utilizar check-ins no inicio de
reunides para conectar-se
humanamente

e Praticar a escuta empatica entre
colegas

£

Feedback baseado em CNV

Substituir criticas por
observacdes especificas e sem
julgamento

Focar em comportamentos e
impactos, ndo em tracos
pessoais

Formular pedidos claros e
negociaveis para mudancas

Autocuidado e Empatia Consigo Mesmo

Resolucao colaborativa de
problemas

Identificar necessidades de
todas as partes envolvidas

Buscar solucdes que atendam
as necessidades de pacientes e
equipe

Evitar abordagens de
"culpados" e focar em
aprendizados

A pratica da CNV comeca com a relagao consigo mesmo. Recepcionistas que praticam autocompaixao

conseguem manter a empatia com os outros mesmo em situacodes dificeis.

Praticas de autocuidado:

e Reconhecer seus proprios limites e necessidades

e Validar seus sentimentos sem julgamento .

e Solicitar apoio quando necessario

e Celebrar pequenas conquistas diarias

Gerenciando o desgaste por empatia:

Identificar sinais de esgotamento emocional

Estabelecer limites saudaveis

e Praticar técnicas de "descompressao" entre
atendimentos desafiadores

e Buscar supervisao ou mentoria para casos dificeis

Dica pratica: Reserve 5 minutos no inicio e no final do expediente para checar seus proprios sentimentos e

necessidades. Este breve momento de autoconsciéncia pode fazer grande diferenca na qualidade do seu

atendimento e no seu bem-estar.

BRASILER
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EXERCICIOS E ATIVIDADES PRATICAS
CENARIOS PARA PRATICA DE EMPATIA E

HUMANIZACAO

Estes exercicios simulam situacdes reais do dia a dia da recepcao médica e convidam vocé a aplicar os conceitos

aprendidos nesta aula. Para cada cenario, reflita sobre como vocé poderia aplicar os principios de humanizacao,

empatia e CNV.

Cenario 1: O Paciente Ansioso

Situacao: Um homem de meia-idade chega a
recepcao visivelmente ansioso para realizar um
exame de ressonancia magnética. E sua primeira
vez realizando este procedimento, e ele demonstra
sinais de nervosismo: fala rapido, repete perguntas
e nao consegue ficar sentado.

Questao: Como vocé praticaria a empatia e o
acolhimento nesta situacao?

Resposta Sugerida:

1. Reconhecer e validar o sentimento: "Percebo
que estad um pouco ansioso. E muito comum
sentir-se assim antes de uma ressonancia,
especialmente na primeira vez."

2. Oferecer informacoes tranquilizadoras:
"Gostaria que eu explicasse como funciona o
procedimento? Isso pode ajudar a reduzir a
ansiedade."

3. Proporcionar controle: "Vocé pode levar um
objeto pequeno para segurar durante o exame, e
o técnico estara em comunicacao constante
com vocé."

4. Verificar necessidades especificas: "Existe algo
especifico que o preocupa sobre o exame que
eu possa esclarecer?"

5. Oferecer uma técnica simples de regulacao: "Se
quiser, posso mostrar uma técnica de respiracao
gue muitos pacientes acham util antes do
exame."

Cenario 3: O Paciente com Deficiéncia Auditiva

Cenario 2: A Reclamacao sobre Tempo
de Espera

Situacao: Uma paciente idosa esta aguardando ha
45 minutos além do horario marcado. Ela se
aproxima da recepcao visivelmente irritada,
afirmando que seu tempo € valioso e que a clinica
nao a respeita.

Questao: Como vocé lidaria com esta situacao
utilizando os principios da CNV?

Resposta Sugerida:

1. Observacao: "Verifico que a senhora esta
esperando ha 45 minutos além do horario
agendado."

2. Sentimento e empatia: "Entendo que isso &
frustrante e pode passar a impressao de
desrespeito ao seu tempo, que é realmente
valioso."

3. Necessidade/explicacao: "O médico esta
atendendo uma emergéncia que nao estava
prevista. Valorizamos muito a pontualidade e
também o atendimento adequado a cada
paciente."

4. Pedido/solucao: "Posso verificar quanto tempo
ainda deve demorar e oferecer algumas opc¢des:
continuar aguardando com uma estimativa mais
precisa, remarcar para outro dia como paciente
prioritaria, ou falar com o médico brevemente
entre as consultas para uma questao especifica
mais urgente."

Situacao: Um paciente com deficiéncia auditiva severa chega sem acompanhante para uma consulta. Ele sabe

leitura labial, mas esta com dificuldades para compreender as orientacdes devido a mascara facial que vocé

utiliza.

Questao: Como vocé adaptaria seu atendimento para garantir comunicacao efetiva e acolhedora?

Resposta Sugerida:

—_—
.

2 T o

Verificar a compreensao a cada informacao importante

Buscar alternativas visuais: utilizar papel e caneta para comunicacao escrita
Falar de frente, pausadamente, articulando bem as palavras

Utilizar expressdes faciais e gestos para complementar a comunicacao

Se disponivel, utilizar tecnologia assistiva como aplicativos de transcricao em tempo real

Demonstrar paciéncia e disponibilidade durante todo o processo
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EXERCICIOS DE AUTOAVALIACAO E
DESENVOLVIMENTO

Exercicio 1: Diario de Empatia Exercicio 2: Reformulacao com
Objetivo: Desenvolver consciéncia sobre suas CNV
reagoes empaticas no dia a dia. Objetivo: Praticar a transformacao de comunicacoes
~ potencialmente conflituosas em expressdes baseadas
Instrucoes:
em CNV.

1. Durante uma semana, reserve 5 minutos ao final de

cada dia de trabalho Instrucoes: Reformule as seguintes frases utilizando

. o 0s quatro componentes da CNV:
2. Registre em um caderno ou aplicativo:

1. "Vocé sempre chega atrasado e isso atrapalha
todo o fluxo da clinica." Resposta sugerida:

o Uma situagcao em que vocé praticou empatia

efetivamente

: ~ . . "Quando as consultas comecam apos o horario
o Uma situacdo em que foi desafiador manter a ; ,
. agendado [observacao], sinto-me preocupada
empatia ] ) i
[sentimento] porque valorizo a pontualidade e o

° O que voce sentiu em cada situacao respeito ao tempo de todos os pacientes
o O que poderia fazer diferente na proxima vez [necessidade]. Podemos conversar sobre o que
facilitaria sua chegada no horario marcado?

Beneficio: Este exercicio aumenta sua ]
[pedido]"

autoconsciéncia e permite identificar padrdes e
gatilhos emocionais que podem afetar sua capacidade 2. "Este formulario esta todo errado, voce nao

de empatia. prestou atencao as instrucdes que dei." Resposta

sugerida: "Observo que ha campos no formulario
preenchidos diferentemente do que precisamos
para o processamento [observacao]. Estou
preocupada [sentimento] porque precisamos de
informacdes precisas para garantir o atendimento
adequado [necessidade]. Vocé gostaria que eu
explicasse novamente como preencher
corretamente? [pedido]"

3. "Se continuar gritando desse jeito, nao vou poder
ajuda-lo." Resposta sugerida: "Percebo que sua
voz esta bastante elevada [observacao]. Sinto-me
desconfortavel e tenho dificuldade para me
concentrar [sentimento] porque preciso de um
ambiente tranquilo para poder atendé-lo
adequadamente [necessidade]. Podemos
conversar em um tom mais calmo para que eu
possa entender melhor sua necessidade e
encontrar uma solucao? [pedido]"

Exercicio 3: Avaliacao de Ambiente

Objetivo: Analisar o ambiente fisico e emocional da recepcao sob a perspectiva da humanizacao.
Instrucoes:

1. Faca um tour pelo espaco da recepgcao como se fosse a primeira vez que visitasse o local
2. Observe detalhadamente e anote:

o Quais elementos contribuem para um ambiente acolhedor e humanizado?

o Quais aspectos poderiam ser melhorados?

o Como é a experiéncia sensorial (visual, auditiva, tatil) do espaco?

o O ambiente facilita ou dificulta a comunicac¢ao privada?

3. Proponha trés melhorias simples e viaveis que poderiam ser implementadas

Beneficio: Desenvolve o olhar critico para o ambiente como parte integral da experiéncia de humanizacao.
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CHECKLIST DE VERIFICACAO DE

APRENDIZADO

Utilize este checklist para avaliar seu dominio dos conceitos e praticas apresentados nesta aula. Marque os itens

que vocé ja consegue realizar com confianca:

Compreensao dos Conceitos

Explicar o conceito de humanizacao
ha saude e sua importancia

Diferenciar empatia de simpatia,
compaixao e piedade

Identificar os componentes
cognitivo, afetivo e comportamental
da empatia

Compreender os principios
fundamentais do acolhimento

Explicar os quatro componentes da
Comunicacao Nao Violenta

Atitudes Empaticas

Manter uma postura nao julgadora
frente a comportamentos
desafiadores

Validar emocoes e preocupacoes
dos pacientes apropriadamente

Reconhecer e gerenciar seus
proprios gatilhos emocionais

Praticar autocuidado e empatia
consigo mesmo

Buscar melhorias continuas no
atendimento humanizado

Habilidades Praticas

Demonstrar técnicas de escuta ativa
durante o atendimento

Adaptar a comunicacao para
pacientes em diferentes situacoes
de vulnerabilidade

Identificar sinais nao verbais de
desconforto, ansiedade ou dor

Aplicar os principios da CNV em
situacoes de conflito ou tensao

Criar um ambiente fisico e emocional
acolhedor na recepcao

Aplicacao no Contexto da Clinica

Integrar principios de humanizacao
hos processos administrativos

Colaborar com a equipe para criar
uma cultura de empatia

Fornecer feedback construtivo sobre
experiéncias dos pacientes

Documentar adequadamente
informacoes sensiveis ou
preferéncias dos pacientes

Adaptar abordagens para diferentes
perfis de pacientes

Sugestao de desenvolvimento: Para os itens ndo marcados, estabeleca pequenas metas de pratica diaria,

comecando pelas habilidades que tém maior impacto no seu trabalho atual.



CONSOLIDACAO
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RESUMO VISUAL DOS CONCEITOS-CHAVE
PONTOS DE ATENCAO E ERROS COMUNS A EVITAR

Empatia confundida com simpatia ou
concordancia

[J

Erro: Achar que empatia significa concordar com
0 paciente ou sentir exatamente o que ele sente

Solucgo: Lembre-se que empatia € compreender
a perspectiva do outro, mesmo quando sua visao
é diferente

Invalidacao de emocoes

Erro: Dizer frases como "nao fique nervoso" ou
"nao é para tanto"

Solucgo: Valide as emocdes com frases como "é
compreensivel se sentir assim nesta situacao"

Linguagem corporal incongruente

Erro: Dizer palavras acolhedoras enquanto
demonstra pressa ou irritagcao no corpo

Solucgo: Pratique autoconsciéncia e alinhamento
entre comunicacao verbal e nao verbal

PERGUNTAS PARA REFLEXAO

Comunicacao automatizada ou
mecanica

Erro: Utilizar frases prontas e roboéticas sem
conexao genuina com o paciente

Solucgo: Personalize sua comunicacao, esteja
presente e adapte-se a cada interacao

Foco excessivo em procedimentos,
ighorando a pessoa

Erro: Priorizar formularios e processos em
detrimento da conexao humana

Solucdo: Equilibre eficiéncia operacional com
acolhimento; o processo serve a pessoa, hao o
contrario

Sobrecarga empatica sem
autocuidado

Erro: Absorver o sofrimento dos pacientes sem
estratégias de autocuidado

Solucgo: Estabeleca limites saudaveis e praticas
regulares de renovacao emocional

1. De que forma suas experiéncias pessoais como paciente influenciam sua pratica profissional na recepcao?

Que aprendizados positivos e negativos vocé obteve dessas experiéncias?

2. Como vocé pode equilibrar eficiéncia operacional (atender muitos pacientes, manter a organiza¢cao) com o

atendimento humanizado que requer tempo e atencao individualizada?

3. Quais sao seus principais desafios pessoais para manter a empatia em situacdes de estresse ou conflito? Que

estratégias podem ajuda-lo a superar esses desafios?

4. De que maneiras o ambiente fisico da recepcao onde vocé trabalha (ou pretende trabalhar) facilita ou dificulta

a pratica da humanizacao?

5. Como vocé pode ser um agente de mudanca para promover uma cultura de humanizacdo e empatia em toda a

equipe da clinica, ndo apenas na recepcao?

PROXIMOS PASSOS E CONEXAO COM A PROXIMA

AULA

Na proxima aula, "Gerenciamento de Situacdes Desafiadoras", aprofundaremos os conhecimentos adquiridos

sobre humanizacao e empatia aplicando-o0s a contextos especificos de maior complexidade. Vamos explorar

técnicas para lidar com reclamacodes, gerenciar conflitos, e manter a qualidade do atendimento mesmo sob

pressao.

Os fundamentos de Comunicacao Nao Violenta e escuta ativa que vocé aprendeu serao ferramentas essenciais
para as situacdes que discutiremos a seguir. Enquanto esta aula focou nos principios e na construcao de conexodes
positivas, a proxima abordara como manter esses principios mesmo quando os desafios se intensificam.

Prepare-se refletindo sobre situacoes desafiadoras que ja enfrentou ou observou na recepcao meédica. Considere
como 0s conceitos de empatia e humanizacao poderiam ter sido aplicados nessas circunstancias.

RECURSOS ADICIONAIS RECOMENDADOS

1. Livro: "Comunicacao Nao-Violenta: Técnicas para Aprimorar Relacionamentos Pessoais e Profissionais" -
Marshall B. Rosenberg Um guia completo sobre 0s fundamentos da CNV com exemplos praticos que podem
ser adaptados para o ambiente de saude.

2. Curso Online: "Acolhimento e Humanizacao no SUS" - UNASUS Curso gratuito que aprofunda os conceitos de
humanizagdo no contexto brasileiro.

3. Aplicativo: "Daylio - Diario do Humor e Atividades" Ferramenta para registro diario de emo¢oes que pode
auxiliar no desenvolvimento da inteligéncia emocional e autoconsciéncia.

4. Podcast: "Evidéncias em Saude" - Episodios sobre Medicina Centrada na Pessoa Discussdes baseadas em
evidéncias sobre o impacto da abordagem humanizada nos resultados clinicos.

5. Video: "O Poder da Empatia" - Brené Brown (TED Talk com legendas em portugués) Explicacdo acessivel e
impactante sobre a diferenca entre empatia e simpatia e como praticar conexdo genuina.

Lembre-se que o desenvolvimento da empatia e das habilidades de humanizacao € um processo continuo que se
aprimora com pratica constante, reflexao e abertura para aprender com cada interacao.



