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Planetree

a metodologia que dá voz aos 
pacientes e colaboradores 

Será que estamos preparados para ouvir o paciente? 

Sabemos fazer uma escuta qualificada?



“EMPATIA é VALORIZAR o sentimento do outro, 

é ACOLHER e se CONECTAR com a pessoa, não com o problema “ 

Vivian Solai

A EMPATIA exige dedicação! 
Calma, escuta, interesse pela pessoa 



“A compaixão é a AÇÃO com o objetivo de reduzir o sofrimento físico ou 

emocional do outro”



Escuta Ativa  

1º Passo 
• Interesse genuíno pela 

pessoa
• Desejo de explorar o que o 

paciente nos traz 

2º Passo
• Ter presença 
• Elimine as barreiras físicas  

3º Passo
• Acolhimento 
• Deixe a pessoa falar 
• Entenda a necessidade  

4º Passo 
• Faça mais perguntas! 

5º Passo 
• Valide 
• Faça um resumo dos 

principais highligts



Os pacientes têm uma clara desvantagem em conhecimento de 

saúde / doença

Existe uma hierarquia entre nós, com uma marcante assimetria de 

poder! 

• O autocuidado e participação  da tomada de decisão só é 

possível se o paciente tiver informação 

• Convide o paciente. Vamos pensar nisso juntos? 

• O que importa para você?

• Conheça as barreiras / limitações do paciente 

• Teach Back para certificar –se o que o paciente entendeu 



Cuidado Centrado na Pessoa x Cuidado Centrado na Tarefa 

• Envolver paciente é visto como um ônus extra

• Vai contra á tradição de atendimento paternalista;

• Não  acreditam na capacidade do paciente

• Medo de exigências irrealistas e excessivas de pacientes

• Alta rotatividade de paciente (unidades de curta permanência)

• Querem se proteger de aspectos emocionais ou técnicos com o qual não sabem lidar,  

• Equipe justa

• Não sabem o que pode ser revelado ao paciente

• Equipe com baixa auto estima

• Liderança que apoia e valoriza o cumprimento de rotinas



• Os pacientes não culpam os enfermeiros atarefados e não querem incomoda-las   

• Os enfermeiros “tarefistas”, são definidos como “trabalhadores” e não como profissionais. Discutir 
condições de saúde do paciente é papel do médico. Está fora do controle delas!

• Os enfermeiros foram vistos como um grupo de pessoas desautorizadas e subservientes que executavam
as ordens dos médicos

• Estudantes de enfermagem ainda não foram socializadas para serem tarefeiras, por isso se 

relacionam melhor com o paciente



A ferramenta COMFORT apresenta algumas diretrizes, como:

• Compreender a história do paciente

• Medir o seu nível de entendimento das questões de saúde 

considerando o aspecto cultural

• Capacitar-se para escuta ativa

• Comunicação verbal e não-verbal

• Observar os padrões de comunicação dos familiares e do 

cuidador

• Identificar os pontos cruciais no atendimento ao paciente e 

familiares

• Estabelecer metas para pacientes e sua família e desenvolver os 

processos de cuidado em equipe 

• Time coeso

Comunicação, Orientação / Opções, Mindful, Família, Openings, 
Relacionamento, Time



• Conselho implementador 

• Conselho consultivo de pacientes 

• Quadro do paciente 

• Passagem de plantão a beira leito com a participação do paciente 

/ cuidador 

• Educação em cuidados pontuais

• Visita multiprofissional para  casos elegíveis

• Compartilhamento das metas diárias

• Quadro de avisos da equipe de plantão do dia

• Reunião com famílias 

• Pacientes gerenciamento 

Como podemos incluir pacientes e familiares? 



Take home messages

• Muito já foi feito nesta jornada de busca incansável para melhorar a Segurança do paciente nas

instituições de Saúde

• Empatia, compaixão e escuta ativa é uma condição prioritária!

• Nada sobre mim sem mim! Pacientes e familiares devem fazer parte do time assistencial

• A grande maioria dos pacientes desejam estar ativamente envolvidos na tomada de decisões 

médicas importantes. Para que isso aconteça o paciente precisa estar munido de muita 

informação 

• Deve se avaliar as barreiras de aprendizado e continuidade de cuidado no pós alta 

• Conhecer as preferências e expectativas do paciente 

• A troca mútua de informações é uma pré-condição para a tomada de decisão conjunta. Deve 

se dar opções e deixar claro benefícios e riscos



Três dimensões de relação dos colaboradores com à 
organização

Pensar 
Entendem e se 

comprometem com 
objetivos, estratégias, 

valores e missão da 
empresa

Sentir
Têm orgulho e amor pelo 

o que fazem

Agir
Trabalham com foco no 

desenvolvimento da 
empresa e se sentem 
satisfeitos com isso



Burnout X Engajamento

O BURNOUT É UMA SÍNDROME PSICOLÓGICA 
CARACTERIZADA POR EXAUSTÃO EMOCIONAL, CINISMO OU 

DISTANCIAMENTO DAS ATIVIDADES RELACIONADAS AO 
TRABALHO E UMA EFICÁCIA REDUZIDA NO TRABALHO. 

FATORES QUE CONTRIBUEM PARA O BURNOUT INCLUEM 
SOBRECARGA DE TRABALHO, FALTA DE CONTROLE SOBRE 

AS TAREFAS, FALTA DE RECONHECIMENTO OU 
RECOMPENSA, E FALTA DE COMUNIDADE OU SUPORTE NO 

AMBIENTE DE TRABALHO

POR OUTRO LADO, O ENGAJAMENTO É GERALMENTE 
ENTENDIDO COMO UM ESTADO POSITIVO DE LIGAÇÃO 

EMOCIONAL E COGNITIVA DE UM COLABORADOR AO SEU 
TRABALHO, CARACTERIZADO POR VIGOR, DEDICAÇÃO E 
ABSORÇÃO. FUNCIONÁRIOS ENGAJADOS ESTÃO MAIS 

ENVOLVIDOS, ENTUSIASMADOS E COMPROMETIDOS COM 
SEU TRABALHO



Porque preciso trabalhar o engajamento?

Engajamento reduz o risco de 
burnout: lidam melhor os 
desafios do dia a dia

Burnout pode reduzir o 
engajamento: Quando os 
funcionários começam a sentir os 
sintomas do burnout, é provável 
que seu nível de engajamento 
diminua

Fatores ambientais influenciam 
ambos: O ambiente de trabalho e a 
cultura organizacional 
desempenham um papel 
fundamental

Prevenção e intervenção são 
cruciais: promover estratégias que 
aumentem o engajamento pode 
servir como uma medida preventiva 
contra o burnout.



Estratégias para aumentar o engajamento

1. Comunicação clara e aberta

• Mantenha as linhas de comunicação abertas entre a gestão e os colaboradores
• Os colaboradores devem sentir que podem expressar suas opiniões e preocupações sem medo de 

represálias



Canal de Denúncias permite uma comunicação assertiva 
quando há desvios de ética



Estratégias para aumentar o engajamento

2. Reconhecimento e recompensa

• Reconheça o bom trabalho e recompense o desempenho excepcional
• Existem inúmeras estratégias para reconhecimento dos colaboradores

:.







Estratégias para aumentar o engajamento
3. Oportunidades de desenvolvimento: 

• Invista em treinamento e desenvolvimento profissional
• Os funcionários são mais propensos a permanecerem engajados quando vêem oportunidades de 

crescimento e aprendizado

Capacitações externas 
(pós graduações)

Capacitações externas 
(Congressos)



Estratégias para aumentar o engajamento
4. Crie um ambiente de trabalho positivo

Garanta que o ambiente de trabalho seja seguro, acolhedor e inclusivo. Pequenas coisas, como 
espaços de trabalho confortáveis e pausas regulares, podem fazer uma grande diferença





Estratégias para aumentar o engajamento
5. Estabeleça objetivos claros

Certifique-se de que cada funcionário entenda seus objetivos individuais e como eles se alinham aos 
objetivos da empresa



Estratégias para aumentar o engajamento
6. Feedback regular

Ofereça feedbacks construtivos regularmente e não apenas nas avaliações anuais. Os funcionários 
devem saber onde estão se destacando e onde podem melhorar



Estratégias para aumentar o engajamento
7. Envolver os funcionários nas decisões

Envolva os funcionários nas decisões que afetam seus trabalhos e a direção geral da empresa. Isso 
cria um sentimento de propriedade e valor

O Comitê estratégico de Qualidade e Assistência que se reúne 
mensalmente para discutir questões de Qualidade, Segurança e 
Experiência do Paciente, conta com duas posições onde 
pacientes ocupam, trazendo sua visão.



Estratégias para aumentar o engajamento
8. Promova o equilíbrio entre trabalho e vida pessoal

Reconheça que os funcionários têm vidas fora do trabalho e promova uma cultura que valorize o 
equilíbrio entre trabalho e vida pessoal



Estratégias para aumentar o engajamento
9. Construa equipes fortes

Promova a construção de relações entre colegas de trabalho. Equipes fortes e coesas são mais 
propensas a estar engajadas e motivadas

Seja uma liderança humanizada, conheça quem são seus colaboradores fora do ambiente de trabalho

Trabalhe a diversidade, equidade e inclusão para que os colaboradores se sintam PERTENCENTES



Estratégias para aumentar o engajamento
10. Mostre empatia e humanidade

Seja compreensivo com as circunstâncias individuais dos funcionários. Demonstrando empatia em 
momentos difíceis, você pode fortalecer a lealdade e o comprometimento dos funcionários.
Na pandemia o Einstein promoveu diversas ações para facilitar a atuação os colaboradores



1."Drive: The Surprising Truth About What Motivates Us" , Daniel H. Pink

2."First, Break All the Rules: What the World's Greatest Managers Do Differently“, Marcus Buckingham e Curt 
Coffman

3."The 5 Languages of Appreciation in the Workplace: Empowering Organizations by Encouraging People“, Gary 
Chapman e Paul White

4. "Employee Engagement: Tools for Analysis, Practice, and Competitive Advantage“, William H. Macey, Benjamin 
Schneider, Karen M. Barbera, e Scott A. Young

5."The Employee Experience Advantage: How to Win the War for Talent by Giving Employees the Workspaces
they Want, the Tools they Need, and a Culture They Can Celebrate“, Jacob Morgan
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Entre em contato 

@pryscilakiehl
@planetree_brasil

www.planetreebrasil.com.br

@pryscilakiehl
@planetree_brasil
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