Atendi-
mento

seguro e humanizado




A humanizagdo e a seguranca das pessods ndo é garantida

apenas de maneira individual, pois precisa do compromisso das
instituicées com a transformagdo de praticas culturais precon-
ceituosas em praticas acolhedoras e respeitosas.

Atendimento humanizado

Pratica que valoriza as pessoas e suas particularidades, desenvolvendo e aprofun-
dando os vinculos interpessoais, e que exige 0 compromisso das instituicdes para que
acontecga.

Procura criar espagos seguros e caminhos de reconhecimento das intersecgdes de
cada pessoq, convidando a integrar e dignificar o ser humano.

RECOMENDAMOS CONSIDERAR:

Perfis diversos: mulheres, pessoas LGBTQIA+, migrantes
internacionais, negras, indigenas e com deficiéncia.

Instituicdes/servigos: contratem uma equipe diversa e consi-
dere as propostas e praticas dessas populagdes, criando uma
7 cultura diversa, com equidade e integragdo.

/ Pessoa atendente: reconheca o seu proprio perfil e as potén-
cias que possui, contribua como pessoa aliada ou protagonista

na construgdo de espagos seguros e humanizados dentro do
—— servico.

Formacgodes de conscientizagao sobre: vieses inconscientes,
discriminacédo e violéncia, xenofobia, racismo, LGBTfobia,
misoginia, entre outros eixos.

Instituicdes/servigos: fornecam formagdes para a equipe e
lembrem-se de que existem profissionais que sGo migrantes
LGBTQIA+ e podem sofrer discriminagdes por colegas de traba-
Iho ou pessoas atendidas. Comprometam-se com a protecdo
desses profissionais.

1
w Pessoa atendente: se a instituicdo/servico ndo oferece essas
-— formacgdes, vocé pode solicitar ou gerar essa necessidade den-
tro da equipe. Reconhecer e valorizar as diferengas & crucial no
momento do atendimento para quebrar as barreiras de comu-
nicacado.



Acessibilidade e material informativo, educativo e de
conscientizacao sobre diversidade e nado discriminacéao de
grupos sub-representados e minorizados.

Instituicées/servigos: criem materiais informativos e deixem-

-nos & disposicdo da comunidade (por exemplo, na recepgdo). ) /
Os materiais podem estar traduzidos para diferentes idiomas /
e/ou serem gravados em dudio/video para a populagéo ndo PY

alfabetizada ou pessoas com deficiéncia visual parcial ou nula.

Oferecam espacos privados e adaptdveis para pessoas com < E\

deficiéncia e outro para criangas.

Pessoa atendente: tenha e ofereca nos atendimentos o material
informativo adequado e atualizado. Confirme se a pessoa aten-
dida se sente confortdvel no espaco proporcionado.

£y

Espaco e praticas seguras e acolhedoras.

Instituigdes/servigos: para a equipe profissional, proporcionem espacos de didlogo,
sigilo, respeito e sem julgamento para acolher e reconhecer o desgaste psiquico da
equipe. Considerem uma supervisdo dos casos delicados ou que atingiram algu-
ma pessoa atendente. Tenham uma equipe multidisciplinar para resolver problemas
complexos e evitar a situagdo de revitimizagdo. Caso a equipe ndo tenha esse perfil,
contratem ou formem pessoas para essa fungdo.

Pessoa atendente: confirme se
0 espaco de atendimento pro-
picia confianga e seguranca —
distribuicdo das cadeiras sem
Mmesa separando as pessoas,
dgua ou café, papel e caneta
para a pessoa atendida, etc.
Evite situacgdes de revitimiza-
¢do da pessoa atendida, solici-
te uma equipe multidisciplinar.
Crie com a equipe um roteiro
para a abordagem, conside- é
rando as boas-vindas, apre-

sentagdo pessoal, apresen-

tacdo dos servigcos oferecidos = |
pela instituicdo, comunicagdo

do compromisso e dos acor-

dos de sigilo.




Fortalecimento da rede de apoio dentro do territdrio.

Instituicées/servigos: formem uma equipe de trabalho para ma-
pear e criar vinculos entre os servigos da regido. Criem espagos
de avalia¢do e retorno com a equipe e com a rede de apoio para
saber se os encaminhamentos tém de ser aprimorados.

Pessoa atendente: se ndo houver esse mapeamento, solicite a sua
construgdo. Realize um encaminhamento seguro e adequado. Se
tiver de encaminhar uma pessoq, acompanhe esse processo por
diversas plataformas (ex. avaliagdo, retorno, etc.) — lembre-se que

encaminhar NAO é simplesmente transferir uma pessoa de uma
instituicdo para outra, mas também acompanhd-la.

Use o tempo para o atendimento

seguro e humanizado.

Instituigdes/servigos: ndo pressionem as pessoas profissio-
nais para que finalizem um atendimento, lembrem-se de que a
equipe estd trabalhando e precisa de tempo para reconhecer
as urgéncias e especificidades de cada pessoa atendida.

Pessoa atendente:

Na abordagem, siga o roteiro e seja uma pessoa amavel, atenta, respeitosa, pre-
sente, cuidadosa, empdatica desde o primeiro contato. Ndo seja invasiva e ndo
pressione a pessoa atendida, entenda que cada pessoa tem seu proprio tempo e
limites. Pergunte por qual nome e pronome a pessod gostaria de ser chamada e
ndo esqueca essa informacdo. Fique a disposi¢cdo para tirar davidas e confira se as
informacdes estdo sendo entendidas. Informe o procedimento das etapas do aten-
dimento.

Durante o encontro, reconheca sinais corporais da pessoa atendida, a fim de iden-
tificar necessidades e urgéncias que permitam uma co-constru¢do de estratégias
seguras e encaminhamentos de acordo com a sua rede de apoio institucional. Aten-
te-se para reconhecer quando parar. Incentive a pratica narrativa, evite perguntas
interrogatoérias. N&do minta se ndo souber algumas respostas, mas comprometa-se
em informar-se ou oriente a pessoa a buscar as informagdes de outras maneiras. In-
forme prazos e dificulda-
des que podem aparecer,
comprometa-se e cum-
pra os combinados feitos

‘ ) i no atendimento. Caso o
‘ ' atendimento seja inter-

rompido por algum moti-
VO, peca licenga e, depois,
desculpas pela interrup-
¢do ou pela demora.




