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O curso de Humanização no Atendimento Hospitalar é uma formação 

estratégica voltada para a qualificação de profissionais que atuam no 

suporte logístico e operacional de unidades de saúde, com ênfase na 

função de maqueiros. Em um cenário onde a experiência do paciente é 

um indicador crítico de qualidade assistencial, a capacidade de oferecer 

um atendimento humanizado torna-se um diferencial competitivo e ético. 

Este conteúdo aborda técnicas avançadas de comunicação assertiva, 

gestão de conflitos, inteligência emocional e protocolos de segurança do 

paciente sob a ótica do cuidado centrado na pessoa. Através de um 

embasamento teórico sólido e diretrizes da Política Nacional de 

Humanização (PNH), o curso capacita o colaborador a compreender a 

vulnerabilidade do indivíduo enfermo, promovendo um transporte seguro 

que respeite a dignidade humana. A otimização deste currículo foca em 

termos fundamentais como acolhimento hospitalar, empatia clínica, 

biossegurança no transporte de pacientes e ética profissional em 

ambientes de saúde, garantindo que o profissional esteja apto a elevar os 

padrões de satisfação e segurança dentro de instituições médicas de alta 

complexidade. 

 

O QUE VOCÊ VAI APRENDER 

 Implementação de protocolos de acolhimento e escuta qualificada 

durante o transporte de pacientes. 

 Aplicação prática dos conceitos da Política Nacional de 

Humanização (PNH) no cotidiano operacional. 
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 Técnicas de comunicação não verbal e empatia para lidar com 

pacientes em estados de fragilidade emocional. 

 Gestão de crises e resolução de conflitos em ambientes de urgência 

e emergência hospitalar. 

 Procedimentos de segurança e biossegurança focados na 

integridade física do paciente e do profissional. 

 Ética e sigilo profissional aplicados à rotina de movimentação e 

transporte intra-hospitalar. 

 Noções de cuidado emocional e suporte psicológico básico no 

primeiro contato com familiares e acompanhantes. 

 

PÚBLICO-ALVO: 

 Maqueiros hospitalares que buscam especialização técnica e 

aprimoramento em atendimento. 

 Profissionais de apoio operacional em unidades de saúde, clínicas 

e prontos-socorros. 

 Acadêmicos e estagiários da área da saúde interessados na 

humanização da assistência. 

 Gestores de hotelaria hospitalar e recursos humanos que visam 

treinar equipes de suporte. 

 

MÓDULOS E AULAS 

Módulo: CERTIFICADO E AVALIAÇÃO 
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Este módulo inicial estabelece os critérios de progressão e a importância 

da mensuração do conhecimento adquirido para a obtenção da 

certificação profissional. A avaliação de competências é um pilar 

fundamental no ambiente hospitalar, garantindo que o colaborador 

assimilou não apenas a teoria, mas a responsabilidade técnica envolvida 

em sua função. O processo avaliativo busca identificar a prontidão do 

profissional em aplicar protocolos de humanização em situações reais de 

estresse e alta demanda. A certificação, portanto, atesta que o maqueiro 

compreende seu papel como agente ativo na recuperação do paciente, 

validando sua trajetória de aprendizado e compromisso com a excelência 

no serviço prestado à instituição de saúde. 

Módulo 1: Fundamentos da Humanização Hospitalar 

Aula 1.1: O Conceito de Humanização na Saúde Contemporânea A 

humanização no contexto hospitalar transcende o simples ato de ser 

cortês, configurando-se como uma postura ética e política que reconhece 

a subjetividade e a singularidade de cada indivíduo. Historicamente, o 

ambiente hospitalar foi marcado por uma visão tecnicista e fragmentada, 

onde o foco residia estritamente na patologia e não na pessoa enferma. A 

mudança de paradigma proposta pela humanização exige que todos os 

atores do sistema de saúde, incluindo os profissionais de transporte, 

compreendam que o cuidado deve ser integral. Isso significa reconhecer 

que o paciente possui uma história de vida, medos, expectativas e direitos 

que não podem ser ignorados durante a internação ou o deslocamento 

entre setores. O acolhimento torna-se, portanto, a ferramenta principal 

para estabelecer um vínculo de confiança entre o profissional e o usuário, 

reduzindo os impactos negativos da hospitalização. 

Aula 1.2: Política Nacional de Humanização (PNH) e o Maqueiro A Política 

Nacional de Humanização, também conhecida como HumanizaSUS, 
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estabelece diretrizes fundamentais que devem nortear o trabalho em todas 

as instâncias do sistema de saúde brasileiro. Para o profissional maqueiro, 

a PNH traduz-se na diretriz de transversalidade, onde o diálogo entre 

diferentes áreas é essencial para garantir a continuidade do cuidado. O 

maqueiro não é apenas um transportador de equipamentos e macas, mas 

um elo vital que transita por todos os departamentos, sendo muitas vezes 

o primeiro rosto que o paciente vê ao sair de um procedimento exaustivo. 

Aplicar os princípios de autonomia e protagonismo dos sujeitos significa 

informar ao paciente sobre o trajeto que será realizado, respeitar sua 

privacidade e garantir que ele se sinta seguro durante todo o processo de 

movimentação intra-hospitalar. 

Aula 1.3: A Ética Profissional e o Respeito à Dignidade Humana A conduta 

ética no ambiente de saúde é regida por princípios de beneficência, não 

maleficência e justiça. No exercício da função de maqueiro, o sigilo 

profissional é um ponto crítico, pois durante o transporte o profissional 

pode ter acesso a conversas sensíveis ou prontuários. Manter a discrição 

e proteger a privacidade do corpo do paciente são obrigações que 

preservam a dignidade humana. O respeito deve ser universal, 

independentemente da condição socioeconômica, gênero, raça ou 

diagnóstico do indivíduo. Agir com ética significa também zelar pela 

manutenção dos equipamentos e pela pontualidade nos atendimentos, 

entendendo que o atraso em um transporte pode gerar ansiedade 

desnecessária ou prejudicar o cronograma de exames essenciais para o 

diagnóstico e tratamento célere. 

Aula 1.4: O Impacto do Ambiente Hospitalar na Saúde Mental do Paciente 

O hospital é frequentemente percebido como um local de dor, isolamento 

e incerteza, o que gera um estado de alerta constante no sistema nervoso 

do paciente. O ruído constante, a iluminação artificial e a perda da rotina 
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diária contribuem para o que chamamos de estresse hospitalar. O 

maqueiro, ao interagir com o paciente, possui o poder de suavizar essa 

experiência por meio de uma abordagem calma e organizada. Entender a 

psicologia do adoecimento permite que o profissional identifique sinais de 

ansiedade, depressão ou medo profundo, adaptando sua velocidade de 

deslocamento e tom de voz para transmitir tranquilidade. O cuidado 

emocional inicia-se na forma como a maca é conduzida, evitando 

solavancos ou movimentos bruscos que possam ser interpretados como 

falta de zelo ou pressa excessiva por parte da equipe de apoio. 

Módulo 2: Comunicação Assertiva e Empatia 

Aula 2.1: Elementos da Comunicação Não Verbal no Cuidado Grande 

parte da nossa comunicação ocorre sem o uso de palavras, e no ambiente 

hospitalar, a linguagem corporal do maqueiro fala volumes para o 

paciente. O contato visual, a postura ereta porém relaxada e a expressão 

facial amigável são componentes que transmitem segurança imediata. Ao 

se aproximar de um leito, o modo como o profissional se posiciona e o 

cuidado com que toca na grade da cama indicam o nível de respeito que 

ele dedica àquela pessoa. É fundamental evitar gestos que demonstrem 

impaciência, como olhar repetidamente para o relógio ou manter uma face 

inexpressiva e distante. A comunicação não verbal também envolve o 

toque terapêutico e seguro no momento da transferência do leito para a 

maca, onde a firmeza deve ser acompanhada de delicadeza para não 

causar dor ou desconforto físico. 

Aula 2.2: A Escuta Qualificada como Ferramenta de Apoio Escutar não é 

apenas ouvir o que o paciente diz, mas processar a mensagem emocional 

que está por trás das palavras. Muitas vezes, um paciente expressa 

reclamações sobre a temperatura ou o tempo de espera quando, na 

verdade, está manifestando um medo profundo de um procedimento 
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cirúrgico iminente. A escuta qualificada permite ao maqueiro validar 

esses sentimentos sem necessariamente oferecer soluções médicas, mas 

demonstrando que o paciente foi ouvido. Frases de validação simples e o 

silêncio respeitoso quando o paciente deseja desabafar são formas 

poderosas de humanização. O profissional deve estar presente no 

momento presente, evitando distrações externas ou conversas paralelas 

com colegas de trabalho enquanto conduz o transporte, garantindo que o 

foco total esteja no bem-estar de quem está sendo atendido. 

Aula 2.3: Barreiras na Comunicação e Como Superá-las No ambiente 

hospitalar, diversas barreiras podem impedir uma comunicação eficaz, 

como o uso excessivo de termos técnicos (jargão médico), ruídos 

ambientais ou o estado de confusão mental do paciente. Superar essas 

barreiras exige que o maqueiro utilize uma linguagem clara, pausada e 

acessível, adaptando seu discurso ao nível de compreensão do 

interlocutor. Quando o paciente apresenta dificuldades de audição ou fala, 

o profissional deve buscar métodos alternativos, como o uso de gestos 

simples ou escrita, se possível. A barreira emocional, causada pelo trauma 

ou dor intensa, é a mais desafiadora; nestes casos, a paciência e a 

repetição gentil das orientações sobre o transporte são essenciais para 

que o paciente se sinta incluído e informado sobre o que está acontecendo 

com seu corpo. 

Aula 2.4: Empatia: Colocando-se no Lugar do Outro na Prática A empatia 

não deve ser confundida com simpatia; enquanto a segunda é um 

sentimento de afinidade, a empatia clínica é uma competência 

profissional que envolve compreender a perspectiva do paciente sem 

perder a objetividade técnica. Para um maqueiro, praticar a empatia 

significa considerar como ele gostaria de ser tratado se estivesse naquela 

maca, exposto e dependente da ajuda de terceiros. Isso implica em cobrir 
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o paciente adequadamente para evitar o frio e a exposição desnecessária, 

perguntar se a posição está confortável e informar sobre curvas ou 

elevadores durante o trajeto. A empatia reduz a distância entre o 

profissional e o usuário, humanizando o processo de transporte e 

transformando uma tarefa puramente logística em um ato de cuidado e 

solidariedade profissional. 

Módulo 3: Psicologia do Paciente em Estado Crítico 

Aula 3.1: Compreendendo o Luto e a Perda no Contexto Hospitalar O 

maqueiro frequentemente lida com pacientes e familiares que estão 

atravessando processos de luto, seja pela perda de um ente querido ou 

pela perda da própria saúde e autonomia. O luto antecipatório é comum 

em enfermarias de oncologia ou unidades de cuidados paliativos, onde a 

tensão emocional é palpável. Reconhecer as fases do luto ajuda o 

profissional a não levar para o lado pessoal possíveis reações de raiva ou 

negação por parte dos familiares. Nestes momentos, a presença 

silenciosa e o respeito ao espaço de dor são as melhores formas de 

intervenção. O transporte de pacientes que acabaram de receber notícias 

difíceis exige uma sensibilidade redobrada, garantindo que o ambiente ao 

redor da maca seja o mais sereno possível para não agravar o sofrimento 

psicológico. 

Aula 3.2: Reações Psicológicas ao Trauma e à Urgência Em unidades de 

urgência e emergência, o tempo é um fator crítico, mas a rapidez não deve 

anular a humanização. Pacientes vítimas de traumas recentes estão em 

estado de choque ou hipervigilância, o que pode gerar comportamentos 

agressivos ou de extrema passividade. O maqueiro deve manter a calma 

e a estabilidade emocional, servindo como um ponto de referência 

seguro no caos do pronto-socorro. O tom de voz deve ser diretivo mas 

gentil, orientando o paciente sobre a necessidade da imobilização e do 
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transporte rápido para exames. Compreender que a agitação do paciente 

é uma resposta fisiológica ao estresse permite que o profissional maneje 

a situação com maior tolerância e eficácia técnica, evitando confrontos 

desnecessários. 

Aula 3.3: O Medo e a Ansiedade no Pré-Operatório O trajeto entre o quarto 

e o centro cirúrgico é um dos momentos de maior vulnerabilidade para o 

paciente. A ansiedade atinge níveis elevados devido ao desconhecido e 

ao risco inerente a qualquer cirurgia. O papel do maqueiro neste intervalo 

é crucial para a estabilização emocional. Conversar brevemente sobre 

temas neutros ou simplesmente garantir que o paciente está bem 

agasalhado pode diminuir a percepção de medo. É vital que o profissional 

transmita confiança em sua execução técnica, demonstrando domínio 

sobre o manuseio da maca e o conhecimento do caminho. Evitar 

comentários negativos sobre o procedimento ou sobre a equipe médica é 

uma regra de ouro para não alimentar a insegurança de quem já se 

encontra em um estado psíquico fragilizado. 

Aula 3.4: Suporte Psicológico Básico e Intervenção de Apoio Embora o 

maqueiro não seja um psicólogo, ele exerce um papel de suporte 

psicológico básico através da sua atitude acolhedora. A técnica do 

acolhimento consiste em receber o paciente de forma integral, ouvindo 

suas demandas e dando respostas que diminuam sua angústia. Se um 

paciente demonstra choro ou desespero, o maqueiro pode oferecer um 

lenço, tocar suavemente em seu ombro (se for culturalmente aceitável e 

seguro) ou simplesmente aguardar alguns segundos antes de prosseguir 

com o deslocamento. Essas pequenas intervenções humanas validam a 

existência do paciente e quebram a sensação de ser apenas "mais um 

caso" na esteira hospitalar. O foco deve ser sempre o fortalecimento do 

vínculo humano como parte indissociável do tratamento terapêutico. 
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Módulo 4: Biossegurança e Humanização 

Aula 4.1: Normas de Biossegurança e a Proteção do Paciente A 

biossegurança é um conjunto de medidas voltadas para a prevenção de 

riscos gerados por agentes biológicos, químicos e físicos no ambiente de 

saúde. No transporte de pacientes, o cumprimento rigoroso destas normas 

é um ato de humanização, pois visa proteger o indivíduo de infecções 

hospitalares e outros agravos. O maqueiro deve estar atento ao uso 

correto de Equipamentos de Proteção Individual (EPIs) e à higienização 

constante das mãos e dos equipamentos de transporte. Negligenciar a 

biossegurança coloca em risco a vida do paciente, o que contradiz 

frontalmente os princípios do cuidado humanizado. Portanto, a 

competência técnica em prevenir contaminações cruzadas é uma forma 

de demonstrar respeito e zelo pela recuperação de quem está sob seus 

cuidados. 

Aula 4.2: Higienização de Macas e Cadeiras de Rodas A limpeza e 

desinfecção dos equipamentos de transporte não são apenas tarefas 

administrativas, mas componentes essenciais da segurança do paciente. 

Uma maca limpa e bem conservada transmite ao paciente uma sensação 

de organização e cuidado institucional. O maqueiro deve seguir os 

protocolos de higienização terminal e concorrente, utilizando os 

produtos químicos indicados pelo Serviço de Controle de Infecção 

Hospitalar (SCIH). Durante a limpeza, o profissional deve inspecionar se 

há danos estruturais que possam causar ferimentos, como pontas 

metálicas soltas ou colchonetes rasgados. O cuidado com o ambiente 

físico onde o paciente será acomodado é o primeiro passo para um 

acolhimento digno e livre de riscos evitáveis. 

Aula 4.3: Manejo de Resíduos e Prevenção de Acidentes O transporte de 

pacientes muitas vezes ocorre simultaneamente ao transporte de fluidos 
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corporais, drenos e cateteres. O maqueiro deve ter conhecimento técnico 

sobre o manejo seguro de resíduos de serviços de saúde (RSS) para evitar 

derramamentos ou acidentes perfurocortantes. A prevenção de acidentes 

envolve o planejamento do trajeto, evitando áreas de grande aglomeração 

ou pisos escorregadios. O uso de travas de segurança em macas e 

cadeiras de rodas é obrigatório e deve ser verificado antes de qualquer 

movimento. A segurança do paciente é o alicerce da humanização; sem 

um ambiente seguro, qualquer tentativa de abordagem empática perde 

sua validade, pois a integridade física é a necessidade primordial a ser 

preservada. 

Aula 4.4: O Papel da Biossegurança na Percepção de Cuidado Quando o 

paciente observa que o profissional maqueiro higieniza as mãos antes de 

tocá-lo e utiliza luvas de forma adequada, sua percepção de qualidade do 

atendimento aumenta significativamente. A adesão às práticas de 

biossegurança reduz a ansiedade do paciente em relação à possibilidade 

de contrair doenças adicionais durante a internação. É importante que o 

maqueiro explique brevemente, se necessário, o porquê de certas 

medidas de proteção, transformando o rigor técnico em um diálogo 

educativo e transparente. A transparência nos procedimentos de 

segurança reforça a imagem do maqueiro como um profissional de saúde 

capacitado e comprometido com os protocolos internacionais de 

segurança do paciente, elevando o status da categoria dentro da equipe 

multidisciplinar. 

Módulo 5: Segurança no Transporte e Movimentação 

Aula 5.1: Protocolos de Identificação do Paciente A correta identificação 

do paciente é o primeiro passo de qualquer protocolo de segurança 

internacional e deve ser seguida rigorosamente pelo maqueiro antes de 

iniciar o transporte. Erros de identificação podem levar a exames ou 
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cirurgias em pacientes errados, o que constitui um evento adverso grave. 

O maqueiro deve conferir o nome completo e a data de nascimento na 

pulseira de identificação e, sempre que possível, confirmar os dados 

verbalmente com o próprio paciente ou seu acompanhante. Esta 

verificação deve ser feita de forma educada e atenciosa, explicando que o 

procedimento visa garantir a segurança total do usuário. A humanização 

aqui se manifesta como o zelo absoluto para que nenhum erro sistêmico 

atinja o indivíduo. 

Aula 5.2: Mecânica Corporal e Transferência Segura A movimentação de 

pacientes exige do maqueiro o domínio de técnicas de mecânica corporal 

para proteger tanto o paciente quanto sua própria coluna e articulações. 

Utilizar a força das pernas, manter o dorso reto e trabalhar em equipe são 

princípios básicos para evitar quedas ou lesões por cisalhamento na pele 

do paciente. Durante a transferência do leito para a maca, o uso de 

dispositivos auxiliares, como lençóis móveis ou pranchas de transferência, 

deve ser priorizado. O movimento deve ser coordenado e comunicado ao 

paciente previamente: "No três, vamos fazer a mudança, tudo bem?". Essa 

previsibilidade reduz o medo de queda e garante que o paciente colabore 

com o movimento, tornando o processo mais suave e humanizado. 

Aula 5.3: Prevenção de Quedas Durante o Deslocamento As quedas são 

um dos incidentes mais frequentes em hospitais e podem ter 

consequências devastadoras para pacientes idosos ou debilitados. O 

maqueiro é o responsável direto pela vigilância durante o transporte, 

devendo manter as grades da maca sempre elevadas e travadas. Ao 

entrar em elevadores ou passar por portas, o cuidado deve ser redobrado 

para evitar colisões. A atenção deve ser constante, especialmente com 

pacientes confusos ou agitados que podem tentar descer da maca em 

movimento. A humanização envolve manter-se próximo ao paciente, 
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preferencialmente mantendo contato visual ou conversando, para que ele 

se sinta monitorado e protegido contra qualquer imprevisto físico durante 

o trajeto. 

Aula 5.4: Monitoramento de Dispositivos (Sondas e Soros) Durante o 

transporte, é comum que o paciente esteja conectado a diversos 

dispositivos, como sondas vesicais, cateteres venosos, drenos e suportes 

de soro. O maqueiro deve ter treinamento técnico para garantir que esses 

dispositivos não sejam tracionados ou desconectados durante a 

movimentação. As bolsas coletoras devem ser mantidas sempre abaixo 

do nível da cintura do paciente para evitar o refluxo e possíveis infecções, 

conforme as normas de controle de infecção. A verificação cuidadosa de 

cada fio e tubo antes de iniciar o movimento demonstra uma competência 

técnica superior e um compromisso real com a continuidade do tratamento 

médico. O cuidado com os detalhes técnicos é uma das formas mais 

elevadas de respeito à integridade física do paciente. 

Módulo 6: Atendimento a Grupos Específicos 

Aula 6.1: Humanização no Atendimento Pediátrico Transportar crianças 

exige uma abordagem lúdica e extremamente sensível. O ambiente 

hospitalar pode ser aterrorizante para os pequenos, e o maqueiro deve 

utilizar estratégias para reduzir esse impacto, como falar na altura da 

criança, usar um tom de voz calmo e, se permitido pela instituição, permitir 

que ela leve um brinquedo de apego. A presença dos pais deve ser 

incentivada e o maqueiro deve saber orientá-los durante o trajeto, 

mantendo a família unida e informada. A humanização pediátrica foca 

em transformar o transporte em uma experiência menos traumática, 

utilizando a empatia para compreender o choro ou a resistência da criança 

como expressões legítimas de medo, respondendo sempre com paciência 

e carinho profissional. 
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Aula 6.2: Abordagem e Cuidado com o Paciente Idoso O paciente idoso 

muitas vezes apresenta limitações sensoriais, como dificuldades de 

audição e visão, além de maior fragilidade óssea e de pele. O maqueiro 

deve adaptar sua comunicação, falando de frente e de forma clara, 

garantindo que o idoso compreendeu as instruções. O ritmo do transporte 

deve ser mais lento para evitar tonturas ou desorientação espacial. O 

respeito à autonomia do idoso, mesmo quando ele apresenta dependência 

física, é fundamental; deve-se consultá-lo sobre suas preferências e tratá-

lo com a dignidade que sua história de vida merece. A geriatria 

humanizada no transporte foca na prevenção de agravos e no 

acolhimento de uma população que muitas vezes se sente invisibilizada 

dentro do sistema de saúde. 

Aula 6.3: Acessibilidade e Inclusão de Pessoas com Deficiência O 

atendimento a pessoas com deficiência (PcD) exige conhecimento sobre 

acessibilidade e o uso correto de termos e posturas. O maqueiro deve 

perguntar ao paciente como ele prefere ser auxiliado, respeitando sua 

independência funcional sempre que possível. No caso de pacientes com 

deficiência visual, é necessário descrever o trajeto e os obstáculos; para 

pacientes com deficiência auditiva, a comunicação visual ou escrita deve 

ser utilizada. É proibido tocar na cadeira de rodas ou nos equipamentos 

de auxílio sem permissão, pois estes são extensões do corpo do paciente. 

A inclusão efetiva no ambiente hospitalar passa pelo reconhecimento das 

necessidades específicas e pela garantia de que o transporte seja seguro, 

confortável e respeitoso para todos. 

Aula 6.4: Manejo de Pacientes com Transtornos Mentais Pacientes em 

sofrimento psíquico ou com transtornos mentais exigem uma abordagem 

de redução de danos e contenção emocional. O maqueiro deve evitar 

atitudes confrontadoras ou estigmatizantes, tratando o paciente com a 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

mesma seriedade e respeito dedicados a qualquer outro caso clínico. Em 

situações de agitação psicomotora, o trabalho deve ser feito em conjunto 

com a equipe de enfermagem, seguindo protocolos de segurança rígidos 

para evitar autolesões ou agressões. A humanização nestes casos reside 

em manter a calma, utilizar uma linguagem não invasiva e garantir que o 

transporte ocorra sem exposição desnecessária do paciente a olhares 

curiosos, preservando sua intimidade e dignidade durante as crises. 

Módulo 7: Gestão de Conflitos e Trabalho em Equipe 

Aula 7.1: Identificando e Mediando Conflitos no Hospital O hospital é um 

ambiente de alta pressão, o que torna os conflitos entre profissionais, 

pacientes e familiares uma ocorrência comum. O maqueiro deve ser 

treinado em mediação de conflitos, aprendendo a identificar sinais 

precoces de irritação e agindo de forma proativa para acalmar os ânimos. 

Manter a neutralidade e não entrar em discussões acaloradas é 

fundamental para preservar a imagem profissional e a segurança do 

ambiente. A técnica de ouvir as queixas sem interrupção e encaminhá-las 

ao setor responsável (como a ouvidoria ou enfermagem) demonstra 

maturidade e compromisso com a resolução pacífica de problemas, 

mantendo o foco no atendimento ao paciente. 

Aula 7.2: A Importância da Equipe Multidisciplinar Nenhum profissional de 

saúde atua isoladamente, e o maqueiro é parte integrante da equipe 

multidisciplinar. A comunicação eficaz entre maqueiros, enfermeiros, 

médicos e técnicos é essencial para que o transporte ocorra no momento 

certo e com as condições clínicas adequadas. O respeito mútuo entre as 

categorias profissionais reflete diretamente na qualidade do atendimento 

percebida pelo paciente. O maqueiro deve se ver como um profissional de 

valor, cuja função impacta diretamente no fluxo do hospital e na 

recuperação do doente. Colaborar com os colegas, compartilhar 
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informações relevantes sobre o estado do paciente observado durante o 

transporte e estar disponível para ajudar são comportamentos que 

fortalecem a rede de cuidado humanizado. 

Aula 7.3: Comunicação Interpessoal com Familiares Os familiares são 

frequentemente os "pacientes invisíveis", pois sofrem junto com o doente 

e necessitam de tanta atenção e informação quanto ele. O maqueiro deve 

saber lidar com a ansiedade e as perguntas constantes dos 

acompanhantes durante o transporte. Embora não possa dar diagnósticos 

médicos, o profissional pode oferecer informações logísticas, como para 

onde o paciente está sendo levado e quanto tempo, em média, o trajeto 

durará. Tratar o familiar com cortesia e empatia acalma o paciente, pois 

ele percebe que seus entes queridos também estão sendo respeitados. A 

humanização estendida à família cria um ambiente de suporte integral 

que favorece o processo de cura e a confiança na instituição. 

Aula 7.4: Inteligência Emocional e Resiliência Profissional Trabalhar na 

linha de frente do transporte hospitalar exige uma alta carga de 

inteligência emocional. O maqueiro lida diariamente com a dor, a morte 

e o sofrimento alheio, o que pode levar ao esgotamento profissional se não 

houver estratégias de resiliência. Autoconhecimento e capacidade de gerir 

as próprias emoções são vitais para não "absorver" o trauma dos 

pacientes. Buscar momentos de descanso, praticar o distanciamento 

saudável e compreender os limites da sua atuação profissional são formas 

de preservar a própria saúde mental. Um maqueiro equilibrado 

emocionalmente tem muito mais condições de oferecer um atendimento 

humanizado e de qualidade, mantendo a motivação e o propósito em sua 

rotina laboral. 

Módulo 8: Ética, Sigilo e Direitos do Paciente 
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Aula 8.1: O Código de Ética e a Responsabilidade Civil O maqueiro, 

embora em muitas regiões não possua um conselho de classe específico, 

está sujeito às normas éticas gerais dos profissionais de saúde e aos 

regulamentos internos das instituições. A responsabilidade civil envolve 

o dever de reparar danos causados ao paciente por negligência, imperícia 

ou imprudência durante o transporte. Conhecer as bases legais da sua 

profissão protege o trabalhador e garante que ele atue dentro dos limites 

da lei. Agir com cautela, seguir os protocolos de segurança e documentar 

(se necessário) qualquer intercorrência durante o deslocamento são 

atitudes que demonstram profissionalismo e respeito às normativas éticas 

que regem a proteção da vida humana. 

Aula 8.2: Direitos do Paciente e o Dever de Informar Todo paciente possui 

direitos garantidos por lei, como o direito à informação, à privacidade, ao 

acompanhante e ao tratamento digno. O maqueiro deve ser um guardião 

desses direitos na sua esfera de atuação. Antes de iniciar qualquer 

transporte, o profissional tem o dever de se apresentar pelo nome e 

explicar o que será feito: "Olá, Sr. José, eu sou o Carlos, o maqueiro, e 

vou levá-lo para fazer uma radiografia". Essa simples ação respeita o 

direito à informação e diminui a sensação de impessoalidade. Reconhecer 

o paciente como um sujeito de direitos, e não como um objeto de trabalho, 

é a essência do atendimento humanizado na prática diária. 

Aula 8.3: Privacidade e Intimidade Durante o Transporte A exposição do 

corpo é uma das maiores causas de desconforto para pacientes 

hospitalizados. Durante o transporte em corredores e elevadores, o 

maqueiro deve garantir que o paciente esteja devidamente coberto com 

lençóis ou camisolas hospitalares, evitando que partes íntimas fiquem 

expostas. O cuidado deve ser redobrado em exames que exigem a retirada 

de roupas. Além da privacidade física, existe a privacidade sonora: evitar 
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conversas sobre o estado de saúde do paciente em locais públicos 

(corredores, elevadores) é fundamental para manter o sigilo profissional. 

A intimidade do paciente é sagrada e sua proteção é um indicador direto 

de humanização e respeito ético. 

Aula 8.4: Sigilo Profissional e Proteção de Dados (LGPD) No contexto 

moderno, a proteção de dados sensíveis tornou-se ainda mais rigorosa 

com leis como a LGPD. O maqueiro muitas vezes transporta o prontuário 

físico ou visualiza informações em tablets e monitores. É estritamente 

proibido compartilhar qualquer informação clínica, fotos ou nomes de 

pacientes em redes sociais ou conversas informais fora do contexto de 

cuidado. O vazamento de informações pode gerar sanções graves e danos 

irreparáveis à vida do paciente. O compromisso com o sigilo profissional 

reforça a confiança entre o usuário e o hospital, garantindo que o ambiente 

de saúde seja um local de refúgio e proteção, e não de vulnerabilidade 

social. 

Módulo 9: Protocolos de Emergência e Primeiros Socorros 

Aula 9.1: Identificação de Sinais de Alerta no Paciente Durante o 

transporte, o maqueiro é o profissional que está mais próximo do paciente 

e pode ser o primeiro a notar uma alteração súbita em seu estado de 

saúde. Identificar sinais de alerta como palidez excessiva, sudorese fria, 

dificuldade respiratória acentuada ou perda de consciência é uma 

competência vital. O profissional deve estar treinado para observar o nível 

de consciência e a respiração de forma contínua. Ao notar qualquer 

alteração, o maqueiro deve interromper o deslocamento de forma segura 

e solicitar ajuda imediata da equipe de enfermagem ou médica através dos 

canais de emergência do hospital. A proatividade do maqueiro pode 

salvar vidas em situações de intercorrências intra-hospitalares. 
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Aula 9.2: Suporte Básico de Vida (SBV) para Profissionais de Apoio 

Embora a intervenção médica seja realizada por enfermeiros e médicos, o 

maqueiro deve possuir noções fundamentais de Suporte Básico de Vida, 

incluindo a identificação de uma Parada Cardiorrespiratória (PCR) e o 

acionamento do "Time de Resposta Rápida" ou "Código Azul". Saber 

realizar compressões torácicas de alta qualidade até a chegada da equipe 

especializada é um diferencial técnico importante. O treinamento em SBV 

aumenta a segurança do transporte e garante que o profissional esteja 

preparado para agir em situações extremas. A humanização aqui se traduz 

na prontidão técnica para oferecer a melhor chance de sobrevivência ao 

paciente em um momento crítico. 

Aula 9.3: Procedimentos em Caso de Obstrução de Vias Aéreas Durante 

o transporte, o paciente pode apresentar engasgos ou obstrução das vias 

aéreas por secreções ou vômito. O maqueiro deve saber posicionar o 

paciente lateralmente (posição de segurança) para evitar a aspiração e 

garantir que as vias aéreas permaneçam pérvias enquanto aguarda o 

suporte clínico. Conhecer manobras básicas de desobstrução e saber 

como utilizar o sistema de oxigênio portátil acoplado à maca são 

habilidades essenciais. A segurança assistencial depende desse olhar 

atento e da capacidade de resposta rápida a eventos adversos que podem 

ocorrer em segundos durante o trajeto entre as alas do hospital. 

Aula 9.4: Prevenção e Combate a Princípios de Incêndio Hospitais são 

locais complexos com riscos de incêndio devido à presença de oxigênio e 

equipamentos elétricos. O maqueiro deve conhecer as rotas de fuga e os 

planos de evacuação da instituição, sabendo como conduzir pacientes em 

macas e cadeiras de rodas de forma rápida e segura em caso de sinistro. 

O conhecimento sobre o uso de extintores e a calma para orientar 

pacientes e familiares em momentos de pânico são fundamentais. A 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

segurança do trabalho e a segurança do paciente se fundem neste ponto, 

exigindo um profissional consciente de seu papel na preservação da vida 

coletiva dentro da estrutura hospitalar. 

Módulo 10: Excelência e Sustentabilidade no Atendimento 

Aula 10.1: Qualidade Percebida e Indicadores de Satisfação A qualidade 

no atendimento hospitalar é medida tanto por desfechos clínicos quanto 

pela percepção do usuário. O maqueiro contribui diretamente para os 

indicadores de satisfação, pois sua interação é frequentemente lembrada 

pelos pacientes na hora da alta. Ser pontual, educado e demonstrar 

domínio técnico cria uma imagem positiva da instituição. O feedback dos 

pacientes deve ser visto como uma oportunidade de melhoria contínua. 

Entender que o seu trabalho é um serviço essencial de hospitalidade 

permite ao maqueiro buscar a excelência operacional, elevando os 

padrões de cuidado e colaborando para a reputação e sustentabilidade da 

organização de saúde. 

Aula 10.2: O Papel do Maqueiro na Gestão do Fluxo Hospitalar A eficiência 

do transporte intra-hospitalar impacta diretamente na rotatividade de leitos 

e na agilidade dos diagnósticos. Um maqueiro que compreende a logística 

hospitalar e utiliza os sistemas de comunicação da instituição com 

agilidade ajuda a reduzir o tempo de espera dos pacientes e otimiza o uso 

das salas de cirurgia e exames. A gestão do fluxo é um componente da 

humanização, pois menos tempo de espera significa menos estresse e 

desconforto para o paciente. O profissional deve ter uma visão sistêmica 

do hospital, entendendo como o seu desempenho individual acelera ou 

retarda a jornada de cura de dezenas de pessoas todos os dias. 

Aula 10.3: Sustentabilidade e Uso Consciente de Recursos Humanizar 

também significa zelar pelos recursos que permitem ao hospital funcionar 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

e atender a todos de forma justa. O maqueiro deve utilizar de forma 

consciente os insumos, como lençóis descartáveis e produtos de limpeza, 

evitando desperdícios. A manutenção preventiva das macas e cadeiras de 

rodas, reportando falhas imediatamente, prolonga a vida útil dos 

equipamentos e evita gastos desnecessários com reparos emergenciais. 

A sustentabilidade ambiental e financeira garante que a instituição 

continue oferecendo serviços de qualidade a longo prazo. O profissional 

engajado com a sustentabilidade demonstra uma consciência cívica e 

profissional que beneficia toda a sociedade. 

Aula 10.4: Desenvolvimento Profissional e Educação Continuada O 

aprendizado na área da saúde é constante e o maqueiro deve buscar 

sempre a atualização de seus conhecimentos. Participar de treinamentos, 

palestras e cursos de especialização é fundamental para acompanhar as 

inovações em tecnologias de transporte e novos protocolos de 

humanização. O crescimento profissional traz maior autoconfiança, 

melhores oportunidades de carreira e, acima de tudo, uma capacidade 

renovada de oferecer um atendimento excepcional. A educação 

continuada é o motor que transforma o trabalho mecânico em uma carreira 

de propósito, focada na valorização da vida e na construção de um 

sistema de saúde mais justo, eficiente e verdadeiramente humano. 

 

Módulo Extra 

Fontes de referência sugeridas para estudos complementares 

 Ministério da Saúde - Política Nacional de Humanização 

(HumanizaSUS). 

 Agência Nacional de Vigilância Sanitária (ANVISA) - Protocolos de 

Segurança do Paciente e Biossegurança. 
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 Organização Mundial da Saúde (OMS) - Diretrizes Internacionais 

para Segurança do Paciente e Comunicação em Saúde. 

 Conselhos Regionais de Enfermagem (COREN) - Manuais de 

Transporte Intra-hospitalar e Mecânica Corporal. 

 Artigos científicos sobre Psicologia Hospitalar e o impacto do 

atendimento de apoio na recuperação do paciente. 

 Manuais de Ética Profissional e Bioética aplicados a serviços de 

apoio hospitalar. 

 Guias de Acessibilidade e Inclusão da Secretaria Nacional dos 

Direitos da Pessoa com Deficiência. 

 Protocolos de Suporte Básico de Vida (American Heart Association 

- AHA). 

 


