Esquema do processo de percepcéo
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PERCEPCAO

E essencial o profissional compreender que a maneira
€omo o paciente percebe os fatos A sua volta influencia a
conduta mais do que a realidade da situagdo em si. As pes-
soas véem e ouvem apenas o que esperam e querem. Isso
acontece porque tendemos a sentir e a agir de acordo com
0s nossos préprios referenciais de vida,

O uso dos cinco sentidos facilita a compreensio da
comunicagio nio-verbal dos outros, tornando mais precisa
a identificacdo de suas necessidades e, portanto, mais ficil
a elaboragdo de um plano de cuidados, Mas, para se usar
efetivamente a comunicagdo ndo-verbal, & importante
compreendé-la,

O profissional precisa “pensar”, estar atento 4 comuni-
cagdo ndo-verbal para tornd-la mais consciente €, assim, dis-
por de recursos para entender o seu préprio comportamento
e o do paciente. £ percebendo o néo-verbal de forma cons-
ciente que poderemos compreendé-lo corretamente.
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11. Reflexdes sobre a
comunicacio nas relacées
de grupos e de trabalho

A chave das relagges pessoals reside, muftas pezes, no
Jato de se conbecer a linguagem do corpo, e nisso
consiste 0 segredo de tantos que tao bem sabem Jidar
com os oulros.

JuLius Fast

Elementos de andlise dos grupos

\HJOQOM 0S grupos contém os seguintes elementos es-
senciais a qualquer sistema social:

® interdependéncia da cooperagio e da divisio de tra-
balho;

® finalidades e normas comuns a todos;

® processos de controle e lideranga ou poder (a idéia
bésica desses processos & que todos os elementos “leiam a




mesma cartilha”, aceitem dogmas implicitos ¢ usem uma
linguagem comum); :

® os conflitos gerados pela diversidade de experién-
cias ¢ papéis e pela prépria diferenga de percepgio das situ-
acgoes.

Saber lidar com as diferengas, portanto, minimizando-as
quando possivel, € fundamental, assim como entender que

a coesdo de um grupo € o resultado das forgas de atragio
exercidas sobre seus membros, mantendo-os unidos®,

A comunicagio é um processo imprescindivel na agio
administrativa, pois permite a realizagio de agdes coorde-
nadas entre os seus demais niveis, minimizando as diferen-
¢as e aproximando as pessoas pela compreensio do porqué
das variadas percepgdes. Envolve, portanto, as relagoes de
intercdmbio de informacdes, idéias, ordens e fatos.

A comunicagio nas relagdes de trabalho pode envol-
ver a transmissfo dc mensagens em vérias diregbes e de
maneira formal e informal. A comunicagio formal é aquela
estabelecida de maneira consciente e deliberada. Sua for-
ma mais utilizada € a comunicagio escrita, que tem néo s6 o
caréter oficial das informagdes transmitidas, como também
serve de fonte para consulta futura. Os exemplos mais co-
muns s3o as anotagbes em prontudrio, relatérios, normas,
entre outras.

A comunicagdo informal é aquela que ocorre o tempo
todo nos contatos do dia-a-dia, relacionados ou nio a ativi-
dades profissionais, € que acontece entre as pessoas inde-
pendentemente de cargo ou funcio.

A comunicagdo também ocorre de forma ascendente (su-
bordinado-diretoria) e descendente (diretoria-subordinado),
sendo fundamental a diretoria receber as informacées de
cada drea de trabalho, para verificar o alcance dos objetivos
propostos ¢ avaliar as estratégias utilizadas. Assim também,
todos os funciondrios devem ter consciéncia da importin-
cia de cada um para o alcance das metas finais.
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O quadro a seguir mostra os elementos da anilise de
um grupo de trabalho que determinam o processo comuni-
cativo em uma equipe:

Elementos de [Sintomas de ndio- | Sintomas de
andlise resolugio resolugiio

Quem sou? Medo/desconfianga | Aceitagiio/confianga

ey ;

Que vamos fazer? | Apatia/competigiio | Trabalho criativo/
Objetivos, estudos comuns

Dicas para um ambiente mais
harmonico

Por mais informais que sejam os acontecimentos no
dia-a-dia de uma instituigfio hospitalar, eles podem gerar
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mal-entendidos e criar situagdes constrangedoras, dificul-
tando o andamento do servigo e a clareza de termos objeti-
vos comuns. Existem algumas observagdes que podem ser
feitas e que auxiliam na manutengio de um clima mais har-
monico, tanto nas situagdes de comunicagio formal como
informal. S3o elas:

1. Clarifique a mensagem recebida — agir sem com-
preender pode ser perigoso, porque vocé nem sequer sabe-
1d o que faz. Por isso, relaxe, pega detalhes e utilize a paré-
frase para se certificar do seu entendimento, ou seja, repita
0 que o outro disse com suas préprias palavras, Para que
isso ocorra, é necessério atengio, escuta ativa e empatia.
Transmita o interesse pelo outro, a sua preocupacgio em ver
como ele vé as coisas. Por exemplo, quando alguém diz que
“fulana nio serve para ser enfermeiral”, podemos verificar
se a afirmagdo € em relagfo ao cargo ou & outra coisa, dando
oportunidade para que a pessoa esclarega (antes de tentar
contra-argumentar!),

2. Verbalize quando concordar com o que estd
sendo dito — as pessoas gostam e precisam de reforgos
positivos. Recebendo reforgo positivo, aprendem a usé-los
também.

3. Aceite o direito de a pessoa ter opinifio prépria
— o fato de termos razio ndo significa que somos donos de
toda a verdade. A realidade tem muiltiplas facetas. O outro
também faz parte do sex grupo de trabaltho. Se gente nio
abrir os ouvidos, nio escuta a palavra de Deus. Se nido abrir o
coragdo, ndo acolhe a graga.

4. Expresse de quem 6 o problema — deixe claro se
o problema € seu ou do outro. Quando um problema € colo-
cado, € necessirio identificarmos “a quem ele pertence”, para
que se possa decidir com maior clareza quem sdo as pessoas
que podem ou devem estar envolvidas na sua solugio.

5. Descreva o comportamento que lhe causa pro-
blema — relate comportamentos observiveis, sem julga-
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mentos ou generalizagSes. Por exemplo, explicar que “eu
nio tinha terminado a frase e vocé me interrompeu” é dife-
rente de dizer “vocé nunca me deixa falar!”

6. Descreva seus sentimentos verbalmente — seja
por meto do nome do sentimento ou de figura de lingua-
gem. Por exemplo: “Eu me sinto constrangido”, “Eu gosto
de vocg”, “Sinto-me um pdssaro aprisionado”, “Derreto
diante dessa muisical”. Isso facilita aos outros entendé-lo.
Lembre-se de que a maior parte dos signos humanos sio
sinais € permitem mais de uma interpretagdo. Muitas vezes
acontece de estarmos tristes ou nervosos com um proble-
ma € provocarmos raiva ou distanciamento em outras pes-
soas, porque foi isso que transmitimos: raiva ou tristeza.

7. Verifique a percepgfio do outro — h4 uma curio-
sa histéria de Nasrudin, bastante ilustrativa para este caso:

Sentado na sala de espera do consultério médico,
Nasrudin repetia em voz alta: “Espero que eu esteja muito
doente”, o que intrigava os outros pacientes. Quando o
médico apareceu, Nasrudin repetia quase gritando: “Espe-
1o que eu esteja muito doente!”.

“Por que vocé diz isso?”, perguntou o médico.

“Detestaria pensar que alguém que se sente tio mal
como eu ndo tem nada”.

Caso se tratasse de um episédio real, 2 primeira vista,
todos veriam Nasrudin como um lunitico, maluco, dese-
quilibrado... No entanto, se prestassem atengdo aos argu-
mentos de Nasrudin, veriam que h4 uma Iégica no que ele
diz. Assim, para melhor compreender, vocé deve prestar mais
atengdo ao sentimento alheio. Verifique também seus senti-
mentos para melhor compreendé-los. Por exemplo: “Te-
nho a impressdo de que vocé se magoou com o meu co-
mentdrio, € verdade?” ou “Vejo que vocé estd ansiosa com
esse assunto, € correta essa percepgio?”

Valide. Sempre!
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8. Aprenda a conversar com vocé mesmo — toda
a nossa vida € um processo de autoconhecimento. Formule
metas concretas e use reforgo positivo. Perdoe-se pelas fa-
lhas e aceite mesmo que estamos em um processo continuo
de desenvolvimento. Se voc? deseja pax de espirito, sugiro que
se demita do cargo de gerente-geral do Universo!

9. Chame a pessoa pelo nome — & bom e ZOStoso
ter a prépria identidade reconhecida.

Lembre-se sempre da histéria do homem que, com
espantosa paciéncia, passava os dias devolvendo 3 dgua as
estrelas-do-mar presas na areia, Certa vez, alguém lhe per-
guntou:

“Vocé nio v& que € impossivel salvar todas as es-
trelas?”

O homem, entdo, recolheu mais uma estrela-do-mar,
dizendo: “Esta é importante! , ¢ atirou-a ao mar.

Nao importa que vocé receba uma multidio de pa-
cientes todos os dias... Aquele que estd na sua frente & im-
portante! Como diz uma amigo psiquiatra: um & infinitamen-
le maior do que zero)

-

E claro que nas relagdes de trabalho, como em todas
as relagBes, nio existe comunicagio verbal sem a nio-ver-
bal. Para podermos nos comunicar mais eficazmente, deve-
mos falar “com” alguém em vez de “para”, lembrando que
o real significado das mensagens se d4 pela soma das ex-
pressoes verbais e ndo-verbais, € que para conseguir desen-
volver uma atitude de aceitagio por outra pessoa, em pri-
meiro lugar, é preciso aceitar-se como pessoa,
compreendendo as préprias forgas e fraquezas. Nés pode-
mos errar, mas precisamos reconhecer e aprender com es-
S€s erros.

O importante é estar pronto, a qualquer momento, a sacri-
Jicar aguilo que somos em favor do que podemos vir a ser.

CHARLES DuBOIS
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Necessidades interpessoais dos
elementos de um grupo

Segundo Lewin (apud Maihiot®), h4 trés necessida-
des interpessoais presentes em qualquer elemento de um
grupo:

* necessidade de inclusfio — de se sentir aceito, in-
tegrado, valorizado por aqueles aos quais se junta. Afirmam,
inclusive, que os melhores socializados adotam atitudes, ao
mesmo tempo, de autonomia e interdependéncia;

* necessidade de controle — de se sentir responsi-
vel pelo que constitui o grupo, porém assumindo a sua par-
te da responsabilidade;

* necessidade de afeigiio — o desejo “secreto” de ser
insubstituivel, de ser aceito pelo que é, ndo s6 pelo que se tem.

Essas necessidades sio mais bem “trabalhadas”, sa-
tisfeitas, quando hd comunicagio dos sentimentos, das ati-
tudes pessoais em relagio aos homens e A vida, criando uma
certa solidariedade entre os membros. A “Janela de Johari”,
pode nos ajudar na compreensio do processo de percepgio
de uma pessoa em relagio a si mesma e aos outros, identifi-
cando as tendéncias individuais no processo de comunica-
¢30, cujo fluxo € determinado pela maior facilidade ou nio
em dar e buscar feedback.

Lembremos que dar feedback envolve auto-exposigio,
ou seja, revelar ao outro o que o seu comportamento nos
causa em termos de pensamentos e emogdes. Buscar feedback
consiste em solicitar e estar aberto para receber as reagdes
dos outros, também em termos de pensamento e emogdes,
demonstrados de maneira verbal e néo-verbal, em relagio
40 NOsso comportamento.

O exercicio de dar e buscar feedbackt de maneira equili-
brada auxilia nosso crescimento individual e desenvolve
nossa capacidade de relacionamento efetivo com os outros.
Cada pessoa ¢ um mistério desafiador. Por mais que conhega-
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MOs Uma pessoa realmente, jamais se esgota nossa capacida-
de de conhecé-la mais e melhor. Cada pessoa emerge na
sua reacdo com as coisas € pessoas de uma nova maneira
em cada situagio.

O grau de investimento emocional e energético nas
atividades realizadas em grupo determina o relacionamen-
to satisfatério, que, por sua vez, possibilita uma melhor pro-
dutividade.

Resumindo, pode-se afirmar que, para desenvolver uma
boa comunicagio nas relagdes de trabalho, € necessirio:

1. conhecer a si préprio, suas caracteristicas e necessi-

dades;
2. ser sensivel as necessidades dos outros;
3. acreditar na capacidade de relato das pessoas;
4. reconhecer sintomas de ansiedade em si e no outro;
S. observar o seu préprio ndo-verbal;
6. usar as palavras cuidadosamente;
7. reconhecer as diferengas...

-+ © tratar os outros com o mesmo carinho e respeito
que gostaria que fossem dispensados a vocg.

Se eu ndio pensar em mim, quem o fard?
Se eu 56 pensar em mim, o que sou?
E, se ndo agora, quando?

HiLLEL

Este livro no pretende mudar as pessoas, mas antes
sensibiliz-las para a importincia da comunicagio em suas
relages de trabalho. Ao conhecer os diferentes processos
que envolvem a comunicagdo interpessoal, poderio melho-
rar o seu desempenho como profissionais.

Talvez vocé ndo mude de hospital nem se sinta dife-
rente apés essa viagem que fizemos juntos pelos meandros
do processo comunicativo. Mas, lembre-se:
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A verdadeira viagem de descoberta nio consiste em sair &
Procura de novas paisagens, mas em possusr novos olkos.

MARCEL ProusT

E como no caso da histéria do elefante e dos trés ce-
gos. Apoiados sobre partes distintas do animal, cada um des-
creve-o com base em um ponto de vista diferente, mas to-
dos, invariavelmente, falam a respeito do mesmo ser, s6
mudando o foco.

Certamente, vocé conhece profissionais que, a0 me-
nor sinal de emergéncia, atendem prontamente, sem pen-
sar que poderdo encontrar pela frente um caso grave de
politraumatismo ou mesmo uma situagio com alto risco de
contaminagdo. J4 outros reclamam da vida ou fazem “corpo
mole”. Mas ndo agem assim por ma-fé. Muitas vezes, hd
condigdes fisicas ¢ psicolégicas que determinam esse com-
portamento, como estar na décima hora do plantio ou ain-
da numa véspera de férias. -

Nao se trata de entrar no mérito dos motivos que le-
vam cada um a agir desta ou daquela forma, e com isso esta-
belecer o duelo entre os bons e os maus profissionais. O
que precisa haver € uma consciéncia da missio social de-
sempenhada pela instituigdo hospitalar por todos que nela
trabalham. A mesma consciéncia gue fas voct lavar as méos quan-
do ninguém estd olhando!

De que adianta voce fazer o melhor curativo do mun-
do, se a colega que vai substitui-la no plantio nio tem o
mesmo zelo? Bons resultados dependem, sempre, da
sincronia de atitudes ¢ da comunhio de objetivos. Ninguém
¢ mais esperto do que todas as pessoas juntas!

Utilizar as técnicas da comunicagdo interpessoal na
relagio com o paciente também & uma forma de conscién-
cia da responsabilidade social do trabalho de enfermagem.
Mas vocé nio precisa dominar todos os “macetes” para de-
sempenhar com dignidade o seu papel. Basta ter em mente
que aquela pessoa, hoje dependente dos seus cuidados, é
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antes de tudo um ser fumano, € o seu relacionamento com
ela, embora estritamente profissional, envolve o encontro
entre dois “eus” abertos, cegos, secretos, desconhecidos...

Para tornar essa convivéncia sauddvel, vocé precisa se
expor mais ¢ prestar maior atengio aos gestos, is palavras,
aos siléncios...

Mas ndo se afobe! Vocé nio precisa saber tudo sobre o ocea-
no para nadar nele, da mesma forma que ndo necessita dominar
todas as téenicas da comunicagdo para poder usd-las. A essén-
cia humana é a mesma tanto em vocé quanto no outro. E a
partir das suas préprias dificuldades que vocé poderi reco-
nhecer as do outro.

O aprendizado das relagdes humanas é uma constru-
¢do didria. Ndo tenha pressa: o trabalko na drea da saide ja-
mais termina — mudam os pacientes, mas a sua luta continua...
sempre!
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Poés-escrito

\HJMES pode ser dito e discutido sobre comunicagio!
Mas espero ter conseguido provoci-lo, leitor, para, mais do
que discutir o assunto, aplicar, tentar fazer diferente,
reformular as relagdes que nio estejam sendo efetivas.

Espero que vocé tenha identificado e interrompido
padr&es antigos de comunicagio, ampliando seus canais de
percepgio e aplicando essas novas informagdes agora.

Depois de tudo o que foi dito, vale a ressalva ou a
consideragio de que é dificil se tratar da comunicagio ndo-
verbal por meio da comunicagéo verbal. Isso implica difi-
culdades, j4 que a comunicagio ndo-verbal também se rea-
liza fora do alcance da consciéncia e, nos estudos deste
tipo e iz vivoe, tenta-se tornar consciente essa linguagem
silenciosa. Silenciosa, mas que parece falar da esséncia do
ser humano.

Como gosto muito de histérias, aqui vai mais uma:

Um monge zen passou dex anos meditando em sua caver-
na, procurando descobrir o caminko da verdade. Certa tarde,
enquanto orava, um macaco se aproximon.

O monge tentou concentrar-se. O macaco, porém, aproxi-
mou-se de mansinho ¢ pegou a sanddlia do monge.
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