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Técnicas de Conhecimento e Relacionamento Interpass

Introducao

“Ha& um tempo de Coruja e um tempo de Falcao”
D. Joéo Il
Falar de Técnicas de Conhecimento e Relacionan@eipessoal é falar de nés com os outros.

Trata-se de uma area de extrema importancia,
N principalmente, quando falamos em técnicos de
IIlllllm Tecmca_s de intervenc¢do social. Munidos de técnicas e metodadog
Conhecimento e
Relacionamento aprendidas nas Faculdades, vimos para o terreno e
Interpessoal percebemos que ha algo mais. Nesta profissdo, temos
Ana Caetano e Catarina Rivero mesmo de estade corpo e alma.Os livros séo
importantes, mas nao tém cor, nem cheiro. Naoesorri
nem choram. Precisamos de objectividade, rigor e
técnicas, mas também de nos relacionarmos da melhor
forma com aqueles que nos rodeiam, utentes, colebararquias, para conseguirmos a melhor

intervencao possivel.

Efectivamente, embora ambas as competéncias sejam
importantes para o nosso trabalho, enquanto técuieo
Téenicos intervencdo social; nas Faculdades, em Conferéncias
constante relagdo com o outro Congressos, fazemos, de modo geral, uma aprendizage
necessidade constante de adaptagao . .
gue se foca mais no cognitivo.

1 2 g ~
|||||”| Técnicos de Intervencéo
Social

Pessoas
— gerir relac6es familiares
— ter tempo para o lazer

Contudo, no nosso dia-a-dia, cedo sentimos neeelssid
de algo mais, e tal vai de encontro a varios estuge
tém sido feitos que nos indicam uma crescente
necessidade dos técnicos de desenvolverem comiast@ncocionais.

Por exemplo, podem dar-me definicbes de assertigida dizer-me que 0 comportamento
assertivo serd uma mais valia para comunicar cemnted, colegas e chefias, que ndo é o facto de
ter ficado com essa informacdo que vou alterar o medo de comunicar — tal implica uma
aprendizagem a nivel emocional.

Muitas das dificuldades sentidas a este nivelsgmspor habitos apreendidos cedo na vida,
tornando-se automaticos e “normais” no nosso dl@a- € 0 Nosso reportério habitual Slentir
Pensar, e Agit O desenvolvimento de competéncias emocionaismesmo uma base neural
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diferente: capacidades emocionais como a empati flexibilidade diferem das aptiddes
cognitivas porque residem mesmo em diferentes éieadrebro.

Assim, a Aprendizagem Cognitiva implica registo devos dados/ conhecimentos que
acrescentam informacéao relativa a conteddos egmes;ifa outra informacao ja armazenada. A
Tl  Aprendizagem  Emocional envolve ndo s6 esse
acrescentar de informacdo, mas também de novos
Competéncias Técnicas circuitos neurais, onde 0s nossos habitos sociais e
7 constantelactualizacao emocionais estdo armazenados. A este nivel, & garti
momento em que temos consciéncia que gqueremos
mudar em determinado sentido, teremos de
“desaprender” velhos habitos, para os substituir po
outros.

T
””H Necessidades do Técnico

Competéncias Sociais e Emocionais
- reportério habitual de Sentir, Pensar e Ser

Para a melhor adaptacdo, temos muitas vezes denfag@ancas ao nivel do Sentir, Pensar e Ser,
com implicacdes em todas as nossas relacdes e nmesmussa Identidade. Verificar em nés o
gue poderemos mudar, para optimizar as nossaéeslac

| A . . . o~
I|||||| gomp_ete”C'aS Emocionais e e intervencgdes, por onde podemos comecar, quesgecur
ociais . » L N .
de apoio temos. S0 varias as pressdes com queokda
Em constante contacto com os outros, a sua melhor 3 .
adaptago passa por mudangas ao nivel do no nosso dia-a-dia, fazendo que o tempo passe sem

, com

Implicacées|em todaa H pararmos para reflectir. E importante haver tempo d
suarede de relagdes  Farlog-gl B coruja, de reflexdo. S6 assim poderemos enconimar u
e na sua propria evrz]

Identidade bom nivel de bem-estar, connosco e com 0s outros e,
ORI )\ iamente, com todas as mais valias para a nossa

pratica profissional.

Este processo de mudanca implica diferentes fasespqdem ser mais ou menos longas.
Prochaska e Di Clemente descreveram um conjuntetajgas que decorrem no processo de
mudanca:

1. Pré-Contemplacdo — sem motivacdo para

-.|||||| mudar;
Processo de Mudanca: ~ .
2. Contemplacao - inseguranca e
Pré-contemplagao ambivaléncia face a mudanca;
Contemplagéo ~ - .
e 3. Preparacdo — Uma decisdo foi tomada, a
Acgdo sua implementacdo foi planeada e
Manutencéao
comecou a ser executada
4. Accdo - houve mudanca  de
comportamento;

o

Manutencéo — evitar recaidas.
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Muitos de nés consideramos primeiramente que legaandda da melhor maneira que sabemos e
gue o estamos a fazer muito bem. Passamos por pazesma altura em que consideramos que
talvez uma mudanca pudesse trazer uma mais \@diainiente passamos entdo para uma fase de
planeamento e de dar inicio a execu¢do do plandamas efectivamente, e vamos alimentando
essa mudanca, no sentido de pr evenir recaidasai®énte que se trata de um processo com
avancos e recuos e que muitas vezes comecamos a @aigd na nossa vida (por exemplo,
comegamos a ir ao ginasio regularmente), e rapid@Emeoltamos para a etapa anterior, a
sensacdo de que deveriamos fazer algo para mudieterminado sentido.

De facto, ao escolhermos trabalhar em intervengéials que implica um contacto constante com
0 outro (utentes, colegas de equipa, chefias), ® @uorna mais complexa, embora mais
desafiante também, escolhemos lidar com a espéaie complexa do planeta: o ser humano.
Precisamos ndo s6 actualizacao técnica constamite r@sultado de novas investigacdes, novas
estratégias e modelos, Uteis para o nosso deseo)pemis também uma constante necessidade
de reflectir sobre nds e sobre o impacto do nossgportamento nos outros — 0 modo como
abordamos o outro, como o ouvimos, como damos &édle como sentimos Tal implica muito
mais que formacéo técnica, pois estamos constanteraeser tocados pelas emogdes — e muitas
vezes emocgBes muito fortes, ja que trabalhamosecpana pessoas.

A questado é que quando nos pedem para trabalhgret®ntias emocionais, estdo a mexer com a
nossa identidade, com o0s nossos modos de semt#rampe agir. Nao vamos trabalhar ou intervir

sem sentirmos algo — estamos a lidar com pessa@tasnvezes somos as Unicas figuras de
referéncia, muitas vezes ndo tém mais ninguém - ssivel que tal nos passe de animo leve.
E importante que ndo passe, e que tenhamos cotiscifre de algum modo estamos a contribuir
para melhorar o mundo das pessoas com quem traimmhanas é também importante que

procuremos ter espacgo para uma vida pessoal gaatié.
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III |
| |||H E quando o técnico

sente e pensa?

Ana Caetano e Catarina Rivero

..||||||| Todas as emogbes desempenham um papel
‘ Emogdo vs. Pensamento regulador que conduz, de uma forma ou de outra,

a criagcdo de circunstancias vantajosas para o
Emocao : (do lat , tirado, removido).: ac¢do de tirar de um . . L,
et e e organismo que manifesta o fenomeno; as

sentimento intenso.

Pensar (do Lat. Pensare, freq. de , suspender): v. int.

emocdes dizem respeito a vida de um organismo,
S il Mais precisamente ao seu corpo; a finalidade das
Bl \0cOes ¢ ajudar 0 organismo a manter a vida
(Damasio, 2000).
Se pensarmos em nds enquanto espécie e imaginarsno®ssos antepassados em
ambiente hostil, podemos ver que o medo nos téva savida:“fujo ja, ou € melhor
ficar aqui imével, até que o predador se afaste?as emocdes sdo mais rapidas a

elaborar decisbes nestes momentos.

O termo inteligéncia emocional foi cunhado por

Peter Salovey e John Mayer em 1990. Vulgarizou-
se a partir da pubicacdo do livro de Daniel

foui Mo 2angat e com s pesson Goleman “Inteligéncia Emocional”, em 1995.

-I||| ||
| Da inteligéncia das emocdes

certa, na justa medida, no momento

certo, pela razdo certa e da maneira Este psicologo jornalista, reuniu uma seérie de

certa — isso ndo é facil.”

dados e estudos; juntou velhas e novas
formulagbes relacionadas com as emocdes e
inteligéncia, acabando por contribuir para uma

Avistoteles em Etica a Nicomaco

generalizacdo do conceito.

A importancia das emocdes e da sua interligagcdoasaspectos racionais da nossa vida,
ajudam-nos a perceber porque nos sentimos comomssne abre o caminho para a
aceitacdo de nos enquanto seres também emocionais.
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1- Conhecer as nossas préprias emocdesconhecer
um sentimento enquanto ele estd a acontecer — a
incapacidade de reconhecer as nossas proprias
emocdes deixa-nos a mercé delas;
2- Gerir as emocg0es- lidar com as sensacdes de um
modo apropriado é uma capacidade que nasce do
autoconhecimento;
3- Motivarmo-nos a nés mesmos- o autocontrolo
emocional, adiando a recompensa e dominando a
impulsividade, esta subjacente a todo o tipo dézegdes;
4- Reconhecer as emocdes dos outrodA capacidade empatica torna-nos mais sensiusis
subtis sinais sociais que indicam aquilo que ososubecessitam ou desejam; Torna as
pessoas particularmente aptas em profissdes qoévanvcontacto extremo com outros, tais
€omo 0 ensino;
5- Gerir relacionamentos —A arte de nos relacionarmos é em grande medigéidfia para
gerir as emocgdes dos outros. (Goleman, 1195
Alguns dominaremos mais uma capacidade do que.ddtgue € importante reter € a
capacidade de aprendizagem de que esta dotads®@ orgsnismo.
O autoconhecimento surge como a ideia basilar pagesir progredindo nas emocoes

.||I||||H Os 5 dominios da inteligéncia
emocional (Goleman, 1995)

Conhecer as nossas préprias emogdes
Gerir as emogoes
Motivarmo-nos
Reconhecer as emogdes de outros

Gerir relacionamentos

.|||| ”
| Caminho até ao autoconhecimento

Somos portugueses

Fazemos parte da sociedade
ocidental

A influéncia do pensamento nas
nossas emocdes

Tornou-se comum sermos informados que houve
mais um estudo que nos colocou na cauda da
“A - Europa ou do Mundo, numa qualquer matéria. E
s vezes, em horas de desanimo, chego a crer
gue esta tristeza negra nos sobe da alma aos iSSO tem tldo algumaS repercurssaes na nossa
olhos; e entéo tenho a impresséo intoleravel e
louca de que em Portugal todos trazemos os i
olhos vestidos de luto por nés préprios”. maneira de ser € de estar. Num eStUdO
comparativo realizado em diversos paises

europeus em, onde se inclui Portugal e publicado
em 1993, sobre/alores Europeus e identidade
cultural, é possivel selecionar algumas caracteristicasrgmsegués:

a) 25% da populagdo indiciava mal-estar pessoal;

b) Os nossos valores de felicidade eram inferioreslagsédia européia,;

T
””H A Arte de Ser Portugués

Manuel Laranjeira, 1871
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c) Apenas 12% diziam ser muito felizes;

d) Eram o povo que se considerava mais aborrecidoacaids;

e) Mais preocupados com o futuro do que a média eiappé

f) O mais insatisfeitos com as suas finangas pessoais;

g) Apresentavam-se como 0s mais intolerantes e désadaf em relacéo aos outros;
Miguel de Unamuno, em 1953, definia os portuguesssm: “constitucionalmente
pessimistas; um povo triste até quando soriVarujo, Neto e Perloiro, 1999)

A Sociedade Ocidental
.,”””H — Como vimos ante§, 0 emocional e o. racionfall,
As 10 distorgoes de pensamento apesar de um funcionamento paralelo, influencia-
Tudo ou nada Lor amente se reciprocamente. Nado é um dada situacdo que
e Sl  (ue nos faz sentir de determinada forma, mas o

Filtro mental Pensamento do “dever”

Desqualficar o positivo Etiquetar pensamento que medeia a situacdo e a
emocéao/sentimento associada, desempenha um
papel importante na manutencao dessa emocao.
Foram identificadas 10 distor¢bes de pensamento
comuns no mundo ocidental, que nos influenciamdarodias na forma como vemos o
mundo e lidamos com as situagfes(Adaptado de Ba880), in “The feelling good
handbook”):

1. Tudo ou nada:as coisas sao vistas a preto e branco, como snfassituamente exclusivas. Se a
situacdo € menos do que perfeita, ela é vista ammdalhanco totalEx: “ou consigo realizar
todas as tarefas que tenho em maos ou ndo sou todisspnal”.

2. SobregeneralizagdoUm acontecimento particular é visto como caradtedsda vida em geral,
em vez de ser considerado como um entre muitostklod acontecimento negativo, como uma
rejeicdo amorosa ou um revés no trabalho, é viatwocum padrao infinito de derrotas, através de
palavras como “sempre” e nunca”, quando se pens@ ®sse acontecimentdx: Discuti com
aquele colega de trabalho. Ninca consigo fazerasas bem. E sempre a mesma coisa”.

3. Filtro mental: Focar a atencdo sobre um ponto especifico de utmac&o, enquanto outros
pontos relevantes da mesma situagdo sdo ignor&dtesse a ruminar exclusivamente num
pormenor negativo, esquecendo outros aspectosvpssida situacdoEx: . H4 uma actividade
gue organizou e quase todos elogiam. No entantanih&olega que faz algumas criticas. Para si
a actividade foi um fracasso.

4. Desqualificar o positivo: Experiéncias positivas que poderiam contrastar apwisdes negativas
do individuo, sado postas de lado sob o pretexiguée'ndo contam. Desqualificar o positivo tira a
alegria de viver e faz-nos sentir inadequados epoampensados/asx: Recebeu um elogio mas
isso ndo interessa, quando ha tantas coisas parerfa

5. Conclus@es precipitadasinterpreta as coisas negativamente quando naatesfque apoiem as
suas conclusdekx: Uma resposta seca de um colega pode s6 quarer gue esse colega esta a
ter um dia dificil e ndo que ele esté chateado igms

Conclusoes Precipitadas Personalizar
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10.

Ler a mente: A pessoa parte do pressuposto de que outros &s&agir negativamente, sem que
existam provas de que tal esteja a acontecer.

a. Advinhar o futuro: A pessoaeage como Se as suas expectativas sobre o fosser
factos estabelecidos, sendo que normalmente séz@medis coisas que vao ter mau
resultado.

b. Extremar: seja através daagnificacdo,em queos acontecimentos negativos séo vistos
como catratofes, ou através nnimizacéo, em que as caracterisiticas e experiéncias
positivas séo consideradas insignificantes.

Pensamento emocionalParte-se do pressuposto que as reac¢fes emodiefteitem a situacédo
real, ou seja, as emocdes negativas reflectem sw@mente a forma como as coisas sao na
realidade Ex: Se estou aborrecida/o vejo tudo da pior amnesem estar atents/o a como me
sinto.

Pensamento do “dever”: A pessoa diz a si propria que as coisas dever@ande determinada
forma, correspondendo a desejos seus e ndo redadorcom a realidade. Estes “devo/deves”
guando dirigidas ao préprio provocam culpa e fag&o, quando dirigidas aos outros, podem
levar a raiva e a frustracd&x: “Eu ndo devia ter dito aquilo”; “Ele ndo deviser tao
preguicoso”.

Etiquetar: Em vez de se dizer “cometi um erro”, dizemos “sou falhado/a’. Ndo se é
necessariamente o que se faz. Existem seres humammascomportamentos de “idiotas” ou
“parvalhdes”. Estas etiquetas levam-nos a senéirtgomos ou 0s outros tém problemas de caracter.
Pode fazer-nos sentir hostis e desesperados, @&jxa pouco espaco para uma comunicagdo
construtiva.

(des)Personalizar: Partimos do principio que somos a causa de detaduni acontecimento,
mesmo em situacdes que ndo conseguimos contigdaeu fosse um boa/bom profissional aquela
situagdo tinha melhorado”ignorando que existem outros factores que tamh@ntribuem para
aquela situacdo. Outras vezes achamos que sadotrms gue S80 responsaveis pelos nNossos
problemas, ignorando a responsabilidade de cadaEwniaquele colega ndo sabe conversar,
pensa que tem sempre razamhnorando que talvez falemos com ele em tom defidesa

A influéncia do pensamento nas emocgoes

Normalmente consideramos que uma determinada

“A felicidade da nossa vida situacao, nos levam a sentir de determinada forma,

ncticatad bl ignorando que existem pensamentos que medeiam
e mantém esse estado emocional.

De seguida apresento uma possivel abordagem da

influéncia de pensamentos nas emocgoes.

Marco Aurélio
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E também uma possivel
Emocéo
Tristeza ou angusti

Culpa ou vergonh:

Zanga, irritacdo, aborrecimen
ressentimento, frustracgé

Ansiedade, preocupagdo, mec
nervosismo, panice

Inferioridade e desadequac

Solidao

Desesperancga
desencorajament

abordagem da operacionaizisaemocdoes.

Pensamentos que podem levar a esta emogao

Pensamentos de perda: desde a rejeicdo romardtiadahar a concretizacdo de

um objectivo pessoal importante

Acredita-se que se magou alguém ou se falhou aetmacédo de um objectivo. A
culpa resulta de sentimentos de auto-condenacaguaato a vergonha envolve o
medo de que os outros descubram o que se fez.

Sente-se que alguém nos esté a tratar injustaroenfee se esta a aproveitar de

nos. A vida desilude-nos nas nossas expectativas.

Acredita-se que se esta em perigo, porque algoadeesta prestes a acontecer

Comparar-se com outros e concluir que néo se léaidiocomo os outros sdo, uma
vez que ndo se é tdo talentoso, atractivo, charrheso sucedido e inteligente.
Diz-se a nos proprios que nos iremos sentir irdslizorque se estamos sozinhos é
porque nao estamos a ter amor e atengdo suficidosesutros
Auto-convencemo-nos de que 0s nossos problemasar@muar para sempre e que
as coisas nunca irdo melhorar.

Existe um pensamento automatico que medeia a &duaca emoc¢do. Houve um
psicologo que criou uma grelha de registo e andkspensamentos disfuncionais. Albert
Ellis (1980), apresenta-nos comRegisto ABC - uma forma de lidarmos com as
situacdes. Desta forma temos:

A - a situacao activadora;
B — a crenca/pensamento automatico associado;

|I|||||
Registo Pensamentos Disfuncionais

C — Consequéncia emocional.
D - Distor¢ao de pensamento associada;
E — Resposta alternativa

C D E
Situagdo Pensamentog Emocgéo ou Distorgao Resposta
Autométicos emocdes alternativa
Descreva: 1. Escreva o(s) | Ex.s: 1.Pensamento tudo ou nada
1.Acontecimento que | pensamento (s)| Desencorajamento, 2. Sobregeneralizagédo
levou & emoca@u automaticos frustragcdo 3. Filtro mental
2.Conjunto de que precederan 4. Descontar o0 positivo
pensamentos, a emocao ou 5. Saltar para conclusdes...
reminiscénciagu o emocgdes 6. Magnificagdo/minimizacédo
sonhar acordado que 7. Raciocinio emocional
levaram a emocgagu a 8. Afirmacdes com “devo...”
3.Sensacéo fisica 9. Etiquetagem
perturbadora 10. Personalizagao
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Este tipo de instrumento € muito interessante, ymnoesmo que nao se elabore a
resposta alternativa, ou se saiba qual é a distalggpensamento associada, sé o facto de
estarmos a escrever a situacdo ajuda-nos a tomaciéncia das nossas emocdes e a
lidar com elas. A pouco e pouco, apercebemo-nosaquela situacdo afinal ndo é tao
complicada e obtemos uma perspectiva de “foratdacgio”.

A ter em atencdo: na coluna B, onde se registanpessamentos automaticasio
podemosesquecer que ndo pensamos em portugués correctar @grzes pensamos com
«palavras feias».

“A grande descoberta da minha geragéo é que
os seres humanos podem alterar as suas vidas
alterando as suas mentes”

WIERENES
(Psicélogo do inicio do século XX)

Bibliografia
Damasio. Antdnio, (1995) O Erro de Descartes”Publicacdes Europa América. Lisboa.

A ligacdo que o autor faz entre sentimentos e eeggta tornar esta obra uma referéncia entre
os investigadores das neurociéncias e psicologadin® da descricdo de um caso pratico,
documentado na literatura cientifica, Phineas GBganasio faz-nos uma visita guiada pelas
bases quimicas, bioldgicas e anatdmicaSeitire da sualigacdo com dPensar

Damasio. Antonio, (2000YO sentimento de Si’ PublicacBes Europa América. Lisboa.

Se ja era um autor incontornavel, com este novo,li®amasio traz-nos uma outra dimenséao de
noés — o Si. E mais uma vez nos orienta atravdsalagia: das sensacfes, dos sentimentos, das
emogoOes e dos pensamentos.

Goleman. Daniel, (1995)Inteligéncia Emocional”, de. Editora Temas e Debates.

Como j& foi referido antes, foi este livro que \arigou e divulgou o temadnteligéncia
Emocional.A leveza e fluidez com que interliga dados da lgiglee da psicologia, conjugam-se
numa obra que nos introduz a inteligéncia das eemcBalienta a importancia que assume o
relacionamento intra e inter-pessoal, para a sadedctual.

Marujo. Helena Agueda, Neto. Luis Miguel e Perloiro Fatima, (1999)“Educar para o
Optimismo”. Editorial Presenca. Lisboa.

Simples, claro, concreto, ajuda a pensar e a nwde-a-dia. Vale a pena espreitar numa livraria
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O Cuidar de Si e de Outro

How does the opera singer take care of the voice?
The baseball pitcher, the arm?

.Illlllm Sobre «O Cabo das The carpenter, the tools?
Tormentas» e... The professor, the mind?
The photographer, the eyes?

...0 «Cabo da Boa The ballerina, the legs?

Esperanca» The counselour, therapist, teacher, or health pssienal,

the self?

(Skovholt, 2001, p.ix)

O livro The resilient Practitionefala do melhor e do pior nas profissdes de “intensoasiat
com o Outro”. Skovholt inclui neste grupo os pscapeutas, professores, assistentes sociais,
enfermeiras, médicos entre outras profissfes lyadalde.

Cuidar é central nas profissdes de ajuda. Estasemije ao termo Cuidar/Care, o seguin@arg,

is a state composed of the recognition of anotlerfellow human being like one’s self:
identification of one’s self with the pain or jojthe other; of guilt, pity and the awareness that
we all stand on the base of a common humanity fadtich we all sterh“— R. May (1969),
citado por Skovholt

Skovholt apresenta conirhe Caring Cycle:

II|||||” O Ciclo do Cuidar Vinculagdo Empatica = Envolvimento Activo
- Sentimento de Separacdo> Vinculagédo
A loacao ampica Empatica ..uma abordagem para explicar o cerne
d'f.'d‘t : da nossa prética. Permitimos a quem nos procura
e um espaco para Ser, ou melhor, um espaco para a
p‘p[ﬂdg . busca da Arte de Ser.. Envolvemo-nos, com a
Ksoaracio oxge consciéncia da separacédo. Haligar- sintonizar-

algo oposto a ligagdo

desligar, reproduzidos muitas vezes, ao longo da
profisséo.

Estabelecer ligacdes positivas, envolver-se ezaadieparacdes positivas. Como é que se faz isto
vez apos vez, ao longo do ano e ano apos ano?

A ligacdo empaticaexige uma ligacdo emocional e estar disponiveparmncia do outro;

O envolvimento activqg pede competéncias de contencao e energia picarestrabalho;

A separacao positivaexige algo oposto a ligacao.

Neste tipo de profissdes pode ser identificado temdge “drama humano”, um dilema universal:
“exaustos quando dizemos que sim, culpados quazdmds que ndo”...0 contrabalancar entre
0 que damos e o que recebemos.

! Optamos em alguns momentos, por manter algunstescecitagdes no inglés, de forma a que ndo “pa@sna
traducao”.
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Quantos utentes atendemos num dia? A quantos prableemos de dar resposta numa semana?
Com quantas pessoas temos de falamos durante unmeagmm dez anos?

Eles:
a. “...tém problemas que tém de ser resolvidos”
b. “...Eles tém conflitos motivacionais”
c. “...ndo estdo preparados para a mudanc¢a, como nos”
d. “...por vezes projectam sentimentos negativos em.nés”
Nos
e. “...por vezes ndo temos competéncias profissionarge@ursos institucionais para os
ajudar”
f. “...somos incapazes de dizd&o”
g. “...vivemos num oceano de emocdes stressantes”
h. “...ndo conseguimos levar até ao final a nossa tarefa
i. “...estamos apenas atentos ao cuidar do outro”
j-  “...temos elevados padrbes de medida de sucesse¢periismo)”
k. “...esquecemos os falhan¢cos normativos da profissédo”

I. “...temos colegas e chefias que primam por ser @dnim#ticas e negativistas”

m. “...sofremos de desgaste fisico e psicolégico”
A que nos pode levar um trabalho com estas cafstitas? Nestas profissées também se nos
colocam alguns “perigos”. O autor recorre a umaafoed para ilustrar a relacdo que
estabelecemos: como tartarugas, temos uma pagejdarnos protege da realidade. Nas relactes
gue estabelecemos, e para as conseguirmos estap&dewos de mostrar a nossa parte “macia”.
Quer se queira ou nao, ficamos mais vulneraveis.

"||
””H Burnout (“perder a chama”)

“Burnout é o indice da diferenca entre aquilo que as pessoas séo e Deflnlgao da MaSIaCh e Le|ter (1997) "BUI’I‘]OUt
aquilo que tém para fazer. Representa uma eroséo de valores, |S the indeX of the dlslocatlons betWeen What
dignidade, espirito e vontade — uma eros&o da alma.” people are and What they have to do It
represents an erosion in values, dignity, spirit,
adaptado de Maslach e Leiter (1997), citado por Skovholt (2001) and W|” —an eI‘OSion Of the human SOUIH.
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.|||| ”
Maslach ainda acrescenthurnout is not a problem of ” Dedicacéo Vs. Burned Out
the people themselves but of the social enviromiment
which people work.”

Energia Vs. Exaustao

Envolvimento Vs. Cinismo

Eficacia Vs. Ineficiéncia

Ana Caetano e Catarina Rivero 13



Técnicas de Conhecimento e Relacionamento Interpass

Fontes de burnout: Prevencao

Excesso de Trabalh Quantidade sustentavel

Falta de control¢ Sentimentos de escolha e controlo

Recompensas insuficient Reconhecimento e recompensa

Falta de apoio da comunida Sensacao de pertenca & comunidade

Injusticas Respeito e justica

Conflito de valores Trabalho valorizado e significativo

Um profissional trabalha durante décadas...e porsvézereciso lembrar que também é pessoa,
com uma sua vida que também esté sujeita aosestnesgmais de um cidaddo do século XXI.
O sindroma de burnout surge com uma combinacaddntiemss, comportamentos e atitudes

(Lavandero, 1980).

Fisicos
Fadiga
Perturbacdo do sono
a) Dificuldades
em dormir;
b) Dificuldades
em levantar
Dores de cabeca
Enxaquecas
Disturbios gastrointestinais
Constipacdes frequentes
Lombalgias
Nauseas
Tensdo muscular
Doencas frequentes
Peso elevado
Fraqueza
Mudanga de héabitos
alimentares

Sentimentos

Atitudes

Psicol6gicos
Frustragdo
Depresséo
Desencorajamento
Desespero
Apatia
Culpa
Ansiedade
Paranoia
Falta de energia
Irritabilidade
Ressentimento
Cinismo
Indiferenca
Resignacgéo

Outros

Perda de empatia

Dificuldade de concentracao
Dificuldades no atendimento
Desmoralizacéo
Auto-percepc¢édo de baixa auto-
estima

Comportamentais
Desumanizacao dos doentes
vitimizag&o dos doentes
Procura de falhas nos outros
Culpabilizagéo dos outros e de
acontecimentos exteriores
Comunicacao impessoal com os
utentes
Distanciamento fisico dos utentes
Isolamento
Adiar os contactos com os utentes
Trabalhar segundo as regras
Viver para as pausas
Absentismo
Uso de drogas e alcool
Conflitos maritais e familiares
Conflitos com os colegas
Obsessividade
Uso do humor para amortecer as
emocdes
Diminuicéo da eficiéncia no
trabalho
Sobre ou sub empenho

Ana Caetano e Catarina Rivero
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Como cuidar oSi profissional?

iii.
Vi.
Vii.

viii.

Xi.

Maximizar as experiéncias de sucesso profissional;

Evitar 0 “impulso da grandiosidade” e permanecsrpegjuenas vitorias de “eu fiz a
diferenca”

Pensar a longo prazo

Criar um método realista de desenvolvimento prioiss

Auto-compreenséo profissional — momentos de reflexa

Criar uma “estufa” profissional no trabalho

Ter chefias que promovam um equilibrio entre oaué@bs outros e o cuidar do
préprio

Criar espacos protegidos para falar sobre a stiappxofissional

Ser bom profissional g.b.

Reconhecer e aceitar a ansiedade subjacente ssamfi

Aprender a criar barreiras, definir limites e aplena dizer que nao a pedidos
irrazoaveis

Factores que nos podem sustentar profissionalmentadaptado de Skovholt, 2001):

v

AN

AN N NN

Ter alegria em participar no crescimento de outros;

Sentir-se bem sucedido em ajudar outros;

Ser um observador préximo da vida humana: criailé] coragem, ingenuidade,
tolerancia ao sofrimento);

O apoio dos pares;

Trabalhar em locais pouco conflituosos e contripaia isso;

Sentido de humor e capacidade de brincar;

Focar-se no desenvolvimento pessoal e profissiensindo a estagnacao;
Aprender a tolerar falhas profissionais normativas;

Distinguir entre idealismo e realismo;

Desenvolver actividades diferentes no local deatfabe na profissao.
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Técnicas de Conhecimento e Relacionamento Interpass

||I|||”| O Top 10 das actividades que
ajudam no auto-cuidado ©

Tirar férias Dedicar tempo a literatura
profissional relevante
Fazer intervalos durante
Receber suporte emocional o dia de trabalho
de colegas Ter apoio emocional de
amigos e familia
Passar tempo com
criancas
casos séo complexos Ouvir musica

Actividades sociais

Ler por prazer
Procurar ajuda quando os

Adaptado de Gamble (1995), citado por Skovholt (2001)

“Sempre fui melhor a cuidar dos outros do que a
cuidar de mim. Mas nestes Ultimos anos fiz
progressos.”

Carl Rogers, com a idade de 75 anos

Bibliografia
Skovholt (2001)The resilient practitionedJSA: Allyn and Bacon.

Este livro valida alguns dos sentimentos menosfasmaveis” dos profissionais de ajuda, dando
indicacdes especificas de como enfrentar e resalgemas situacdes na nossa profissdo. Esta
numa linguagem simples e clara, tornando a leftufda e agradavel.
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Inquérito Apreciativo

We can easily forgive a child who is afraid of the
dark. The real tragedy of life is when men araiffiof the light.
- Plato

Enquanto técnicos socias, acompanhamos as pegsoastamos apoia-las, integramo-nos em
equipas, pensamos, propomos, tentamos e voltan@sta... Por vezes conseguimos, mas ha
mais situacbes e ha as pressdes dos colegas, atasghias e dos numeros. Nesta corrida
constante, esquecemo-nos de valorizar essa vitdmiadia sonhamos contribuir para um mundo
melhor. Hoje esquecemo-nos de sonhar. Por vezeandes de acreditar. Por vezes nem damos
conta que estamos ainda a fazer algo por esse.sonho

O Inquérito Apreciativo € uma metodologia que apela

a memoria dos nossos sucessos, do que funciona bem

] . .

I||| B na nossa equipa, no nosso modo de funcionar. Um
Inquerito . . .
Apreciativo novo paradigma que, apesar de ter sido criado em

contexto organizacional, nos traz um novo modo de

ver 0 Mundo — um novo modo de Pensar, Agir e Ser.

Ana Caetano e Catarina
Rivero

David L. Cooperrider, um dos seus fundadores, apela
para que prestemos especial atencdo ao melhor do
Nnosso passado e presente, para promover um imagioéctivo do que poderia ser. O Inquérito
Apreciativo permite-nos precisamente ter conscédoivalor, forca e potencial que ha em nés e
Nnos outros.

E efectivamente o0 sonho que comanda a vida, nadeesm que é com o sonho que
estabalecemos objectivos. O processo inerente qoéfiito Apreciativo baseia-se onde a
organizacdo pretende estar, tendo em conta os nosnatlios que ja teve. Podemos sempre
melhorar, mas é também importante ver o que jaaefstacionar. Tal metodologia da-nos entédo a
consciéncia do que temos feito e conseguido, ganha@onfianca em nds para nos permitirmos
ter mais momentos de sucesso.

Assim, tal como nos indica Luis Miguel Neto (2008)¢oncretizacdo do Inquérito Apreciativo
inclui questdes que:
= Discriminam os melhores momentos e situa¢cfes dengesnho das pessoas;
= Especificam os topicos mais relevantes no funci@mminstitucional;
= Pretendem amplificar e generalizar aqueles momegxpgriencial e funcionalmente
mais relevantes;
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Esta metodologia podera ter relevancia a dois simpulacdo-alvo e equipas. Por um lado,

contribui para a promocédo da auto-estima e autandas pessoas, por outro, da-nos ferramentas
para o trabalho em grupo, a partir de sinergiaadad, dando feedback ao outro de modo
construtivo, partilhando ideias e aceitando a difea do outro.

O objectivo da introducdo do Inquérito Apreciatinesta formacao reside no facto de o
considerarmos mais um auxilio para a reflexdo erquicnicos que lidamos com situacfes
dificeis e igualmente enquanto membros de uma ag@@ipmo referem Bento & Barreto (2002),
“um dos maiores desafios aos servicos e aos seuscts € a capacidade de manterem a
confianca na sua competéncia e capacidade de ag¢déaibrando também qu@a clivagem
entre membros ou facgfes de uma equipa ou entwécesré um mecanismo frequente, com
prejuizo para a comunicacao e para a intervengao”.

O Inquérito Apreciativo assenta em pressupostogongimples que nos poderdo ajudar a
encontrar solucdes a estes dois niveis:

1. Em todas as sociedades, organiza¢fes ou gruguma coisa funciona;

2. Aguilo em que nos focamos, transforma-se na n@seealidade;

3. A realidade é criada no momento, e ha multiplasalidades;

4. O acto de fazer questdes sobre uma organizacaos grupo influencia o grupo de
algum modo;

5. As pessoas tém mais confianca e a vontade paracarar o futuro (“o
desconhecido) quando trazem o melhor do seu passadto(conhecido”);

6. E importante valorizar a diferenca;

7. A linguagem que usamos cria a nossa realidade.

A partir destes Pressupostos poderemos encontraneionde fazer mais daquilo que funciona.
Ao contrario do modelo classico de resolucdo deblproas, cujo principio basico ‘@ma
organizacdo € um problema a ser resolvido”Inquérito Apreciativo baseia-se no principio de
gue“uma organizacdo € um mistério a ser abracagblfammond, S.A., 1996).
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Resolugéo de Problemas Inquérito Apreciativo

“Sentir a necessidade”

Identificacdo do Problema Apreciar e Valorizar o que de Melhor Existe
! !
Analisar as Causas Visualizar como Poderia Ser
! !
Analisar possiveis Solugcfes Dialogar sobre O que Deveria Ser

! !

Planear Accgéo Inovar para o que Vai Ser

(Tratamento)

Os técnicos sdo uma espécie de “bombeirgs” Os técnicos sdo uma espécie de treinadores
em servico Permanente. gque ajudam a jogar um jogo em gque nao SAo
eles quem marca golos.

Podemos fomentar a partilha na equipa, para méttervir, no sentido do alargamento de
horizontes, enquadrando o que de positivo se &stdgzer, procurar o ideal que a equipa técnica
concebe, para fazer face ao trabalho a desenwvera populacdo que se depara, e procurar em
conjunto as alternativas possiveis tendo em coméal@ade da rede envolvente e partir para a
accdo. E um modo de envolver as pessoas, as eguipagolucdo da sua intervencio e da busca
da manutencao do prazer de se trabalhar em intgteesocial.

No ambito do trabalho com os utentes, permite-ns\ir ao nivel de grupos, mas também em
termos individuais. Promovendo a reflexdo sobreeabjos, ideais, alternativas reais e
concretizagdo de um plano num determinado seriid@judarmos um utente a tornar consciente
alguns pontos da sua evolucdo (pequenos grandesspgise vao sendo dados), mais facilmente
sentira disponibilidade para ir mais além e n@seeesso, criar condicdes para concretizar. Em
termos de grupos, estes sdo facilmente contagipdias sinergia provocada pelo Inquérito
Apreciativo, havendo muitos trabalhos realizadosnagel de desenvolvimento comunitario
(Hammond & Royal, 2001), com resultados claros iaelrda capacidade que esta metodologia
tem noempowermentnobilizacdo e producgédo de sinergias.
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A abordagem do Inquérito Apreciativo é muitas vgresta em pratica pelo modelo 4D:

..'|||||| Dis.covery(Desc-oberta)—. as pessoas falam entre ,si,

‘ 4D muitas vezes via entrevistas estruturadas, ati@deés
guestdes positivas, na busca e andlise de sugessos
Discovery (descoberta)

Dream (sonho) Dream (Sonho) —esta fase acontece num grupo em
Design (delineamento) gque as pessoas, em conjunto, visualizam o que
poderia ser e onde querem chegar;

Delivery (criagao)

Design (Delineamento) — tornar a imagem do
‘sonho’ num plano de accao a realizar por fases

Delivery (Criacdo) —implementacdo de mudancas, dando inicio a actieglggie possam ser
postas em pratica no imediato.

O modelo 4D esta integrado no Planeamento e Acgiieciativos que, tal como o Inquérito
Apreciativo, é contruido na busca do positivo, de dunciona. Esta técnica tem mostrado
particular relevo na ajuda ampowermentios grupos e comunidades a fazerem acc¢des pesitiva

pelo seu proprio desenvolvimento:

= Empowers— ajuda os grupos a celebrarem, abracarem e apremdssen 0S seus
sucessos, em vez de se focarem nos seus problemas;

= Mobiliza — d4 aos grupos ac¢bes concretas a serem comegeidasdiato;

= Da energia— estabelece um foco no futuro que encoraja gsogra criarem uma viséo, a
definirem passos que os ajuda a irem de encommocretizacdo dessa misséo.

Ana Caetano e Catarina Rivero 20



Técnicas de Conhecimento e Relacionamento Interpass

Os objectivos do APA passam assim paiopowermentas comunidades e dos individuos. Fa-
los teremorgulho no que e em quem sdo, no que ja alcangarsomharem no que poderia ser.
Ajuda-os a planearem como podera ser e a sentireameggia do estabalecimento de um
compromisso e do primeiro passo. Por outro ladéPA é ainda simples o suficiente para ser
acessivel a todas as pessoas e profundo o sufigiara poder provocar mudancas.

APA

= Um objectivo:

“Seguir a estrada que leva ao sucesso”

= Duas leis:

“Aquilo que procuras, € o que vais encontrar”

“Onde pensas que vais, é onde acabas por chegar”

= Trés Principios:

“Se procuras problemas, vais encontrar mais protaein

“Se procuras sucesso, vais encontrar mais sucesso”

“Se tiveres fé nos teus sonhos, podes fazer maagre
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http://www.change-management-toolbook.cermmestesite encontramos uma apresentacado do
Inquérito Apreciativo em contexto organizacional de intervencdo comunitéria, artigos

relacionados, disponiveis na integra, bem como mantial’ de actividades para desenvolver
com grupos. Encontramos ainda a informacédo sobiasvdccoes de formacao.

http://www.new-paradigm.co.uk/Appreciative.htm este site apresenta de modo muito bem
estruturado o Inquérito Apreciativo (I.A.), com iér artigos sobre a aplicacdo do I.A. em
contexto organizacional, disponiveis na integra.

http://www.eiconsortium.org- encontramos aqui uma boa apresentacdo ao terimaetigéncia
emocional. Varios sdo os artigos sobre a invesdgalpsenvolvida, igualmente disponiveis na
integra.

Bento, A. E Barreto, E. (20025em-Amor Sem Abrig&limepsi Editores. — apesar de ser um
livro sobre a &rea especifica dos sem-abrigo, txem) a partir da sua vasta exeperiéncia no
campo, reflectem também sobre os técnicos na equiparelacdo com os utentes.

Cornaton, M. (1979)Grupos e Sociedad&ditorial Vega. — varios autores mostram 0s grugos
as sociedades, segundo diferentes abordagens.

Hammond, S. (1996} he Thin Book of Appreciative Inquitgpdak Consulting. — indispensavel
para quem tem interesse no Inquérito Apreciativwni®do muito claro, a autora expde as ideias
base deste paradigma.

Odell, M. (1998),Community Application. Appreciative Planning anctidn — Experience from
the field. IN Hammond, S., Royal, C. (1998)essons from the field: Applying appreciative
inquiry, Texas, Practical Press. — neste capitulo podemolBecer melhor o Planeamento e
Accao Apreciativos, bem como o modelo de 4D, enteoda de desenvolvimento comunitario.

Maisonneuve, J. (19677 Dindmica dos GruposColec¢éo Vida e Cultura. Edicao Livros do
Brasil. — Uma visdo ainda actual sobre o0 modo cfamcionam os grupos

Neto, L. (2004)0O Projecto de Apoio & Familia e & Crianca do BaiRadre Cruz — Supervisdo
de um trabalho em contexto de pobreza e exclisdidade Solidaria — Revista da Santa Casa
da Misericérdia de Lisboa, n® 11.0-Professor Luis Miguel Neto, sintetiza aqui asaisidase do
Inquérito Apreciativo e descreve o0 modo como azatipara a sua pratica enquanto supervisor de
uma equipa de intervencéao social.
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Neto, L., Marujo, H., Perloiro, F., (2001pptimismo e Inteligéncia Emocionalsboa, Editorial
Presenca. — os autores exploram o Inquérito Apreejanquadrando-o0 no &mbito do Optimismo
e Inteligéncia Emocional.

Neto, L., Marujo, H., Perloiro, F., (1999 ducar para o Optimismd,isboa, Editorial Presenca.
— 0s autores introduzem o Inquérito Apreciativo eontexto escolar, nomeadamente para
professores.
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