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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo explicar como a comunicagdo afeta o individuo, quer a nivel organizacional,
quer a nivel clinico. Comegamos assim por definir quais 0s aspetos inerentes a comunicagdo, os diferentes tipos
de comunicagdo e como estes tém diferentes resultados nas relagdes sociais. De seguida, explicamos o qudo
importante € a comunicagdo e o tipo de comunicagdo adequado no ambiente organizacional e no clinico,
demonstrando uma situacdo especifica de burnout, cuja falha de comunicagdo atrapalhou e prejudicou a vida de
individuos, no contexto organizacional; e ainda como a comunicagdo, ou a comunicagdo assertiva mais especi-
ficamente, tem impacto nas relagGes conjugais. Torna-se assim urgente a tomada de consciéncia de que deve-
mo-nos abrir para A COMUNICAGAQ.
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ABSTRACT

The applicability of communication in psychology. This article aims to explain how communication
affects the individual, both organizationally and clinically. We begin by defining what are the inherent aspects of
communication, the different types of communication, and how they have different outcomes in social relations-
hips. Then we explain the importance of communication and the right type of communication in the organizational
and clinical environment, demonstrating a specific burnout situation where communication failure has disrupted
and damaged people’s lives in the organizational context and also how communication, or assertive communica-
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tion, has an impact on marital relations. This makes it urgent to become aware that we must open ourselves to
COMMUNICATION.
Keywords: communication; assertiveness; organizational; clinic; burnout

INTRODUGAO

A comunicagdo tem um papel importantissimo no desenvolvimento intelectual dos seres. De acordo com
Braga (2001), os humanos sdo seres socidveis, logo tem a necessidade de comunicar, a de desenvolver e melho-
rar téenicas comunicacionais, considerada importante no processo das relagfes humanas, uma vez que este
passa maior parte do tempo a comunicar ou a interagir com 0S outros.

Existem cada vez mais métodos de comunicagdo, uma vez que embora esteja tudo praticamente confinado
em aparelhos como o telemovel ou 0 computador, cada aplicagdo instalada nos mesmos, terd a sua especificidade
e permitir-nos-d comunicar com outras pessoas de diferentes maneiras.

No entanto, este trabalho tem como objetivo mostrar como um psicélogo pode comunicar de forma saudavel
g intervir de modo a ensinar outros a fazer o mesmo, para que as suas vidas melhorem, na medida em que serdo
mais felizes, tornar-se-do pessoas mais motivadas a fazer diversas tarefas, e poderdo ser pessoas mais produti-
vas.

DESENVOLVIMENTO

Comecemos por abordar a empatia, poia a empatia é extremamente importante na comunicagdo. Estudos
revelaram que pessoas mais bem-sucedidas tinham um maior crescimento nas suas habilidades. Estas pessoas
aprendem a ser mais empaticas observando outros (Goleman, 2001).

Como sabemos, a empatia é a capacidade psicoldgica de sentir aquilo que a outra pessoa sente, passar (na
nossa mente) pelo mesmo que 0 outro estd a passar, ou seja, colocarmo-nos no lugar do outro. A empatia é tam-
bém uma capacidade de ajudar e de tentar compreender os sentimentos e emog@es do outro individuo, experi-
mentando de forma racional e objetiva 0 que a outra pessoa sente.

A empatia apresenta varios significados idénticos de acordo com vérios autores. “A empatia envolve um sen-
timento de sensibilizagdo pelas mudancas sentidas e refletidas, momento a momento, pela outra pessoa” (Rogers,
1992, citado em Costa & Azevedo, 2010). “A empatia  um processo psicoldgico conduzido por mecanismos afe-
tivos, cognitivos e comportamentais frente a observagdo da experiéncia do outro.” (Davis, 1994, citado em Costa
& Azevedo, 2010).

Empatia em alemdo significa Einfiihlung e consiste em duas partes: “Ein =em” e “flihlen = sentir”. A empatia
é regularmente tratada como sindnimo de simpatia, 0 que, fenomenologicamente, é uma vivéncia psiquica, uma
reacdo de animo (Ales Bello, 2004, citado em Ranieri & Barreira, 2012). Empatizar € aceitar 0 outro como alter
£go, como outro eu. Este é, segundo Manganaro (2002, citado em Ranieri & Barreira, 2012), o ponto central da
esséncia da empatia: “o colhimento do ‘tu’ como alter ego”.

As relacOes dialogicas acontecem a partir dos didlogos que estabelecemos com os outros. A presenga do
outro na nossa vida é essencial para a nossa aprendizagem acerca de nds mesmos e sobre as coisas do mundo.

“Falar  uma necessidade, escutar é uma arte” — Johann Goethe

A escuta ativa é uma técnica de comunicacdo que implica que, durante um didlogo ou processo de comuni-
cagdo, o recetor comece por interpretar e compreender a mensagem que o emissor Ihe transmite. Parece claro
que quem ouve deva estar a prestar atencdo ao que lhe é dito, mas nem sempre isso é verdade, pois boa parte da
informacdo que é transmitida pode ser mal interpretada ou pode nem ser ouvida com atencdo pelo ouvinte. E
muito frequentemente isto acontecer devido a falta de atencdo por parte do ouvinte, stress ou outras varidveis
razoes.

Na escuta ativa, para além de ser necessério escutar com atencdo o emissor, é também fundamental prestar
atengdo aos gestos e emogdes demonstrados pelo emissor, durante todo o processo de comunicagdo, para que
0 recetor consiga compreender e interpretar a mensagem que Ihe € transmitida, pois ouvir ndo é escutar.
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Aprender a escutar é essencialmente importante para desenvolver uma comunicagdo adequada levando a
uma comunicagdo eficaz. Nao sermos escutados ou sermos mal interpretados pode levar a ocorréncia de muitos
conflitos na nossa vida, tanto pessoais como profissionais.

Para uma boa comunicagdo, ou uma comunicagdo assertiva, é fundamental a capacidade de escutar e de se
colocar no lugar do outro, pois mostra respeito e permite uma troca de informacoes eficazes.

Comunicagdo Assertiva

A comunicagdo assertiva é uma competéncia que pode ser aprendida e treinada que se define como a expres-
sdo de sentimentos, opinides, desejos, ideias e preferéncias confortavel e objetivamente, sem desrespeitar 0s
direitos dos outros. (Kubany, Richard, Bauer & Muraoka, 1992; Grilo, 2012).

Podemos identificar 7 atitudes pertencentes a uma personalidade assertiva:

- Atitude bésica: exprime os seus direitos, diretamente;

- Atitude empética: exprime 0s seus direitos, mostrando empatia;

- Atitude discrepante: faz a distingdo do que foi combinado do que estd a ocorrer no momento;

- Expressdo de sentimentos negativos: exprime quando e como o comportamento de outro o afeta;

- Atitude consequente: exprime 0s efeitos do comportamento do outro se este ndo 0 mudar e da-Ihe oportu-
nidade para o fazer;

- Esclarecimento: determina os direitos do outro.

(Ferreira & Esteves, 2010)

Uma comunicagdo ndo assertiva pode ser passiva ou agressiva. A personalidade passiva esta presente na
pessoa que nao expressa 0s seus sentimentos, opinides, desejos, ideias ou preferéncias, ndo respeitando 0s seus
proprios direitos e, assim, dando a permissao de outros fazerem 0 mesmo (Galassi & Galassi, 1977). As respos-
tas passivas incluem hesitagGes, evitamento de certos assuntos, sentimento de ansiedade, repetidos pedidos de
desculpa e expressdes autodepreciativas, de modo a agradar outros e evitar a0 méximo conflitos. Este tipo de
comunicagdo pode dever-se ao medo das consequéncias negativas da expressdo direta da sua opinido, a confu-
sd0 entre assertividade e agressividade e ainda a crengas de desvalorizacdo pessoal (Grilo, 2012).

A comunicagdo agressiva consiste na expressao de sentimentos, opinides, desejos, ideias e preferéncias de
forma hostil, insultuosa ou ameagadora, desvalorizando os direitos de outros. (Galassi & Galassi, 1977). As res-
postas agressivas podem incluir falar alto, interromper outros, utilizar excessivamente o “eu”, expressoes de
ostentacdo, expressao de opinides como se fossem factos, pedidos em forma de ordem, falar sarcasticamente,
acusar e culpar outros (Grilo, 2012). Estas respostas podem ser originadas de crengas de superioridade, de inse-
guranga e medo (Grilo, 2012).
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Quadro 1 - Os trés tipos de comunicagdo (adaptado de Grilo, 2012).

PASSIVO AGRESSIVO ASSERTIVO
Nao expressa | Expressa  desejos, | Expressa  desejos,
desejos, ideias, | ideias, sentimentos | ideias, sentimentos
Caracteristicas do | sentimentos ou | ou opinides a custa | ou opinides de
comportamento opinides ou fa-lo de | dos outros. forma direta e
forma auto- apropriada.
depreciativa.
Objetivo: agradar | Objetivo: dominar
ou humilhar Obejtivo:
comunicar
Ansioso, Convencido da sua | Confiante,
desapontado superioridade. sentimentos
Sentimentos do | consigo mesmo. positivos sobre si
proprio Por vezes, | proprio, quer
Frequentemente envergonhado apos | durante, quer apos o
revoltado elo seu | seu
amargurado apos o | comportamento. comportamento.
seu
comportamento.
Sentimentos do | Irritagdo, pena, | Revolta, desejo de | Respeito.
interlocutor desagrado. vinganca.
Nao alcanga os seus | Alcangca os seus | Frequentemente
Efeito objetivos. objetivos, alcanca o0s seus
magoando outros. | objetivos.
Aumento da
revolta.
Evitamento de | Descarga de | Sentimentos
situagdes revolta, positivos, respeito
Resultado final desagradaveis, sentimentos de | dos outros.
evitamento de | superioridade. Aumento de auto-
conflitos, tensdo e confianca.
confronto. Promogao dos
relacionamentos.
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A assertividade é “a agdo direta, firme, positiva — e, quando necessdrio, persistente — que promove a equi-
cade nas relagoes pessoais. A assertividade permite agir tendo em vista os melhores interesses do prdprio, defen-
der-se sem ansiedade excessiva, exercer 0S direitos pessoais sem negar oS direitos dos outros, e expressar
honesta e confortavelmente os prdprios sentimentos.” (Alberti & Emmons, 2008, p.8). A comunicagdo assertiva
inclui assim escutar 0s outros e elaborar questdes para conhecer 0S pensamentos e sentimentos dos outros
(Grilo, 2012).

Comunicagao na Psicologia Organizacional

Ellionor e Gerard (1998) afirmar que o didlogo é uma prética fundamental de comunicacdo e de lideranca
capaz de transformar as pessoas e até a cultura organizacional. Deste modo, é importante que pessoas numa
posi¢do mais elevada na hierarquia das empresas/organizages valorizem a comunicagdo.

De acordo com Jodo Ribeiro (2008), a comunicagdo nas organizagdes é importante para um bom desempe-
nho da empresa e dos préprios trabalhadores. Estudos mostram que uma boa comunicacdo influencia a motiva-
¢do dos trabalhadores, fazendo com que estes se sintam envolvidos, comprometidos e empenhados para desem-
penhar com qualidade as suas func@es (Devesa, 2016). Uma boa comunicagdo dentro de uma empresa é capaz
de resolver e prevenir conflitos, aumentando a satisfagdo e as relagdes com 0s outros que, por sua vez, aumenta
a produtividade (Devesa, 2016).

A habilidade da comunicagdo é uma caracteristica fundamental no mercado atual. Cada vez mais as empresas
gstdo a investir em treinos para desenvolver uma comunicagdo assertiva. Uma pessoa ndo assertiva é prejudicial
para 0s negécios pois podem ocorrer falhas na comunicagdo, dando origem a uma queda na produtividade, cau-
sando problemas no relacionamento entre colegas de trabalho e clientes, pois a sua comunicagdo pode gerar res-
sentimento e hostilidade (Devesa, 2016).

A comunicacdo assertiva € (til na resolucdo rapida de problemas, relacionamento interpessoal entre todos,
aumento da motivacdo, cria um ambiente em que todos possam expressar suas ideias e reduz os problemas da
equipa (Devesa, 2016).

Se a comunicagdo for pouco assertiva ou difusa podem ocorrer problemas, sendo assim importante que as
organizag0es invistam na comunicagdo. A falta de transparéncia por parte de uma empresa é prejudicial e esta s6
Se consegue evitar se houver uma boa comunicagdo interna.

Noticia

Existemn alguns casos mediaticos de dominio publico, em que é clara a falha de comunicagdo. E muito impor-
tante ter em conta que a comunicagdo em contexto de trabalho, ou a falta dela, pode trazer graves consequéncias.
Principalmente, nas grandes empresas, climas de instabilidade, grande pressdo e falta de comunicacdo podem
destabilizar o estado psicolégico de um trabalhador.

Um desses casos, que na realidade é mais do que um caso, é o da France Telecom (atualmente Orange S.
A.), uma empresa que abrangia mais de 102,000 trabalhadores e onde comegou a registar-se uma onda de sui-
cidios a partir de 2008 até 2011. A polémica que este caso apresentou deveu-se aos motivos apresentados pelos
préprios trabalhadores em cartas de suicidio ou relatadas a familiares, amigos e colegas, pois estavam relacio-
nados com o trabalho e o ambiente instdvel que se vivia na empresa. Apresentando alguns dados estatisticos e
comparando a populagdo francesa total e a populagdo da empresa: em 102,000 trabalhadores da France Telecom,
a percentagem de suicidios é de 15,3% por ano, sendo que em 100,000 franceses a percentagem de suicidios é
de 14,7% por ano. No total, em cerca de 4 anos (2008 até 2011) foram registados 65 suicidios de trabalhadores
desta entidade, sendo que, para além das cartas de suicidio deixadas a familiares, amigos e colegas, alguns des-
tes trabalhadores puseram fim a sua vida no proprio local de trabalho: “A ultima vitima, uma advogada, atirou-se
0a janela do seu escritdrio, apds ter enviado uma carta de suicidio ao seu pai via email’ (Corkindale, 2009).

No entanto, este ambiente pouco saudavel poderia ter sio revertido ou até mesmo evitado. Por exemplo, a
aplicagdo da psicologia positiva, segundo um nidmero crescente de pesquisas, esta correlacionada com o
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ambiente de trabalho e os resultados que a empresa apresenta (Harter, Keyes e cols, 2003). Logo, se a populagdo
da empresa estd “doente”, o potencial dos trabalhadores ndo serd com certeza explorado ao méximo e, por con-
sequéncia, o lucro da empresa ndo é o melhor possivel. Sendo assim, depreendemos que uma comunicagdo em
que os discursos derrotistas e de culpabilizacdo terdo um efeito negativo e ndo alteardo as empresas, mas também
0 pais onde estdo sediadas ao nivel de desenvolvimento pretendido.

Burnout

0 trabalho tem grande valor na vida dos humanos, pois investimos grande parte na elaboragdo e no empenho
no trabalho, ocupando maior parte da nossa vida. No entanto, o trabalho nem sempre proporciona um bom cres-
cimento, reconhecimento e independéncia profissional, pois podem causar problemas de desagrado, desinteres-
sg, irritagdo e extenuacdo (Pereira, 2002).

Burnout, em portugués, significa “perder o fogo”, “perder a energia” ou “queimar para fora”, muitos autores
denominam o burnout de stress ocupacional (Codo & Vasques-Menezes, 1999).

Foi Fregenbauer (1974, citado em Pereira, 2002) quem aplicou o termo Burnout no sentido que usamos hoje.
0 mesmo considera que, a partir de uma perspetiva clinica, 0 burnout representa um estado de exaustdo devido
a0 trabalho exaustivo, deixando de lado as suas proprias necessidades.

0 burnout refere-se aquilo que deixou de trabalhar por completa falta de energia (Franca, 1987, citado em
Carlotto, 2002), sucede-se quando o trabalhador perde a ligagdo que possui com o seu trabalho, comegando a
deixar de se importar com tudo e a achar que tudo o que faz é indtil ndo valendo a pena sequer continuar a fazé-
lo, ou seja, 0 trabalhador deixa de perceber o sentido da sua relagdo com o seu trabalho. A sindrome Burnout é
definida por Maslach e Jackson (1981, citado em Carlotto, 2002) como “uma reagdo a tensdo emocional cronica
gerada a partir do contato direto e excessivo com outros seres humanos, particularmente quando estes estdo
preocupados ou com problemas. Cuidar exige tensdo emocional constante, atengdo perene; grandes responsabi-
lidades espreitam o profissional a cada gesto no trabalho. O trabalhador se envolve afetivamente com o0s seus
clientes, se desgasta e, num extremo, desiste, ndo aguenta mais, entra em Burnout.”

Foram feitos variados estudos para identificar quais as causas do burnout. Farber (1991, citado em Carlotto,
2002) partia do pressuposto de que estas causas s3o uma combinacdo de fatores individuais, organizacionais e
sociais, sendo que esta interagdo iria produzir uma percegdo de baixa valorizagdo profissional, tendo como resul-
tado o burnout.

0 stress, a pressdo, 0 mau ambiente no trabalho, a mé relagdo com os colegas de trabalho assim como 0s
problemas individuais, pode levar a exaustdo emocional, surgindo assim o burnout.

A sindrome de burnout apresenta trés dimensdes:

- Exaustdo emocional: quando os trabalhadores deixam de sentir energia, entusiamo e comegam a sentir um
esgotamento de recursos, ou Seja, sentem que ja ndo conseguem dar mais de si até a nivel afetivo devido ao con-
tato didrio com os problemas.

- Despersonalizagdo: quando o trabalhador comeca a desenvolver sentimentos negativos e de cinismo ao
publico, principalmente usuarios/clientes, ou seja, atribui a culpa do seu mal-estar as pessoas a quem se destina
0 seu trabalho.

- Falta de envolvimento pessoal no trabalho: quando o trabalhador comega a ter tendéncia a uma “evolugdo
negativa” no trabalho, afetando as suas competéncias no trabalho e atendimento ou contacto com as pessoas
usudrias do trabalho, assim como com a organizagao.

(Codo & Vasques-Menezes, 1999)

COMUNICACAO NA PSICOLOGIA CLiNICA

0 trabalho do psic6logo reside nas relagdes interpessoais €, sendo que tem que criar uma relagdo de con-
fianca e segura, a comunicagdo é essencial na mesma, assim como a forma como comunica.

Nesta comunicagdo é importante estarem presentes a escuta ativa, a atencdo positiva incondicional, a com-
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preensdo empatica e treino assertivo (Ferreira & Esteves, 2010; Gleitman, Fridlund & Reisberg, 2014). Para tal, “o
apoio psicoldgico requer o desenvolvimento das capacidades empaticas e assertivas, estimulando o paciente a
aumentar o seu nivel de participacdo, ajudar a identificar as preocupacoes e problemas, incentivar a encontrar alter-
nativas de resolugdo de problemas, e estabelecimento de uma relagdo terapéutica coesa.” (Ferreira & Esteves, 2010)

Ainda, o psicologo tem que prestar atengdo a linguagem ndo verbal do utente. Na falta de conforto em se
expressar ou, em casos mais graves de psicopatologia, alguns utentes podem ter dificuldade em partilhar 0s seus
pensamentos (Ferreira & Esteves, 2010). Através de gestos, expressoes faciais e corporais, e até do toque, ocorre
uma transmissao de emoc0es e sentimentos.

A competéncia da comunicagdo assertiva permite ao psiclogo que se expresse de forma clara e ainda encoraje
0s seus clientes a fazer o mesmo de modo a ter conhecimento das suas necessidades e sentimentos (Grilo, 2012).

0 treino desta competéncia pela parte do utente vai permitir uma melhoria no seu comportamento e vida, em
geral. Isto é, a comunicagdo assertiva estd positivamente correlacionada com a autoestima, permitindo um maior
controlo sobre a prépria vida, maior satisfagdo nas suas relagtes interpessoais e alcancar objetivos desejados
mais frequentemente (Nunes, 2008).

Tomemos como exemplo as relagdes conjugais de longa duragdo. Sendo o casamento uma realizagdo impor-
tante na vida dos individuos (Féres-Carneiro, 1998), estes esperam o melhor, quer do préprio, quer do conjuge
(Wendling, 2007). Estudos mostram a importancia da satisfagdo conjugal para a qualidade de vida do casal e para
0 bem-estar dos seus filhos (Mosmann, Wagner & Féres-Carneiro, 2006) e, por vezes 0s problemas conjugais
nao estdo no préprio conflito, mas sim na maneira como o casal resolve (Mosmann & Falcke, 2011).

De acordo com Norgren et al. (2004), a durabilidade do casamento ndo significa que haja satisfagdo no casal.
Existem fatores que mantém a relagdo mesmo sem satisfagdo. Com o passar do tempo, 0s casais devem adap-
tar-se a novas situagdes e mudangas, ainda que muitos sintam dificuldade nesta tarefa.

As habilidades sociais tém um importante papel de prevencdo e terapia na qualidade das relagGes (Del Prette,
Villa, de Freitas & Del Prette, 2008). Nestas habilidades sociais, estdo incluidas a comunicagdo assertiva e a habi-
lidade empdtica. As habilidades assertivas estdo ligadas com comportamentos de manifestacdo de opinido, con-
cordar/discordar, fazer, aceitar e recusar pedidos, construir relacionamento afetivo e sexual, expressar raiva,
encerrar relagdes, entre outros. £ importante que a relagdo seja de igual para igual. Um dos comportamentos mais
assertivo € o gesto de desculpar-se (Del Prette & Del Prette, 2001). Uma comunicagdo clara e assertiva evita mal
interpretages. A empatia é outra habilidade importante pois evita conflitos e promove a satisfagdo no casal
(Figueiredo, 2005). A empatia promove sentimentos de maior seguranca e valorizagdo nas relacdes.

CONCLUSAO

Foi possivel através deste trabalho percebermos quais a diferentes formas de comunicagdo (assertiva, pas-
siva e agressiva), compreender de que forma o recetor recebe a informagdo e como se comporta apos receber a
mesma.

E passivel também poder-se tirar algumas conclusdes deste trabalho sobre a aplicabilidade da comunicagdo,
nomeadamente sobre a forma como o psicélogo pode utilizagdo a mesma e a onde aplicar.

Pode-se compreender melhor como a comunicagdo ou a falta dela podem afetar o individuo, ou uma popu-
lagdo, quer seja na esfera pessoal ou no contexto de trabalho, e quais as consequéncias para o préprio individuo,
mas também para quem o rodeia.
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