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Ana Querido?; Catarina Tomas?; Carlos Laranjeiral; Daniel Carvalho?; Olga Valentim?
1PhD; MSc, MHN

2 MSc, MHN

Objetivos educacionais

Pretende-se que no final deste capitulo o estudante seja capaz de:

- Identificar estilos de comunicacao;
- Analisar as situagGes de comunicagdo, identificando respostas assertivas possiveis;
- Treinar técnicas de comunicagdo assertiva, reconhecendo o seu efeito terapéutico e

identificando obstaculos no processo.

1. ESTILOS DE COMUNICACAO

A comunicacdo é um processo interpessoal que envolve trocas verbais e ndo verbais de
informacgdes e ideias. Existem 4 estilos de comunicagdo sendo eles: a comunicagdo

assertiva, passiva, passiva-agressiva e agressival.

Na comunicagdo assertiva, os individuos defendem os seus direitos basicos pessoais
sem para isso violarem os direitos basicos dos outros. Expressam os seus direitos de
forma aberta e honesta e assumem a responsabilidade pelas suas préprias acoes
deixando os outros fazerem as escolhas deles. Este tipo de comportamento leva estes

individuos a estabelecer relacGes agraddaveis e satisfatérias com os outros.

Na comunicagao passiva, muitas vezes, designada por comunicacdo nao assertiva, os
individuos procuram constantemente agradar aos outros a custa de negar os seus
préprios direitos humanos basicos. Por norma, estes individuos, ndo demostram os seus

verdadeiros sentimentos e consequentemente sentem-se ansiosos e magoados uma vez



gue nao tomam decisdes, deixando os outros escolherem por eles. Sentem-se pouco a
vontade com interagdes interpessoais e apresentam uma voz muitas vezes fraca e

hesitante.

Na comunicagdo passiva-agressiva os individuos sdo desleais, manipuladores, criticos e
bastante sarcasticos. Estes individuos defendem os seus proprios direitos assumindo a
forma de uma acdo passiva, de ndo confrontacdo. Deste modo, estes individuos,
permitem que os outros realizem escolhas por eles e depois resistem a essas mesmas
escolhas utilizando para isso comportamentos passivos como procrastinar, teimosia,
desperdicar tempo, entre outros. Este tipo de comportamento proporciona um
sentimento de controlo, no entanto, estes individuos sentem ressentimento e que estao

a ser usados, apresentando muitas vezes um nivel de confianga muito baixo.

Na comunicagdo agressiva, ao contrario da comunicagao nao assertiva, os individuos
defendem os seus direitos basicos pessoais, verificando-se para isso, uma violagdo dos
direitos basicos pessoais dos outros. Estes individuos apresentam-se por norma como
individuos com ar de superioridade, frios e muitas vezes sem emocao. Este tipo de

comportamento prejudica as relagdes interpessoais.

1.1. ASSERTIVIDADE

Entende-se por assertividade “uma atitude de consideracdo, respeito e defesa de si
mesmo e do outro; expressar pensamentos, ideias, e sentimentos, de forma clara e
auténtica, aceitando-os como parte representativa de si mesmo e da forma como vé o

mundo”? (p.11).

Segundo Pereira, Seabra & Valentim3, uma das técnicas utilizadas para promover a
comunicacdo assertiva consiste na utilizacdo da resposta assertiva utilizando a técnica
dos 5 Eu’s (Eu vejo, Eu penso, Eu sinto, Eu quero, Eu pretendo). Através desta técnica o
individuo descreve a situacdo, exprime o que pensa sobre a mesma, expressa
sentimentos positivos e negativos, especifica o seu pedido e determina as

consequéncias que pretende obter da mesma*.



Para além da resposta assertiva é necessdrio usar um conjunto de estratégias nao
verbais/comportamentais sendo estas: - o contacto visual intermitente, que transmite
o interesse pelo que o outro diz; - a postura corporal assertiva (inclinar-se ligeiramente
na direcdo da outra pessoa); - a distancia correta (ndo invadindo o espaco pessoal); - a
gesticulacdo, que da poder a palavra falada; - a sonoridade da voz e a fluéncia no

discurso?.

A habilidade assertiva abrange quatro dimensdes’: a) uma primeira que corresponde a
assertividade negativa (que inclui a expressdo de sentimentos negativos como seja a
defesa de direitos e interesses, pedido de alteragdo de comportamento incomodativo
no outro, negagao de pedidos, iniciativa na resolu¢ao de problemas e satisfagdo de
necessidades); b) uma segunda dimensdo associada a expressao de limitacdes pessoais
(que engloba a admissdo de falhas, desconhecimentos ou dificuldades, gestdo do
criticismo e da pressdo social, pedidos de ajuda ou ateng¢do quando necessario); c) a
terceira dimensdo aplica-se a assertividade de iniciativa (a capacidade e facilidade em
iniciar, manter ou terminar relacionamentos, defender direitos proprios, recusar
pedidos, gerir grupos sociais, decidir e/ ou assumir responsabilidades, ser independente
e auténomo, inconformista e capaz de expressar opiniées e crencas pessoais) e, por
ultimo, d) a assertividade positiva (que abrange o saber elogiar receber elogios e

expressar sentimentos positivos de agrado e satisfacao) .

Objetivos do treino assertivo:

(1) Ajudar o individuo a assegurar que os seus direitos ndo serao violados;
(2) Reconhecer os direitos dos outros;

(3) Comunicar a sua opinido de forma confiante;

(4) Recusar pedidos irrazoaveis;

(5) Fazer pedidos razoaveis;

(6) Lidar eficazmente com recusas irrazoaveis;

(7) Evitar conflitos agressivos desnecessarios;

(8) Desenvolver e manter um sentido pessoal de eficacia.



Condicoes de utilizagdo - Na defesa dos direitos préprios perante os outros (chefias);
recusar pedidos ndo razoaveis, comunicar com utentes que insultam; comunicar com

utentes manipuladores.

Tipos de resposta assertiva:

Assertividade basica envolve a simples defesa pessoal de direitos, crencas, sentimentos

e opinides. Por exemplo: “Desculpe, eu gostava de acabar de lhe explicar o tratamento”.

A assertividade escalonada é um tipo de resposta que pode ser utilizado quando uma

resposta assertiva basica nao produziu qualquer efeito no recetor. Nesta situagao, pode-
se, gradualmente, aumentar ou escalonar o grau de assertividade empregue (ex: Nivel
1: “Lamento, ndo tenho possibilidade de alterar a hora do tratamento de amanha.”;
Nivel 2: “Como ja lhe expliquei, ndo me sera possivel alterar o seu tratamento para outra
hora.”; Nivel 3: “Pego-lhe que ndo insista! Ja Ihe disse duas vezes, ndo consigo alterar a

minha agenda de amanha!”).

Assercao empatica surge como um tipo de resposta adequado quando o interlocutor

esta sensibilizado e pode sentir-se ofendido com a expressao de sentimentos por parte
do outro. A utilizar quando a relagcdo com o outro é importante e este esta fragilizado.
Primeiro devemos reconhecer algo (sentimentos, desejos, crencas) em relacdo ao
interlocutor (por ex: tristeza) ou situacdo (ex: pressdo de tempo). Depois, descrevemos
a nossa situacdo, sentimentos, desejos ou crencas. Por exemplo: “Eu percebo que ndo
sente melhoras e considera que este tratamento ndo é o mais adequado para si. Gostava
muito de Ihe explicar o meu ponto de vista sobre a sua evolugdao e sobre o plano de

cuidados que acordamos.”

Assercdo de confronto apropriada quando existem discrepancias (por ex. as palavras do

interlocutor contradizem o seu comportamento). Este tipo de resposta assertiva tem
trés partes: (1) descrigcdo objetiva do que a outra pessoa disse que faria; (2) descricdo do
qgue a outra pessoa fez na realidade; (3) expressdo do que realmente pretende. Por
exemplo, “Disse-me que passaria a realizar 30 minutos dos exercicios todos os dias em

casa. Tinhamos acordado que o seu plano de recuperacao passava essencialmente pelo



trabalho desenvolvido em casa. Esta semana, verifiquei que nunca realizou os exercicios.
Como ja lhe expliquei, na minha opinido, € muito dificil recuperar sé com os tratamentos
nos aparelhos do ginasio. O que acha que o estd a impedir de realizar os exercicios em
casa?”. Particularmente eficaz nas situacdes em que previamente foi efetuado um
pedido assertivo de mudanga de comportamento, com o qual o outro concordou, mas

que acabou por ndo cumprir.

Mensagem do EU - inclui a expressdo de desejos (ex., “Eu gostava que chegasses a horas

para ..”), sentimentos (ex: “Quanto me diz que ndo quer fazer o tratamento, eu sinto-
me ..."”) e asser¢Ges (ex: “Quando chega atrasado, iniciamos as sessdes depois da hora,
0 que atrasa todo o meu trabalho com os outros utentes. Sinto que ndo esta a respeitar
o meu trabalho. Eu gostava realmente que ndo voltasse a chegar atrasado.”). O
individuo recorre a primeira pessoa do singular e tenta descrever, de forma concreta, o

que pensa ou sente, produz efeitos positivos, sem atacar a autoestima da outra pessoa.

Para as situagdes em que existe agressividade ou persisténcia da parte do interlocutor:

- Técnica de Ignorar - consiste em ignorar o comentario agressivo ou insultuoso do outro

e manter os seus objetivos (ex: “Parece-me que esta muito exaltado, acho melhor

falarmos sobre este assunto mais tarde.”);

- Nevoeiro - aceitacdo da critica negativa do outro, sem demonstrar intencdo de mudar

o comportamento que despoletou a critica;

- Disco riscado - repetir, com tranquilidade e sempre da mesma forma, o ponto de vista
pessoal, ignorando as interrup¢des ou provocacdes que possam surgir da parte do

interlocutor.

Aptiddes e treino para o comportamento Assertivo

Aptidao Como? Exemplo

Em vez de dizer: “Lembras-te que
fizemos uma reunido de grupo ha
uns tempos? Aquela a que tiveste
de faltar? Sera que a Ana te deu a
informacgao?”

Diga aquilo que quer realmente
Ser claro, conciso | dizer, da forma mais direta possivel.
e especifico Se necessario, dé exemplos que
ilustrem aquilo que quer dizer.




Ndo pressuponha que a outra
pessoa ja sabe o que quer apenas
porque o sugeriu.

Nao faca prefacios as suas frases ou
pedidos com justificacdes, falando
muito para dizer pouco, pois o
recetor recebe uma mensagem
pouco clara e pode interpreta-la
mal.

Se ndo obtiver uma resposta clara, a
repeticdo é adequada.

Diga: «Combinamos que passarias
os graficos no computador até
hoje. Ja estdo prontos?”

Usar frases na 12
pessoa

Ndo existe assercdo sem EU — dizer
“eu” significa que assume a
responsabilidade pelos seus
pensamentos, sentimentos e a¢des
e que ndo culpa os outros.

Em vez de “Tu irritas-me”, dizer
“Eu sinto-me irritado”.

Em vez de “Tens razdo”, dizer “Eu
concordo”.

Em vez de “Sabes como &,
ninguém consegue decidir sobre
estes pontos, ndo é?”, dizer “Eu
estou a ter dificuldade em
decidir”.

Empatizar

Reconheca o que o recetor diz sobre
a sua situacdo, dificuldades,
sentimentos e opinides — ele sabera
que o esta a ouvir e a prestar
atencdo ao que é importante para
ele, e isto constréi a compreensao
entre os dois.

A: “Podes-me dizer se consegues
ter a tua parte do trabalho pronta
até para a semana?”

B: “Tenho pena, mas vou Ter um
teste e pode ser que haja atraso.”
A: Eu compreendo que isto te va
criar dificuldades (empatia), mas
ja estas atrasado uma semana e
eu gostava de ter o assunto
terminado dentro de uma
semana.”

Respeitar os
outros

O outro, como vocé, tem uma
opinido e sentimentos sobre as
situagdes. Quando critica alguém
ou rejeita um pedido, mostre que,
longe de ser um ataque pessoal a
esse alguém como um todo, esta a
dizer algo de especifico ao
comportamento/pedido em
questao.

A: “Fico contente por teres
percebido as tuas tarefas tao
rapidamente, mas estou
preocupado com a tua
pontualidade. Podes fazer o
possivel por chegar as 09:30?”

(apreciacdo seguida de critica
construtiva e pedido de mudanca)

Pedir mudanga
de
comportamento

Se nado Ihe agrada alguma coisa que
o outro fez ou se sente prejudicado
por ele, peca-lhe que mude o seu
comportamento.

Esta técnica é usada
frequentemente quando se faz uma
critica construtiva ou quando se lida
com comentdrios destrutivos.

A: “Estou aborrecido por ndo me
teres dado o recado do Hugo Silva
logo de manha. Gostava que, de
futuro, escrevesses as mensagens
em vez de as decorar.”

(critica construtiva com pedido
de mudancga de comportamento).




B: “Penso que a tua apresentagao
Depois de aceitar a critica de | foi muito comprida.”

alguém, se quiser, ofereca-se para | A: “Concordo. Vou repensa-la e
mudar o seu comportamento. cortar o tempo para metade.”
(oferecer-se para mudar).

Oferecer-se para
mudar

EXERCICIOS
12 Parte

- Identificar areas de défice de assertividade
Preenchimento da escala e do mapa da assertividade (cf. Apéndice 1).

Autorreflexdo sobre os resultados e as expetativas dos estudantes. Identificar areas (dar
e receber elogios; pedir ajuda / favores, iniciar e manter conversas, recusar pedidos,
expressar opinides/ sentimentos negativos / sentimentos positivos, expressar os
proprios direitos e necessidades) e categorias de pessoas (amigos do mesmo sexo/ sexo
diferente, relagdes intimas, figuras da autoridade, familia, figuras da autoridade,
estranhos, utentes, empregados de balcdo/ assistentes de loja) onde o défice de

assertividade é maior.

22 Parte

- Responda as seguintes perguntas correspondendo cada resposta, com os seguintes
estilos de comunicagdo: Passivo (P); Assertivo (As); Agressivo (Ag) e Passivo-Agressivo

(PA).

1. Tem de entregar um trabalho para a disciplina de Portugués amanha as 8h. Foi
marcado hd 4 semanas, e o seu estd pronto para ser entregue. A sua colega diz:
“Finalmente consegui acabar o meu trabalho, mas vou ter de ir ter com o meu namorado
agora, e ndo tenho tempo do passa-lo a computador. Sé simpatico, e passa-mo sendo
vou chumbar.” Tu tens uma festa de anos para esse dia.

Respostas:

____a."“Tudo bem, vou ligar a Sara para dizer que vou faltar a festa dela.”

___b. “Nao quero ficar aqui a passar o teu trabalho. Vou a uma festa de anos.”
____c.“Deves estar a brincar! Achas que sou algum(a) parvo (a/(a)?”

___d.“Tudo bem, eu fago-0.”



2. Vocé e a sua melhor amiga tinham planos ha 6 meses para ir a um festival de verdo.
Juntaram dinheiro e ja compraram os bilhetes para o transporte e festival que é daqui a
3 semanas. Ela acabou de lhe ligar a dizer que ndo vai poder ir. Tem um namorado novo
que vai fazer umas miniférias na altura do festival com os amigos, e ela ndo o quer deixar

ir sozinho.

Respostas:

___a.“Estou muito desiludido (a) e furioso (a). Quero falar contigo sobre isto mais tarde.
Podemos nos encontrar?”

___b. “Estou muito feliz por ti. Acho maravilhoso irem juntos de ferias!”

____c. Diz a sua melhor amiga que esta muito feliz por ela, mas depois liga a outra amiga
para dizer: “A Jéssica é uma parva, estou farta dela, esta sempre a mudar os planos.”

d. “O qué? N3o podes fazer-me isto! Tinhamos planos! Nunca mais falo contigo.”

3. Estd num cinema onde é proibido fumar. A pessoa ao seu lado acabou de acender um

cigarro e o fumo é muito irritante.

Resposta:

___a.Nao diz nada.

___b. “Por favor apague o cigarro. E proibido fumar.”

____¢.“Nao diz nada, mas comeca a abanar freneticamente a mao a sua frente e a tossir
alto ou convulsivamente.

d. “Apague o cigarro, seu tolo! Ndo sabe ler o aviso de “ndo fumar”.

4. Esta a fazer um trabalho de grupo em sala de aula. Quando tenta dar a tua opinido ao

grupo ha uma colega que o interrompe sempre que tenta falar. Da préxima vez que

acontecer, o que responde:

___a.“Esuma péssima colega! Por isso é que ninguém gosta de fazer trabalhos de grupo
contigo!”

____b. N3o diz nada.

c. “Eu gostava que me desses a oportunidade de falar.”

____d. Ndo diz nada, mas ndo volta a participar no trabalho.



32 Parte
- Analisar situacdes de comunicacdo, identificando respostas assertivas possiveis;
- Treinar técnicas de comunicacdo assertiva, reconhecendo o seu efeito terapéutico e

identificando obstaculos no processo.

Situagoes

A. Recusar pedidos ndo razoaveis

E terca-feira. A sua colega Elsa pede-lhe para fazer os seus turnos no fim-de-semana

para sair com o namorado. As suas amigas vém visita-la este fim-de-semana e fez planos

para sair para jantar fora. As suas amigas, que ja ndo vé ha algum tempo, esperam

ansiosamente por esta visita e nao é conveniente para si trabalhar este fim-de-semana.

No fim-de-semana passado a Elsa esteve de servico por si e deve-lhe esse turno.
Analise:

- Pensamentos -

- Sentimentos -

- Pedido -
Resposta:

B. Comunicar com doentes que insultam

A D. Francisca é uma utente com 60 anos que acabou de ser admitida na unidade de
cuidados intensivos corondrios com dor precordial. Tem antecedentes de artrite e
Diabetes (a que ndo da muita importancia). Tem estado muito exigente, especialmente
nos dias em que o marido ndo a pode vir visitar. Hoje a D. Francisca estd ao seu cuidado.
Tocou a campainha de chamada repetidamente e pediu um copo de agua e uma
palhinha. Entretanto, no caminho para responder ao pedido da Sr.2, foi intercetada por
um filho de um utente que, a chorar, lhe pede informacdes sobre a cirurgia a que o pai
vai ser submetido hoje ao final da tarde. Depois de |lhe dar as explicacGes pretendidas

volta ao quarto com o copo de dgua e a utente agride-a verbalmente:

- Bem podia morrer até me trazer o copo de adgua! O que é que esteve a fazer, a derreter

o gelo? Que inferno! Dé-me a palhinha e eu abro-a, vocé é mais lenta que um caracol.



Pode ir! Os chicos-espertos dos enfermeiros pensam que sao tao importantes, mas nao
conseguem ir buscar um copo de agua a uma doente sem arranjar confusao!
Analise:

- Pensamentos -

- Sentimentos -

- Pedido -
Resposta:

C. Comunicar com utentes manipuladores

O Sr. Antdnio esta internado por agudizagao de uma perturbagao bipolar numa unidade
de psiquiatria onde trabalha. Estd autorizado a fumar, mas por motivos de seguranca os
cigarros sdo controlados pela equipa de enfermagem. Como a unidade tem uma area
especifica onde é permitido fumar no exterior é necessario que um elemento da equipa
0 acompanhe para o efeito. O Sr. Antdnio tem por habito pedir um cigarro nas alturas
mais inconvenientes. Apesar de saber que tem que esperar até ao final da passagem de

turno, interrompe a reunidao todos os dias antes de ela acabar.

Estd a passar o turno a equipa que vem fazer o turno da noite e quer acabar rapidamente
para poder ir para casa. O Sr. Antdnio ja a interrompeu 3 vezes para pedir um cigarro. O

ultimo que lhe deu foi ha 30 minutos. Na 42 tentativa o Sr. aborda-a da seguinte forma:

-Val3, eu fumo mesmo aqui onde me pode ver! Prometo que ndo provoco um incéndio!
(e entra na sala de enfermagem). V4 |a!... Ndo |he custa nada dar-me um cigarrinho! Dé
uma hipdtese a um gajo! Ninguém vé! Ndo fumei nada durante toda a tarde. Tive de ir
fazer uns exames e ndo pude fumar o meu cigarrinho a seguir ao almoco! S6 um e depois
nao chateio mais!

Andlise:

- Pensamentos -

- Sentimentos -

- Pedido -
Resposta:
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APENDICE |
Teste de Assertividade

Fonte: Towsend (2011, adaptado de Loyd, 2002)

Atribua um nimero de 1 a 5 a cada item utilizando a seguinte escala 1= Nunca; 3=Por vezes; 5=
Sempre

Nunca Sempre

1. Peco aos outros para me fazerem coisas sem me sentir 1 2 3 4 5
culpado ou ansioso

2. Quando alguém me pede para fazer algo que ndo quero 1 2 3 4 5
fazer digo “ndao” sem me sentir culpado ou ansioso

3. Sinto-me a vontade quando falo para um grupo grande de 1 2 3 4 5
pessoas

4. Exprimo de modo confiante as minhas opinides honestas a 1 2 3 4 5
figuras de autoridade (como o meu chefe)

5. Quando experiencio sentimentos fortes (raiva, frustracao, 1 2 3 4 5
desilusdo, etc.), verbalizo-os facilmente

6. Quando exprimo raiva fago-o sem culpar os outros por me 1 2 3 4 5
deixarem furioso

7. Sinto-me confortavel a falar dentro de um grupo 1 2 3 |4 |5

8. Se ndo concordo com a opinido da maioria numa reuniao, 1 2 3 4 5
consigo manter a minha opinido sem me sentir
desconfortavel e sem ser abrasivo

9. Quando cometo erro, reconhec¢o-o 1 2 3 4 5

10. Digo aos outros quando o seu comportamento me cria um 1 2 3 4 5

problema
11. Conhecer pessoas novas em situagdes sociais é algo que faco | 1 2 3 |4 |5
facil e confortavelmente
12. Quando discuto as minhas crencas, fagco-o sem rotular as 1 2 3 |4 |5

opinides dos outros de “loucas”, estupidas”, “ridiculas” ou
“irracionais”

13. Assumo que a maioria das pessoas sdao competentes e de 1 2 3 4 5
confianga e ndo tenho dificuldade em delegar tarefas a
outros

14. Quando considero fazer algo que nunca fiz antes, sinto-me 1 2 3 |4 |5
confiante de que posso aprender a fazé-lo

15. Acredito que as minhas necessidades sdao tao importantes 1 2 3 |4 |5

guanto as dos outros e tenho direito a ter as minhas
necessidades satisfeitas

Pontuacgao total da escala

60 pontos ou mais — tem uma filosofia assertiva consistente e provavelmente lida bem com a maioria das situagGes
45-59 pontos — tem uma visdo algo assertiva, mas pode beneficiar de algum treino de assertividade

30-44 pontos — pode ser assertivo em algumas situagGes, mas a sua resposta natural é ndo assertiva ou agressiva.
Sugere-se treino de assertividade

15-29 pontos — tem dificuldades consideraveis em ser assertivo. Recomenda-se treino de assertividade.



Mapa da Minha Assertividade
Preencha cada quadrado com a classificagcdo da sua assertividade numa escala até 5 pontos:
0 — Significa que ndo tem dificuldade em ser assertivo; 5 — significa que é completamente incapaz de ser assertivo
A avaliacao pode ser analisada do resultado:
- Totalmente por atividade, incluindo todas as carateristicas de diferentes pessoas
- Totalmente por pessoas, incluindo todas as categorias de diferentes atividades

- Numa base individual considerando pessoas especificas e atividades especificas

e . Trabalhad

Pessoas Amigos do Amigos do | Relagdes intimas Figuras de Membros da Colegas e rabaina oresN/
t / cbni toridad famili bordinad Estranhos| empregado balcdo,

Atividades mesmo sexo | sexo oposto cOnjuge autoridade amilia subordinados otc.

Dar e receber elogios

Pedir favores / ajuda

Iniciar e manter conversas

Recusar pedidos

Expressar opinides pessoais

Expressar raiva / descontentamento

Expressar carinho / amor, afeicdo

Afirmar os préprios defeitos e
necessidades
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