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RESUMO

Este trabalho revisa a literatura sobre comunicacao assertiva, abordando os diferentes
tipos de comunicacgdo, incluindo a comunicagdo ndo violenta, e seus impactos no
individuo, no clima organizacional ¢ no atendimento a populagdo. O objetivo ¢
identificar o método de comunicagdo mais adequado para a equipe técnica de uma
Unidade de Satde da Familia (USF) em Cascavel/PR, destacando a importancia da
comunicag¢do nao violenta para promover um ambiente de trabalho cooperativo

Como parte da metodologia, as estagiarias do sétimo periodo de psicologia e também
autoras deste artigo, a convite da coordenadora da unidade de saude da familia,
realizaram uma intervencao com a equipe multidisciplinar sobre comunicagao assertiva.
A intervencdo incluiu além de uma palestra, a aplicacdo de uma dindmica de grupo, que
apo6s seu desenvolvimento, gerou espago para debates, culminando com uma técnica de
relaxamento. A agdo demonstra os beneficios da comunicagdo assertiva, tanto no
ambiente de trabalho, enquanto equipes e com os usudrios da unidade, quanto na vida
pessoal e dos profissionais envolvidos.
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1. INTRODUCAO

Em um ambiente de trabalho, ¢ imprescindivel que haja respeito, tolerancia e
cooperagdo para estabelecer relacionamentos interpessoais saudaveis. Esses elementos
sdo fundamentais para que os colaboradores se sintam envolvidos e responsaveis,
promovendo uma produtividade eficiente e com responsabilidade social. Nesse
contexto, o desenvolvimento pessoal € crucial para o enfrentamento de conflitos que
surgem no dia a dia e que podem impactar a vida social do individuo (ZANELLI;
KANAN, 2019).

Os seres humanos sdo intrinsecamente sociais, € a comunicacdo desempenha um
papel vital nessa dindmica, atendendo a necessidade de interagdo e colaboragdao. Por
isso, o aprimoramento de técnicas de comunicagdo se torna um aspecto importante pela
necessidade de interacdo e cooperacdo, dai a relevancia para o aprimoramento de
técnicas de comunicagdo, que sdo indispensaveis tanto na vida pessoal quanto no
trabalho (BRAGA, 2001).

Nesse sentido, a comunicagdo assertiva emerge como uma ferramenta essencial
para a resolucdo de conflitos e consequentemente melhorando a motivagdo das pessoas
envolvidas, proporcionando um ambiente acolhedor para que possam expressar ideias e
anseios, diminuindo assim os problemas de relacionamento interpessoal (DEVESA,
2016).

Dentro desse contexto, a Comunica¢ao Nao Violenta (CNV), também conhecida
como comunicagdo solidaria e empatica, se apresenta como uma abordagem eficaz.
Essa metodologia visa aprimorar as relagdes interpessoais, minimizar os conflitos e
promover a empatia entre as pessoas (ROSENBERG, 2006). Aplicar a CNV no
ambiente de trabalho implica em compreender verdadeiramente os pensamentos e
sentimentos de todos os envolvidos, independentemente da posi¢ao.

Em uma Unidade de Satde da Familia, o uso da comunica¢do assertiva e nao
violenta pode facilitar as relagdes de trabalho, auxiliando na resolugdo de conflitos
cotidianos. Segundo Marinho e Borges (2020), um bom repertorio social para a equipe
técnica ¢ de suma importancia na relagao entre todos, considerando que estes possuem a
capacidade de influenciar no seu comportamento e, também na melhora do paciente.

Nesse sentido foi realizada uma psicoeducagao para a equipe técnica de uma
Unidade de Satde da Familia na cidade de Cascavel, visando a qualificacdo e integragdo

na comunicacdo da equipe e com 0s pacientes.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Uma pesquisa realizada por Miranda e Soares (2014), com médicos e
enfermeiros, demonstrou que habilidades sociais como assertividade, comunicagao,
empatia e civilidade sdo importantes ao visar uma pratica assistencial mais eficaz dos
profissionais de saude.

Para Del Prette (2013), ¢ possivel que ocorra o desencadeamento de déficits na
formagdo ou aperfeicoamento de habilidades sociais, podendo ocorrer impactos
negativos nas relacdes interpessoais. Porém, segundo Marinho e Borges (2020), tais
déficits podem ser contornados através de treinamentos em um contexto estruturado e
com o uso de estratégias grupais bem conduzidas.

De acordo com Munari ¢ Bezerra (2004), para o aperfeicoamento da equipe
técnica de saude para o exercicio da func¢do se faz necessario a superagdo da dualidade
entre a formacgao técnica e a necessidade social do profissional. Para que isso ocorra, é
importante o desenvolvimento de habilidades sociais especificas, que permitam que os
profissionais tomem decisdes na sua individualidade e em equipe, tornando o processo
de gestdo um aprendizado permanente e constante para os profissionais que fazem parte
da equipe.

Visto isso, observa-se que, segundo Marinho e Borges (2020), a assertividade ¢
uma das habilidades mais essenciais no repertério dos profissionais de satde para o
gerenciamento de pessoas, pois a baixa assertividade pode inclusive comprometer o
desenvolvimento da equipe pela dificuldade de pontuar apropriadamente os

comportamentos inadequados dos profissionais da equipe.

2.1 Estilos de Comunicacio

A comunicacdo pode ser entendida como o ato de transmitir e receber
informacdes, caracterizando-se por uma interagdo continua com o ambiente. Para que a
comunicagdo seja efetiva, ¢ essencial a presenca de seis componentes, 0 emissor,
receptor, mensagem, canal, c6digo e contexto. O emissor € o responsdvel por iniciar a
interagdo, enviando a informagdo; o receptor, por sua vez, ¢ quem recebe essa

informacao. A mensagem refere-se ao conteudo a ser transmitido, enquanto o canal
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representa o meio pelo qual a comunicagao ocorre. O cddigo compreende o conjunto de

signos ou simbolos usados na transmissdo, € o contexto diz respeito ao ambiente ou
eventos em que emissor e receptor estao inseridos (MONTEIRO et al., 2020).

Hé diferentes estilos de comunicagdo, tais como o agressivo caracterizado pela
imposicao das proprias opinides de forma hostil, o passivo envolve a evitacdo de
confrontos, o passivo-agressivo a expressdo ¢ de forma indireta, com atitudes como o
sarcasmo e comentarios irdnico, ambos sdo indesejaveis, ja o estilo respeitoso-assertivo,
considerado ideal para as relagdes interpessoais saudaveis.

Essa forma de comunicagdo, a assertiva, € caracterizada pela clareza,
objetividade e respeito, sem ser confundida com agressividade. A comunicagdo
assertiva visa melhorar o didlogo, busca manter o equilibrio entre o respeito as opinides
alheias e a expressdao adequada das proprias ideias, sendo vista como essencial para
relagdes mais harmoniosas e produtivas no ambiente de trabalho (GELIS &

BLIKSTEIN, 2013).

2.2 Desenvolvendo a Comunica¢ao Nao Violenta

Uma comunicacdo eficaz ¢ fundamental em todas as esferas de vida, seja em
nossas relagdes pessoais ou em didlogos internos. A comunicacdo Nao Violenta (CNV),
criada pelo psicologo Marshall Rosenberg, na década de 1960, é uma ferramenta que
facilita nao apenas a melhoria na comunicagao, mas tamb&m o ambiente organizacional.
A CNV promove a empatia e compaixao, mostrando-se eficaz na preven¢ao e resolucao
de conflitos (ROSEMBERG, 2006).

Para resolver ou evitar disputas, ¢ necessario conciliar as causas do desacordo e
estabelecer didlogos compassivos entre as partes, utilizando uma forma especifica de
comunicagdo, do falar e ouvir, que facilite a conexao e desperte a compaixao natural.
Rosenberg identificou que a linguagem, o pensamento e as estratégias de influéncia,
aprendidos desde a infancia, determinam se uma pessoa reage com violéncia ou
compaixao. Ele desenvolveu seu método ao integrar linguagem, pensamento e formas
de comunicacdo para gerar uma conexdo compassiva, utilizando tanto a comunicagdo
verbal quanto corporal (MONTEIRO et al., 2020).

Em seu livro "Técnicas para aprimorar relacionamentos pessoais e

profissionais", Marshall Rosenberg explora profundamente essa teoria, oferecendo tanto
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a fundamentacdo tedrica quanto exemplos praticos de como aplica-la nas relagdes

pessoais e profissionais, visando promover a empatia, a compreensdo mutua e a
resolugdo pacifica de conflitos.

A CNV ¢ estruturada sendo necessario focar em quatro componentes:
observagao, sentimento, necessidade e pedido, que orientam a forma como as pessoas
podem se expressar e ouvir os outros de maneira a evitar julgamentos, acusagdes e
mal-entendidos (ROSEMBERG, 2006).

O primeiro componente, a observacdo, requer a separagao entre observar e
avaliar, evitando julgamentos e comparagdes. Ja o sentimento, enfatiza a importancia de
expressar emocdes verdadeiras em vez de pensamentos ou interpretacdes. O terceiro
componente, a necessidade, consiste em identificar € comunicar o que esta por tras dos
sentimentos. O quarto, ¢ o pedido, que envolve fazer solicitagdes claras e positivas,
indicando ag¢des especificas do que se quer, e que podem ser realizadas, despertando no
outro o desejo de colaborar para o bem-estar de todos (ROSEMBERG, 2006).

A CNV busca estimular a cooperagdo genuina, onde o outro ¢ motivado a agir
por entender que suas agdes beneficiardo todos, visando estabelecer relagdes baseadas
em empatia ¢ honestidade, ndo em manipulagdo, promovendo um ambiente de conexao
que favorece decisdes mais criativas e harmoniosas (ROSEMBERG, 2006).

Em seu livro "Vivendo a Comunicacdo Nao Violenta" Rosenberg (2019) explora
o tema da mediagao e resolug¢do de conflitos, destacando a importancia da Comunicagao
Nao Violenta (CNV) como uma ferramenta poderosa para transformar
desentendimentos e confrontos em oportunidades de didlogo e entendimento mutuo.

Para Rosemberg (2019), os conflitos muitas vezes ocorrem porque as pessoas
expressam suas necessidades de forma que soam como exigéncias ou acusagdes, 0 que
tende a gerar resisténcia e defensividade. Ele sugere que, ao invés de focar nas posicoes
ou demandas iniciais, ¢ essencial identificar as necessidades subjacentes de cada parte.
O autor enfatiza que as necessidades humanas sdo universais, e que ao reconhecé-las,

cria-se um terreno comum para a negociacao e resolucao de conflitos.

2.3 A comunicacio nao violenta no contexto organizacional

A comunicacdo Nao Violenta (CNV) pode ser aplicada nas organizagdes

publicas para o desempenho das atividades e promover um ambiente de trabalho
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cooperativo, com foco no bem-estar social e na igualdade entre os colaboradores,

contribuindo para prevenir e resolver conflitos nas organizagdes, ao incentivar a empatia
durante a resolugcdo de desentendimentos, com solugdes flexiveis e adaptadas a cada
situagdo, buscando equilibrio entre transparéncia e confidencialidade (MONTEIRO et
al., 2020).

Quando gestores e funcionarios adotam a CNV, cria-se a possibilidade de uma
mudanga cultural que fortalece essa pratica no ambiente de trabalho, se todos os
membros da organizagdo participam desse processo, aumenta-se a chance de que a CNV
se torne uma pratica continua, independentemente de mudancas nas liderangas ou nas
especificidades das organizacdes publicas e privadas.

As organizacdes publicas, por serem responsaveis pela prestagdo de servicos a
sociedade, podem influenciar positivamente a experiéncia dos cidaddos ao
implementarem a Comunicagdo Nao Violenta (CNV) em seus processos, trazendo
beneficios para os usudrios, ao proporcionar atendimentos mais humanizados,
comunicagdo respeitosa, maior disposicdo para a colaboracdo e escuta ativa, além de
aumentar a empatia € a compreensao por parte dos servidores.

Esses fatores ajudariam a reduzir o estresse dos usuarios durante o uso dos
servigos publicos, elevando a satisfacdo e a eficicia das respostas as suas demandas,
impactando positivamente todas as relagdes tanto entre os proprios servidores e o
publico, podendo fomentar uma comunicagdo mais empatica e colaborativa na

sociedade como um todo (MONTEIRO et al., 2020).

3. METODOLOGIA

Foi realizado um levantamento tedrico sobre o tema Comunicac¢ao nao violenta,
para que pudéssemos atender a demanda em uma Unidade de Saude da Familia na
cidade de Cascavel/PR, com a participacdo da equipe técnica da unidade. O objetivo foi
promover a comunicacdo assertiva ¢ nao violenta entre os membros da equipe, visando
melhorar o clima organizacional e o atendimento ao publico. Este estudo adotou uma
abordagem qualitativa, utilizando métodos de psicoeducagdo para capacitar a equipe
técnica em técnicas de comunicagdo. As intervencdes foram planejadas para ocorrer
durante uma reunido de equipe, proporcionando um espaco interativo e acolhedor. O

convite para participacdo foi feito pela Assistente Social da unidade, que também
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coordenou as atividades. Os instrumentos utilizados para a coleta de dados foram além

do levantamento bibliografico sobre a tematica:

Palestra: Uma apresentacdo sobre Comunicagdo Assertiva, abordando conceitos,
técnicas e a importancia da comunicacao na saude publica.

Dinamica em Grupo: ApoOs a palestra, foi aplicada uma dindmica em grupo para
incentivar a pratica das habilidades de comunicacdo assertiva e ndo violenta. A
dindmica foi projetada para estimular a interacdo, a empatia e o trabalho em equipe.
Debate e Reflexdo: Apds a dinamica, foi aberto um espago para discussdo onde os
participantes puderam compartilhar suas experiéncias e reflexdes sobre a comunicagao
no ambiente de trabalho.

Técnica de Relaxamento: Para encerrar a atividade, uma breve técnica de relaxamento
foi realizada, visando promover um ambiente de tranquilidade e abertura para a

comunicacao.

4. ANALISE E DISCUSSOES

ApOs a palestra com o tema “Comunicagao Assertiva”, as alunas propuseram uma
atividade em grupo entre os servidores da USF. Foram formados dois grupos com cinco
integrantes cada, escolhidos de forma aleatoria. Os grupos receberam uma atividade
contendo duas situagdes hipotéticas elaboradas pelas estagiarias, que deveriam ser
discutidas, com a tarefa de elaborar quatro exemplos de comunicagdo: passiva,
passivo-agressiva, agressiva e assertiva.

Cada grupo recebeu uma situagdo hipotética especifica onde deveria elaborar
exemplos para cada tipo de comunicagdo. O primeiro grupo recebeu a atividade
contendo o seguinte contexto: “Pacientes da USF expressam insatisfagdo com o
atendimento recebido na unidade bésica. Como lidar com usudrios dificeis mediante os
tipos de comunicagao?”’

O segundo grupo recebeu a seguinte situagdo hipotética: “Podem surgir conflitos
entre os servidores ao comunicarem mudangas nas rotinas e distribuigdo de tarefas entre
a equipe. Indique situagdes que podem ocorrer mediante os tipos de comunicacao e qual
¢ 0 mais apropriado para um ambiente de trabalho acolhedor”?

Os servidores prontamente iniciaram os debates e o preenchimento da atividade

que durou aproximadamente 10 minutos. Em seguida, cada grupo leu suas respostas e
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lembraram de situagdes que ocorrem na unidade. A dinamica transcorreu de forma

pacifica e colaborativa com todos os integrantes.

As estagiarias concluem o exercicio ressaltando a importancia da comunicacao
assertiva no ambiente de trabalho, promovendo o entendimento sobre os diversos tipos
de comunicacgdo e abordando qual ¢ o mais indicado e o que deve ser evitado para a
resolucdo de conflitos de forma mais eficiente, buscando a exceléncia do trabalho
cooperativo.

Para o trabalho em grupo, as estagidrias propuseram uma técnica de mindfulness,
na qual os servidores receberam um chocolate para apreciar e degustar plenamente,
aproveitando cada momento.

Foi possivel constatar a relevancia da comunicag¢do assertiva no ambiente de
trabalho. Verificamos que esta demanda deve ser abordada periodicamente em qualquer
contexto laboral para evitar conflitos ou facilitar a resolu¢ao deles da melhor maneira,
proporcionando melhor qualidade de vida para os individuos.

Nesse sentido, percebe-se a necessidade da tratativa constante de temas abordados
ao relacionamento interpessoal em ambientes colaborativos, visto que, com a rotina
acelerada e a alta demanda possam dificultar esses momentos de reunides para trazer
tematicas voltadas a parte comportamental e ndo somente técnica da equipe,
contribuindo para o enriquecimento do desenvolvimento pessoal.

A assertividade, além de facilitar a resolucdo de conflitos, ajuda a criar um
ambiente mais colaborativo, favorecendo uma relacao mais saudavel e produtiva entre a

equipe técnica e usuarios da USF.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa evidenciou a importancia da comunicagdo assertiva como uma
ferramenta essencial no ambiente de trabalho, especialmente em institui¢des de saude,
como a Unidade de Saude da Familia. Através da palestra e das dinamicas realizadas,
foi possivel observar que a aplicagdo de uma comunicagdo clara, empatica e nao
violenta facilita a resolucdo de conflitos, além de promover uma colaboragdo mais
eficaz entre os membros da equipe técnica.

Além disso, a conscientizagdo dos diferentes tipos de comunicagdo (passiva,

passivo agressivo, assertiva e agressivo) contribui para uma maior reflexdo sobre as
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praticas cotidianas e reforcou a necessidade de uma abordagem continua para o

desenvolvimento dessas habilidades. Por fim, a comunicagdo assertiva se mostra nao
apenas relevante para a produtividade da equipe, mas também para a qualidade do

atendimento prestado a comunidade.
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