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Estratégias
Folhas

Comunicacao Efetiva no
Servico Centrado na Familia

Esta Folha de FCE € a #8 de
uma série de 18 partes sobre
servico centrado na familia.

Se voceé estiver interessado
nesta Folha de FCE, também
pode ler:

e Folha FCE #9: Usando
linguagem e
comportamentos
respeitosos

e Folhas FCE #11: Negociando:

Lidando efetivamente com
as diferencas

As principais definicdes e uma
lista dos topicos desta série

podem ser encontradas no final

desta Folha de FCE.

Joanne, uma fonoaudidloga, € o0 Sr. e a Sra.
Brown encontraram-se em um horério
mutuamente combinado para discutir os
resultados de uma avaliacdo recente de
seu filho de 4 anos, Kyle. Joanne contou
aos Browns sobre o0 severo atraso de
linguagem que Kyle estava apresentando e
falou sobre seus pontos fortes no
desenvolvimento motor e cognitivo. Joanne
entdo ouviu os Browns expressarem
preocupacao com essa noticia. Eles
ficaram chateados, mas ndo surpresos ao
saber que Kyle estava atrasado na
linguagem. Joanne reconheceu o0s
sentimentos dos pais. Ela também falou
sobre o progndstico de Kyle para os
ganhos de linguagem se ele recebesse
intervencao. Os pais de Kyle fizeram muitas
perguntas sobre as causas do atraso na
linguagem, a rapidez com que Kyle faria
progresso e o que a intervencdo envolveria.
Joanne respondeu as perguntas da familia e
deu aos Browns algumas informacdes
sobre o desenvolvimento da linguagem
para levarem para casa. Joanne, o Sr. e a
Sra. Brown concordaram em se reunir na
semana seguinte para discutir possiveis
opcdes de intervencdo. Todos acharam
que este foi um bom encontro.

Law, M., Rosenbaum, P., King, G., King, S., Burke-Gaffney, J., Moning-Szkut, T.,
Kertoy, M., Pollock, N., Viscardis, L., & Teplicky, R., 2003
Tradug&o: Instituto Nossa Casa

01


http://canchild.ca/en/childrenfamilies/resources/FCSSheet9.pdf
http://canchild.ca/en/childrenfamilies/resources/FCSSheet9.pdf
http://canchild.ca/en/childrenfamilies/resources/FCSSheet11.pdf
http://canchild.ca/en/childrenfamilies/resources/FCSSheet11.pdf
http://canchild.ca/en/childrenfamilies/resources/FCSSheet11.pdf

Relevancia

A comunicacéao efetiva entre as familias
e os prestadores de servicos € a chave
para o sucesso de uma abordagem de
servico centrada na familia. A
comunicacao € a forma como
estabelecemos e construimos
relacdes. A comunicacao reflete o valor
e o respeito que temos pela pessoa
com quem estamos nos comunicando,
ou o “parceiro de comunicacao”. Nos
nOS comunicamos com outras pessoas
para transmitir informacdes,
sentimentos e planos importantes para
o futuro.

O que fazemos como pais ou
prestadores de servicos para apoiar
uma comunicacao efetiva comeca logo
No NOsso primeiro encontro. Nossa
comunicacdo entdo evolui conforme
nos familiarizamos um com o outro e
planejamos o futuro da crianca juntos. A
comunicacao efetiva da suporte a
relacdes positivas, enquanto a
comunicacao pobre pode facilmente
desfazer parcerias entre familias e
prestadores de servicos. Pais
pontuaram como um clinico prestativo
aquele disponivel para responder as
perguntas e que incluiu as familias no
planejamento da intervencdo como
aspectos importantes do servico
centrado na familia (King et al., 2000).
Embora a importancia de uma boa
comunicacao seja prontamente
acordada, nem sempre € claro como
alcancar e manter uma comunicacao
efetiva.

Fatos e Conceitos

Principios de Senso Comum de
Comunicacéo

A comunicacao efetiva é guiada por
varios principios de senso comum.
Como palestrantes e ouvintes,
podemos nao estar conscientes dos
principios que seguimos para permitir
que as conversas fluam tranquilamente.
Quatro principios importantes da
comunicacio efetiva incluem (Grice,
1975):

1.Seja preciso: use a quantidade certa
de informacdes e ndo fale muito ou
poucCoO.

2.Seja verdadeiro: ndo desvie o
ouvinte intencionalmente.

3.Seja relevante: faca contribuicdes
para as conversas relacionadas aos
comentarios anteriores. Isso ajuda o
parceiro de comunicacdo a
acompanhar facilmente.

4.Seja direto: fale claramente e tente
n&o ser ambiguo ou vago.

A boa comunicacao também é
influenciada pelas trés areas a seguir
(Walker & Singer, 1993):

1.Desenvolvimento de um clima que
favoreca a comunicacéo.

2.Adaptacado do ambiente de
comunicacdo as necessidades do
parceiro.

3.Uso e monitoramento de
habilidades basicas de
comunicacao.
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O ambiente no qual a comunicacao
ocorre inclui o ambiente fisico, a
regularidade da comunicacéao e a
acessibilidade dos pais e prestadores
de servicos. Deve-se considerar
também o propdsito da comunicacao,
bem como as perspectivas, atitudes e
valores dos parceiros de comunicacao.
A comunicacao, a todo tempo, inclui a
atencdo aos mecanismos de
comunicac3o (como falar claramente e
usar o contato visual), a consciéncia
dos eventos de comunicacao a medida
que eles se desenrolam e as
habilidades de comunicacédo dos
parceiros.

Por que a comunicacéao se perde?

A maioria de nds tem boas intencdes
de ser um comunicador efetivo e de
tratar os outros de maneira positiva e
respeitosa, mas ha razdes importantes
pelas quais a comunicacéo efetiva e
positiva pode ndo ocorrer. Esses
motivos incluem, mas ndo estdo
limitados a:

Atitudes e Perspectivas

e Os pais e prestadores de servicos
podem nao estabelecer claramente
O proposito da parceria.

e Os pais € prestadores de servicos
podem ndo entender o papel um do
outro e o que pode ser
desempenhado de forma realista
por cada parceiro.

e Os pais e prestadores de servicos
podem ter percepcdes com base
em experiéncias anteriores.

o Os prestadores de servicos podem
ndo ver as familias como parceiros
iguais e tomadores de deciséo.

Ambiente de Comunicacao

» N&o foi estabelecido um sistema de
comunicacao regular.

e Os pais e prestadores de servicos
nao trocam informacdes adequadas
sobre a crianca, a familia, a
condicao da crianca e/ou as
opcdes de intervencao.

e O ambiente fisico, as pessoas
envolvidas, a hora do dia e o tempo
alocado para a discussdo nao sao
considerados cuidadosamente.

e A comunicacao néo ¢ adaptada
para atender as necessidades
linguisticas e culturais de todos os
parceiros.

Habilidades de Comunicacao
o Os prestadores de servicos/pais
n&o comunicam suas necessidades
de forma precisa e completa.
o Os prestadores de servicos ndo sdo
habilidosos para facilitar uma
comunicacao tranquila.
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Estratégias para uma Comunicacéao Efetiva em um Contexto

Centrado na Familia

As estratégias a seguir sdo organizadas de acordo com os principios de comunicacao
para mostrar como cada estratégia contribui para o processo geral de comunicacao.

Principios de
Comunicacao

Parceiros se comunicam
como iguais (Brandt,
1993)

Os parceiros se
comunicam com clareza
para compartilhar
informacdes (Brandt,
1993)

Os parceiros realmente
se ouvem (Dunst,
Trivette & Johanson,
1994)

Os parceiros se
comunicam abertamente
para que 0s pais possam
tomar decisdes
informadas sobre seus
filhos (Dunst, Trivette &
Johanson, 1994)

Estratégias baseadas em Caracteristicas de Comunicacéo Efetiva
(Briggs, 1998; Brandt, 1993; Rosin, 1996; Tuchman, 1996; Winton, 1996)

Incentive a discussao aberta.

e Permita que todos tenham a oportunidade de compartilhar suas idéias

e pontos de vista.

Os prestadores de servicos e 0s pais se revezam igualmente nos
papéis de dar e receber comunicacao.

N&o julgue ou desvalorize as ideias apresentadas pela pessoa com
quem vocé estd se comunicando.

Faca contribuicdes claras e breves.

Use linguagem que seja compreensivel. Evite ou explique palavras ou
frases incomuns.

Prestadores de servicos: Compartilhem informacdes sobre a condicdo de
uma crianca € sobre as opcdes de servico que sao claras e diretas.
Prestadores de servicos: Reconheca e converse sobre os sentimentos
da familia.

Pais: Compartilhem informacdes sobre seu filho.

Pais: Falem sobre os pontos fortes e as necessidades de sua familia.

Prestadores de servicos: Oucam com atencédo e empatia a familia
(estabeleca contato visual, mostre uma atitude relaxada).
Prestadores de servicos: Parafraseiem a mensagem dos pais para
que eles saibam que vocés entenderam o que eles disseram.
Esclarecam os problemas.

Pais: Oucam com cortesia o prestador de servicos.

Pais: Facam perguntas quando ndo entenderem. Avisem os
prestadores de servico quando a informacéo estiver incompleta.

Pais: Expressem seus desejos claramente.

Prestadores de servicos: Ajudem as familias a falar abertamente sobre
suas necessidades.

Prestadores de servicos: Ajudem a familia com estratégias para
identificar suas necessidades (por exemplo, preenchendo questionarios
e escrevendo resultados positivos/negativos de decisdes).

Prestadores de servicos: Acreditem nos pais e apoiem suas decisdes.
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Resumo

A comunicacdo efetiva € uma parte
essencial de uma abordagem de
servico centrada na familia. Os
prestadores de servico precisam
aprender e praticar as habilidades
de comunicacdo. Essas habilidades
lhes permitirédo ouvir efetivamente,
monitorar a comunicacdo, construir
relacionamentos afetuosos e dar
suporte aos pais. Os pais devem se
comunicar de forma efetiva para
obter informacdes de prestadores
de servicos sobre seus filhos e
opcdes de servicos. Os pais
precisam ser claros e honestos
sobre o que desejam para seus
filhos e o papel que desejam
desempenhar na intervencao da
crianca. Servico centrado na familia
com sucesso € construido na
comunicacado bem-sucedida.
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Definicdes Chave

Servico Centrado na Familia - O servico centrado
na familia € composto por um conjunto de valores,
atitudes e abordagens de servicos para criancas
com deficiéncia e suas familias.

O servico centrado na familia reconhece que cada
familia é unica; que a familia € a constante na
vida da crianca; e que eles sdo os especialistas
nas habilidades e necessidades da crianca.

A familia trabalha com os prestadores de servicos
para tomar decis@es informadas sobre os servicos
e suportes que a crianca e a familia recebem.

No servico centrado na familia, os pontos fortes e
as necessidades de todos os membros da familia
sdo considerados.

Prestador de servicos - O termo prestador de
servicos refere-se aos individuos que trabalham
diretamente com a crianca e sua familia. Esses
individuos podem incluir assistentes educacionais,
trabalhadores temporérios, professores,
terapeutas ocupacionais, fisioterapeutas,
fonoaudidlogos, coordenadores de servicos,
terapeutas recreativos, etc.

Organizacdo - O termo organizacdo refere-se aos
locais ou grupos nos quais a crianca e sua familia
recebem servicos. As organizacdes podem incluir
programas comunitarios, hospitais, centros de
reabilitacdo, escolas, etc.

Intervencéo - Intervencdes referem-se aos
servicos e suportes prestados pela pessoa que
trabalha com a crianca e familia. As intervencdes
podem incluir terapia direta, reuniGes para resolver
problemas que sdo importantes para vocé,
telefonemas para defender seu filho, ac8es para
vinculé-lo a outros pais, etc.

Quer saber mais sobre o servico centrado
na familia?

Visite o site do CanChild: www.canchild.ca

Ou ligue para nds 905-525-9140 ext.
27850

Toépicos da Folha do FCE

A seguir esta uma lista das Folhas do FCE. Se
vocé estiver interessado em receber algum
desses tépicos, entre em contato com o
CanChild ou visite nosso site.

Topicos Gerais Relacionados ao Servico
Centrado na Familia

« Folha FCE #1- O que € o servico centrado na
familia?

» Folha FCE #2 — Mitos sobre o servico
centrado na familia

» Folha FCE #3 - Como o servico centrado na
familia faz a diferenca?

» Folha FCE #4 - Tornando-se mais centrado
na familia

o Folha FCE #5 - 10 coisas que vocé pode
fazer para ser centrado na familia

Toépicos Especificos Relacionados ao Servico
Centrado na Familia

» Folha FCE #6 - |dentificando e construindo
0s pontos fortes e os recursos dos pais e da
familia

e Folha FCE #7 — Suporte entre pais

» Folha FCE #8 — Comunicac&o efetiva no
servico centrado na familia

» Folha FCE #9 - Usando linguagem e
comportamentos respeitosos

o Folha FCE #10 - Trabalhando juntos: desde
fornecimento de informacdes ao trabalho em
parceria

e Folha FCE #11 - Negociando: Lidando
efetivamente com diferencas

e Folha FCE #12 — Tomando decisdes juntos:
Como decidir o que € melhor

» Folha FCE #13 - Definindo objetivos juntos

» Folha FCE #14 - Advocacia: Como obter o
melhor para sua crianca

« Folha FCE #15 — Aproveitando ao maximo os
COmpromissos e reunides

» Folha FCE #16 — Promovendo o servico
centrado na familia na escola

» Folha FCE #17 - Estratégias centradas na
familia para listas de espera

» Folha FCE #18 — Somos realmente centrados
na familia? Checklists para familias,
prestadores de servicos e organizacdes
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