GUIA DE ORIENTAGAO
PARA LINHAS DE APOIO
TELEFONICO EM
SITUACAO DE CRISE


https://www.ordemdospsicologos.pt/pt

Conforme comunicado da Direc¢cdo da Ordem dos Psi-
cologos Portugueses (OPP), de 28 de Fevereiro de
2022: "A guerra afecta-nos a todos - pessoas, comuni-
dades, pafses e Mundo (...) A guerra tem impacto psicolé-
gico, junto daqueles que s&o vitimas directas dos confli-
tos, mas o seu alcance é mais abrangente e significativo
nas pessoas em situagdo de maior vulnerabilidade. A
evidéncia cientifica demonstra diminuicdo do bem-estar,
com aumento do sofrimento psicologico e de problemas
de salde psicolégica e perturbagdes mentais (tais como:
ansiedade, depressao ou perturbacdo de stresse pés-
-traumaético), a curto, médio e a longo prazo.”

E expectavel que os cidaddos experienciem diversas
emocoes e sentimentos perante esta crise, nomeada-
mente, considerando que a Saude Psicolégica e o Bem-
-Estar estavam ja abalados por dois anos consecutivos
de pandemia COVID-19. Em circunstéancias adversas,
com resultados imponderéaveis e continuados num perio-
do alargado de tempo, é natural que os sentimentos de
incerteza, possam ser mais complexos de gerir. O des-
gaste pode aumentar, bem como a percepgéo de ausén-
cia de controlo, desafiando a Salde Psicolégica e o Bem-
-Estar (nomeadamente, no caso de pessoas em situagao
de vulnerabilidade prévia, familias que tenham militares
ou familiares e amigos na Ucrania, ou em Portugal.

A Ciéncia Psicologica, as Psicologas e os Psicologos por-
tugueses podem desempenhar um papel fundamental e
contribuir para apoiar, através da boa pratica profissional
(que atende a aspectos e cuidados éticos, deontolégicos,
legais e cientificos), a gestao do impacto emocional da
guerra, bem como a resiliéncia e a comunicacao perante
o esforco de construcdo da Paz.
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IDENTIFICAMOS
UM CONJUNTO
DE ACOES
PRIORITARIAS,
NOMEADAMENTE

A. Reforco das respostas dos servigos de Psicologia, dirigidas a
populacdo em geral, e do acesso as mesmas, atendendo parti-
cularmente a “grupos vulneraveis” (e.g., refugiados, em particu-
lar criancas, mulheres e idosos, Ucranianos e Russos residentes
em Portugal, familiares e amigos de Ucranianos, portugueses
que regressem da Ucrania, minorias étnicas, pessoas em si-
tuacao de sem abrigo, vitimas de violéncia, pessoas LGBTQI+,
toxicodependentes, criangas/jovens institucionalizados, porta-
dores de deficiéncia, cuidadores informais) e todos aqueles que
apresentem dificuldades em lidar com a situac&o, podendo vir
a sofrer com o seu impacto emocional, social ou econdmico.

B. Criacao de respostas de apoio/aconsethamento psicolégico
especificas direcionadas as necessidades da populagéo, das
regides mais afectadas, quer vivam em Portugal, ou tenham
familiares e/ou amigos na zona de conflito, bem como para as
portuguesas e os portugueses a viver na Ucrania e que estejam
a regressar a Portugal.

C. Articulacdo de respostas complementares as entidades de
acolhimento, responsaveis pela integracao, inclusdo e apoio &
populacao refugiada.

D. Influéncia das politicas publicas de forma mais abrangente,
nomeadamente nas areas da salde e educacao, para alcangar
um compromisso com a criacéo e desenvolvimento de respos-
tas integradas, que promovam o bem-estar das pessoas refu-
giadas, considerando a sua plena inclus&o.

Face a esta situacao, é natural que as pessoas se possam sentir
apéticas ou “emocionalmente entorpecidas”, preocupadas, an-
siosas, stressadas, assustadas, angustiadas, tristes, com medo.
Mas, também, irritadas, zangadas, impotentes, com dificuldade
em concentrar-se, tomar decisdes ou dormir.

E necesséario considerar a probabilidade de desenvolvimento ou
agravamento de problemas de Saude Psicologica, como: ansie-
dade, depressé&o ou Perturbagao de Stresse Pos-Traumético.

Para além do papel que possam desempenhar em Linhas de
Apoio Telefonico, os Psicologos e Psicologas podem colaborar
com entidades e autoridades locais (e.g. autarquias, agrupa-
mentos de escolas, estruturas sociais e de salde, ou outras or-
ganizagdes da comunidade); no sentido de mitigar e prevenir os
impactos negativos da Guerra na Saude Psicolégica e no bem-
-estar das comunidades, nomeadamente através da promogao
da Literacia em Saude Psicologica e Bem-Estar e da promogao
de comportamentos pré-sociais.
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NO CASO DAS LINHAS
DE APOIO TELEFONICO
EM SITUACAO DE
CRISE, O PAPEL DOS
PSICOLOGOS E DE
CRUCIAL IMPORTANCIA
NAS SEGUINTES
DIMENSOES DE
ACGCAO, DEPENDENDO
DA(S) VERTENTE(S)
DE SERVICO

DAS LINHAS

> Disseminar Literacia em Saude Psicologica e Bem-Estar.

> Prestar suporte emocional e sugestdo de estratégias para
lidar com o impacto da situagao de crise.

> Promover comportamentos pré-sociais, no sentido de esti-
mular e reforcar as relagdes sociais significativas, bem como
as redes de apoio.

> Incentivar estratégias de educacao psicolodgica, de incentivo
a realizacao de actividades integradas em rotinas e habitos de
vida saudaveis, nomeadamente préaticas de autocuidado.

> Potenciar uma percepcgédo positiva, de esperanca e senti-
mentos de auto-eficacia, bem como competéncias pessoais,
de modo a que a pessoa se sinta mais apta a lidar com a
situacao.

> Promover estratégias de coping para favorecer uma regu-
lacdo emocional ajustada, aumentando a percepcéo de auto-
-controlo.

> Identificar, com a pessoa, estratégias alternativas e sejam
adaptativas para lidar com os efeitos do stresse e da ansieda-
de decorrentes da situag&o e das suas consequéncias ao nivel
do bem-estar.

GUIA DE ORIENTAGAO PARA LINHAS DE APOIO TELEFONICO EM SITUAGAO DE CRISE GUERRA UCRANIA



UM SERVIGO DE
APOIO TELEFONICO
PRESTADO

A COMUNIDADE
PODE ASSUMIR

3 VERTENTES

1. INFORMAGAO
(SOBRE FACTOS E RECURSOS)

Disponibilizar informacéo factual sobre a situacdo de crise.
A prestacdo de informagao desta natureza deve ser sempre
sustentada em evidéncias cientificas, recorrendo a uma lin-
guagem clara, imparcial e objectiva. Deve procurar normalizar
e validar o que a pessoa esta a sentir, promover comporta-
mentos pro-sociais e a adopgdo de comportamentos respon-
saveis, sustentados e conscientes - que ajudem a combater o
isolamento social e/ou a discriminagao no seio das comunida-
des, particularmente aquelas que experienciem situacdes de
vulnerabilidade.

Este servico deve, igualmente, disponibilizar informagao so-
bre os recursos (projectos, servicos ou estruturas locais) aos
quais a pessoa pode aceder para resolver diferentes tipos de
problemas decorrentes da situag&o de crise.

> E importante assegurar que todos os que necessitem do
servico, sejam escutados e encontrem uma resposta adequa-
da, de suporte e contencdo emocional.

2. ACONSELHAMENTO
PSICOLOGICO

E uma das modalidades de intervengdo psicologica centra-
da na facilitagdo da expresséo e clarificagdo de sentimentos,
percepcdes/significados, pensamentos, dilemas e conflitos. O
aconselhamento psicologico permite um acesso mais directo
na identificagado do problema e das formas alternativas de re-
solvé-lo, ou lidar com ele; além de facilitar a reflexdo sobre os
processos adaptativos, incluindo os associados a salde psico-
l6gica. Pode constituir-se como uma estratégia para organizar,
estruturar e regular, em momentos de crise, sendo um factor
promotor de resiliéncia psicologica e de diminuigao da proba-
bilidade de desenvolvimento de problemas de salde psicologi-
ca, decorrentes da vivéncia de situac&o de crise.

> E importante relativizar o impacto pessoal, familiar e social
da crise associada ou despoletada pela Guerra na Ucrania.

3. ENCAMINHAMENTO

Explorar respostas individualizadas, especificas e/ou espe-
cializadas, ou alternativas perante a situag&o, perspectivando
vantagens e desvantagens, apoiando as pessoas nNo processo
de tomada de decisdo e na adopgdo de um comportamento
activo de concretizacdo dessa resposta. Implica encaminhar/
referenciar para servicos especificos e/ou especializados, a
nivel local ou nacional (e. g. Autoridades, Centros de Acolhi-
mento, Hospitais, APAV..).

> E indispensavel conhecer os tipos de apoios disponiveis,
bem como os procedimentos de encaminhamento, a nivel local
e nacional, para uma resposta proactiva e eficaz.

> Estes tipos de servigos podem ser prestados de forma
independente, ou articulados com outros servigos.

DESTINATARIOS

Adolescentes e Adultos que procuram informagéo e
apoio emocional para lidar com a situagdo de crise
e os seus respectivos impactos, directos ou indirec-
tos. E natural que a as Linhas de Apoio sejam par-
ticularmente procuradas por cidaddos com dificul-
dades financeiras e problemas de Saude Psicolégica
pré-existentes; por militares, profissionais de salde

e dos servicos sociais; por pessoas em situacdo de
vulnerabilidade (particularmente, elementos das co-
munidades ucraniana ou russa a residir em Portugal;
portugueses a regressar da Ucrania, cidaddos com
familiares e amigos na Ucrania; ex-combatentes ou
ex-refugiados que possam passar por experiéncias de
reviver o trauma).
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ASPECTOS E
INSTRUMENTOS

A CONSIDERAR NA
OPERACIONALIZACAO
DO APOIO VIA LINHA
TELEFONICA

> Adaptar o ambiente fisico, assegurando a privacidade, evi-
tando ruidos ou outras perturbagdes durante a chamada -
como, por exemplo ficar sem bateria.

> Assegurar as condi¢des técnicas dos telefones/telemoveis
ou outros instrumentos de comunicacao.

> Possuir formagéao especifica antes do inicio da prestacdo do
servico.

> Acesso a supervisdo para a discussao dos desafios e dificul-
dades associados a intervencao.

> Conhecimento e prética ativa de medidas de autocuidado.

> Actualizagado permanente de informac&o credivel, sobre o
apoio a prestar a populagao afetada pela situagao de crise pro-
vocada pela guerra: websites oficiais, medidas definidas pelas
autoridades, apoios sociais, educativos e servicos de salde
existentes, incluindo de salde psicolédgica, com indicagéo so-
bre os procedimentos para contacto/encaminhamento com
esses servicos e com as autoridades (e.g. informacao credivel
na OPP).

> Conhecimento prévio do Protocolo para o atendimento de
chamadas, consentimento informado e registo da informacé&o
a recolher.

> Informacdes sobre estratégias ou materiais de literacia em
satde mental, disponibilizados pelas autoridades de satde ou
por entidades como a DGS, CPR ou OPP, e dirigidos a popu-
lagéo.

> Saber operacionalizar o protocolo de referenciacdo de pes-
soas em situacdo de perturbacdo psicolégica, exposicdo a
situacdes de discriminacdo, negligéncia, abuso, violéncia ou
outras.

> Estar de posse da lista das diferentes opgdes de resposta lo-
cal ou nacional, horéarios de atendimento e formas de contacto,
para efeitos de encaminhamento ou referenciacao.
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O APOIO TELEFONICO

O Psicélogo/a utiliza a comunicacdo como dimens&o funda-
mental da sua actuagao e meio para o estabelecimento da re-
lagao de ajuda.

No entanto, comunicar via telefone (sem observar o interlo-
cutor) é muito diferente da comunicacdo que se estabelece
em presenca/olhos nos olhos, pelo que deve ser dada especial
atencao a competéncias especificas inerentes ao atendimento
telefonico e a propria gestéo das chamadas.

COMPETENCIAS
COMUNS
AO ATENDIMENTO

> Estabelecer uma relagdo de proximidade com a pessoa,
mesmo sabendo que é o desafio é maior, fazé-lo através da
linha telefonica.

> Manter o tom de voz amigavel e calmo, juntamente com
uma atitude profissional e neutra.

> Manifestar empatia face ao desconforto, sofrimento e an-
gustia, reconhecendo e validando os sentimentos que as pes-
soas podem expressar.

> Capacidade de escuta activa, de forma a captar o contetdo
emocional e racional das mensagens.

> Adoptar uma atitude n3o estigmatizante e nem discrimi-
nadora.

> Capacidade de se ser isento nos julgamentos, valores,
crengas ou opinides pessoais.

> Né&o fazer pressuposicdes: na duvida, perguntar — a pessoa
que esté a ser apoiada, dirigiré para onde necessita de suporte
ou orientacao.

> Transmitir informagao correcta, de forma clara, compreen-
sivel e objectiva.

> Capacidade para disponibilizar informagéo “a medida”, isto
é, personalizada, ajustando-a as duvidas, preocupagdes e ao
estado emocional da pessoa.

> Saber identificar necessidades individuais, sociais e da re-
lacao com a familia, com o trabalho, com a educacéo dos filhos
ou outras que estejam mais dissimuladas.

> ldentificar indicadores de situacdes patoldgicas ou de vul-
nerabilidade.

> Saber encaminhar/referenciar para estruturas de apoio
especificas (e.g. autoridades, centros de apoio a refugiados,
programas de apoio social ou comunitario, SOS Voz Amiga,
Linha Vida SOS Droga, ...).
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ESCUTA ACTIVA

> Nunca inclui juizos de valor.

> Pressupde a anélise de preconceitos e estereo6tipos que po-
dem influenciar a perspectiva do Psicologo/a) - para os quais
é necessario estar alerta e saber identificar essas “armadi-
lhas”.

> Aceitagdo incondicional dos sentimentos e pensamentos
que sao partilhados.

> Implica compreensao genuina ou vontade em compreender
- assumindo a dificuldade de entendimento de alguma ques-
tdo mencionada.

> Encorajar a comunicacado - referindo que os siléncios séo
importantes, tém de ser respeitados, mas tém um significado
que, também, é relevante ser partilhado.

EMPATIA,

ESCUTA ATIVA

E ESTABELECIMENTO
DE PROXIMIDADE
(3E’S)

S&o os principios basicos de agado no que respeita ao apoio a
distancia.

Ou: Contact - Engagement — Empowerment. Isto significa
que a relacdo de ajuda tem como pilares: a capacidade de es-
tabelecer contacto, de manter esse vinculo no decurso da re-
lacdo, aumentando a confianga naquele setting que se constroi
“em cima” de uma desestruturacao aliada ao momento critico;
mas, donde pode surgir a capacidade de empoderamento dos
recursos internos de quem experienciou momentos e histérias
de vida dramaéticas.
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COMPETENCIAS
ESPECIFICAS PARA
O ATENDIMENTO

> Capacidade para captar o que nao é directamente expres-
so, a pergunta por detras da pergunta, o pedido de apoio ou o
problema subjacente. Por vezes, a primeira pergunta ou abor-
dagem n&o s&o o principal motivo do contacto. Pode aconte-
cer, a pessoa hesitar ou apresentar dificuldades em falar sobre
0 assunto.

Usar frases como “ndo tenha receio... estamos aqui para o ajudar...
estou a ouvir”

Fazer mais perguntas abertas, parafrasear e clarificar;
Fazer ‘mm’, 'sim” para que se saiba que nos mantemos em linha.

> Saber respeitar o siléncio, mas também saber quando in-
terrompé-lo, dando atengao a Ultima coisa que foi dita e quem
o disse.

> Ouvir pacientemente e nao sobrecarregar quem esté do ou-
tro lado da linha com informagéao ou perguntas. E significativo
n3o disponibilizar mais informagcado do que as necessarias
para que a atengao do interlocutor ndo se disperse.

FASES DO
ATENDIMENTO

1. ABRIR A COMUNICAGAO

Apresentar-se e enquadrar a intervencao (e.g. clarificar que
nao se trata de uma intervencéo de continuidade, tal como,
qual a duragao estimada do contacto telefénico).

Valorizar o facto de a pessoa ter recorrido ao atendimento,
facilitando o inicio da intervenc&o. Agradecer a partilha e a
confianga que esta a colocar no servico.

> Saber controlar o tempo da chamada (muitas vezes 10’
parecem 5 e 5’ 15) e a gestdo da comunicagdo durante a
propria chamada. Estimam-se, nesta situagao, chamadas em
que o tempo médio oscile entre os 10 e os 20 minutos, poden-
do, naturalmente, ser menos (desejavel, quando adequado) ou
mais (excepcional, quando necessario).

> Ser assertivo e saber lidar com chamadas dificeis: como
por exemplo, ndo se deixando manipular, repetindo a mesma
informacao, sabendo reconhecer quando é necessério finali-
zar e terminar o contacto.

> Resistir a frustracéo e ser resiliente.

Aceitar que reacgdes de raiva, frustragdo e confusdo sao
comuns quando se experienciam situacdes de crise e/ou ad-
versidade.

2. ESCUTAR/AVALIAR
NECESSIDADES

> Identificar o pedido de ajuda, apoio pratico e emocional da
pessoa que contacta, e quais s&o as suas preocupacoes: “Como
posso ajudar?... “O que (a) o preocupa?”.

> Perceber os recursos imediatos presentes no mesmo tem-
po/espaco: “Qual a sua situacdo? Que pessoas a sua volta identi-
fica como elementos de apoio?”.

> Avaliar possiveis riscos para a salde fisica e psicolégica que
podem afectar a pessoa.

> Focar e definir a situagao, para melhor dirigir o encaminha-
mento ou, simplesmente, identificar recursos internos existentes.
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3. INFORMAR E/OU APOIAR
“A MEDIDA” E DE FORMA
PERSONALIZADA

> Adoptar uma atitude calma e atenta/compreensiva/dispo-
nivel.

> Transmitir informagao de forma simples e directa, baseada
em conhecimento factual e cientifico.

> Resumir a informagao e apresenta-la de modo objectivo, na
proporgao do que necessitam saber naquele momento espe-
cifico.

> Oferecer informacao adicional relevante, depois de formal-
mente confirmada.

> Avaliar se a pessoa compreende o que lhe é dito e néo as-
sumir que estd a compreender toda a informag&o: “Quer que
clarifique alguma coisa...?".

> Clarificar sobre como pode ser ajudada.

> Facilitar a comunicagao, encorajando a partilha de expressao
de emogdes, sentimentos e pensamentos.

> ldentificar recursos internos e externos da pessoa, bem
como quais as redes de apoio familiar e social.

> |dentificar estratégias de apoio e de resolugdo de problemas
que a pessoa ja utilizou em situagdes dificeis que tenha expe-
rienciado e nas quais obteve sucesso: “Talvez possamos discutir
algumas solugées”.

> Estimular pensamentos positivos e transmitir esperanga -
sem recorrer a mentira ou a promessas que nao poderé cum-
prir.

> Apoiar na regulagao das emogdes:

Estabilizar a pessoa:
A. Tom de voz calmo e pausado

B. Escuta activa

C. Permitir expressao de emogdes (e. g. choro, zanga)

D. Dar instrugdes (e. g. respirar fundo, parar o pensamento)
E. Recorrer a técnicas de relaxamento

F. Controlar a chamada

> Recomendar medidas de gestdo emocional e aumentar a
percepgao de controlo sobre a sua vida e os indentes criticos
que podem acontecer-lhe: ‘Que estratégias jd usou no passado
e que resultaram?”.

> Recomendar medidas e comportamentos pro-sociais, pro-
-salde e pro-bem-estar “Sabe que hd algumas estratégias que
costumam resultar para melhor lidar com esta situagdo e néo se

sentir tdo sozinho?".

> Muito importante recordar que a pessoa pode ter um papel
activo, na sua protecgdo e na gestdo do stresse durante esta fase.

4. ENCAMINHAR, REFERENCIAR,
TERMINAR A CHAMADA

> Confirmar que a pessoa compreendeu o que lhe disse, Ten-
tando que seja ela a fazer um resumo da chamada.

> Resumir a conversagao, sublinhar os pontos chave discuti-
dos e os pontos de acgao.

> lIdentificar recursos de apoio (familia, amigos, vizinhos),
além dos recursos internos que a pessoa tem.

> Estimular a ligagdo com as redes de apoio do interlocutor.

> Ajudar a procurar solugdes para problemas préticos, através
da identificag&o de uma situacado concreta e construindo solu-
¢bes para a mesma.

> Gerir expectativas: tudo passa, mas o tempo precisa de tem-
po para passar e consolidar o que fomos aprendendo.

> Se necessario, encaminhar ou referenciar para outros ser-
vicos especializados: “Estou preocupado consigo e gostaria de
referencid-lo a alguém que o pode ajudar de modo mais eficaz’.

> Providenciar informacéo sobre formas de acesso a esses
servigos.

> Terminar a chamada, agradecendo a confianga nas partilhas
que foram feitas: "Hd mais alguma pergunta que queira fazer?...
Se tiver mais duvidas poderd voltar a ligar.”

IMPORTANTE

E fundamental que, no processo de atendimento, o
psicologo ndo se comprometa com qualquer tipo de
apoio que n3o esteja ao seu alcance e que ndo pro-
mova a criagdo de expectativas que possam ser ir-
realistas.
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ASPECTOS A
CONSIDERAR
NA GESTAO DOS
CONTACTOS

> Na identificagdo da preocupagdo principal: algumas pes-
soas podem nao saber como abordar a questdo central ou
a sua dificuldade maior. Podem comegar com questdes/du-
vidas genéricas que ndo focam as suas reais preocupagoes.
E importante saber identificar a preocupag&o principal e ser
directivo, de modo assertivo, sobre qual o motivo que conduziu
a chamada.

“Estd a colocar-me uma série de preocupagdes/duividas e, qual é
o0 seu principal receio?”

“Estd a relatar-me um conjunto de acontecimentos relativos a um
elemento da sua familia que. Sente-se impotente e acha que ndo é
capaz de o ajudar, é isso que o estd a preocupar?”

> No controlo da chamada: o objectivo é informar, aconselhar
e/ou encaminhar, promovendo a estabilizacdo emocional da
pessoa e a identificagdo de recursos internos (do proprio, das
redes familiares ou de amizade) e recursos externos (projec-
tos de intervencdo comunitéria, servicos ou estruturas locais)
Uteis para a gestao, ou resolugédo de uma situagéo ou proble-
ma, de forma adaptativa.

A. Caso a pessoa disperse para outros temas generalistas,
ou n3o relacionados com o objectivo do contacto ou da
intervengdo (o que pode incluir preocupagdes com 0s que
lhe s&o mais proximos): é importante recentrar, dando valor a
pessoa que fez a chamada e referindo que é sobre e com as
questdes que ela lhe traz sobre si mesma que é importante
trabalhar; caso n&o resulte, preparar a finalizagdo da chamada.

“Estamos aqui para falar sobre o que o preocupa’”.

“Ndo tendo mais questdes, podemos terminar a chamada”.

B. Se a pessoa expressar sempre mais questdes ou preo-
cupagoes:

“Poderei escuté-lo mais um pouco, depois vou ter que atender
outra pessoa..”.

C. Caso a pessoa tenda a argumentar tudo o que é dito, ou
a mostrar muitas resisténcias a finalizagao da chamada:

“Se tiver alguma duvida pode voltar a ligar, que tentaremos um
novo modo de o esclarecermos”.

“Desculpe, mas se n&o tiver mais duvidas, terei que desligar
pois ndo podemos ocupar muito tempo em linha".

“Se tiver alguma duvida que nao seja a mesma que ja falédmos,
podera sempre voltar a ligar..".

Nem sempre os discursos de algumas pessoas s3o ade-
quados. E preciso manter-se sempre calmo, acolhedor e
preocupado. Manter o tom de voz é essencial, tal como a
boa dicgdo, serenidade na abordagem e aceitagdo do que a
pessoa traz.

Considerar sempre a autodeterminagéo da pessoa. O Psico-
logo/a deve evitar dar a sua opinido ou tomar decisées (por
exemplo, em relagdo a um encaminhamento) pela pessoa.
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OBSTACULOS
A COMUNICACAO

> Julgar, criticar, culpabilizar:
“Nao estd a pensar de uma forma clara”.

> Colocar rétulos, estereotipar:
"As pessoas ndo se preocupam com o bem-estar dos outros”.

> Desviar a atencéo do problema:

“Nao pense nisso”, “Ndo se preocupe, as coisas resolvem- se”.

> Expressar-se com muitas hesitacdes, interrupcoes, silén-
cios: é importante ter sempre a informacao correcta, o guido/
protocolos ou outros documentos e informagdes disponiveis,
de modo a nao gerar inseguranga no interlocutor face ao co-
nhecimento e competéncias do profissional.

> Fazer assungdes ou interpretacdes de coisas ndo expressas
claramente. Pelo que, tem de pedir para clarificar questdes
que sejam dubias para o psicélogo/a — para ndo causar mais
dano do que aquele que a pessoa ja traz consigo, nem para a
vulnerabilizar mais.

FACILITADORES
DA COMUNICACAO

> Recorrer a questdes abertas: “o qué?.. onde?.. quem?..
quando?”. Nao perguntar “porqué?”.

> Fazer uma pergunta de cada vez.

> Reformular o que a pessoa disse: ajuda a convergir a aten-
¢ao e a concentrar-se.

> Esclarecer: facilitar a compreensé&o, repetindo o principal
pensamento ou emogao expressa: “Se estou a entender bem,
esta a dizer-me que..”

> Ecoar: ajudar a compreender o que esté a ser dito, dando
uma resposta parafraseada a uma emoc&o comunicada. Aju-
dar a expressar as emocdes e os sentimentos (explicitos ou
implicitos) por detras dos factos: “Imagino que se sinta assus-
tado(a) ..": “As vezes é dificil encontrar uma saida e a pessoa
sente-se frustrada.”

Por vezes, os sentimentos sdo 6bvios, outras vezes n3o, sendo
necesséria pratica e conhecimentos técnicos para conseguir
reflectir sobre sentimentos e verbaliza-los - tornando-os mais
concretos e distintos uns dos outros. Esta técnica ajuda a re-

forcar a sensacao de que a pessoa esta a ser compreendida,
tanto do ponto de vista da narrativa que esté a verbalizar, como
na perspectiva dos sentimentos despoletados pela situacdo. O
que se procura é contrapor a sensacgao de solidao, isolamen-
to e desespero, bem como restaurar formas de comunicagao
adequadas e promover a confianca no/a psicélogo/a, mesmo
que seja um/a desconhecido/a:

> Pedir para clarificar: “Nao tenho a certeza se percebi ..”
> Encorajar com “humm”/“sim”

> Retomar o conteGdo: muitas vezes, as pessoas quando
procuram ajuda estao confusas e desorientadas, com medo e
ansiedade, e podem perder-se, tornar-se repetitivas, chorar ou
transmitir informagdes ou emocdes contraditorias. Recuperar
0 que a pessoa est4 a dizer ajuda-a a continuar, ajudando-a a
focar-se no essencial.

> Sintetizar: repetir resumidamente os maiores blocos de
informacdo pode ser Util para colocar os eventos na ordem
devida, e reafirma a disposicao do/a psicologo/a para a escuta.
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FRASES UTEIS

1. OFERECER APOIO
E COMPREENSAO

“Nao precisa de passar por esta situacdo sozinho, noés esta-
mos aqui para o ajudar”.

“Vou tentar responder as duvidas/preocupaces que possa
ter, mas com certeza que as solucdes estéo dentro de si, ape-
sar disso serei facilitador para ajudar a ler o mapa que o levara
ao encontro dessas solucdes”.

“Eu esforcar-me-ei por compreender o que se esta a passar
consigo ..".

2. RECONHECER E VALIDAR
AS EMOCOES

“Compreendo que se sinta muito ansioso/ irritado/ etc., neste
momento”.

3. IDENTIFICAR E AJUDAR
A ORGANIZAR PENSAMENTOS
E PREOCUPAGOES

“Nao tenho a certeza se percebi a sua preocupacéo. Pode ex-
plicar-me novamente?”.

“Deixe-me ver se percebi correctamente. Estd preocupado
com ..” “O que o assusta?”.

4. IDENTIFICAR E AJUDAR )
A ORGANIZAR/REGULAR EMOGCOES

“Compreendo o que esté a sentir..”.

“E natural que as pessoas se sintam assim em situacoes difi-
ceis como esta”.

“Vamos concentrar-nos num momento em que se tenha sen-
tido mais confortével ..".

5. AJUDAR A PESSOA A GANHAR
PERCEPGAO DE CONTROLO SOBRE
O SEU CORPO E EMOCOES

“Respire fundo e retenha a respiragado durante 10 segundos.
Agora expire devagarinho”.

“V4, eu ajudo a relaxar. Feche o seu punho com muita forca
durante 10 segundos”.

“Eu sei que deve sentir-se ansioso/ irritado, mas sei que ha
coisas que podemos fazer para o ajudar”.

“Pode chorar, é natural que sinta vontade de chorar e ndo hé
problema, até pode sentir-se mais aliviado/a".

“Eu tenho alguma informagé&o para si, quer anota-la?”.

“Eu posso ajuda-lo/a mas para isso também preciso da sua
colaboragao”.

6. OFERECER
AFIRMAGCOES POSITIVAS

“Talvez depois de falarmos as coisas possam parecer um pou-
co melhores para si”.

“Se se lembrar de outras questdes quando desligar, pode
sempre voltar a ligar”.

“Esta situagao n&o iré durar para sempre”.

“Vai conseguir ultrapassar esta fase”.

7. MOSTRAR CONFIANGCA NO QUEE
DITO E NO EMPODERAMENTO QUE
A PESSOA TEM, PARA CONSEGUIR
SUPERAR OS DESAFIOS QUE A VIDA
LHE TROUXE

“Ainda nao temos essa informacao” .
“Tudo varia de pessoa para pessoa”.

“Voltarei ao contacto consigo mais tarde, com a informacao de
que necessita”.
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