COMUNICAGCAO - Guia Pratico

Comunicar mas noticias - PINCELAR*

COMUNICAGCAO - Guia Pratico

Responder as Emogées com Empatia — REVER®

Preparagao Rever os registos clinicos e listagem dos problemas atuais
(p.e. historia, prognéstico e opcdes terapéuticas)

Preparar o ambiente — local calmo, com privacidade; lencos de papel; cadeiras
suficientes; minimizar interrupcdes; telefones em siléncio. Convidar a estarem presentes
as pessoas relevantes. Se necessario, arranjar um tradutor.

Reuniao preparatoéria da equipa, anterior a presencga da familia
Determinar que membros da equipa deverao estar presentes (limitar a 2-3)
Consensualizar as opinides entre os membros da equipa
Estabelecer os objetivos da reunido (p.e. que decisdes se esperam tomar?)
Decidir quem ira liderar a reunido
Discutir / coordenar o plano para o seguimento

Apresentar todas as pessoas presentes, identificando a sua relagdo com o doente

Informacgao Clarificar o que sabem sobre a situagdo clinica
(O que sabe sobre o problema de saude do seu filho? ou O que lhe disseram
outros profissionais sobre a doenga do seu filho?)

Perguntar-Responder-Perguntar: pedir para descrever o que sabem

N&o interromper

Colher informagao sobre os conhecimentos/emogdes enquanto respondem

Estar preparado para repetir informagao e dar informagdes adicionais

Nomeacgao Explorar que informagéo desejam receber

Podemos conversar agora sobre o resultado dos exames?

Na vossa familia como é que preferem falar sobre informagdes médicas?

Algumas familias desejam ter apenas uma ideia geral do que esta a acontecer,
enquanto outras querem saber todos os detalhes. Digam-nos o que preferem.

Reconhecer | Nomear a emocgao (Parece-me muito triste... ou Parece-me que esta preocupado...)
De um modo geral, diminui a intensidade da situagcéo ao fazé-lo
Entender Reconhecer e valorizar a situagéo (E perfeitamente compreensivel que se sinta
devastado com tudo o que esta a acontecer)
Evitar dar garantias prematuras
Evitar sugerir que se percebe tudo o que estéo a sentir
Valorizar Expressar preocupagao e determinagéo em ajudar; estabelecer este compromisso &
muito importante
Reconhecer os esfor¢os da familia para lidar com a situagao (Vamos fazer o melhor
que pudermos para garantir que tém o apoio de que necessitam)
No entanto, ndo prometer o impossivel
Explorar Deixar que falem sobre o que estao a passar (Como é que se tém sentido?)
Explorar fontes de conflito (por exemplo, culpa, tristeza, cultura, familia, confianga na
equipa médica, etc.)
Explorar os valores por detras das decisdes (Conte-me mais sobre ...)
Colocar questdes mais dirigidas para confirmar suposi¢coes (Quando me diz... poderia
dizer-me algo mais sobre isso?)
Respeitar Reconhecer e respeitar as emocdes
Fazer elogios sempre que apropriado (Vejo que tém tentado seguir as nossas
recomendagdes e penso que estao a fazer um é6timo trabalho)

Conhecimento
Explicagao

Transmitir a informagao médica de forma sucinta e aguardar

Usar um “tiro de alerta” para ajudar a preparagdo emocional
(Precisamos de conversar sobre um assunto sério ... ou Os exames efetuados
n&o mostram o que esperavamos...)

Sumarizar a situagdo global em poucas frases, de forma simples e clara. Depois
ESPERAR (O cancro espalhou-se para o figado e parece estar a agravar-se,
apesar dos tratamentos.)

Perguntar-Responder-Perguntar: dar a informagdo em pequenas parcelas,
reservando maiores detalhes de acordo com as perguntas que fizerem. Evitar
termos técnicos; usar linguagem ao nivel da compreenséo e educacéo da familia.

*Adaptagao para portugués do original NURSE em inglés

Cinco Competéncias Fundamentais em Comunicagao

Linguagem
Apoio

Responder as emocgoes; antecipar que tenham uma reagao emocional as noticias
recebidas (ver REVER)

Usar afirmagées empaticas para responder a estas emogdes
(Calculo que isto seja um choque para si...).

Responder e validar as emogdes (Nao consigo imaginar o quéo dificil isto deve
ser... ou Eu sei que isto ndo é o que estariam a espera de ouvir hoje...)

Reconhecer as emogdes, estando atento a comunicagéo néo verbal
(Apercebo-me que esta preocupado / triste / etc....)

Usar frases do tipo “Eu gostaria” (Eu gostaria que tivéssemos melhores noticias...)

Ficar em siléncio e mostrar estar atento

Usar pausas e aguardar as respostas em siléncio

Conte-me mais

Utilizar esta frase para esclarecer tudo aquilo de que néo estiver seguro que
tenham compreendido ou para incentivar que continuem a falar
(Fale-me mais sobre ...)

Perguntar-
Responder-
Perguntar

O que é que ja sabe sobre...?

Os exames mostraram que...

O que acabei de lhe dizer faz sentido para si?
Tem alguma duvida?

Frases do tipo
"eu gostaria"

Estas frases permitem-nos sintonizar com o doente e familia, ao mesmo tempo
que reconhecemos a realidade da situagao (Eu gostaria de poder dizer-vos que
a quimioterapia funciona sempre...)

Resumo

Discutir os proximos passos e o plano de seguimento
Perguntar-Responder-Perguntar: verificar o que compreenderam (Conversamos
muito hoje. Pode, por favor, dizer-me o que compreendeu sobre a situagdo atual?)
Rever as diferentes opgdes e, com base nos objetivos definidos, pedir autorizagéo
para dar orientacdes terapéuticas (Posso fazer uma recomendacéo?... Tendo em
conta o que expressou como objetivo para... eu recomendaria...)
Resumir as decisdes e os préximos passos (Vamos combinar o seguimento. Eu estarei
aqui de novo amanhd&, mas se, entretanto, precisar de falar com alguém da equipa, esta
é a forma de entrar em contacto connosco...)

Frases do tipo
"pergunto-me”’

Estas frases permitem explorar diferentes op¢des sem ficar comprometido
(Pergunto-me sobre o que sentiriam em relagéo a.... ou Pergunto-me se
existirdo outras opgbes que ainda ndo tenhamos considerado. Parece-lhe bem
conversarmos sobre algumas dessas opgbes hoje?)

Incline-se e

respeite o siléncio

O siléncio é a chave!
Se nado souber o que dizer, simplesmente ndo diga nada: sente-se com o
doente e familia e mostre-lhes que esta interessado e preocupado

*Adaptagao para portugués, seguindo a adaptagao para espanhol (PINCELES), do original SPIKES em inglés
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Definicao de Objetivos e Estabelecimento de um Plano Futuro —
Discussao Sobre os Objetivos dos Cuidados

Definir metas de cuidados | 1. Fale-nos sobre o seu filho. Como é que ele é, do que gosta? O que é

centradas no doente — um dia bom para ele?
as cinco 2. O que é que lhe contaram sobre o que se passa com o seu filho?
perguntas essenciais Como é que tem sido essa experiéncia para ele e para v6s?

3. Considerando o que sabe sobre a doenga do seu filho, o que é mais
importante para si? O que deseja? Que esperangas tem?

4. O que o preocupa sobre a situacdo do seu filho? Qual é a sua maior
preocupagao?

5. O que lhe da forga para enfrentar esta situacdo? Como é que esse
apoio esta a decorrer?

Pedir autorizacao para Tendo em conta o que me contou sobre o curso da doenga do seu
fazer recomendacoes filho e atendendo aos objetivos a atingir e as suas esperancas e

desejos, gostaria de ouvir a minha opinido sobre a situagao?
Estabelecer um plano Rever toda a terapéutica e programa de seguimento atuais; determinar
baseado se estéo de acordo com os objetivos estabelecidos pelo doente e
nos objetivos familia.

Fazer recomendagbes com base nesses objetivos.

Certificar que se utilizam as mesmas palavras que o doente e familia
(Considerando o que me contou sobre os objetivos para o seu filho,
eu recomendaria...)

Erros Mais Comuns e Obstaculos a uma Comunicacéao Eficaz

Transmitir demasiada informacao e detalhes — deve-se comegar com uma breve visédo geral e a seguir
permanecer em siléncio

Assumir conhecer o que o doente e familia sabem ou pretendem saber, sem procurar compreender
as respetivas necessidades de informagao

Na&o incluir a crianga na discussdo e no processo de tomada de decisdo

Na&o incluir na discussao todas as pessoas relevantes para as tomadas de decisdo

Nao dar tempo a familia para processar a informagéo transmitida, forcando a tomada de uma deciséo

Trés Passos Para Dar e Receber Feedback Sobre Competéncias de Comunicagao

1. Revis&o pré reunido - antes do encontro, o profissional sénior faz uma breve revisdo com todos os
intervenientes, para discutir os objetivos da reunido e ensaiar frases / atitudes que possam ser Uteis
(Vamos ver o doente X. Quais sdo os objetivos de comunicagdo para o encontro? Vamos praticar
diferentes formas de fazer essa pergunta ...)

2. Observagao — o profissional sénior observa e, se necessario, fornece discretamente orientagao
durante o encontro; pode entrar na discussao para exemplificar competéncias de comunicagéo e/ou
ajudar o profissional menos experiente (Sera que podia esclarecer-nos uma coisa: quando disse X, o
que queria dizer com isso?)

3. Reflexdo e feedback — o profissional sénior coloca aos intervenientes questoes reflexivas (Como é
que se sentiu durante a conversa? O que funcionou bem? Qual foi a parte mais dificil para si? O que
podera ser feito de forma diferente, no futuro?); de seguida da feedback da sua observacao,
considerando os objetivos iniciais e promovendo a autorreflexdo de quem esta a aprender
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