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APRESENTACAO

Ola! Seja bem-vindo!

Nesta unidade, iremos abordar temas de extrema importancia para sua
atuacao na area de saude. Esperamos que eles ajudem a mudar a
maneira como vVocé enxerga o relacionamento interpessoal na pratica
diaria.

Os temas desta unidade abordardo as soft skills, isto é, o que sao,
quais sao as competéncias comportamentais mais aplicaveis as
carreiras da area da saude e como desenvolvé-las.

Outros pontos importantes a serem trabalhados sdo a comunicacao
em equipe e a lideranca. Serao apresentados os principios para se
comunicar de forma assertiva e as caracteristicas esperadas de um
bom lider da area da saude.

Por fim, sera abordada a gestdao de pessoas e de conflitos, que

fornecerao ferramentas praticas para lidar com crises e momentos de
estresse, além da gestao cotidiana de pessoas.

Boa leitura!

Aproveite o conteudo e bons estudos!

FORPRES

Formagaio de Preceptores da
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1- Soft skills

e O que sao soft skills?

Antes de entendermos o conceito, é preciso diferenciar soft skills de
hard skills:

. Hard Skills

e Hard skill é o termo utilizado para competéncias e conhecimentos
técnicos, aqueles que se aprende em cursos, como, por exemplo, o
que é ensinado nas matérias nos cursos de graduacgao.

e Sao pontos objetivos que vao para seu curriculo e podem ser
aferidos diretamente.

‘ Soft Skills

e Ja as soft skills dizem respeito aos seus aspectos
comportamentais, desenvolvidos a partir das relagdes
interpessoais e dos desafios cotidianos.

e As soft skills ndo sdao mensuraveis, haja vista a subjetividade
peculiar que lhes é inerente. Paradoxalmente, contudo, sdo hoje o
grande objeto de desejo de empresas e corporacdes, nao
importando o segmento. Isso porque esse “pacote de habilidades
interpessoais” influencia diretamente o ambiente em que o
individuo esta inserido, impactando os resultados das funcdes e,
até mesmo, pautando o comportamento de outras pessoas.
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Soft skills sao um tipo de conhecimento que nao se desenvolve de
forma intencional no sistema de ensino regular, por meio da grade
curricular obrigatdria, por exemplo. Isso indica que nossa educacgao
€ muito boa no ensino das hard skills, mas deficiente no
desenvolvimento das soft skills.

Entao qual raciocinio I6gico podemos realizar a partir daqui?

Se esse é um conjunto de competéncias valorizadas atualmente, mas
pouco difundidas, quem tiver a oportunidade de desenvolvé-las tera
grandes chances de se destacar profissionalmente.

& | VOCE CONHECE?

Daniel Goleman, que popularizou a soft skill inteligéncia emocional, é
considerado um dos mais importantes escritores sobre o assunto. Vocé
pode obter mais informacdes a respeito clicando AQUI.

Quando pensamos na area da saude, pensamos em pessoas. O
destinatario final da pratica sao as pessoas, logo podemos dizer que a
medicina cotidiana se desenvolve em torno das relagdes
interpessoais.

Ora, sendo assim, quao importante para o profissional é o
desenvolvimento de suas soft skills? Isso apenas falando da relacao
com o publico que atende, mas devemos lembrar que as relagdes
interpares sdao imensamente  beneficiadas também  pelo
desenvolvimento das soft skills.



https://www.youtube.com/watch?v=kNBmg2aP5ck
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Mas as perguntas que ficam agora sao:
e Quais sao essas tais soft skills?

e Como posso desenvolvé-las?

Q_ SAIBA MAIS

Para se aprofundar mais sobre soft skills, sugerimos a seguintes
leituras (clique para acessar):

e A Medicina do futuro por meio das “soft skills”

o Soft skills sao habilidades essenciais na saude

saude

Exemplo de soft skills para os profissionais da saude:

Anatomia humana
Fisiologia humana
Patologia
Microbiologia
Farmacologia aplicada

Comunicacao 000

Lideranca

Inteligéncia emocional @
Empatia

Gestdo do tempo e produtividade

e & o 8 9

|



https://www.sanarmed.com/a-medicina-do-futuro-por-meio-das-soft-skills-colunistas
https://futurodasaude.com.br/soft-skills-einstein/
https://summitsaude.estadao.com.br/novos-medicos/7-soft-skills-que-impactam-a-formacao-de-profissionais-de-saude/
https://summitsaude.estadao.com.br/novos-medicos/7-soft-skills-que-impactam-a-formacao-de-profissionais-de-saude/
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« Comunicagao

A primeira e talvez a mais relevante de todas é a comunicag¢ao. Sim, a
habilidade de se comunicar de forma que seja compreendido por quem
recebe a mensagem. Erros de comunicacao sao mais comuns do que
podemos imaginar e, quando estamos falando de pessoas, isso pode
custar vidas.

Logo, o primeiro passo é assimilar
que a forma como alguém se
comunica é extremamente
importante para a sua pratica
profissional, seja com o paciente, seja
com os auxiliares ou uma equipe.

Mas a comunicagao vai muito além da fala, abarcando a transmissao
efetiva e clara da informagcado a quem se destina, de forma oral ou
escrita.

o Empatia

Empatia é a habilidade de se colocar no lugar do outro com quem nos
relacionamos em um dado momento, mas nao para buscar agrada-lo
ou a ele se moldar, e sim para entender como a relacao pode se
desenvolver de forma mais intencional e produtiva para ambas as
partes. E a capacidade de modular as acées e reacdes a partir do olhar
atento ao outro.
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A empatia é ingrediente auxiliar para varias outras soft skills se
desenvolverem, uma vez que respeitar o outro individuo é a base da
comunicacgao, da lideranga, da inteligéncia emocional, da gestao de
conflitos e assim por diante. Quem domina o bom uso da empatia
consegue muito mais realizacdes do que o individuo que assume uma
postura indiferente e de rigidez.

Na pratica, a empatia se exerce no leito do hospital, no consultério, na
sala de cirurgia, a partir do entendimento do que se passa com a
pessoa que esta a sua frente, por exemplo. Obviamente, isso vai além
de entender os sintomas relatados, pois, a partir do momento em que é
possivel se colocar no lugar do outro, é possivel oferecer um
tratamento ou uma solucéo mais adequada a sua real necessidade.

Em uma situacgao conflituosa, por exemplo, o olhar empatico podera ser
decisivo para compreender o que realmente esta acontecendo e poder
chegar a uma solucao pacificadora.

?} REFLETINDO

Para exercitar essa soft skill, € preciso se perguntar:

Quais sao os sentimentos desta pessoa agora? O que ela pode estar
enfrentando diante dessa situagao? Quais sao os seus desafios
pessoais?

A partir das respostas a esses questionamentos, ainda que de forma
hipotética, o profissional tera maior clareza do melhor caminho a
seguir, pois tera ampliado a sua visdao para além do fato que se
apresenta.
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* Inteligéncia emocional

Inteligéncia emocional é a habilidade de autocontrole e de
gerenciamento das préprias emocdes. Um dos tracos mais evidentes
de quem domina as suas emocdes € a capacidade de responder a
situacdes cotidianas de forma refletida, e ndo simplesmente reativa.
Gerenciar as proprias emocoes reflete diretamente na gestao de crise,
no saber portar-se diante da pressao que é inerente a profissao, ainda
mais lidando com a saude e a vida de pessoas.

Aqui, ndo importa se vocé é médico, enfermeiro, psicélogo, técnico em
enfermagem, fisioterapeuta: vocé esta lidando com vidas, com
pessoas repletas de emocdes, duvidas, anseios e medos.

@ IMPORTANTE

Pois bem, como seria um profissional ndo conseguir se conter de
irritacdo frente as perguntas feitas por quem ele esta atendendo no
intuito de entender melhor seu caso? E esperado que o profissional
saiba se gerenciar nos momentos de pressao: analisar o cenario; filtrar
as informagdes importantes; e tomar a atitude mais adequada ao
momento.

Para o bom desenvolvimento dessa soft skill, € preciso que vocé esteja
em constante autoavaliagcao, buscando identificar os sinais emocionais
que apresenta e, a partir dai, tomar medidas diante deles.
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» Gestao do tempo e produtividade

Este € um ponto de muita atengcao para a carreira: a alta carga de
trabalho a que nos submetemos, que gera uma diminuicdao dos
periodos adequados de descanso. Segundo a Revista DOC, uma
pesquisa conduzida pela PebMed indicou um aumento no numero de
casos de Burnout acometendo profissionais da saude, abrangendo
83% dos médicos (AIRES; LINS, 2021).

\§ ;{ A Sindrome de Burnout normalmente é decorrente
O do colapso de estresse acumulado, conforme

dados encontrados neste artigo cientifico
(MOREIRA; SOUZA; YAMAGUCHI, 2016).

Nao é a intengdo aqui reduzir a Sindrome de Burnout e apontar a
causa para falta de gestdao do tempo. No entanto, a gestao
correta e adequada do tempo permitira a vocé organizar melhor a
sua rotina, de modo a criar espagos para lazer e descanso, que
sao ingredientes importantissimos para alivio da pressao.

LIQUE AQUI para ler mais!



https://www.scielo.br/j/rbso/a/HFpJvMNmgCBMz3rDBcJQV9Q/?lang=pt&format=pdf
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Ja a produtividade diz respeito a otimizagao do seu trabalho a fim de
fazer mais, com menos tempo. Ela € uma decorréncia natural de uma
agenda bem gerenciada. Os sistemas de gestdo do tempo e da
produtividade sao varios, e ndao vamos nos aprofundar neles aqui. No
entanto, para melhorar a sua gestao pessoal, seguem algumas dicas.

» Tenha uma organizacgao real da sua agenda tanto semanalmente,
quanto diariamente;

» Nao aloque mais atividades do que consegue suportar, nem muito
proximas umas das outras, se possivel;

e Limite sua agenda de atendimentos individuais;

e Controle o tempo de cada atendimento, mantendo a qualidade, mas
evitando o excesso, o qual podera gerar atrasos;

» Nao descuide do sono e lazer; e

e Use tecnologias apropriadas.

Q_ SAIBA MAIS

e Sindrome de Burnout em médicos: uma revisao sistematica.
e Sindrome de Burnout nos profissionais de saude: atualizacdo
e Sindrome de Burnout: consequéncias e implicacbées de uma

realidade cada vez mais prevalente na vida dos profissionais de
saude.



https://www.scielo.br/j/rbso/a/HFpJvMNmgCBMz3rDBcJQV9Q/?lang=pt&format=pdf
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1516-08582020000100005
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1516-08582020000100005
https://www.rbmt.org.br/details/121/pt-BR/sindrome-de-burnout--consequencias-e-implicacoes-de-uma-realidade-cada-vez-mais-prevalente-na-vida-dos-profissionais-de-saude
https://www.rbmt.org.br/details/121/pt-BR/sindrome-de-burnout--consequencias-e-implicacoes-de-uma-realidade-cada-vez-mais-prevalente-na-vida-dos-profissionais-de-saude
https://www.rbmt.org.br/details/121/pt-BR/sindrome-de-burnout--consequencias-e-implicacoes-de-uma-realidade-cada-vez-mais-prevalente-na-vida-dos-profissionais-de-saude
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» Lideranga e gestao de equipe

Liderancga e gestao de equipe ndo € um tema apenas para gestores de
empresa e executivos de grandes corporagodes. Se vocé tiver uma unica
secretaria, exercera o papel de lider, querendo ou nao.

O fato é: a atuacgao profissional é permeada por situacdoes em que a
lideranca é parte essencial para que haja um norteamento das
atividades cotidianas.

E importante destacar que uma habilidade que o bom lider precisa ter é
justamente a empatia, caso contrario flertara com a tirania, que é o
conceito oposto ao de lider.

@ IMPORTANTE

Para Goleman (2012), a empatia € um sentimento que influencia
diretamente as relagdes entre o lider e o liderado. Outro elemento
fundamental é a comunicacao assertiva, sem a qual havera brechas para
mal-entendidos, falta de clareza e erros.

s

E preciso ressaltar que, para desenvolver essas soft skills, nao
necessariamente o profissional de saude precisa ocupar uma posicao
de gestdo. A lideranca tratada aqui é a habilidade de conduzir pessoas
com sinergia, orientadas para um objetivo comum e, claro, que busca
extrair o melhor de cada um.
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A lista de soft skills nao tem fim, haja vista serem habilidades
subjetivas, comportamentais. Quanto mais vocé buscar se desenvolver
nos seus aspectos interpessoais, mais dominio tera sobre elas e,
consequentemente, mais valorizado sera como profissional. Como
complemento, destacamos outras soft skills:

[
Criatividade Poder de negoclagao Networkjng Marketing pes;::ﬁf y
/" Resiliéncia

Adaptabilidade Proatividade Gestao financeira Humanizagao
-

Para desenvolver novas soft skills ou aprimorar as que vocé ja possui, €
preciso se colocar diante das situacdes de forma intencional,
entendendo o seu papel e buscando agir de acordo com o que deseja.

Como forma de resumir os itens apontados em orientagoes
praticas, trazemos algumas sugestoes:

» Coloque-se no lugar da outra pessoa;

e Crie conexao com as pessoas;

» Comunique-se com clareza, expondo a sua intencao real e 0 que
espera como resultado (treine cada vez mais isso);

e Seja menos reativo aos impulsos emocionais;

e Organize melhor o seu tempo e sempre inclua espaco para
descanso e lazer;

e Assuma o seu papel de lider;

e Estabeleca novas relacdes profissioanis e aprimore as ja
existentes; e

» Esteja em constante autoavaliacdo, buscando sempre testar e
conhecer os seus limites.
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A soft skill que nao podera faltar a nenhum lider é

o autocuidado. Um profissional que esta bem
Q- consigo proprio certamente conseguira cuidar
melhor de outras pessoas e cumprir de forma
mais cautelosa o seu trabalho.

Os profissionais da area da salde, por natureza, cuidam de outras pessoas e, para tanto, é importante
que primeiro cuidem de si préprios, parafraseando o que informado na orientacdo de seguranca em
voos: “Em caso de emergéncia, mascaras de oxigénio cairdo do compartimento a sua frente. Caso
esteja com crianca, coloque primeiro a mascara em si, para depois auxilia-la”.

2- Comunicacao de equipe e lideranca

e Comunicagao de equipe

Comunicacao é a base da atividade dos profissionais da area de saude,
mesmo que a sua atuagao seja em um laboratdrio isolado.

Segundo Chiavenato (1997), o lider deve ter uma acentuada habilidade
de lidar com pessoas, de conviver com pessoas, de fazer as coisas
com e por meio das pessoas. Portanto, o instinto de comunicagao deve
ser agucado.

Bem, mas vamos falar de comunicacdao de equipe, sem deixar o
registro de que tudo o que for tratado a seguir pode ser colocado em
pratica no seu dia a dia de consultério, hospitais etc., nao apenas com
colegas de trabalho.
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e Uma das principais qualidades da
comunicacao de equipe € a
assertividade, ou seja, a
transmissao da mensagem de
forma clara, segura e minimizando
ao maximo a margem para
interpretagdes equivocadas.

» A assertividade na comunicag¢ao tem como pressuposto o respeito
a quem vai receber a mensagem, embasado na empatia. Por esse
motivo, a transparéncia de intencao ao se comunicar € um item
desejado na pratica desse tipo de comunicacgao.

e Assim, ao invés de ser prolixo com palavras ou omitir pontos e
opinides importantes, é preciso ser direto na mensagem para que
a pessoa entenda exatamente a intengao do conteudo, o que nao
significa falar de forma rispida ou agressiva, apenas utilizar as
palavras adequadas, de sentido claro, que transmitam convicg¢ao e
firmeza.

@ IMPORTANTE

Na comunicagao assertiva, o uso de vocabulario rebuscado nao é
indicado, pois podera gerar interpretacoes equivocadas. O
vocabulario deve ser compativel com o receptor da mensagem.
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Evite julgamentos taxativos ao se comunicar com a equipe

E preciso lembrar que sdo pessoas em um ambiente profissional,
buscando crescer e realizar os seus sonhos. Cada uma delas tem o
seu conjunto de potenciais e qualidades e precisa ser tratada de forma
adequada, com base neles.

Também é importante observar seus gestos e sua postura corporal.
Caso a sua fala nao reflita o que de fato vocé acredita, os seus gestos
logo o irdo expor. Os gestos sao captados de forma inconsciente por
quem recebe a mensagem, de modo que, muitas vezes, surge a
sensagcao de que “algo parece nao estar certo’. Logo, a sua
comunicacao corporal deve exteriorizar de forma integral aquilo que
vocé deseja de fato comunicar.

Q. SAIBA MAIS

Clique aqui para assistir ao video:

0 CORPO FALA,

N Y
’@

IlUSIﬂAﬂU



https://www.youtube.com/watch?v=OOdJlEHHXZ0
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E importante também evitar palavras de duplo sentido, pois é o oposto
da assertividade, bem como o rebuscamento de palavras. O
vocabulario utilizado precisa se adequar a quem recebera a
mensagem, justamente para ser corretamente compreendido..

A assertividade na comunicagao pressupde o uso essencial das
palavras, nem mais, nem menos. Exibicionismos ou auséncia de

embasamento no que esta sendo comunicado ndao sao bem-vindos
nessa hora.

Por fim, a caracteristica mais importante da comunicacao: a escuta
ativa. Sem ouvir de forma adequada a equipe, entendendo os seus
anseios naquele momento, o comunicador tera mais dificuldades em
articular a comunicacdo de forma que sua esséncia seja
compreendida.

A escuta ativa € como o acerto da frequéncia do radio para correto
recebimento do sinal transmissor.

Vamos resumir os principais pontos sobre a comunicagao:

e seja assertivo, busque clareza na sua falg;

 evite palavras com duplo sentido;

e adeque o vocabulario a quem recebe a mensagem;

e tome cuidado com a sua expressao corporal, ela precisa refletir
a sua fala;

e sejaum bom “escutador”; e

e lembre-se que a pressa é inimiga da assertividade.
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e Liderancga

Como vocé ja sabe, a lideranga é uma soft skill e, profissionalmente, é
uma das mais valorizadas. Ela representa a habilidade de conduzir
outras pessoas para a realizagdo de um objetivo comum. No entanto,
esta longe de ser um processo de facil implementacao, haja vista
estarmos tratando de pessoas.

Mas o que nos interessa aqui é:

Como vocé pode desenvolver essa habilidade
tao importante?

Separamos 10 caracteristicas importantes que um bom lider devera
considerar. De inicio, é preciso entender que o papel do lider é voltado
para dentro da “casa”, ou seja, vocé estara de olho no seu time, na sua
equipe. O lider precisa cuidar dos seus liderados, pois ele entende que,
se a engrenagem interna funciona bem, a empresa cumpre bem o seu
papel, seja ele qual for.
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Conheca agora alguns principios norteadores e caracteristicas
desejaveis em um bom lider:

01 Assuma a responsabilidade

& Este ponto é a base da lideranga, pois vocé, como lider, precisa ser o
S & motor que arrasta consigo os liderados por meio de uma engrenagem
' criada para isso.

Assim, é preciso que vocé entenda que a responsabilidade por fazer as
coisas acontecerem, em primeiro lugar, é sua. E sua a
responsabilidade de fazer os liderados entenderem para onde estao
indo, o que precisa ser feito e quais as consequéncias de nao fazé-lo.

Caso haja uma falha na execuc¢ao, ndao importa quem tenha sido seu
causador, o lider € quem estd na linha de frente. Assumir a
responsabilidade é entender que, se houve a falha, alguma
comunicacgao, indicacao ou orientacao faltou por parte da lideranca.
Assim, nada de sair buscando culpados e apontando dedos para
pessoas do time.

Clique AQUI para assistir um video de Jocko Willink, um Navy Seal dos
Estados Unidos que liderou varias acgdes bélicas e explica a
importancia de assumir a responsabilidade.

~ NN

O Coloque-se sempre no lugar dos seus liderados antes de tomar alguma
l decisdo ou agir. Com empatia vocé conseguird maior engajamento do
I time, pois eles irdo perceber que vocé esta la para eles e que podem
contar com vocé. Ao mesmo tempo, aceitarao melhor os feedbacks de
melhoria, porque terdo criado um vinculo de confianga com sua forma

de liderar.



https://www.youtube.com/watch?v=sAd7ehZqrE4
https://www.youtube.com/watch?v=sAd7ehZqrE4
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o A funcao do lider é extrair o melhor de cada pessoa em prol do objetivo
que estado buscando. Desenvolver a escuta, abrir um canal para seu
time se comunicar e dar voz aos seus anseios e pontos de vista sao
excelentes ingredientes para isso acontecer. Todos gostam de ser
ouvidos e de saber que a sua voz tem espacgo. Esses sdo componentes
do que as pessoas definem como realizagao profissional, pois, a partir
do momento em que passam a ser escutadas, sentem-se
pertencentes. Dessa maneira, € importante vocé estabelecer canais
para seu time se expressar e criar mecanismos para, de fato,
considerar tudo o que eles vierem a expor.

04 Apresente os porqués

. e. Se vocé deseja que o seu time vista a camisa, tenha entrosamento

\:%\ -7_’?:, com o projeto ou as agdes e siga engajado na realizagao delas, este é
um elemento fundamental: fazé-los entender os porqués. Quanto mais
transparente é a gestdo e o modo como explica a meta que se esta
buscando, mais as pessoas do time tenderdo a se engajar e fazer
acontecer.

“Quem tem um porqué enfrenta qualquer como”. Friederich Nietzsche

Contudo, se vocé simplesmente delegar tarefas, sem criar esse
contexto, no estilo “faca porque é sua obrigagdo e eu estou
mandando”, possivelmente a efetividade e o resultado esperado
estardo comprometidos.
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05 Dé constante feedback

Ao final de cada projeto ou de tempos em tempos, é preciso levar para
o time o que deu certo, o que deu errado e os pontos de melhoria. Esse
€ um processo de crescimento do qual é possivel tirar licdes valiosas
(que diminuirdo a possibilidade de erros no futuro), bem como de
indicacdo do que ja esta funcionando bem, para que sirva de
retroalimentacgao positiva no comportamento da equipe.

06 Esteja sempre aprendendo

@ Vivemos em um tempo de rapidas mudancas, sobretudo tecnolégicas.
OO por isso, como um bom lider, é preciso que vocé esteja se atualizando
e acompanhando as tendéncias, de uma forma geral.

07 Delegar, nao delargar

o/fo\\o Como lider, vocé devera delegar o trabalho, distribuir tarefas
f\\o/r\ operacionais e orientar o time. Contudo, € muito comum vermos o
Y famoso “delargar”, ou seja: o “lider” passa a miss&o para a equipe, que
muitas vezes nao esta preparada para ela adequadamente, e sai de

campo, se afasta da execugdo e ndo acompanha o progresso.

Logo, fique atento para nao cair nesse erro. Para isso, basta seguir os
passos anteriores: tenha empatia; esteja aberto a ouvir; e dé feedbacks
e fechamento em cada etapa.
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08 Desenvolva a sua equipe

Estimule os integrantes da sua equipe a se desenvolverem
profissionalmente. Caso tenha enxergado oportunidades de melhoria
em algo, talvez seja 0 caso de sugerir um curso, um treinamento ou um
livro para que a pessoa se desenvolva mais naquela area. Mas
independentemente disso, encoraje-0os a buscar por si proprios o seu
desenvolvimento constante, sobretudo nos dias atuais, em que a
informacao esta presente e disponivel para todos.

Desenvolva a sua inteligéncia
emocional

0000, Lembre-se: o seu time precisa enxergar em vocé o modelo a ser

q-q-ﬁ P seguido, ndo de perfeicao, mas de progresso. No ambito emocional,

I seja o exemplo de autocontrole que todo time precisa para lidar com
os desafios no dia a dia. Para isso, evite reagir de forma impulsiva,
controle o excesso de preocupagao e ansiedade e foque em extrair o
melhor de si.

- T

Concluir o capitulo com “seja humano” parece algo vazio, cliché. No
entanto, no final das contas, ser um bom lider é saber conduzir
pessoas com exceléncia. Para isso acontecer, 0 Unico caminho é a
humanizacao da lideranga, para criar um vinculo respeitoso com o
time, ndo apenas de chefe - empregado.

Com a humanizagdo da sua lideranga, vocé se aproxima mais da
equipe, entende melhor os seus anseios, responde de forma mais
assertiva a eles e, no final das contas, a organizagdo ganha com um
servigo ou atendimento prestado com mais qualidade. A humanizagao
da sua equipe sera refletida na tdo desejada humanizagdo da
medicina, tema tao cativo para a area.
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Vamos relembrar as 10 caracteristicas;

Assuma a responsabilidade;

Tenha empatia;

Escute;

Apresente 0s porqués;

Dé constante feedback;

Esteja sempre aprendendo;

Delegue, nao "delargue’;

Desenvolva a sua equipe;

Desenvolva a sua inteligéncia emocional; e
Seja humano.

CwVwoNoOak~owd~

—_—

3- Gestao de pessoas e conflitos

e Gestao de pessoas

Agora, abordaremos a gestdao de pessoas e de conflitos, duas
importantes soft skills. Antes, vamos entender melhor em quais
situagdes sera preciso gerir pessoas.

A gestao de pessoas pode ser vista em um sentido mais amplo,
aplicavel a situacdes em que vocé esteja em uma posicao de lideranca
e necessite da sinergia de um grupo de pessoas para alcancar
determinados objetivos, extraindo o melhor de cada uma.

A gestdao de pessoas pode ser vista em um sentido mais amplo,
aplicavel a situacdes em que vocé esteja em uma posicao de lideranca
e necessite da sinergia de um grupo de pessoas para alcancar
determinados objetivos, extraindo o melhor de cada uma.
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Estamos falando aqui de clinicas, consultérios, hospitais,
universidades, situagcdes em que a produtividade e eficiéncia precisam
estar acionadas a todo vapor, mas sem perder o principal: a
humanizagao do atendimento.

A gestao de pessoas se inicia desde o processo de contratacdao do
perfil adequado a vaga até o acompanhamento dos processos e
rotinas. conheca a seguir alguns principios que devem nortear a
gestao de pessoas.

1. Selecione de acordo com o perfil da vaga;

Alocar o perfil certo na vaga errada é algo muito comum, mas que vai
de encontro a produtividade da equipe. Isso porque um dos papéis da
gestao é tirar o maximo de potencial da pessoa, 0 que ndao ocorrera
nesse caso.

O primeiro passo para evitar esse tipo de equivoco é saber o que
esperar da pessoa que ocupara a vaga. Ela devera ter o perfil mais
técnico, analitico, comunicativo, decisoério ou organizado? A partir dai,
descrever as caracteristicas completas que se encaixariam na vaga e
iniciar o processo de contratacao.

Para correta visualizacao do perfil comportamental do candidato, uma
das etapas da selecao podera incluir uma ferramenta de analise, como
a metodologia DISC, uma ferramenta criada pelo Dr. William Marston
que classifica o comportamento das pessoas em quatro tipos:
dominancia (D); influéncia (I); estabilidade (S); e conformidade (C).

A metodologia DISC é usada para melhorar a produtividade no trabalho,
a comunicacao e o trabalho em equipe. Nela, o candidato preenche um
questionario e tem o seu perfil elaborado, o que da mais clareza para o
contratante.
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A comunicacgao assertiva é um dos pilares da boa gestao, conforme ja
foi falado. Para saber mais sobre o assunto, acesse o podcast
"Comunicagao positiva":

=)
#33 Qual asuaintencdoa...

27 de fev. - Comunicacao Positiva

-0

A criacao de processos nada mais é do que mapear o caminho para
execucao correta de atividades corriqueiras, de modo a criar padroes,
evitar erros e aumentar a produtividade.

Nesse 0 aspecto, contudo, uma certa flexibilidade para a condugéao das
demandas de cada paciente é esperada, haja vista a necessidade de
humanizacao.

Pessoas gostam de ser reconhecidas por seus acertos, logo a rotina de
oferecer feedback alimenta positivamente o funcionario e o encoraja a
se desenvolver ainda mais.

No entanto, com a mesma franqueza, é preciso dar feedbacks sobre
pontos de melhoria, justamente para permitir que ele cresca
profissionalmente. Mas, como nem todas as pessoas sao abertas a



https://open.spotify.com/show/5aoC65tVYWoSBrKr8mpcZu
https://open.spotify.com/show/5aoC65tVYWoSBrKr8mpcZu
https://open.spotify.com/show/5aoC65tVYWoSBrKr8mpcZu
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ouvir suas falhas, saber contornar isso deve fazer parte do conjunto de
soft skills do lider.

A criacao de processos nada mais é do que mapear o caminho para
execucao correta de atividades corriqueiras, de modo a criar padroes,
evitar erros e aumentar a produtividade. Nesse o aspecto, contudo, uma
certa flexibilidade para a conducao das demandas de cada paciente é
esperada, haja vista a necessidade de humanizacao.

5. Treinamento constante;

Todos da equipe precisam estar em constante evolucao e crescimento,
independentemente da funcdo. Por exemplo, a secretaria de um
consultério é o primeiro contato que o paciente tem com o médico,
logo ela é uma extensao deste. Imagina se esse primeiro contato nao é
polido, receptivo, acolhedor e servil?

Ademais, os membros da equipe sao o reflexo de sua lideranga, motivo
pelo qual é extremamente importante fazer com que eles estejam
imersos na cultura da empresa, entendam o propdsito de ela existir e
possam materializar, por meio de seus trabalhos, essa cultura. Isso
acontece através de treinamento constante, rodadas de feedback e
comunicacao clara no dia a dia.

Vamos Revisar

Principios para nortear a gestao de pessoas;
1.Selecao de acordo com o perfil da vaga;
2.Comunicacao assertiva;
3.Criacao de processos;
4.Rodadas de feedback e escuta; e
5. Treinamento constante.
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o Gestao de conflitos

Em qualquer situagdo que envolva o convivio de mais de uma pessoa,
no ambito familiar, profissional, religioso ou esportivo, havera grandes
chances de surgirem conflitos.

No ambito do profissional da saude, o peso de um conflito é ainda
maior, pois envolve a vida dos pacientes. Para contornar e solucionar
os conflitos de forma efetiva, alguns elementos precisam estar
presentes, como a empatia, a comunicacao, a inteligéncia emocional e
a lideranca.

A seguir apresentaremos alguns passos para o gerenciamento de
conflitos no ambito do trabalho de cuidado a saude. Mas é importante
registrar que esses passos aplicam-se também a gestao de crises de
uma forma geral.

O primeiro passo para o gerenciamento de conflitos é a
autorresponsabilidade, o senso de: “se nao eu, quem vai iniciar a
resolugao disso aqui?”.

Isso porque, muitas vezes, é natural que haja um distanciamento da
situacao conflituosa a fim de que o tempo a resolva ou outra pessoa dé
o primeiro passo. Ocorre que, se for um momento de crise, em que a
situacao precisa ser elucidada de imediato, alguém precisara dar esse
passo. Aqui nao entra uma questao de julgamento sobre quem esta
certo ou errado, e sim a constatagao de que existe um problema e ele
precisa ser solucionado por alguém.
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O segundo passo é: nao procure culpados.

Existe um momento adequado para tirar os aprendizados, mas ele nao
pode, em hipétese alguma, ser durante o conflito, pois tendera apenas a
acirrar ainda mais os animos, criar resisténcia e dificultar a solugao.
Durante uma situacao conflituosa, é preciso deixar de lado o impulso
natural de buscar culpados, pelo bem maior da ordem restabelecida o
quanto antes.

O terceiro passo é: avaliar o cenario.

Aqui é o momento de trazer a empatia a tona e entender onde a
situacao comecou, 0 que a causou e como ela se desenvolveu.

Avaliar o cenario também consiste em entender os danos causados até
entdo para mapear solucdes e agir de forma adequada.

O quarto passo é: comunicagao assertiva.

Esse € o momento em que o responsavel, qguem esta a frente da gestao
do conflito, precisara utilizar os principios da comunicagcdo nao
violenta. O objetivo é engajar os envolvidos em prol do bem maior, que
é o restabelecimento da ordem.

Esse momento exigira muita inteligéncia emocional, autocontrole e
dominio do momento para criar a sinergia necessaria para a solucao,
ainda que os envolvidos nao estejam totalmente satisfeitos.

O quinto passo: agao.

Aqui caberia um “plano de ac¢ao”, mas em muitos casos nao havera
tempo para planejar. Ainda assim, é fundamental colocar em pratica as
acOes necessarias para resolver a causa do conflito, buscando o
resultado almejado.
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O sexto e ultimo passo: a fase de feedback.

O que pode ser feito para que a situacdo nao se repita mais? Quais
acoes preventivas podem ser tomadas? Esse é o momento de
incentivar a autorreflexdo dos envolvidos para que, apds 0s animos
estarem restabelecidos, eles possam assumir para si a sua parcela de
responsabilidade, se aplicavel.

Clique AQUI para assistir um video sobre Gestao de Conflito.

.l

Ry

1. Assuma a responsabilidade;

2. Nao busque culpados;

3. Avalie o cenario;

4. Comunique-se de forma assertiva;
5. Ajal;

6. Dé feedback.



https://www.youtube.com/watch?v=qJjEvpCHDjU
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Sintese da unidade

Para sucesso e longevidade na carreira, se faz cada vez
mais necessario que o médico desenvolva habilidades de
relacionamento e gestdo, as quais serao um diferencial
frente ao mercado, que esta cada vez mais concorrido. Mais
do que os conhecimentos técnicos da carreira, saber gerir
pessoas e lidar com conflitos sdo pontos cada vez mais
valorizados pelo mercado, de forma geral.

Em uma era em que a inteligéncia artificial esta ganhando
cada vez mais espaco, desenvolver as soft skills se torna
um imperativo para ter uma carreira de maior sucesso e
solidez. Por fim, um destaque especial para a comunicacao
que, quando bem-feita, pode: resolver conflitos de forma
mais rapida ou até evita-los; salvar vidas; aumentar a
produtividade da equipe; e trazer mais leveza para as
relagoes.

Até mais!
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