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1. Entenda o contexto

O surto da COVID-19 pode ser estressante e causar emogdes intensas em adul-
tos e criancas. A familia estd exposta ao estresse prolongado e pode se sentir in-
capaz de resolver problemas, manejar conflitos e tomar decisdes. Conflitos podem
ser classificados em um continuum, desde aqueles entendidos como mais brandos
(@ exemplo de pequenos desentendimentos) até conflitos graves (como situagdes
de violéncia doméstica). Frente a esse contexto, o psicélogo pode identificar a ne-
cessidade de manejar a situagao.

Exemplo clinico 1

José (nome ficticio) tem 86 anos, é vilvo e tem hipertensao e diabetes. Mesmo
pertencendo ao grupo de risco, se recusa a permanecer em casa. Atualmente resi-
de com uma das filhas, o genro e dois netos adultos. Relata que é dificil manter-se
em isolamento social e necessita retomar a sua rotina habitual (ir ao supermercado,
conversar com 0s amigos na praga, visitar os filhos, ir a igreja, etc.). Desde o inicio
do isolamento, ndo tem sido facil para ele nem para a familia. J& saiu duas vezes
sem avisar, deixando todos preocupados. O comportamento de José tem sido alvo
de criticas constantes e de desentendimentos entre todos, pois alguns apoiam o
protesto dele, enquanto outros ndo.

Exemplo clinico 2

Mariana (nome ficticio) tem 35 anos, casada, dois filhos (de 8 e 5 anos) e resi-
de em um apartamento. Ela e o marido sdo advogados e, neste momento, estdo
em isolamento, trabalhando em home office. Os dias ndo tém sido faceis porque
tiveram que dispensar a funcionaria que os auxiliava com as tarefas domésticas e o
cuidado com as criancgas. Os filhos demonstram frequentemente raiva e frustracéo
por ndo poderem descer no prédio, brincar e ver os amigos. Além disso, o casal
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estd preocupado com a saude e a situagdo financeira, bem como com a falta de
perspectiva sobre o término do isolamento. Os desentendimentos tém sido cons-
tantes, iniciando com pequenas discussdes, mas conforme os dias passam, o casal
tem discutido na frente das criangas, com agressdes verbais, culminando com uma
briga em que ela acabou indo ao supermercado “para acalmar os animos”, o que
gerou outra discussao.

2. |dentifique os conceitos-chave

Conflito: processo que se inicia quando alguém percebe que o outro afeta ou
pode afetar negativamente algo que se considera importante.

O conflito pode ser analisado a partir de 5 estagios, conforme Figura 1.
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Figura 1 — Estagios de desenvolvimento do conflito.

Estagio |: refere-se a compreensao dos fatores antecedentes ao conflito. Na si-
tuacao-problema, envolve a situacdo de pandemia, além do relacionamento entre
os individuos.

Estagio Il: para que o conflito passe a existir, este precisa ser sentido e perce-
bido. Na situacdo-problema, a familia percebe que o idoso ndo quer cumprir o
isolamento e, consequentemente, se afetar com essa decisdo, o que favorece o
surgimento do conflito. O conflito é sentido como mais ou menos intenso por dife-
rentes membros da familia.

Estagio lll: frente a percepcdo do conflito, as partes tendem a avaliar como irdo
se comportar. E uma etapa fundamental para a definicdo das estratégias para o
manejo do conflito.
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Estagio IV: envolve a implementacdo de uma estratégia para manejo do conflito
ou, se nada for feito, pode se configurar como a expressédo do conflito propriamen-
te dito. Considerando a situacdo problema, se nenhuma estratégia for utilizada, o
idoso e a familia podem discutir de forma mais intensa com a presenca inclusive de
agressdes verbais.

Estagio V: refere-se as consequéncias da ocorréncia do conflito. Por exemplo,
desgaste fisico e emocional entre as partes envolvidas

Manejo do conflito: Conjunto de estratégias que podem ser utilizadas como
forma de minimizar/interromper o conflito.

E importante destacar que o isolamento social pode implicar em diferentes
reacdes fisicas e emocionais (Quadro 1) que podem ser intensificadas em situa-
cdes de conflito.

Quadro 1 - Reagdes fisicas e emocionais
apresentadas por familias em isolamento

FiSICAS EMOCIONAIS
e Mudanca no padrao de sono e Medo
* Mudanga nos habitos de alimentagdo | ® Preocupagdo exagerada
Alteracdo na capacidade de atengdo e Apatia
e memoria e Ansiedade
e Abuso no consumo de &lcool, e Angustia
cigarro, medicamentos e outras ® |ncerteza
substancias. e Frustracdo
e Exaustao ® Raiva
Isolamento e Desesperanca

3. Conheca alternativas

Aplicagao da estratégia de resolucdo de conflitos

A resolucdo de conflitos envolve tanto recursos percebidos como sentidos, que
interagem na regulacdo da conduta do individuo. Durante o periodo de isolamen-
to, os conflitos na familia podem se manifestar por meio do confronto ou desacor-
do e a capacidade de resolucdo depende do repertdrio que cada pessoa dispde
e do contexto onde estao inseridos. Neste sentido, a maneira como a familia se
comporta na resolucdo de conflitos, fornece informacdes importantes ao profissio-
nal sobre a dindmica existente.
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E relevante que o psicélogo identifique que tipo de conflito esta ocorrendo por-
que tal situacdo pode afetar negativamente o funcionamento familiar. O estres-
se envolvido na situagado pode predispor o emprego de estratégias negativas, tais
como discutir, se exaltar, gritar, agredir ou deixar de conversar com o parceiro (como
no exemplo clinico 2). Conflitos mal resolvidos geram frustracdo e raiva, o que cria
um ciclo em que a discérdia se torna cada vez mais frequente e hostil.

O conflito é esperado em qualquer familia e pode ser considerado construtivo
ou destrutivo, conforme o manejo adotado. Enquanto alguns podem resultar em
estreitamento das relagdes entre os membros, outros podem levar a insatisfacdo e
a infelicidade. Estratégias consideradas construtivas envolvem a resolucdo do con-
flito ou qualquer tentativa nessa direcdo, manifestacdes de apoio e afeicdo, pedi-
dos de desculpas e explicacdes aos filhos sobre os problemas dos pais. Por outro
lado, estratégias destrutivas envolvem agressao ou violéncia (fisica ou verbal), isola-
mento, submissao, hostilidade, perseguicao, ameacas e exposicao das criancas aos
conflitos. A distincdo entre os comportamentos construtivos e destrutivos apresen-
tados por cénjuges em situacdo de conflito também pode ser feita com base nas
consequéncias para as demais pessoas da familia. Utilizando o exemplo clinico 2,
durante a sessdo de aconselhamento online com a Mariana, o psicélogo explorou
como ela se sentia em relacdo a falta de ajuda do marido nas atividades académicas
das criangas. Foi uma oportunidade para que ela expressasse sentimentos de raiva
e frustracdo. Além disso, percebia que os filhos ja ndo pediam ajuda a ele.

Essa sessdo permitiu a orientacdo para que Mariana conversasse sobre a situa-
cdo com o marido de maneira assertiva, quando estivesse se sentindo mais calma.
Sugeriu-se que incluisse demonstracdes de apoio (relembrasse outros momentos
em que o marido ajudou em outras atividades) e de atitudes que favorecessem a
resolucdo do problema (falar o que estava incomodando, expressar sentimentos,
escutar o outro). Mariana se preocupou com o fato de as criancas terem presencia-
do, com mais frequéncia, discussdes entre eles neste periodo. O terapeuta explici-
tou que, diante das criancas, o casal deveria discutir temas menos controversos e
intensos, além de procurar demonstrar seguranca e tranquilidade. Ainda que fre-
quentes, essa atitude do casal frente aos desentendimentos pode nao gerar rea-
¢cOes negativas em criangas, o que nao seria prejudicial. A exposicédo a alguns tipos
de conflito pode até servir de modelo para o desenvolvimento de habilidades de
resolucdo de problemas ou estratégias de enfrentamento em criancas. J& a expo-
sicdo a situagdes conflituosas frequentes e intensas, envolvendo agressao, acarreta
em sofrimento para todos.

Mesmo com a intervencao online, o profissional pode realizar orientacdes, (com
ambos ou cada um separadamente) que contribuam para o desenvolvimento de
repertério que auxilie na resolucao de conflitos. A atuacdo esté direcionada ao es-
tagio Ill (intencdes) e IV (comportamento) — ver Figura 1 —, buscando avaliar a situ-
acao, definir e implementar técnicas para o manejo do conflito. Para isso, utiliza-se
da escuta ativa e estabelecimento de uma relacdo empatica com o casal. A escu-
ta ativa é mais eficaz quando os parceiros participam juntos nas sessdes online.
Permite ao profissional a anélise do conteldo e da linguagem nao verbal entre
eles, identificando a dinamica de relacionamento e o tipo de comunicagdo na fa-
milia. O profissional deve estar atento porque é comum que cada um queira falar e
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expressar seus sentimentos sem ouvir o que o outro tem a dizer. Tal situacdo pode
contribuir para dificuldades na resolucdo do conflito e a ocorréncia de mais desen-
tendimentos e estresse.

Em relacdo ao exemplo clinico 1, a sessdo de aconselhamento online foi realiza-
da com afilha do Sr. José. Buscou-se trabalhar a qualidade da relacdo da familia. Na
sessdo, foram incluidos exercicios para o desenvolvimento de empatia em relacdo
a situacao (por exemplo, tentar imaginar como uma pessoa com a idade dele, com
uma histdria de autonomia e de independéncia poderia estar se sentindo diante
das restricdes impostas). Foram levantadas atividades de interesse que o Sr. José
poderia realizar em casa (pequenos consertos, organizacdo de fotos antigas, jardi-
nagem, marcenaria, pintura) e sugeridas alternativas para melhorar a comunicagao
(“pai, imagino como deve ser dificil para vocé ficar em casa todos esses dias por-
que para mim também €", “vou pedir para que o senhor faca isso para mim. Assim
vocé me ajuda e ocupa o seu tempo neste periodo”). Importante sempre incluir a
demonstracdo de afeto e a possibilidade para que cada pessoa possa expressar os
sentimentos diante da situacao.

A estratégia de resolucao de conflitos foi trabalhada com a filha do Sr. José por
meio do incentivo em relagdo a demonstracdo de respeito por ele, pela sua experi-
éncia e histdria. Orientou-se para que ndo houvesse julgamento de valores (“ele é
muito teimoso”) em relagdo as suas atitudes. O idoso pode ter um padrdo compor-
tamental mais resistente a mudancas. Além disso, ndo se deveria tirar conclusées
precipitadas e que néo ajudariam na resolucdo do problema (“acho que esta fican-
do gagé porque ndo quer obedecer”). Sugeriu-se que a filha se certificasse que o
Sr. José havia compreendido os motivos dos pedidos. Deveria oferecer condi¢des
para que realizasse atividades para ndo se sentir ocioso e que poderiam facilitar o
seguimento de regras estabelecidas (ndo sair de casa). Neste caso, o profissional
pode identificar os pontos negativos do conflito (cansaco, estresse, preocupacado),
mas também os pontos positivos (aproveitar o periodo para realizarem atividades
prazerosas juntos). Na sessao, o profissional deve buscar auxiliar na compreensao do
que cada um esta sentindo, por meio da elaboracédo de perguntas esclarecedoras.

A seguir, sera apresentada a estratégia de resolucdo de conflitos utilizada com
os exemplos clinicos 1 e 2. A aplicacdo da estratégia apresenta as seguintes etapas:

* 1% etapa - preparacao

— Identificar o que a situagao (isolamento) esté provocando na familia. Perce-
ber o que incomoda: mudanca na rotina, acimulo de atividades, desorga-
nizacdo do ambiente, falta de privacidade, atitudes do parceiro, privacdo
do contato social, dificuldade para realizar atividades reforcadoras (confina-
mento por muitos dias) e quais os sentimentos (raiva, tristeza, frustracdo)?

—  Formular o problema em frases simples e concretas.

— Preparar os pontos principais para expor ao outro. Identificar a melhor
forma de abordar o assunto, como falar, quando falar, o que explicar.

— Pensar em resultados que seriam aceitaveis (quais objetivos pretende
atingir?).
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etapa — exposicao
Assegurar que pode falar sobre o assunto sem ser interrompido.
Ficar atento no modo como fala (ndo ser agressivo, intimidador).

Utilizar frases na primeira pessoa: No caso do exemplo clinico 2 “Eu sinto
que estou precisando de ajuda com as atividades académicas das criangas”.

Manter-se restrito somente as coisas importantes. Abordar os temas es-
senciais e expor o significado deste conflito para si préprio. Nao culpar o
outro. Dar exemplos de situacbes especificas (“ontem estava cozinhando
e o Mateus falou que ndo conseguia fazer a tarefa sozinho. Tive que parar
de cozinhar para atendé-lo”).

Nao fazer generalizagbes. Ndo usar expressdes “Sempre sou eu que faco
tudo” ou “Vocé nunca ajuda”.

Respeitar o outro (ndo ridicularizar, ndo utilizar o sarcasmo, nao utilizar
comentarios inadequados).

Utilizar frases claras (“Gostaria de contar com vocé para ajudar com a ta-
refa das criangas”).

Focar nas atitudes ou mudancas que quer — e ndo no que nao quer (“Gos-
taria que vocé tomasse esta iniciativa sem que eu precisasse pedir”).

Expor um problema de cada vez.
Focar no presente (e ndo no passado).

Nao ter medo de admitir o que esta sentindo (“Me sinto estressada e so-
brecarregada neste momento”).

etapa — compreensao da sua demanda

Assegurar que o outro compreendeu o que vocé necessita. O fato de ser
mal compreendido pode agravar ou estender o conflito. O importante
é confirmar com o parceiro que ambos estdo falando a “mesma coisa”.
Pedir ao outro para repetir o que ouviu.

Confirmar ou corrigir equivocos. Chegar a um acordo em comum sobre o
que foi dito.

etapa — escuta

Ouvir a demanda do outro e como esté se sentindo (“Estava envolvido com
o meu trabalho e ndo percebi que o Mateus precisava de ajuda”. “Percebi
que vocé estava chateada com alguma coisa mas ndo sabia o motivo”).
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— Nao interromper. Permita ao parceiro expor o seu ponto de vista.

— Focar a atencéo naquilo que o outro estad dizendo, sem ficar pensando
nas eventuais respostas que vocé pode dar.

e 5% etapa — compreensao do outro

— Certificar-se que realmente compreendeu o que o outro disse. Pode ocor-
rer que o conflito seja o resultado de uma interpretagdo equivocada sua
sobre o que o outro disse.

— Devolver ao outro o que compreendeu. Para isso, o recomendado seria
utilizar frases como "Agora eu percebi que vocé nao tinha escutado o
Mateus pedir ajuda na tarefa”).

— Tentar chegar em um consenso sobre o que o outro disse.

e 67 etapa — identificacdo conjunta do problema

— Assegurar que ambos estao de acordo sobre o que é o problema a ser resol-
vido (“Os dois precisam ajudar as criangas com as atividades académicas”).

— Identificar diferencas relativas aos resultados que esperam.

e 7% etapa - busca por solugdes

— Propor solugdes que podem resolver o problema (“Quando vocé estiver
ocupada avise para que eu possa auxiliar nas atividades escolares das
criancas”).

— Permitir que o outro também sugira solugdes. (“Vamos sempre comunicar
ao outro o que precisamos”).

e 8% etapa— negociagao

— Considerar que o objetivo da resolugdo do conflito ndo é “ganhar”, mas
sim chegar a uma solucdo que seja satisfatéria para ambos.

— Propor uma solugdo que seja considerada adequada para ambos.

— Perceber que quando se estéa preparado para se adaptar as necessidades
do outro, estabelecendo um compromisso, o outro provavelmente tam-
bém estard mais disponivel para fazer o mesmo.

— Nao negar as solu¢des propostas pelo outro porque podem ser possiveis.
Caso nao encontrarem uma solucdo, podem concordar em discordar.
Existem situacdes ou temas que simplesmente ndo podem ser resolvidos
ou mudados (por ex. sentimentos do outro em relacdo ao isolamento;
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preocupacdes financeiras). Nesta condicdo, mesmo ndo gostando, a acei-
tacdo é o mais adequado.

Avaliar as condicdes que facilitaram ou dificultaram o manejo da situacéo,
por exemplo, o cansaco de um dos envolvidos, o periodo em que a estra-
tégia foi aplicada, etc.

e 9% etapa - avaliagao

Avaliar os resultados da discussdo: o comportamento, os sentimentos dos
envolvidos, pontos positivos e o que pode ser melhorado.

O Quadro 2 apresenta um resumo da estratégia de resolucdo de conflitos apre-
sentada anteriormente.

Quadro 2 - Etapas da estratégia de resolucao de conflitos

ETAPAS COMPORTAMENTO
1 Vocé identifica e formula o problema.
2 Vocé fala e o outro escuta.
3 O outro fala o que escutou.
3 Em conjunto chegam a um acordo sobre o que foi dito.
4 O outro fala e vocé escuta.
5 Vocé fala o que escutou.
5 Em conjunto chegam a um acordo sobre o que o outro disse.
6 Em conjunto definem o problema.
7 Cada um sugere solugdes.
8 Em conjunto chegam a um acordo sobre que solugdo implementar.
9 Em conjunto avaliam comportamentos, sentimentos e realizam feedback

da estratégia.

A situagdo de isolamento da familia exige adaptacéo as mudancas impostas. Essa
adaptagdo so é possivel por meio da capacidade de aceitagdo dessas mudancas. O
estresse advindo dessa condicdo pode suscitar conflitos entre os membros. A pro-
posta de resolucdo ndo é evitar completamente os conflitos, uma vez que ndo deve
ser considerado necessariamente uma coisa negativa ou prejudicial. Muito pelo con-
trério, a ocorréncia de conflitos € normal em qualquer tipo de relacéo e, se geridos de
forma eficaz, podem ter resultados positivos para os envolvidos e para a sua relacéo.
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4. Acompanhe

Quando a estratégia estiver sendo utilizada pela familia de maneira eficaz, € pos-
sivel observar que a habilidade para a resolucdo de conflitos pode ter ajudado a:

e Fortalecer arelacdo (aumentar a confianca que podemos resolver eficazmen-
te os problemas atuais e futuros).

e Esclarecer os mal-entendidos e ressentimentos.

® Perceber quais problemas sdo realmente importantes para resolver agora.
Resolver conflitos eficazmente motiva para outras resolucoes.

e Conhecer o outro, o que é importante para ele e quais sdo os seus valores.

e Conhecer a si préprio, o que é relevante para mim e os meus valores. Impor-
tante perceber que discutimos mais com pessoas que sdo verdadeiramente
importantes para nos.

e Expressar emocgdes. O que ndo se expressa pode contribuir para prejudicar
a relacdo. A expressdo assertiva de sentimentos é necessaria em qualquer
relacdo.
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