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de educacdo em servico e do planejamento de estratégias nos servicos de saude; utilizar os
sistemas de informagdes para a gestdo; desenvolver as novas tecnologias de cuidados na saude; e
divulgar os conhecimentos produzidos que geram impacto na pratica do cuidado em enfermagem
e em saude. Conclui-se que para obter uma formacado profissional em enfermagem com qualidade
para a gestdao do cuidado é necessario que o aluno e o professor estejam motivados e disponiveis
para tracar estratégias inovadoras em projetos pedagdgicas, tendo a finalidade da articulacao
entre ensino, pesquisa e extensdo. Descritores: Enfermagem; Educacdo em Enfermagem;
Capacitacao Profissional.
Referéncias bibliograficas:
1 Ministério da Educagdo (BR). Resolugdo CNS/CNE n23/2001. Diario Oficial da Unido, Brasilia,
novembro 2001.

FEEDBACK COMO ESTRATEGIA PARA DESENVOLVER COMPETENCIAS
Marcia Pereira Dias
Psicdloga e Supervisora da Coordenadoria de Gestao de Pessoas do HCPA

O desenvolvimento de competéncias, como alargamento das capacidades (conhecimentos,
habilidades e atitudes) requeridas a execu¢do de uma determinada atividade, requer
planejamento e ferramentas que auxiliem no curso do processo. Ao adotar estratégias que
favorecam a abordagem e o didlogo entre as pessoas o propdsito do desenvolvimento de
competéncias é realizado com maior eficacia, pois a trajetéria profissional traz oportunidades e
desafios relativos a desempenho, exceléncia, melhoria e aprendizado continuo. A partir dessa
perspectiva, ter consciéncia sobre as préprias capacidades e lacunas de desenvolvimento pode ser
um importante ponto de partida para identificar areas mais abertas e outras mais dificeis para se
iniciar novos aprendizados e mudangas de comportamento. Na matriz abaixo pode-se ver que,
guando a necessidade de desenvolvimento é reconhecida por si e pelo outro, esta revela-se uma
area livre, ou seja, mais favoravel ao trabalho de desenvolvimento. Por outro lado, quando
somente o outro possui determinada percepg¢do a esse respeito e a pessoa ndo, esta se mostra
uma area cega e, portanto, demanda ajuda para o reconhecimento de necessidades.

PERCEPCAO DE COMPETENCIAS

CONHECIDO PELO EU NAO CONHECIDO PELO EU
CONHECIDO PELOS z 4
OUTROS AREA LIVRE AREA CEGA
NAO CONHECIDO AREA OCULTA AREA DESCONHECIDA
PELOS OUTROS

Adaptacdo: Janela Johari — Estilos Interpessoais

Considerando que uma das principais formas de desenvolvimento de competéncias se da
através da comunicacdo da percepcdo de alguém sobre as capacidades da pessoas, o feedback
torna-se uma ferramenta essencial para este didlogo. Assim cabe lembrar:

v Feedback faz parte de um processo de comunicacio;

v Feedback ocorre o tempo todo, mesmo que ndo tenhamos consciéncia;

v' Feedback pode ser verbalizado ou n3o, pois é transmitido pelo olhar, gestos e posturas

corporais.
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Como parte do processo de comunica¢do e, assim, sujeito a complexidade desta agdo, o
feedback também ocorre em nivel verbal e nao verbal. Segundo estudos realizados na
Universidade da Califérnia (UCLA) pelo Professor Albert Mehrabian, em um processo de
comunicacdo apenas 7% do impacto da mensagem decorre de seu conteldo verbal; 38% deriva
das nuances da voz como tonalidade e velocidade; e 55% provém dos aspectos ndo verbais da
linguagem (gestos, olhar), o que demonstra que o sucesso da comunicac¢do interpessoal ndo esta
somente no que é dito, mas em como algo é dito.

A nivel conceitual, uma boa definicao para feedback é: “o nome que damos ao momento em
gue expomos a alguém nossa percep¢do sobre determinada questdo, podendo ser algo rotineiro
ou focado em desempenho ou no desenvolvimento de alguém”. Porém, como estratégia para o
desenvolvimento de competéncias o feedback precisa ser estruturado, ou seja, quando o objetivo
é reconhecer acertos, estimulando sua continuidade, ou é assinalar descumprimento de acordos e
possibilidades de melhoria, reorientando as acbes, o processo de conversar sobre conduta ou
desempenho requer preparo de quem ird fornecer o feedback, tanto no conteddo quanto na
forma de falar.

O feedback estruturado é um processo que ocorre em etapas, no qual inicia-se uma conversa
pela descricdo cuidadosa do comportamento que se deseja abordar, seguida pela identificacao
espaco-temporal da situacdo em que o comportamento ocorreu. Apds sao abordados os impactos
e consequéncias que a conduta em questao gerou (positiva ou negativamente) e finaliza-se com a
identificacdo de alternativas ao desempenho que gerou o feedback, podendo ser uma mudanca de
atitude ou um novo aprendizado. Abaixo segue um desenho ilustrativo das quatro etapas do
feedback estruturado:

1a Etapa 2a Etapa

Descrigéo do
comportamento
atual

Identificacdo da
situacéo

4aEtapa 3a Etapa

Identificacdo de
comportamentos
alternativos

Descri¢do dos
impactos e
canseguéncias

Aspectos
positivos
Aspectos
negativos

Com relagao a forma de utilizar o feedback existem pontos de aten¢do para a sua emissdo e a

recepgdo. Segue algumas observagdes:
Quando se esta emitindo feedback:

v' Seja descritivo e ndo avaliativo, o que equivale a suspender os julgamentos e preconcepc¢des,
limitando-se a exposicao de fatos;

v' Seja especifico, utilizando exemplos que vocé préprio viu ou escutou da pessoa, nunca citando
algo que vocé ouviu falar ou que outras pessoas andam dizendo;

v" Escolha 0 momento certo, que seja oportuno para quem recebe, pois um feedback recebido
em circunstancia inadequada s6 gera desconforto;

v' Baseie-se em fatos, a precisdo dos dados é fundamental para criar seguranca e dar
confiabilidade ao que é dito;

v' D& feedback de elogio e de adverténcia sempre que necessario, mas cuide para ndo deixar a
mensagem confusa, pois existem modelos que orientam falar algo positivo antes do retorno
negativo e isto pode soar contraditério.
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v" Quando se esta recebendo feedback:
v' Escute, e escute novamente, pois essa capacidade pode diminuir nas situacbes em que a
pessoa sinta-se em foco;
v' Cheque seu entendimento, com a abertura necessaria para entender um ponto de vista
provavelmente diferente do seu;
v'  Evite justificativas e discussdes ndo apropriadas ao momento, pois essa ndo é uma ocasido
para dar explicagcbes nem para emocdes alteradas, ja que o objetivo principal é reconhecer e
ajustar perspectivas;
v'  Reflita, pois s6 a reflexdo permite uma nova percepcdo e aprendizagem.

O feedback é uma estratégia para o desenvolvimento de competéncias porque é uma
ferramenta de comunicacdo imprescindivel ao crescimento e aperfeicoamento profissional, uma
vez que permite que os individuos reconhegam oportunidades de melhoria e acertos baseados na
percepcdo de outras pessoas, realinhando suas a¢Oes para obterem melhores resultados. O
feedback facilita o processo de aprendizagem e a aquisicdao de competéncias.

A aquisicdo de competéncias passa por quatro estdgios, segundo a teoria desenvolvida por
Noel Burch nos anos 70, mas que ainda é atual no campo da aprendizagem. Neste processo o nivel
de consciéncia que a pessoa tem de suas préprias competéncias é determinante. Isto significa que
a pessoa pode saber ou nao saber que é capaz de alguma coisa e também pode saber ou nao
saber que ndo é capaz. A matriz abaixo elucida isto e o feedback pode ser muito eficaz como
instrumento e estratégia:

PROCESSO DE AQUISICﬁ.O DE COMPETENCIAS

+ CONSCIENTE — = + CONSCIENTE
INCOMPETENCIA COMPETENCIA
- COMPETENTE CONSCIENTE CONSCIENTE + COMPETENTE
(Sel que ndo sou capaz) (Sel que sou capaz)
INCOMPETENCIA COMPETENCIA
INCONSCIENTE INCONSCIENTE
(Ndo sei que ndo sou capaz) | (Ndo sei que sou capaz)
- CONSCIENTE - CONSCIENTE
- COMPETENTE + COMPETENTE

Assim sendo, o feedback como estratégia para o desenvolvimento de competéncias faz
todo sentido. Para finalizar fica apenas uma mensagem de Ken Blanchard, “guru” da drea
organizacional: “Feedback é o café da manha dos campedes”. Ou seja, deveria fazer parte de uma
rotina laboral saudavel.

Referéncias:

— HSM Management Update n2 38. Feedback de resultados. Novembro 2006.

— Moscovici, Fela. Desenvolvimento Interpessoal. Ed. José Olympio, 1995.

— Ruzzarin, Ricardo e cols. Sistema Integrado de Gestdo de Pessoas com base em competéncias.
AGE, 2006.
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