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I) INTRODUCAO




Estes sdo dias que exigem didlogos claros, objetivos, abordando-se as
questoes palpitantes da vida, do ser, dos destinos, dos ideais humanos.
Ivon Costa

Publicado pela Federagdao Espirita Brasileira (FEB) em 1980, o documento
"ORIENTACAO AO CENTRO ESPIRITA" recomenda uma série de diretrizes para
nortearem as acdes das Casas Espiritas. Entre elas destaca-se a contida no item g,
pagina 15:

"Manter um trabalho de atendimento fraterno, através
do didlogo, com orientagdo e esclarecimento as

pessoas que buscam o Centro Espirita’.

Mais adiante, nas paginas 24 e 25, essa diretriz € aprofundada:

"A Casa Espirita é freqiientemente procurada por pessoas desejosas de obter
ajuda para a solugcdo dos problemas com que se debatem.

Buscam o Templo Espirita, muitas delas, apos esgotados os outros recursos e, por
isto, precisam encontrar alguém para expor suas aflicoes. Suas dificuldades precisam
ser ouvidas com atengdo, a fim de se fundamentar uma adequada orientagdo’.

De fato, é expressiva a quantidade de pessoas que mensalmente adentram as portas
das Casas Espiritas atraidas pela esperanca de darem um novo rumo ou um novo tom
as suas vidas, muitas delas apenas em busca de alguém que as ouga com compreensao.
Como diz Paul Tournier, "é impossivel descrever-se a necessidade imensa que tém as
pessoas de serem realmente ouvidas, levadas a sério, compreendidas". Certamente
vdrias dessas pessoas jd tentaram em vao ser ouvidas por amigos, parentes ou até por
profissionais, e encontram-se agora na Casa Espirita com a mesma ansiedade de se
expressar. E é com demandas dessa natureza, querendo ser ouvidos, levados a sério e
compreendidos, que muitos freqiientadores da Casa Espirita buscam o servico de
Atendimento Fraterno.

Lidar com essas necessidades, no entanto, ndo € uma tarefa simples para a qual
basta ter boa vontade. Caracteristicas como amor e respeito ao proximo, desejo de
ajudar e conhecimento doutrindrio sdo bdsicas, mas ndo bastam. Assim como as
priticas de ministrar palestras, aplicar o passe ou trabalhar mediunicamente exigem
conhecimentos especializados e treinamento, também de uma base tedrica e de uma
metodologia de trabalho préprios exige o servico de Atendimento Fraterno.

Para efeito de enquadramento dos conteddos deste trabalho, cabem dois
esclarecimentos:

1. Embora em muitas Casas Espiritas as atribuicdes do Atendimento Fraterno incluam
atividades mais simples como recep¢do e orientacdes de rotina (dias e hordrios de
reunides, etc), ndo € esse o enfoque dado aqui. Atendimento Fraterno neste texto tem a
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conotacdo de Aconselhamento Psicoldgico, ¢ é utilizado para lidar com casos de
problemas existenciais, tais como dificuldades emocionais, inseguranga, solidao,
opressdo, ddvidas, angudstia, bem como terapia complementar para pessoas em
tratamento de desobsessdo e cura. Sdo necessidades complexas de serem trabalhadas,
e como tal exigem uma preparacdo especifica, objeto deste trabalho.

2. As pessoas que buscam o auxilio no Atendimento Fraterno estdo sendo tratadas
aqui pelo termo clientes. Propositalmente, ndo estdao sendo designadas por assistidos,
ajudados, pacientes, necessitados ou carentes, pela conotacdo de dependéncia e
inércia atribuida a essas palavras. O enfoque do Atendimento Fraterno desenvolvido
aqui parte do principio de que lida com pessoas inteiramente responsdveis pelo que
lhes acontece, dotadas de conhecimentos e vivéncias seculares e de uma centelha
divina capaz de lhes indicar as melhores decisdes a serem tomadas. Apenas
temporariamente encontram-se confusas e com dificuldades de se verem e de
perceberem com clareza o quadro no qual estdo inseridas, dai a necessidade
momentanea de auxilio. Sdo, portanto, durante esse processo de ajuda, clientes,
pessoas capazes e cheias de qualidades que por algum tempo irdo construir, com a
colaboracdo de um atendente fraterno, a solu¢do mais adequada para seus problemas.
O termo cliente € bastante apropriado e possivelmente sé traga como desvantagem a
suposicdo de que implica em uma relacdo comercial, o que ndo € o caso do
Atendimento Fraterno. Porém, na forma como tem sido empregado nas empresas
atualmente, o termo € muito mais abrangente: cliente é toda pessoa que precisa de
algo de alguém. E dentro desse enfoque que estd sendo utilizado no texto.

O estudo que segue € dividido em dois blocos: o primeiro procura estabelecer uma
base tedrica para proporcionar uma compreensdo ampla do Atendimento Fraterno;
nele busca-se enquadrid-lo dentro de uma perspectiva educacional, analisar seu
principal instrumento, o Aconselhamento Psicolégico, dispor de uma base conceitual
minima sobre personalidade e analisar os perfis do cliente e do plantonista do
Atendimento Fraterno.

O segundo bloco trabalha com as questdes préticas e desenvolve uma metodologia
de trabalho, fruto da experiéncia e que tem sido aplicada com bons resultados.

Ja disse uma vez Emmanuel, com muita propriedade, que "o Centro Espirita é, na
esséncia, um educanddrio em que as leis do Ser, do Destino, da Evolucdo e do
Universo sdo examinadas claramente, fazendo luz e articulando orientagdo”. O
servico de Atendimento Fraterno, se bem explorado nas possibilidades que apresenta,
guarda uma estreita relacio com a esséncia da razdo de ser da Casa Espirita, na
medida em que pode propiciar condi¢des para o ser conhecer-se melhor e, com isso,
caminhar com mais seguranca e equilibrio rumo a sua reforma interior.

Que a contribui¢do das idéias que seguem auxiliem nesse propdsito, € o objetivo
deste trabalho.

PARTE I




BASE TEORICA

1. A Relacao de Auxilio: da Assisténcia a Educacio



Qualquer situacao na qual uma pessoa tenha a inten¢do de promover em outra seu
crescimento, desenvolvimento, maturidade e maior capacidade de encarar a vida, pode
ser considerada uma relacdo de auxilio. Nessa relacdo podem ser incluidos pai e
filho, professor e estudante, dirigente e colaborador, terapeuta e paciente e muitos
outros.

Na relacdo de auxilio encontra-se uma série considerdvel de estigios, em cujos
extremos encontram-se a assisténcia e a educacio.

RELACAO DE AUXILIO

ASSISTENCIA EDUCACAO

Em um dos extremos dessa extensdo estdo as tarefas definidas como assisténcia;
situagcdes nas quais ndo ha énfase no desempenho independente do cliente. Doar
roupas, alimentos ou cobertores a pessoas necessitadas sdo bons exemplos. Muitos
programas beneficentes estdo proximos a esse tipo de auxilio. A énfase é dada a
solucido de um problema imediato, sem orientacdes sobre como lidar com novas
ocorréncias desse problema ou de outros semelhantes. Esse tipo de assisténcia, que
visa apenas o alivio do sintoma, com freqiiéncia induz a dependéncia em relacdo a
quem auxilia, tornando dificil o término da relacdo. Uma vez concluida, o cliente pode
culpar quem o ajudou pelo auxilio inadequado ou agradecé-lo por uma ajuda bem-
sucedida.

Dois exemplos ilustrativos:

Situacao 1:

¢ numa distribuicdo de cobertores em uma noite fria, a equipe de trabalhadores da
Casa Espirita conseguiu atender a todos os meninos de rua que haviam mapeado
num determinado bairro; merecem o crédito do bom planejamento, pois souberam
estimar a quantidade de cobertores que seriam necessarios a tarefa.

Situacao 2:

e apesar de ter sido preparada sopa suficiente para duzentas pessoas, a distribuicdao
aos sem-teto nas ruas da cidade provocou insatisfacdo e certo tumulto, pois ao
serem distribuidos os ultimos pratos, cerca de trinta pessoas apareceram famintas e
nao puderam ser atendidas. A equipe de trabalhadores foi criticada e retornou ao lar
com sentimento de pesar.

Em ambos o0s casos, nem os meninos de rua nem os sem-teto tiveram participacao
no sucesso ou fracasso dos trabalhos assistenciais. Outra observacgao a ser feita é a de
que mesmo os que foram beneficiados tiveram sua necessidade imediata (frio e fome)
atendida para um certo horizonte de tempo, mantendo-se incapazes de lidar com essas
questdes por conta propria, de forma satisfatéria, em futuras ocasides.

No outro extremo da extensao da relacdo de auxilio estd a educacdo. Aqui a énfase

¢ dada ao aumento da sabedoria do cliente - isto é, sua habilidade de resolver
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problemas semelhantes ao atual ( quando eles ocorrerem), através do desenvolvimento
de sua habilidade de fazer uso de recursos proprios. O atendente fraterno evita o
quanto possivel usar conhecimentos especiais, habilidades ou outros recursos para
aliviar as necessidades imediatas do cliente, e, ao invés disso, trabalha com o cliente,
no quadro de referéncia deste, para aumentar sua capacidade de solucionar os proprios
problemas.

Embora a abordagem educacional gere freqlientemente um grande beneficio a
longo prazo para o cliente, ela pode causar frustragdo em uma pessoa com muita
necessidade de alivio do sintoma. Além disso, a abordagem educacional muitas vezes
serd vista pelo cliente como uma invasdo de sua privacidade e ser percebida como
uma acentuagdo de sua angustia . Um exemplo cldssico: um cliente em tratamento de
desobsessio € encaminhado para o Atendimento Fraterno como terapia
complementar. L4 o atendente fraterno busca analisar com ele que aspectos de seu
comportamento podem ter dado margem ao processo obsessivo. O cliente se
incomoda ao evidenciar algumas de suas fraquezas e se angustia ao descobrir que as
possibilidades de resgate do seu equilibrio passam pelo abandono de determinadas
praticas (maledicéncia, desejos de vinganga, pensamentos depressivos, etc) ou vicios
(fumo em excesso, bebidas e outros) aos quais considera dificil largar.

Mas, apesar de nem sempre consistir numa experiéncia agraddvel para o cliente
(até porque as vezes a melhor ajuda que se pode dar a alguém ¢é fazé-lo confrontar-se
com suas proprias imperfeicdes e limites), a meta do trabalho de Atendimento
Fraterno é estabelecer suas bases num processo dessa natureza, ou seja, de educacao.
Infelizmente, na pratica isso nem sempre seja possivel, uma vez que depende de pelo
menos trés varidveis:

e O Atendente fraterno:

Como condutor do processo de Atendimento, o atendente fraterno detém uma
grande parcela de responsabilidade em marcar o auxilio com uma linha educativa. Sua
percepcdo e crencas sobre as finalidades da Casa Espirita sdo fundamentais nesse
sentido. Se tiver uma visdo exclusivamente assistencialista, o atendente fraterno
provavelmente buscard com muita ansiedade o alivio dos sintomas do cliente, o que
em muitos casos serd mais prejudicial do que benéfico.

¢ O Cliente:

Dependendo da situacdo com que o cliente se apresenta na Casa Espirita, ird
possibilitar ou ndo uma abordagem educacional. Se estiver em um estdgio avangado
de obsessdo e com pouca clareza de raciocinio, precisard primeiramente de um auxilio
mais voltado para a assisténcia. Isso ndo significa que o caso seja tratado
assistencialmente todo o tempo. Diante dos primeiros sinais de melhora do cliente, um
processo educativo pode ser iniciado com o devido cuidado.

e A Infra-estrutura do Atendimento Fraterno:



Existe lugar apropriado para o atendimento? Existe uma equipe de plantonistas em
nimero suficiente para atender a todos os que necessitam ser ouvidos? A infra-
estrutura é outro determinante de como podera ser focado o auxilio.

A existéncia dessas trés varidveis mostra que na realidade a tarefa de auxilio
através do Atendimento Fraterno transita entre os dois extremos (assisténcia e
educacgdo), e ird variar de caso para caso; porém, jamais deve se perder de vista a
educacao como meta, sob o risco de descaracterizar o objetivo do Atendimento
Fraterno que, conforme o ditado popular, nao é o de pescar para o outro, e sim
ensina-lo a pescar por conta propria.

2. A Pratica do Aconselhamento Psicologico

O Atendimento Fraterno, ao utilizar-se do auxilio sob um enfoque educacional,
entra no territério de uma pratica denominada "Aconselhamento Psicoldgico”, que
envolve qualquer compreensdo profunda entre duas pessoas que resulte numa
mudanca de personalidade.

O exercicio do aconselhamento tem se tornado cada vez mais importante e
fregiiente nos tltimos anos. E o diretor de colégio que aconselha os alunos, é o pastor
que atende a domicilio, € o chefe de acampamento que orienta seus jovens junto ao
lago, € o espirita que ajuda os diversos freqiientadores do Centro. Intimeras pessoas
sdo requisitadas para orientar individuos, querendo ou ndo. Querendo ou ndo,
acabamos sempre desempenhando o papel de guias, aconselhadores e amigos.

Tao relevante tem sido a pratica do aconselhamento que existe nas livrarias uma
razodavel bibliografia sobre o assunto. Sua prética é considerada por especialistas como
"uma arte que pode ser estimulada e desenvolvida", e é definida por alguns como um
meio de campo entre a Psicoterapia e a Educacao.

O preparo do aconselhador (que aqui estamos designando pelo termo atendente
fraterno), portanto, tem inicio em alguns principios da Psicologia Moderna, que serdao
vistos a seguir.

2.1. Breve Esboco Histérico

Segundo Ruth Scheeffer, em seu livro "Aconselhamento Psicologico”, a pratica do
aconselhamento teve seu inicio no comego do século, nos Estados Unidos. Naquela
época, restringia-se basicamente as atividades de orientacdo profissional,
aconselhamento pré-matrimonial e apoio a pais na relacdo com seus filhos. Ao longo
do tempo, foi ampliando seu campo de acdo e passou a atender as demandas de
Servico Social e de empresas, que perceberam a necessidade de criar espacos para dar
oportunidade de expressao e alivio da carga emocional de seus empregados.

Nessas atividades foram sendo desenvolvidas as técnicas de aconselhamento,
algumas das quais serdo apresentadas mais adiante.

2.2. Algumas Definicoes
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O vocdbulo aconselhamento ndo consta dos diciondrios de lingua portuguesa, mas
expressa com mais exatiddo o termo original counseling que, diferentemente de
conselho, transmite o aspecto dinimico de uma relagdo na qual a pessoa recebe ajuda
psicoldgica na solucdo de suas dificuldades. Enquadrado como um setor dentro da
Psicologia, tem vdérias definicoes, entre as quais se destacam:

)

(" . L, . . . e

(D "Aconselhamento significa uma série de contatos diretos com o individuo com o

objetivo de lhe oferecer assisténcia na modificagcdo de suas atitudes e
comportamento”.

CARL ROGERS )

)

6\C

"Trata-se de uma relacdo interpessoal na qual se assiste o individuo na sua

totalidade psiquica a se ajustar mais efetivamente a si proprio e ao seu ambiente".

F. MAC KINNEY

3

o) C

estabelecida e a sua competéncia especial, proporciona uma situacdo de

proprio e as suas possibilidades".

"Relagdo pessoal entre duas pessoas na qual o aconselhador, mediante a relacdo

aprendizagem na qual o sujeito, uma pessoa normal, é ajudado a se conhecer a si

E.L. TOLBERG )

"Relagdo face a face de duas pessoas, na qual uma delas é ajudada a resolver
dificuldades de ordem educacional, profissional, vital e a utilizar melhor os seus
recursos pessoais”.

RUTH SCHEEFFER

%
) 0
W "Processo de ajuda as pessoas normais a obter um nivel mais elevado de
ajustamento que se manifesta através de maturidade crescente, independéncia,
integracdo pessoal e responsabilidade”.

F. P. ROBINSON |
Y
; o
D

/

—/

C. E. Erickson, por sua vez, decompds o processo de aconselhamento psicolégico
nas seguintes caracteristicas:

¢ E uma relacdo entre duas pessoas;

¢ um dos participantes assumiu ou foi levado a assumir a responsabilidade de ajudar
0 outro participante;

e o cliente tem possiveis necessidades, problemas, bloqueios ou frustracdes que
deseja tentar satisfazer ou modificar;
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® 0 bem-estar do cliente constitui o interesse central da situagao;

e ambos os participantes desejam e estdo interessados em tentar encontrar solucdes
para as dificuldades apresentadas pelo cliente.

2.3. Relacao entre Aconselhamento Psicologico e Psicoterapia

Alguns autores consideram o aconselhamento psicolégico como psicoterapia,
como € o caso de Carl Rogers. Segundo ele, ambos os trabalhos representam uma
série de contatos com alguém com o objetivo de proporcionar modificacdo de atitudes
ou de comportamentos. Ele observa, porém, que o aconselhamento consiste num
trabalho mais superficial, ao passo que a psicoterapia se refere a um contato mais
duradouro e intensivo objetivando uma reorganizacdo mais profunda da
personalidade.

E.G. Williamson e L.Tyler fazem a seguinte diferenciacdo: o aconselhamento visa
a ajudar na tomada de uma decisdo e envolve, muitas vezes informagdes objetivas que
permitem ao cliente utilizar melhor seus recursos pessoais; ja a psicoterapia atua em
nivel mais profundo e tem como finalidade ajudar o individuo desajustado ou
neurdtico a reestruturar sua personalidade.

Observa-se que, de modo geral, a maioria dos autores entende que o
aconselhamento se destina a proporcionar ajuda a individuos "normais"”, a fim de
remover obstdculos ao seu desenvolvimento. Entre esse obstidculos encontram-se
aquele de natureza ambiental e os situacionais, ndo distirbios de personalidade. Ao
aconselhamento cabe ajudar o individuo a lidar satisfatoriamente com
problemas reais; a psicoterapia cabe solucionar conflitos profundos de
personalidade.

A Associacdo Psicolégica Americana, apds alguns estudos, concluiu que
aconselhamento e psiquiatria constituem uma graduagdo, sendo o primeiro de natureza
profildtica. Na verdade, um processo emerge do outro como uma escala continua de
acordo com o conteido emocional, profundidade e extensdao das transformacdes na
personalidade do cliente.

No inicio da escala, pode-se localizar os tipos mais superficiais de aconselhamento
educacional e profissional que tem como finalidade o fornecimento de informagdes.
Em seguida, localiza-se o aconselhamento vital que visa a exploracio da
personalidade e € também empregado em orienta¢do educacional e profissional. Em
continuacdo na seguinte ordem, tem-se a psicoterapia, a psicandlise e o tratamento
psiquidtrico - trés formas de tratamento que atuam em um nivel mais profundo.

Aconselhamento Educacional e Profissional
Aconselhamento Vital (pessoal)
Psicoterapia
Psicanalise
Tratamento Psiquidtrico

(modelo de R. Strang)
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Na obra “Teorias de Aconselhamento”, Ruth Scheeffer apresenta uma sintese ttil e
elucidativa. Segundo ela, Aconselhamento é:

Educativo,

Preventivo,

De apoio,

Situacional,

Voltado para a solugdo de problemas.

Lida com material consciente e enfatiza a normalidade.

Ja a Psicoterapia € remediativa e reconstrutiva, voltada para a exploracdo em
profundidade, focalizando o inconsciente, enfatizando o neurdtico e outros problemas
emocionais. Diferencas como essas interferem significativamente na préitica de um e
outro trabalho:

¢ No aconselhamento, hd menor énfase na exploracido do passado e no histérico do
caso; pode-se dizer que o tempo do aconselhamento é o presente, enquanto na
psicandlise, por exemplo, o tempo € o passado;

e O aconselhamento focaliza mais os aspectos conscientes, faz mais uso de
informacao e sugestao e menos uso da relacdo de transferéncia, tipica de processos
psicanaliticos;

® As sessdes ocorrem menos frequentemente em aconselhamento, sendo o processo
de menor duragdo do que o de psicoterapia.

Nada disso, porém, torna o aconselhamento uma atividade menor. Hd quem
considere, como E.S. Bordin, que o desempenho em aconselhamento pode apresentar
maiores dificuldades do que em psicoterapia. O cliente tipico de aconselhamento, por
se sentir menos comprometido do que aquele que procura a psicoterapia, tende a ser
mais critico; a natureza da situacdo de aconselhamento exige um papel mais ativo do
atendente fraterno e, como usualmente o cliente de aconselhamento nao possui uma
longa histdria para narrar, exige solu¢des mais rapidas.

Os conceitos acima sao importantes para delimitar o territério do Atendimento
Fraterno (segundo patamar da escala, Aconselhamento Vital / Pessoal) e clarificar
para o atendente fraterno até onde pode atuar. E de se esperar, porém, que aparecam
casos que evidenciem a necessidade de um trabalho mais profundo. Nessas situacdes
o atendente fraterno, consciente de suas limitagdes, deve sugerir ao cliente tratamento
especializado. Convém que as Casas Espiritas disponham de um cadastro amplo de
profissionais e entidades que atendam gratuitamente, assim como endere¢os de grupos
de mitua-ajuda e telefones de atendimento gratuito ( CVV, Alcodlicos Andnimos,
etc.) Nao se deve jamais alimentar a visdo distorcida de que a Casa Espirita seja uma
panacéia para resolver todo e qualquer problema. Em algumas situacdes, o que de
melhor pode ser feito pelo cliente é seu encaminhamento para uma outra instituicio. E
l6gico que, em paralelo, ele pode ser beneficiado com outros recursos da Casa
Espirita, como palestras, leituras, passes, dgua fluidificada, etc.
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3. Algumas Reflexoes sobre a Natureza Humana

O trabalhador que atua no Atendimento Fraterno, embora nao precise ter graduagao
em Psicologia, deve interessar-se pelos diversos estudos e modelos ja construidos
sobre a personalidade, uma vez que o ser humano constitui a matéria prima de seu
trabalho. Emmanuel recomenda: “Leia constantemente para melhorar seus processos
de andlise das almas e suas técnicas de expor as solu¢oes mais justas, conforme o seu
modo de entender”.

Uma boa aproximacdo com os pensamentos de Jung, Freud, Adler e outros
tedricos de destaque pode ser feita através da leitura de alguns escritos de Joanna de
Angelis psicografados por Divaldo Pereira Franco, que compdem uma série de livros
voltados para a compreensdo do homem através da Psicologia Espirita.  Sao eles:
“Jesus e Atualidade” (1989), “O Homem Integral” (1990), “Plenitude” (1991), “O
Ser Consciente” (1994), “Autodescobrimento: uma Busca Interior (1995) , “Vida:
Desafios e Solugcoes” (1997) e “Amor, Imbativel Amor” (1998). Outro trabalho que
também merece destaque € “Psicologia e Espiritualidade” (1999), de Adenduer
Novaes.

Com base nesses e outros livros espiritas, podemos tecer importantes
consideragdes sobre a natureza humana, que servirdo como referéncias para a forma
como o atendente fraterno deverd entender seu cliente — 0 homem.

3.1. A Visao Espirita do Ser Humano e do Mecanismo da Existéncia

“O conhecimento do ser imortal, da sua preexisténcia ao bergo e
sobrevivéncia ao tumulo torna-se indispensadvel para qualquer
cometimento terapéutico em relagdo aos problemas humanos”

Joanna de Angelis

As reflexdes que seguem ndo pretendem fazer um resumo da Filosofia Espirita,
sendo apenas centrar o foco no homem encarnado (objeto do Atendimento Fraterno)
no que diz respeito a maneira como o Espiritismo o concebe € nas repercussdes com
que as leis estudadas pelo saber espirita se expressam no individuo e na sua relacdo
com o mundo.

3.1.1. O Homem

e Na visdo espirita, o ser humano € marcado pela sua condi¢do de ser em evolucao,
detentor de um passado que se perde no inicio dos tempos € um futuro que se
estende até a eternidade. Segundo os espiritos, o homem foi criado simples e
ignorante por Deus, e caminha, através dos séculos, em continuo processo de
aperfeigcoamento.

Constitui-se de trés elementos:

e O espirito (a substincia, a esséncia)

e O perispirito (a forma, a organizacio)

¢ O corpo fisico (a manifestagdo material do ser)
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O espirito € eterno; o corpo fisico € destruido em cada desencarnacdo pelo
fendmeno da morte; e o corpo fluidico, ou perispirito, serve, permanentemente, ao
espirito, cada vez mais apurado, até que dele nao mais necessite.

Com base nesses conceitos, pode-se definir o homem como um espirito que se
utiliza de um corpo espiritual (perispirito) e de sucessivos corpos materiais
(corpo fisico) para realizar, em varias etapas, chamadas encarnacoes, a
evolucao a que esta sujeito pelas leis de Deus. Seu inicio é o estiagio mais
rudimentar da simplicidade e da ignorancia. Seu destino final é a perfeicao
moral e intelectual.

3.1.2. O processo de evolucao

Durante sua caminhada evolutiva, os espiritos revestem temporariamente um
corpo material. A sobrevivéncia da vida na matéria exige do homem o exercicio
de sua inteligéncia, e isso contribui para o aprimoramento do ser. A esse fendmeno
chama-se encarnaciao. A encarnagdo € necessdria ao seu desenvolvimento e todos
tém que passar por ela, usando o caminho que bem entenderem. Os que ndo se
complicam com atitudes precipitadas aperfeicoam-se mais rapidamente e levam
menos tempo para atingir a sua meta - além de atingi-la em condi¢cdes menos
penosas. Mais saide ou menos satdde, 6rgios perfeitos ou imperfeitos, fungdes
desajustadas, memoria, capacidade de aprendizagem e de realizacdes no campo
das atividades humanas, tudo depende do merecimento préprio do espirito, que,
por intermédio do perispirito, imprime, grava no seu instrumento de trabalho, o
corpo material, as deficiéncias e as capacidades de realizacdo, de que é portador.
Esse mergulho na matéria constitui para o espirito uma oportunidade de trabalho,
progresso e resgate das faltas, e € por isso que existem doengas de toda ordem, que
afetam o organismo humano, levando dor e angustia a alma, quando néo € o corpo
mutilado, deformado, incapaz de realizar as fungdes para as quais € normalmente
destinado: tudo é fruto do merecimento, ou demérito do espirito, que é sempre o
responsavel e artifice do préprio destino.

O aperfeicoamento do espirito é fruto de seu proprio esforco. Nao lhe sendo
possivel, numa Unica existéncia corporal, adquirir todas as qualidades morais e
intelectuais que o devem levar a sua meta, ele o consegue através de uma série de
existéncias, em cada uma das quais avancga alguns passos na senda do progresso.
Em cada existéncia corporal o espirito deve desempenhar uma tarefa de acordo
com seu adiantamento; quanto mais dura e dificil ela for, maior o seu
merecimento ao desincumbir-se dela. Desse modo, cada encarnagdo € uma prova
que o aproxima da meta. O nimero de encarnacdes € indeterminado. Depende da
vontade do espirito diminui-lo, trabalhando ativamente pelo seu aperfeicoamento
moral, assim como depende da vontade do operdrio terminar um trabalho em um
prazo mais ou menos longo.

Quando uma encarnacdo € mal utilizada, torna-se sem proveito para o espirito,
que terd de recomecgd-la em condi¢des mais ou menos penosas devido a sua
negligéncia e ma vontade. E como, durante a vida, quando se fica sujeito a fazer
no dia seguinte o que se deixou de fazer hoje, ou quando se tem que refazer um
trabalho mal feito.
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Frequentemente o homem é o causador de sua prépria infelicidade neste mundo.
Se procurar a origem de seus males verd que, na maior parte das vezes, sdo o
resultado de sua imprevidéncia, de seu orgulho e sua cobica, e, portanto, de sua
infracdo as leis de Deus.

Em consequéncia do uso do livre-arbitrio, alguns espiritos tomam a estrada mais
curta - a da utilizacdo das leis de Deus - ou o caminho da ilusdo, que traz algumas
satisfacOes imediatas, mas acarreta em prejuizos posteriores para o espirito. Toda
acdo gera reacdes. Acodes sauddveis geram uma vida sauddvel; acdes doentias
criam situacoes dolorosas, mais cedo ou mais tarde.

Quando se encontra no plano espiritual, o espirito € feliz ou infeliz conforme o
bom ou mau aproveitamento de sua ultima encarnacdo. L4 ele tem ocasido de
estudar as causas que apressardo ou retardardo seu progresso; toma as resolucdes
que deverd pOr em pratica na sua proxima encarnagdo, escolhendo ele mesmo as
provas que acredita serem mais adequadas ao seu adiantamento. As vezes, porém,
ele se engana. Ou fracassa por ndo considerar as resolugdes que se propusera
quando desencarnado.

Sempre que reencarna, o espirito perde a consciéncia de sua individualidade.
Traz, porém, consigo, em estado latente, o cabedal de aquisi¢cdes de suas
existéncias anteriores. Este é o motivo pelo qual demonstra instintivamente
aptiddes especiais, boas ou mds tendéncias que parecem ser-lhe inatas. Também
traz consigo a necessidade de cumprir na Terra os planos que formulou no espaco,
enquanto desencarnado — planos esses dos quais nio se lembra mas que pressente

em forma de vaga lembranca.

3.1.3. Intervencao dos espiritos no mundo corporal

Os mundos material e espiritual sdo solidarios, havendo um constante intercambio
entre as consciéncias encarnadas e as desencarnadas. Desta forma, o homem
recebe, através de intuigdes, pensamentos externos aos seus que interagem com
seu proprio pensamento. Isso permite que espiritos que visam seu bem e seu
aprimoramento lhe transmitam ou lembrem seus compromissos assumidos. Por
outro lado, também € possivel — e bastante frequente — que espiritos em
desequilibrio busquem influenciar negativamente o homem, tornando-o infeliz ou
desgracado como eles préprios ja sdo.

Transitando nesse cendrio prossegue o homem sua jornada, ora encarnado, ora

desencarnado, sempre um pouco mais aperfeicoado que foi ontem, até deixar a
condi¢cdo atual em que se encontra - espirito ainda bastante imperfeito — e tornar-se
espirito puro, atingindo a chamada angelitude, meta do destino de todo ser humano.

3.2. Efeitos do Mecanismo da Existéncia sobre o Homem

O breve resumo acima ji € suficiente para tornar possiveis algumas formulacdes

importantes para o exercicio do Atendimento Fraterno. E fundamental que cada
atendente fraterno, ao ver-se diante de um cliente, qualquer que seja ele, tenha em
mente que:
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O homem vive um permanente conflito entre duas forcas opostas: o potencial
divino que traz dentro de si pela sua prépria origem, € os instintos primarios
decorrentes das mais remotas encarnagdes, que se exteriorizam como impulsos,
tendéncias e fixagdes perturbadoras. O primeiro impulsiona o homem para a
frente; dita-lhe as atitudes corretas e lhe pesa na consciéncia quando estd tomando
o caminho errado. O segundo perturba-lhe o comportamento e 0s sentimentos,
manifestando condicionamentos dificeis de serem superados.

Apesar de, nesta existéncia, o homem exterior estar “calcado” numa estrutura
sOlida que constitui sua identidade cultural, social, econdmica e sexual, ele é
também a soma de suas personalidades anteriores, que constituiram encarnagdes ja
esquecidas, mas que ainda assim exercem fortes impulsos em sua vontade. Nesse
aspecto, a Doutrina Espirita legitima o conceito psicanalitico de que 0 homem néo
¢ apenas um ser de consciéncia, vontade, iniciativa; € também sujeito do
inconsciente, determinado por forcas de que ndo se recorda mas que influenciam
diretamente seu comportamento.

Vivendo ainda num mundo -caracterizado pelos tracos de uma civilizacdo
imperfeita, é natural que a cultura vigente no planeta se caracterize por valores,
idéias e principios contraditorios entre si e que influenciam, confundem e, muitas
vezes, distorcem o pensamento do homem em sua formacao.

Exposto a todo instante as consciéncias desencarnadas que lhe fazem companhia,
o homem tem, infiltrado em seu préprio pensamento, idéias alheias as suas, que
tanto podem ser movidas por interesses bons (vindas de espiritos evoluidos) ou
maus (espiritos desequilibrados, ou obsessores). Pela sutileza com que se
manifestam, torna-se dificil, para o homem, discernir os seus dos demais.

E natural, pois, que todas essas forcas deixem o homem em conflito, levando-o,
muitas vezes, a situacdes-limite em que a indecisdo sobre o que fazer e o que
pensar tragam-lhe perturbagdes que, sozinho, ndo tem condi¢des de resolver.

Influéncias da identidade divina -

Influéncias dos instintos primitivos

<

Influénciasda Cultura >

< Influénciasde outras Vidas

< Influéncias dos espititos

Gravura: o homem perplexo diante das forcas que o influenciam
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¢ A nivel micro, na maior parte das vezes, o homem se vé diante da questdao
classica: Ter coragem para mudar o que precisa ser mudado, resignacao para lidar
com o que nio pode ser mudado e sabedoria para discernir um e outro. A nivel
macro, encontra-se diante do grande desafio proposto por Joanna de Angelis:
“Assimilar todos os condicionamentos e exteriorizar uma personalidade
consentdnea com o ser real, assumindo a sua realidade positiva e superior”. O
Atendimento Fraterno tende a ser uma 6tima base de apoio para as questdes micro
do homem. A nivel macro, hd de se reconhecer que sua contribuicdo € restrita,
porém de grande ajuda se puder conscientizar o cliente sobre a importancia de
assumir o controle da prépria vida, de forma realista e responsdvel.

Outro importante aspecto a considerar é que, diante da 6tica dos espiritos, os
eventos que ocorrem no dia-a-dia do homem encarnado ndo t€ém em si tanta
importancia quanto a maneira com que ele reage a cada um deles. Esse é um ponto
extremamente significativo para o trabalhador do Atendimento Fraterno, ja que, na
maioria das vezes, ele ndo trabalhard com o aspecto exterior do problema do cliente,
mas sim com a maneira como aquele estd reagindo ao problema enfrentado.

Dentro dessa perspectiva, € ttil conhecer o pensamento de dois psicélogos de
escolas psicoterdpicas diferentes, Albert Ellis e Rollo May, que fazem uma
abordagem oportuna sobre o assunto.

3.3. Albert Ellis e o Principio A-B-C da Personalidade

z

Quando o individuo se encontra diante de um problema, ¢ comum que ele
concentre sua atengdo no aspecto externo deste, na expectativa de que, uma vez
resolvido o fato externo que gerou tensdo e desarmonia, estas por sua vez também se
resolvam. Mas € falso pensar que existe uma relacdo direta entre FATO EXTERNO,
EMOCAO e REACAO.

Diante de um assalto, algumas pessoas sentem medo e reagem com submissao;
outras, porém, sentem indignacdo e chegam a enfrentar quem os ameaca.

Diante da morte, muitos sentem desespero e entram em crise depressiva de longa
duracdo; outros, porém, demonstram apenas tristeza e reagem com conformacao.

Diante do nascimento de uma crianca, grande nimero de pessoas sente intensa
alegria que expressa através de comemoragdo com com os familiares; alguns, porém,
encaram o fato com preocupacgdo e passam noites em claro, com insonia.

Esses episddios podem ser resumidos nas tabelas a seguir:

Tabela 1
FATO EXTERNO EMOCAO REACAO
ASSALTO MEDO SUBMISSAO
MORTE DESESPERO CRISE DEPRESSIVA
NASCIMENTO ALEGRIA COMEMORACAO
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Tabela 2

FATO EXTERNO EMOCAO REACAO
ASSALTO INDIGNACAO ENFRENTAMENTO
MORTE TRISTEZA CONFORMACAO
NASCIMENTO PREOCUPACAO INSONIA

Observando as tabelas acima, constata-se o fato de que as pessoas reagem de
formas diferentes diante do mesmo acontecimento externo. Isso porque os fatores
externos tém influéncia em nosso comportamento, mas sua real importancia reside no
fato de como a personalidade os absorve e deles se utiliza.

Pode-se ilustrar essa idéia através de um exemplo: um homem rico,
repentinamente, perde toda sua fortuna. Perder a fortuna é um fator externo que ird
gerar tensoes internas. A administracdo dessas tensdes poderd se expressar de formas
diversas:

a) ele vive o resto de sua existéncia tentando recuperar a fortuna.
b) ele ndo consegue absorver sua nova experiéncia de vida e acaba se suicidando.
c) ele deixa o passado para trds e busca novos valores de vida.

Observando fatos como esse, o terapeuta Albert Ellis desenvolveu sua teoria "A-B-
C da Personalidade", que trabalha com trés varidveis:

A= Experiéncia ativadora de emocoes.

Qualquer fato externo pode ser incluido em A:um assalto, a morte de alguém, o
nascimento de uma crianca, a perda de uma fortuna, por exemplo.

B = Sistema de crencas a respeito de A.

-

E a maneira como cada individuo em particular encara uma experiéncia. Sdo
crengas as vezes conscientes, outras vezes inconscientes, determinadas pela histéria de
vida da pessoa.

C-= Consequéncia Emocional.

Qualquer emoc¢do que pode surgir durante uma determinada experiéncia: medo,
raiva, prazer, alegria, etc.

Ellis procurou demonstrar em sua teoria que, erroneamente, as pessoas acreditam

que A tem relacdo direta com C.
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A (experiéncia ativadora de emocgdes)

C (Consequéncia emocional)

Segundo ele, antes de gerar uma consequéncia emocional (C), toda experiéncia

(A) passa necessariamente por um filtro, o sistema de crengas (B), que interpreta a
experiéncia através de valores proprios e a seguir a transforma numa emocao.

A "B

(experiéncia ativadora de emocgdes) (sistema de crencgas)

C

(Consequéncia emocional)

Retomando um exemplo da tabela 1:

A B
(Morte) (Crenga: "a morte é o fim de tudo, o adeus
definitivo, a prova da finitude do homem")

C

(Depressao)

Utilizando o mesmo exemplo, pode-se observar que a mesma experiéncia pode
gerar uma consequéncia emocional diferente se a crenca for outra:

A B
D
(Morte) (Crenga: "a morte é uma passagem para outro
plano, e as separagoes sdo apenas tempordrias")

l

C

(Tristeza serena)
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O modelo de Ellis faz muito sentido para o papel educacional do Atendimento
Fraterno. O exemplo a seguir apresenta uma situacao tipica de alguém em processo de
obsessao:

A B
j o/
(Cliente em processo obsessivo) (Crenga: "preciso tomar uns passes e
colocar meu nome na corrente")

C

(Dependéncia)

Se o atendente fraterno tiver uma visdo assistencialista da proposta da Casa

Espirita, possivelmente atuard acentuadamente em A (fator externo), através de
encaminhamento para o passe, dgua fluidificada e tratamento de desobsessdo, o que
deverd provocar um alivio quase imediato no cliente, mas por outro lado fortalecerad

em C um processo de dependéncia e sentimentos imaturos diante da funcdo da
Doutrina. Por outro lado, se tiver uma visdo mais educacional, ird em primeiro lugar
analisar bastante se o cliente precisa efetivamente de desobsessdo (ja que nem sempre
€ necessdrio) e, mesmo se precisar, em paralelo ao encaminhamento para o tratamento

espiritual, ird atuar em suas crencas (B), buscando alcangar a situagdo a seguir:

A B
(Cliente em processo obsessivo) (Crenga: "Determinados pensamentos
e comportamentos meus atraem para
mim companhias espirituais desequilibradas.
Preciso descobrir o que é e modificar-me")

C

(Maior independéncia e visdo mais madura da
vida e da Doutrina Espirita)

Munido desses conceitos, o atendente fraterno deverd sempre prevenir-se contra a
tendéncia do cliente transferir seu problema para alguma &rea fora de si mesmo,
culpando, por exemplo, alguém do seu ambiente ou mesmo um obsessor
desencarnado. E mais proveitoso, embora levando em consideracdo os fatores
externos, discutir o problema sob o enfoque da personalidade do cliente. O esforco
no sentido de localiza-lo fora da pessoa pode significar errar o essencial da questao.

Mesmo sendo comum ouvir frases como "Isso nunca teria acontecido se ele ndo
tivesse encontrado aquela mulher" ou "Isto ndo estaria acontecendo se os pais dela
ainda fossem vivos", deve-se entender que provavelmente aquelas pessoas ja traziam
em si disfuncdes na personalidade que teriam se manifestado de qualquer forma, mais
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cedo ou mais tarde. Acreditando nisso, o atendente fraterno dificilmente sugere ao
cliente mudar ou afastar-se da situagdo em que se encontra. Ao invés disso, auxilia o
individuo a compreender a si mesmo em relacdo a situagdo que estd vivendo e
possibilita que a decisdo parta da propria pessoa. A tarefa do atendente fraterno é
retirar o conflito das trevas da inconsciéncia e trazé-lo para a luz da consciéncia, onde

pode ser reconhecido e razoavelmente manipulado.

3.4. Rollo May e o Ajustamento de Tensoes

Segundo o psicoterapeuta Rollo May, os problemas da personalidade ocorrem pela
falta de ajustamento das tensOes dentro da personalidade. As tensdes em si ndo
caracterizam um problema. Ao contrdrio, sdo necessdrias € comuns:

- sentimos tensao se estamos num lugar e em meia hora temos que estar em outro;
- sentimos tensdo entre o trabalho que se fez ontem e o que se fard amanha;
- sentimos tensao entre 0 que Somos e o que sentimos que devemos ser.

E um erro falar-se de personalidade sem tensdes, acreditando que a condigio
mental sauddvel é uma feliz auséncia delas. Joanna de Angelis chega a dizer que
"ninguém pode superar a ansiedade natural, que faz parte da realidade humana".
Sem didvida que as tensdes mal ajustadas e levadas a um ponto critico resultam em
depressao e podem arruinar um individuo. Mas o que se deseja ndo ¢ uma fuga das
tensdes, e sim o ajustamento delas.

Pensando em fugir das tensdes, o homem de comportamento neurdtico procura
ficar em casa e nunca encontrar-se com outras pessoas. O resultado é o oposto da
felicidade: € a estagnacdo, que traz consigo a depressdo. Na realidade, o homem
precisa de desafios para sentir-se bem consigo mesmo. "E preciso que o homem se
arrisque, se aventure, mesmo que esta decisdo o faca ansioso quanto ao seu
desempenho, aos resultados ", diz Joanna. E isso vale em sua vida profissional,
afetiva e religiosa.

De acordo com Rollo May, a administracdo das tensdes funciona da seguinte
forma:

1. O mundo exterior apresenta inimeros Fatores Externos, a todo instante. Esses
fatores externos podem ser: uma proposta, uma critica, uma sugestdo, um ato de
agressdo, uma situacdo constrangedora, um desafio, um argumento malcriado, etc.

2. O individuo decodifica esses fatores externos em sua mente, recebendo-os como
estimulos que precisam desencadear uma reacdo. Esses estimulos, pois, desafiam-no a
administrar internamente a situacdo e deixam-no em estado de tensdo. Ajustar
internamente essa tensdo serd encontrar uma forma adequada e satisfatoria para
responder aquele estimulo.

3. Se conseguir ajustar bem a tensdo e encontrar uma resposta interna satisfatdria,
recebe direta ou indiretamente uma resposta exterior a sua reacdo. Se sua reacdo foi
adequada, acaba recebendo um feedback, direto ou indireto, que confirma o acerto de
seu comportamento. Isso fortalece sua auto-estima e alimenta-o de seguranca e
controle daquela situacdo.
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4. Se nao conseguir suportar a tensdo estimulada, ele pode fugir do fator externo, seja
se omitindo, faltando a um compromisso ou inventando uma desculpa. Nesse caso,
pode até ter se desvinculado do fator externo, mas a tensdo continuard desajustada
nele e acabard se manifestando de uma forma ou de outra, através de inseguranca,
medo, ansiedade ou frustracdo.

5. Se nao conseguir administrar bem a tensao internamente, mas ainda assim oferecer
uma reagdo, essa, possivelmente, serd inadequada e ird gerar um feedback negativo, o
que tornard o desajuste da tensdo mais intenso ainda.

P

Essas idéias mostram como € importante o conhecimento de si mesmo e o
constante estado de vigilia e reflexdo para que se possa lidar com o mundo de forma
habil, pois reacdes adequadas alimentam seguranca e auto-confianga, ao passo que
reacOes inadequadas alimentam inseguranca e sentimento de incompeténcia. Fazer o
cliente ter clareza de que em grande parte das situacoes nao é sobre o fato
externo que se deve atuar, mas sobre si mesmo (suas crencas e seus mecanismos
de ajuste de tensoes) faz parte do Atendimento Fraterno e é o primeiro passo para
que o cliente desenvolva uma relacio auténtica com suas fragilidades e imperfei¢des,
ponto essencial para sua transformacdo interior e uma relacdo mais amadurecida com
a vida.

4. O Cliente e o Atendente fraterno: Esbocos de Perfil
4.1. O Perfil do Cliente

Ja foi definido que, no entendimento deste trabalho, o foco do Atendimento
Fraterno estd dirigido para pessoas com dificuldades emocionais, inseguranga,
soliddo, opressdo, duvidas e angustias, bem como para quem se encontra em
tratamento de desobsessdo e cura. A pratica demonstra que hd nas Casas Espiritas
demanda suficiente para se atuar com esse foco. N@o raro entre os proprios
trabalhadores existe a busca do Atendimento Fraterno para tratar alguma questdo
especifica.

Os casos que surgem no Atendimento sdo os mais variados:
= € o homem pessimista que anda mal em seus negdcios € ndo sente animo em
reagir. Tem sentido dificuldades de, sozinho, organizar seu pensamento, e deseja

o apoio do atendente fraterno para clarificar suas idéias e sentimentos;

= ¢ a senhora em processo obsessivo que apresenta sucessivas oscilagdes de humor e
que tem sentido 6dio da filha, com quem tem tido atritos constantes;

= € a jovem que alega sofrer problemas familiares, todos eles a seu ver provocados
pela cunhada, com quem tem dificuldades de conviver;
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= ¢é a mulher que tem dificuldades de lidar com seus problemas rotineiros do dia a
dia e com sua mediunidade descontrolada; diante de qualquer contrariedade ou
problema se angustia e abre campo para incorporacdes involuntérias;

= ¢ o marido dessa senhora, estressado pela situacdo com a qual ndo consegue lidar e
que, para ndo agravar o problema , tem evitado desabafar.

Muitas outras situagdes surgem no dia-a-dia do Atendimento. Curiosamente, varias
pessoas se aproximam alegando problemas de cunho “espiritual” que, mais tarde,
durante as conversas com o atendente fraterno, se esvaziam para dar lugar a problemas
de natureza emocional:

= aconteceu com uma jovem que buscou o Atendimento alegando os constantes
pesadelos que vinha tendo. Logo nos primeiros atendimentos, porém, os pesadelos
sairam do foco de seus depoimentos, dando lugar a uma série de dificuldades
familiares que a cliente desejava desabafar com alguém.  Mais tarde foi
constatado que os pesadelos na realidade eram apenas eventuais e bastante
espacados, nada que fugisse a normalidade.

= aconteceu com um homem que buscou auxilio em func¢ido dos desdobramentos
involuntarios que sofria e que o estavam preocupando. Os contetidos que trouxe
para o Atendimento, porém, foram todos ligados a desemprego, dificuldades de
moradia e uma necessidade muito grande de se expressar, de relatar suas
dificuldades e compartilhar com alguém seus projetos de vida. Logo na primeira
conversa o problema de desdobramento foi descartado pelo préprio cliente por ndo
consistir, em realidade, numa dificuldade central sua.

Por que entdo, os pretensos problemas de natureza espiritual como pretexto para a
inscri¢do no Atendimento Fraterno?

As respostas podem ser as mais variadas. E possivel que, no inicio, muitas pessoas
ndo tenham clareza da dificuldade central que as angustia, e isso v4 se evidenciando
ao longo do processo de Atendimento. Também é bastante provdvel que, pelo fato
de se encontrarem numa Casa Espirita, algumas pessoas leigas tenham a ilusdo de que,
para serem acolhidas, precisam mostrar que suas dificuldades sdo “coisa do outro
mundo” e merecem, pois, ser atendidas.  Qualquer que seja o motivo porém,
episodios desse tipo sdo um fato e exigem do atendente fraterno o uso de visdo critica,
para centrar o Atendimento nas questdes reais do cliente, deixando de lado, quando
for o caso, conteddos inconsistentes de mediunidade, obsessdo e outros de ordem
espiritual.

Outro comportamento comum € o interesse do cliente por diagnésticos do Plano
Espiritual, em especial quando se trata de pessoas que se encontram participando de
tratamento de desobsessdo.  Perguntas como “o que falaram de mim na mesa
(meditinica) ?” ou “esses espiritos estdo a mando de quem? “ sdo tipicas e revelam
uma curiosidade natural que ndo deve ser alimentada. Salvo algumas excecdes, 0s
contetidos trazidos na mesa meditnica devem ser restritos ao trabalho de desobsessao,
pois dizem mais respeito as entidades obsessoras do que ao obsediado em si. Os
tracos de comportamento do cliente que atuam como foco do processo obsessivo,
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estes sim, devem ser trabalhados no Atendimento Fraterno e para isso bastam os
didlogos entre cliente / atendente fraterno, sendo desnecessdrio o conhecimento do
que dizem os espiritos ligados ao problema.

Outra caracteristica de alguns clientes diz respeito a idealizacdo que fazem da
figura do atendente fraterno. Isso é comum em qualquer relacdo terapéutica e é
provavel que na Casa Espirita o risco venha a ser maior, na medida em que, para
muitas pessoas leigas, os trabalhadores dessas instituicdes se revestem de uma
imagem mistica de “iniciado”.  Pensamentos como esse podem gerar pedidos
equivocados como “eu preciso que vocé me diga o que estd acontecendo comigo” ou
“me dé um conselho sobre qual decisdo eu preciso tomar”, como se estivesse nas
maos do atendente fraterno as solucdes para os problemas do cliente e ndo com o
proprio. O atendente fraterno deve tomar cuidado com demandas desse tipo pois, de
uma forma inconsciente e até sedutora, o cliente cria armadilhas que um atendente
incauto e com ansiedade por ajudar acaba caindo e intervindo na autonomia daquele
através de conselhos e julgamentos pessoais.

Vale também alertar sobre um aspecto contraditério do cliente, que € sua
resisténcia a mudanca; ele, que aparentemente busca o Atendimento Fraterno
tentando promover mudancas em sua vida, pode ser extremamente reativo se essa
mudanca passar por uma modificacdo substancial. Qualquer que seja o motivo que
levou-o ao Atendimento, suas motivagdes comportam ndo apenas um aspecto
progressivo (desejo de mudanga) como também e sempre um aspecto defensivo, qual
seja, a esperanga mais ou menos consciente de um retorno ao equilibrio anterior: no
caso de crise sentimental, espera inconscientemente reencontrar a paz, sem nenhuma
modificagdo das caracteristicas fundamentais de suas relagdes afetivas; no caso de
neurose, ele espera um desaparecimento dos sintomas sem ter que defrontar-se com a
origem deles, etc . As resisténcias podem ter como fontes a pressdo do meio sdcio-
familiar do cliente, um sistema defensivo ainda relativamente bem equilibrado,
influenciacdo espiritual negativa ou outros componentes apresentados em 3.2. Sdo,
possivelmente, o maior obstdculo que o atendente fraterno encontrard no processo de
Atendimento.

Explorando um pouco mais o perfil dos clientes do Atendimento Fraterno, vale a
pena conhecer a descri¢do de Vanda Simdes em sua apostila eletronica “Atendimento
Fraterno”, na qual ndo s6 aborda uma tipologia de clientes como também orienta
quanto a forma como devem ser conduzidos pelo atendente fraterno. Esse material,
gentilmente cedido pela autora, encontra-se no Anexo I e merece uma consulta.

4.2. O Perfil do Atendente fraterno

“Estamos na Terra para este mister — ajudar — e é por isso que o Centro
Espirita, utilizando-se desse inter-relacionamento pessoal

elege pessoas credenciadas, para que, tecnicamente, apliquem o
Atendimento Fraterno de maneira edificante”.

Divaldo Pereira Franco

Raro € o livro sobre Aconselhamento Psicoldgico que ndo delineie um perfil do
aconselhador (ou atendente fraterno). Alguns dos perfis espelham o que Carl Rogers
chamou de_super-homem psicoldgico, “que conhece tudo e que estd salvo de
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qualquer reagdo comum aos outros mortais”  Rogers € contra exageros, mas
concorda que existem algumas caracteristicas que devam estar presentes - ou ser
desenvolvidas - no individuo que atua na area de aconselhamento.

Fazendo uma sintese das diversas caracteristicas apontadas por alguns autores
e com base na experiéncia, podem ser destacadas as seguintes:

VONTADE

Uma vontade consistente deve ser a primeira base de sustentagdo do trabalhador
em sua inser¢do no Atendimento Fraterno. Trabalhar como atendente fraterno
demanda alguns sacrificios e testemunhos, pois requer a presenca constante nos
atendimentos, uma dedicacdo posterior extra em reflexdes sobre o andamento de cada
caso e a assiduidade as reunides de supervisdao das quais devera participar junto com o
coordenador e os demais membros de sua equipe.

AJUSTAMENTO PESSOAL SATISFATORIO

O atendente fraterno deve ser, dentro do possivel, uma pessoa madura, estavel,
centrada e dotada de controle emocional .M. Hahn e M. MacLean apresentam como
aconselhadores inadequados:

- o tipo rigido e perfeccionista, com idé€ias inatingiveis que deseja impor aos clientes;
- 0s otimistas insensiveis que, mesmo diante dos problemas mais sérios, batem nas
costas e levantam o animo dos clientes com a afirmacdo de que tudo acabard bem e
que o tempo se encarregara de resolver;

- os angustiados, que enxergam de modo exagerado quaisquer atitudes do cliente;

- os moralistas, que com seu zelo reformador ndo respeitam a integridade do cliente e
confundem seu processo de amadurecimento com a tentativa de moldéa-lo “a sua

imagem e semelhanca.

AUTOCONHECIMENTO

O atendente fraterno deve compreender a si mesmo, ter consciéncia de suas
motivacgdes, seus padrées emocionais, suas préoprias limitagdes, preconceitos e
deficiéncias. E necessdrio que saiba reconhecer as situacdes em que é vulnerdvel
emocionalmente, para que ndo tenha prejudicada sua objetividade diante dos casos
que atende nem caia no erro de projetar suas proprias dificuldades no cliente,
percebendo-o como uma extensdo sua. Rollo May pondera que, numa condi¢ao ideal,
o atendente fraterno deveria ser analisado por um psicoterapeuta, uma vez que isso iria
proporcionar-lhe uma compreensdo valiosissima de si mesmo e, por consequéncia, um
grande auxilio no aconselhamento dos outros. Na impossibilidade de fazé-lo, May
sugere que o proprio atendente fraterno faca sua auto-andlise. Segundo ele, embora
ofereca resultados limitados, ela poderd realizar grandes progressos no sentido da
autocompreensdo. Como complemento, leituras e estudos sobre Psicologia serdo de
grande auxilio. Carl Rogers sugere também que o trabalho do aconselhador seja
supervisionado durante a sua fase de treinamento.
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EMPATIA

Esta caracteristica € considerada por May como o processo-chave no
aconselhamento. Empatia € a capacidade de se colocar no lugar do outro, de modo a
sentir o que se sentiria caso se estivesse em seu lugar. Segundo May, significa “um
estado de identificacdo mais profundo das personalidades, em que uma pessoa se
sente tdo dentro da outra que chega a perder temporariamente a sua propria
identidade . Através do uso da empatia, ocorrem o entendimento e a compreensao; o
atendente fraterno deixa temporariamente seu quadro de referéncia pessoal e busca
enxergar a historia do cliente como aquele proprio a vé. S6 assim poderd participar
das suas dificuldades, percebendo-as dentro do quadro de gravidade que o cliente lhe
atribui.

May, porém, adverte: “empatia ndo significa uma identificacdo de experiéncias
com o cliente, como a que ocorre quando o aconeselhador comenta: “é, isso jd
aconteceu comigo quando tinha a idade x”. Ndo hd lugar para reminiscéncias do
aconselhador no processo de aconselhamento genuino(...) As experiéncias pregressas
do aconselhador ndo entram na situacdo de aconselhamento como tal. A finalidade é
compreender o aconselhando segundo seu proprio padrdo, unico e singular. E se o
aconselhador diz ou pensa: “eu tive esse problema e o enfrentei dessa ou daquela
maneira”, ele estard se projetando na situacdo de uma forma que pode ser muito
nociva. As experiéncias pregressas do atendente fraterno vdao auxilid-lo imensamente
a entender o cliente. Mas essa experiéncia so contribuird indiretamente. Uma vez
estabelecida a situacdo de aconselhamento, seria teoricamente aconselhdvel que o
conselheiro esquecesse todas as suas experiéncias proprias. Sua funcdo é esquecer-se
de si mesmo, ser quase uma tabula rasa e entregar-se a situacdo empdtica’.

Ao usar a verdadeira empatia, o atendente fraterno entende as necessidades do
cliente, ndo desmerece seus problemas que lhe parecam importantes nem exagera
problemas que nao o sensibilizam.

OBJETIVIDADE

Ruth Scheeffer define esta caracteristica como uma “atitude emocionalmente livre,
identificacdo controlada, capacidade de simpatia e empatia porém sem envolvimento
emocional e sem exagero”. A objetividade deveria ser uma parceira insepardvel da
empatia, pois ao tempo que esta aproxima o atendente fraterno do cliente e o faz
pertencer temporariamente a um mundo que nido € o seu, a objetividade traz o
atendente fraterno de volta ao seu préprio quadro de referéncia e lhe permite enxergar
o mundo do cliente sob uma 6tica mais abrangente. A objetividade desacompanhada
da empatia pode gerar um atendente fraterno frio, impessoal ou com atitudes
onipotentes; a empatia desacompanhada de objetividade pode gerar um atendente
fraterno profundamente sentimental e emotivo que se identifica e se deixa envolver
com os problemas do cliente, tornando-se incapaz de ajudé-lo. Scheeffer entende que
“a identificagcdo com o cliente tem que ser controlada, a fim de que haja, por parte do
aconsehador, suficiente compreensdo das vivéncias, dos sentimentos e dos problemas
que estdo perturbando o cliente”. Rollo May cita o caso de uma assistente estudantil
que via os alunos as vezes como seus filhos e as vezes como seus namoradinhos.
“Essa situagdo”, diz ele, “introduz um elemento subjetivo que torna impossivel o
aconselhamento eficiente. Uma das tarefas mais dificeis do aconselhador é evitar que
o cliente se apegue a ele ou a ela. E se a propensdo ao apego emocional existe
também no aconselhador, a relagdo do aconselhamento é destruida irreparavelmente.
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Sempre que o aconselhador fraterno se surpreender rejubilando subjetivamente pela
presenca da pessoa do cliente, seria melhor que se acautelasse”.

SENSIBILIDADE AS RELACOES HUMANAS

O atendente fraterno trabalha com sutilezas e deve ter como hébito perceber
além da superficie dos fatos e caracteristicas. No entender de Carl Rogers, ndo pode
ser um bom atendente fraterno quem nao observa as reagdes dos outros ou quem nao
compreende ou percebe o efeito que suas palavras ou atitudes causam. Grande parte
da verdade do cliente se encontra naquilo que ele ndo fala e nas mensagens que ele
expressa através de hesitacdes, siléncios e movimentos de corpo.

CONVICCAO PESSOAL e DESAPEGO AOS RESULTADOS

Um aspecto marcante do Atendimento Fraterno € a falta de visibilidade de seu
reflexo na melhora do cliente. Dificilmente este, ao tomar decisdes que alterem sua
vida para melhor, reconhece o peso que o Atendimento teve em sua atitude (até
porque o enfoque do Atendimento ndo é decidir pelo cliente e sim clarificar suas
questdes para que ele préprio tire suas conclusdes e formule suas decisdes). O trabalho
do atendente fraterno é de certa forma semelhante ao do anjo de guarda: sempre
presente, mas na retaguarda; participante da vida do cliente, mas invisivel e no
anonimato. Seu trabalho também € invisivel aos olhos de outros trabalhadores da
Casa, pois faz parte da ética do atendente fraterno ndo comentar fora da equipe os
avancos e o esforco que tem empreendido para ajudar seus clientes. Tudo isso faz com
que o atendente fraterno poucos frutos colha de seu trabalho, de forma que precisa
sustentar-se com muita convic¢do pessoal para lidar com reveses e momentos de
desanimo.

Naturalmente existe ainda uma série de outras caracteristicas desejdveis no
atendente fraterno, mas as citadas, imprescindiveis, ja tracam um esboco de perfil. O
bloco seguinte de informagdes ird reforcar a importancia do papel do atendente
fraterno na eficdcia do aconselhamento.

5. Algumas Descobertas sobre a Relacao Terapéutica

Em seu livro “Construindo a Relac¢do de Ajuda”, Clara Feldman e Mércio
Licio de Miranda contam um interessante estudo realizado por Carl Rogers no
periodo 1962/67. Segundo eles, a evolu¢do de um grupo de pessoas submetidas a
processo psicoterdpico foi acompanhada e avaliada por profissionais sob determinados
critérios durante um determinado periodo de tempo. As abordagens tedricas dos
terapeutas eram as mais diversas e as vdrias horas de sessdes foram gravadas para
estudo posterior.

Terminada a pesquisa, as pessoas submetidas a terapia foram divididas em dois
grupos: os que “melhoraram’” e os que “pioraram” significativamente em relagcdo ao
inicio do processo psicoterdpico. Feito isso, buscou-se identificar o que havia em
comum entre as pessoas de cada grupo, para se descobrir que fatores determinavam o
sucesso ou o fracasso da terapia. Para surpresa dos pesquisadores, esses fatores ndo
estavam ligados a abordagem técnica ou as técnicas utilizadas pelos terapeutas -
tanto nos grupos que “melhoraram” quanto nos grupos dos “pioraram” haviam
clientes de terapeutas de abordagens diferentes.
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O que havia em comum dentro de cada grupo eram algumas caracteristicas
individuais dos terapeutas no seu relacionamento com o cliente, tais como
posturas ou atitudes terapéuticas, independentes da denominacio tedrica que o
terapeuta usava.

Da pesquisa, portanto, foram destacadas trés grandes descobertas:

1. Em muitos casos, a Psicoterapia tem efeitos destrutivos sobre os clientes.

2. O crescimento do cliente nao decorre da abordagem tedrica ou das técnicas
usadas pelo terapeuta.

3. O crescimento do cliente decorre de determinadas atitudes assumidas pelo
terapeuta durante o processo psicoterapico.

Trés dessas atitudes (ou posturas terapéuticas) foram identificadas por Rogers
em 1967, tendo sido adicionadas mais trés em 1969 por Robert R. Carkhuff . Essas
seis atitudes sdo as seguintes:

1. EMPATIA - j4 citada anteriormente como a capacidade de se colocar no
lugar do outro, de modo a sentir o que sentiria caso se estivesse em seu lugar.

2. ACEITACAO INCONDICIONAL OU RESPEITO - capacidade de
acolher o outro integralmente, sem que lhe sejam colocadas quaisquer condi¢des e
sem julgé-lo pelo que sente, pensa, fala ou faz.

3. CONGRUENCIA - capacidade de ser real, de se mostrar ao outro de forma
auténtica e genuina, expressando, através de palavras e atos, seus verdadeiros
sentimentos.

4. CONFRONTACAO - capacidade de perceber e comunicar ao outro certas
discrepancias ou incoeréncias em seu comportamento - distancia entre o que ele fala
e faz, entre o que ele fala e o que € na realidade, entre o que ele fala e mostra.

5. IMEDIATICIDADE - capacidade de trabalhar a prépria relacdo
terapeuta-cliente, abordando os sentimento imediatos que um experimenta pelo outro
durante o processo.

6. CONCRETICIDADE - capacidade de decodificar a experiéncia do outro
em elementos especificos, objetivos e concretos, para que ele mesmo possa
compreender melhor sua experiéncia, as vezes confusa.

Também na pesquisa feita, foram avaliados os efeitos que as caracteristicas
acima geram no cliente, e foram identificados os seguintes aspectos:

1. MUDANCA NOS CONSTRUTOS PESSOAIS - transformacdo das
crengas e valores que orientam o relacionamento do cliente consigo mesmo e com o
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mundo a sua volta, no sentido de uma maior flexibilidade desses valores inicialmente
rigidos.

2. PROXIMIDADE DA EXPERIENCIA - habilidade do cliente de
desenvolver o autoconhecimento através de um contato cada vez mais préximo com
sua propria experiéncia.

3. ENTREGA AO RELACIONAMENTO - confian¢a do cliente em
relacdo ao terapeuta, de modo a se abrir livremente com ele no decorrer do processo.

4. MUDANCA NA EXPRESSAO DOS PROBLEMAS - movimento do
cliente quanto ao conteido de suas verbalizacdes, no sentido de expressar, cada vez
mais, conteddo interno (referente a sua propria pessoa) € menos conteido externo.

Em tese, seria o somatdrio dessas experiéncias que levariam o cliente ao seu
crescimento emocional, adquirindo habilidade com as quais conseguiria lidar melhor
com seus problemas e dai viver uma vida mais plena e satisfatoria.

Também analisando a eficdcia do processo terapéutico através da relacdo
atendente fraterno / cliente, Ruth Scheeffer sinaliza que na relacio bem-sucedida
devem estar presentes as seguintes caracteristicas:

O atendente fraterno possui empatia.

O atendente fraterno e cliente se relacionam muito bem.

O atendente fraterno entende realmente o problema do cliente.

O cliente sente-se a vontade para dizer o que lhe apraz.

Existe uma atmosfera de absoluta confianca.

O cliente assume papel ativo nas sessoes.

O atendente fraterno deixa o cliente livre para fazer suas préprias escolhas e

decisoes.

8. O atendente fraterno aceita todos os sentimentos expressados pelo cliente como
normais e compreensiveis.

9. Existe atmosfera de tolerancia.

10. O atendente fraterno é receptivo.

11. O atendente fraterno faz o méximo para compreender os sentimentos do cliente.

12. O atendente fraterno é realmente capaz de compreender o cliente.

13. O cliente sente que € compreendido pelo atendente fraterno.

14. O atendente fraterno trata o cliente como adulto e ndo como crianca.

Nk wbe=

DRI

Com base em todas essas formulagdes tedricas, € possivel passar para a etapa
seguinte, a metodologia de trabalho.

PARTE II1
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METODOLOGIA DE TRABALHO

1. Os Estagios do Atendimento Fraterno.

As orientagdes que serdo transmitidas a seguir representam uma situagdo ideal
de Atendimento. E de se supor que nem todas poderio ser seguidas 2 risca em fungéo
da infra-estrutura de cada Casa Espirita, de sua filosofia de trabalho, de suas
prioridades e até da forma como se pretende conduzir o Atendimento Fraterno.
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Portanto, um principio filoséfico que deve sempre estar presente é o de que o mais
importante é trabalhar, se nao dentro do ideal, pelo menos dentro do possivel.
Dentro de suas possibilidades, cada Casa Espirita deve usar o bom senso e fazer as
adaptacdes que julgar convenientes e facilitadoras para a implementacdao desse
trabalho.

Preparacao do Ambiente

A eficécia do Atendimento tem inicio antes do préprio contato com o cliente,
na preparagio do ambiente onde este serd atendido. E provavel que nenhuma Casa
Espirita tenha uma dependéncia especifica para este tipo de trabalho, mas ainda assim
alguns cuidados devem ser tomados. Clara Feldman e Marcio Licio de Miranda
observam que o ambiente fisico representa o primeiro contato do cliente com o
Atendimento, o que o torna uma extensao deste. Segundo eles, “a partir do instante
em que o cliente entra em contato com o lugar em que vai ser atendido, comeca a
experimentar sensacoes de bem-estar ou mal-estar, provocadas pelo ambiente. Ele
pode perceber um ambiente como aconchegante e caloroso; ou como frio e
impessoal. Essa percepgcdo, por sua vez, pode desencadear sentimentos de
esperanca, alivio, acolhimento, aceitacdo; ou de preocupacdo, rejeicdo e até medo”.

Edmond Gilliéron, em seu livro “As Psicoterapias Breves”, destaca a importancia
da ambiéncia como um dos aspectos mais significativos da terapia. Vale conhecer seu
conceito de “enquadre”, que utiliza como base no trabalho que realiza na Policlinica
Psiquidtrica Universitdria de Lausanne, na Bélgica.

Entende-se por enquadre o conjunto de fatores que regulam a atividade terapéutica,
tais como o lugar onde o cliente € atendido, a frequéncia e a dura¢io das sessdes, etc.
Ao trabalhar com um espago geografico para o atendimento, o enquadre traca uma
fronteira que separa o espaco do atendimento fraterno do espaco social. O enquadre
determina um “dentro” e um “fora”. O dentro é o campo terapéutico, e o fora € o
campo socio-cultural. Com isso se delimita uma zona privilegiada que define regras
fixas tanto para o o cliente como para o atendente fraterno. Na sociedade, por
exemplo, € incomum as pessoas se abrirem sobre seus problemas mais intimos,
revelando suas angustias ou dificuldades mais intimas; na relacdo terap€utica, no
entanto, a regra € outra, e nao s6 € autorizado, como estimulado, o relato sobre idéias,
medos, sentimentos, que “do lado de fora” sdo proibidos. Portanto, o que ndo se pode
ou se deseja dizer “do lado de fora” é dito pelo cliente “do lado de dentro”. Por sua
vez, o atendente fraterno que, enquanto pessoa no mundo exterior, tende a interferir,
dar conselhos e utilizar sua prépria vida como uma referéncia no contato com 0s
outros, adota outro comportamento no espaco terapéutico: garante o sigilo do que
ouve, ouve mais do que fala, procura ndo intervir diretivamente nas opinides e idéias
do cliente, controla sentimentos pessoais de raiva, exaltacdo, entusiasmo, etc. Em
resumo, a definicio de um local préprio para o Atendimento cria um “espaco
psicoldgico” onde uma outra ordem de relacionamento € definida, com regras sociais
especificas e diferenciadas.

Atendente fraterno +—— Relacio —— Cliente




CAMPO TERAPEUTICO

CAMPO SOCIO-CULTURAL

Gravura: Enquadre e Relacao Terapéutica

Conscientes da importincia da ambiéncia e dos seus componentes na relacdo
terapéutica, é importante tomar alguns cuidados, tais como:

- a disposicao das cadeiras do atendente fraterno e cliente: ¢ importante que
estejam numa distancia ndo muito grande uma da outra, para nio sugerir frieza,
nem muito proximas que facam o cliente sentir-se desconfortdvel ou ameagado.
As cadeiras ndo devem ficar de frente uma para outra, para nao constranger ou
forcar o cliente a olhar diretamente para o atendente fraterno. Sua cadeira deve
ficar posicionada lateralmente a cadeira do atendente fraterno, de forma que, se
desejar, basta curvar-se um pouco e olhar diretamente para aquele; por outro lado,
quando estiver contando algo constrangedor e sentir-se envergonhado de fixar os
olhos do atendente fraterno, basta olhar para a frente, que ver4 o infinito.

A cadeira mais confortdvel deve ser a do cliente, que necessita de um estado de
relaxamento e alivio de tensdes; ao atendente fraterno cabe uma compativel com o
movimento de atencdo que seu papel requer. Nao é recomenddvel que existam
barreiras fisicas entre um e outro, tais como mesas ou escrivaninhas, pois criam
distanciamento e uma indesejavel condicdo de superioriade.

- aprivacidade do ambiente: o local a ser utilizado deve estar distante das demais
pessoas, para que sejam preservados na intimidade os depoimentos do cliente. O
local deve ser protegido de qualquer perturbagdo, pois ndo se pode fazer um
atendimento eficiente com pessoas entrando e saindo da sala continuamente,
interrompendo a seqiiéncia de pensamento de ambos, atendente fraterno e cliente.
Por outro lado, deve-se tomar cuidado para ndo criar uma atmosfera que sugira
um grande segredo, fechando-se a sete chaves em algum lugar. O cliente deve ter
a sensacdo de que o Atendimento é uma ocasido de privacidade, mas ndo secreta e
solene.

Preparacao interna e externa do Atendente Fraterno

“Preparar-se bem, psicologica e doutrinariamente,

faz-se imprescindivel para o desempenho correto do

mister a que o atendente fraterno deseja dedicar-se”
Joanna de Angelis
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Alfred Benjamin, em seu livro “A Entrevista de Ajuda”, opina que a
preparacdo interna € um dos principais aspectos da relacdo com o cliente. Segundo
ele, é preciso trazer para o atendimento precisamente tanto de nds mesmos quanto
sejamos capazes, bem como sentir dentro de nés que desejamos ajudar o cliente tanto
quanto possivel, e que naquele momento nada € mais importante.

O documento “Orientagcdo ao Centro Espirita” sugere a preparacdo prévia
do atendente fraterno através da prece e leitura de um texto evangélico antes do inicio
dos trabalhos do dia. Emmanuel reforca essa recomendacdo, explicando: “sdo
inimagindveis as possibilidades de socorro de um encarnado confiante no Alto e
consciente de seus recursos intimos, quando ligado aos Bons Espiritos que nos
estendem a inspiracdo e o amparo da Vida Superior”.

Além disso, a prece ajuda a relaxar. E natural que o atendente fraterno tenha
passado um dia cansativo de trabalho antes de dirigir-se a Casa Espirita e que tenha
suas preocupagOes e atribulacdes pessoais. Exatamente por isso deve adotar o hébito
de chegar ao Centro com pelo menos quinze minutos de antecedéncia ao seu primeiro
atendimento. Uma vez sozinho em seu posto de trabalho, pode ler em siléncio uma
pagina evangélica para reflexdo e a seguir preparar-se com uma prece e relaxar. Assim
como o passista ndo pensa em sua propria dor enquanto aplica o passe, o atendente
fraterno deve esquecer temporariamente de si mesmo para permitir que a vida do
cliente encontre espaco em sua mente sem encontrar barreiras. E necessério que ele
se apresente sempre relaxado e disponivel , evitando expressdes de cansago, tédio ou
pressa. Também deve cuidar-se de sua imagem externa, vestindo-se de forma simples,
mas mantendo uma aparéncia limpa e agradével.

Recebendo o cliente

As primeiras providéncias foram tomadas: o local do Atendimento, dentro do
possivel, é acolhedor e reservado; o atendente fraterno, por sua vez, encontra-se
tranqiiilo, tem a fisionomia amistosa , fortaleceu-se com a prece e tem consciéncia de
que o primeiro contato com o cliente representa a base da relagdo entre os dois para o
restante do tempo que t€m pela frente.

“ A primeira impressdo ¢é a que fica “, costuma dizer o ditado popular. A
sabedoria deste pensamento faz refletir sobre a importancia do primeiro contato que o
cliente trava com o atendente fraterno.

E sempre 1itil lembrar que o inicio de uma relagio costuma trazer consigo
elementos inibidores, como constrangimento e até ansiedade. No caso do
Atendimento Fraterno a inibi¢do pode ser até maior, na medida em que o cliente ird se
expor, falar sobre suas dificuldades, temores e fatos pessoais para alguém a quem
normalmente ndo conhece ou tem intimidade. Se para alguns essa situacdo pode
parecer natural, para muitos representa um momento dificil. Cabe ao atendente
fraterno tornd-lo mais fécil, adotando algumas atitudes facilitadoras:

“«

- O atendente fraterno ndo fica confortavelmente em sua cadeira aguardando o
cliente; ao contrério, é ele quem se desloca e busca-o no corredor ou na sala de
espera. A essa altura ja deve saber o seu nome e dirige-se a ele nominalmente desde
o primeiro contato. Fazé-lo torna o encontro e a relacdo em si mais pessoal, uma vez
que o nome destaca a pessoa do resto do mundo, reconhecendo-a como alguém tinico
e ndo apenas como ‘“mais um cliente”.

- O atendente fraterno recebe o cliente com um aperto de maos amistoso € um sorriso
cordial. Esse ato deve representar uma forma nao verbal de expressar; “estou feliz
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porque vocé estd aqui, seja bem vindo”. A preocupag¢do com o bem-estar do cliente,
assim como de fazé-lo sentir-se individualizado deve ser uma constante. O atendente
fraterno deve estar sempre atento entre um atendimento e outro, para que
eventualmente possa comentar: “vocé cortou o cabelo”; “gostei da roupa que vocé
estd usando hoje”; “estd bronzeado, foi a praia? “, “estd gripada?”, etc. Detalhes
como esse poderdo dar ao cliente a certeza de que € observado e que € importante para
o atendente fraterno.

- O atendente fraterno precisa observar sua prépria postura, que pode atuar como
facilitadora ou dificultadora da relacdo: deve sentar-se de frente para o cliente,
levemente inclinado para frente; seus olhos devem estar direcionados unica e
exclusivamente para aquele, desviando-os ocasionalmente se perceber que ele se sente
embaracado em algum momento de seu depoimento. Deve também estar atento a sua
fisionomia, pois na situacdo de Atendimento o atendente fraterno ndo € apenas
observador - ¢é também observado. Se por acaso levanta as sobrancelhas ao ouvir
um depoimento que o choca, pode dar a impressdo de reprovacio; se enquanto ouve o
cliente, rabisca um papel, estala os dedos, brinca com algum objeto ou segura alguma
coisa, pode transmitir a impressdao de que nao se encontra por inteiro no Atendimento;
se adotar qualquer posi¢cdo que contraia sua musculatura (pernas cruzadas, bracos
cruzados, cotovelos apontados na direcao do cliente, pés em posicao de andar, etc)
pode transmitir mensagens negativas de distancia, auséncia de disponibilidade, pressa
e desinteresse. Se por outro lado acompanha a fala do cliente com o olhar e com um
leve movimento de cabeca, pode fazé-lo sentir-se ouvido e compreendido.

Argumenta Benjamin: “nossa expressdo facial revela muito. Movimentos e
gestos completam o quadro, apoiando, negando, confirmando, rejeitando ou
embaracando. O tom de nossa voz é ouvido pelo cliente, e o faz decidir se existe
confirmagdo de nossas palavras, ou se essas ndo passam de uma mdscara que o tom
de voz revela. Para melhor ou para pior, estamos expostos ao cliente, e quase tudo
que fazemos ou deixamos de fazer é anotado e pesado. (...) Estamos envolvidos no
relacionamento tanto quanto o cliente, e o que fazemos ou deixamos de fazer, o que
dizemos ou ndo, ocorrerd diante do entrevistado. Ele sentird e responderd ao nosso
calor ou frieza, ao nosso verdadeiro envolvimento ou a nossa fachada, a nossa
atencdo ou indiferenca’.

Adequacao:
1. Do Atendimento Fraterno a questao do cliente. Estabelecimento do foco.

Qem inicia a conversa?

Alfred Benjamin, com anos de experiéncia nesse tipo de trabalho, entende que,
se alguém pediu para nos ver, e veio, € melhor deixd-lo expor em suas proprias
palavras exatamente o que o trouxe, o que ha de especial para contar. Terminadas as
saudacgdes habituais, estando ambos acomodados, o melhor a fazer € ajudé-lo a iniciar
a conversa, se ele necessitar disso (0 que ndo acontece normalmente), € ouvir o mais
atentamente possivel o que tem a dizer. Se o atendente acredita que algo deve ser dito,
deve fazé-lo de forma rdpida e neutra, para nao interferir em seu rumo: “Conte-me,
por favor, o que o trouxe aqui”, ou “Fique a vontade para falar sobre o que vocé estd
pensando” . As vezes cabe uma introducdo por parte do atendente fraterno, algo que
ajude o cliente a iniciar, porém ndo se deve esquecer que, quando alguém procura o
Atendimento, deve estar tdo ansioso para se expressar que quase tudo o que o
atendente disser ndo serd notado. Deve, pois, ser muito objetivo. Ao se identificar,
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deve ser bastante breve e apenas explicitar sua posicdo de Atendente, a disposicdo do
cliente.

Quebrado o gelo inicial, se o cliente ndo explicitar logo de inicio, € importante
que o atendente conduza a conversa no sentido de obter a resposta as seguintes
questoes:

e por que o cliente procurou ajuda na Casa Espirita?
® que tipo de sintoma o aflige e que sinais desse problema ele consegue identificar?
e qual sua expectativa quanto aos resultados do Atendimento Fraterno?

Essas questdes sdao fundamentais até para saber, logo de inicio, se o
Atendimento Fraterno € o melhor recurso para a questdo trazida pelo cliente. Mesmo
que tenha havido uma triagem prévia na Recepg¢ao, ndo € impossivel que a questdao do
cliente possa ser melhor tratada através de outras ferramentas da Casa Espirita — uma
palestra ou participacdo em um curso, por exemplo, ou até mesmo a inscricdo em
algum programa de assisténcia social.

Constatada a adequacdo do Atendimento Fraterno ao caso, é importante
determinar qual é a mudanca esperada. Afinal, o Atendimento Fraterno ndo tem, ao
contrério de psicoterapias como a Psicandlise, por exemplo, a proposta de estabelecer
um processo que dure meses ou anos com o cliente, trabalhando sobre vérios
problemas aleatoriamente. Ao contrdrio, objetiva efetuar uma espécie de terapia breve,
de trés a quatro meses, sobre o foco que mais incomoda a pessoa. Esse, portanto, ¢ um
aspecto fundamental do processo inicial do Atendimento: estabelecer um foco.
Mesmo que o cliente, apés algumas semanas de trabalho, venha trazer para os
atendimentos outras questdes, caberd ao atendente fraterno, como muito tato e
habilidade, trazer novamente o cliente para o foco original.

O estabelecimento do foco, ou técnica focal, é definido pela psiquiatra Vera
Lengruber da seguinte forma: “Pode-se entender a técnica focal como um jogo de
sinuca, no qual uma bola pode gerar movimento em série de outras bolas que ndo
haviam sido diretamente atingidas pelo impacto inicial. Da mesma forma, muitas
modificacoes e progressos podem ser obtidos pelo cliente como reflexo de uma
reestruturacdo de um aspecto especifico de sua vida”.

O estabelecimento do foco em si ja € uma forma de trazer uma visao realista

das possibilidades do atendimento para o cliente. Esse foco tanto pode ser a
transformacao de uma situagdo como a conformacao a ela:

I. Em muitas situacdes é provdvel que no Atendimento sejam trabalhados

sentimentos e vivéncias que possibilitem ao cliente tomar decisdes que mudem

por fora sua realidade - trocar de emprego, praticar um esporte, voltar aos
estudos, deixar a companhia de pessoas que lhe fazem mal, aceitar um desafio,
etc.

2. No entanto, hé situacdes externas imutdveis:sentimentos, pensamentos, palavras,
decisdes e atos de outras pessoas; a morte de alguém, a perda de um braco num
acidente, uma cirurgia mal-sucedida, uma doenca incurdvel. Nesses casos, no
Atendimento deverdo ser trabalhados a aceitacdo e a convivéncia com o
sentimento de impoténcia, Unica alternativa para tornar o cliente menos vulnerdvel
aos eventos externos. Faz parte do amadurecimento do cliente aprender a
conviver com limites e frustracdes, por mais desagraddveis que esses possam Sser.
Como diz Joanna de Angelis no preficio da obra “Atendimento Fraterno™: “O
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atendimento fraterno ndo se propée a resolver os desafios nem as dificuldades,
eliminar as doengas nem os sofrimentos, mas propor ao cliente os meio hdbeis
para a propria recuperagdo’.
Por sinal, cabe muito bem neste tépico o conteido da Oragdo da Serenidade,
dos Alcodlicos Andnimos:

“ Senhor, dai-me a serenidade de aceitar as coisas que ndo posso mudar,
A coragem de mudar as coisas que posso mudar e
A sabedoria para reconhecer a diferenca’.

Discutir essa questdo com o cliente ¢ fundamental para que ndo se nutra
expectativas magicas quanto as possibilidades do Atendimento Fraterno, mesmo que
isso muitas vezes deixe o cliente desencantado.

2) Do cliente ao atendente e do atendente ao cliente
Até aqui o atendente tratou de duas questdes basicas do primeiro atendimento:

= se o Atendimento fraterno € eficaz para a questdo do cliente;
= o foco do cliente.

Outro ponto a ser considerado, e isso com grande cuidado, é se o atendente
sente-se a vontade ou preparado para lidar com o cliente e/ou com a questio que este
trouxe para ser trabalhada. Embora todo atendente esteja, a priori, a disposi¢do para
qualquer pessoa, ndo se pode ignorar que o atendente tem também suas prdprias
dificuldades e limitagdes. Pode ocorrer do cliente ser mulher e ndo sentir-se a vontade
de discutir suas questdes com um atendente homem; pode ser que um cliente idoso
ndo se sinta a vontade com atendentes jovens; pode ser que a questdo trazida tenha
semelhangcas com problemas pessoais do atendente e este ndo se perceba com a
objetividade suficiente para lidar de forma isenta com a situacdo. Pode ser que, por
algum motivo, o proprio atendente ndo se sinta a vontade com determinado cliente.
Embora seja de se esperar que esse tipo de situacdo ndo ocorra com frequéncia, o fato
€ que ocorre e isso ndo deve ser escondido debaixo do tapete. Benjamin argumenta
que “ndo podemos ajudar verdadeiramente uma pessoa que ndo podemos aceitar.
Nessa situacdo, o unico caminho possivel é ndo iludir o entrevistado nem a nos
mesmos, mas ajudd-lo a encontrar alguém que o aceite. Isso ndo é um fracasso. Pelo
contrdrio, se tentamos honestamente aceitd-lo, mas ndo conseguimos, ndo hd
alternativa melhor”.

Uma vez que o servico de Atendimento Fraterno dispde de uma equipe, nada
mais natural que encaminhar o cliente para um outro atendente. Ao mesmo tempo que
o atendente ndo deve fazer dessa atitude uma regra, ndo deve, por outro lado, forgar
uma situacdo e fazer do cliente um laboratério para lutar contra seus proprios
preconceitos e limitagdes.

Contrato de trabalho, alianca de trabalho e sedimentacio do enquadre

Ainda nesse atendimento (ou, no miaximo, nos proximos dois encontros), deve
ser estabelecido o contrato de trabalho.
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De acordo com R. Horicio Etchegoyen, na obra “Fundamentos da Técnica
Psicanalitica®, se a primeira entrevista se desenvolve corretamente e culmina com a
indicacdo para o trabalho proposto, ja ao fundamentar essa indicacdo deve-se abordar
os objetivos do trabalho e formular os primeiros acordos. Ao fazé-lo, o atendente
estard formulando os principios do contrato de trabalho, que trata dos acordos a que
se ha de chegar com o cliente para realizar a tarefa do atendimento. Embora virtual
(ndo existe um documento formal chamado contrato para atendimento fraterno e
muito menos alguma validade juridica), esse instrumento define concretamente as
bases do trabalho que vai ser realizado, de modo que ambas as partes tenham uma
idéia clara dos objetivos, das expectativas e também das dificuldades a que o
atendimento fraterno os compromete.

CARACTERISTICAS DO CONTRATO

Deve prever certa flexibilidade que ndo comprometa o
processo;

Deve incluir elementos que possam ser alterados
posteriormente;

Deve frisar ambas as responsabilidades, de cliente e
atendente fraterno;

Deve esclarecer tudo o que o cliente deve fazer.

O contrato deve incluir a frequéncia e duracdo dos atendimentos, hordrios,
anuncio de feriados e férias e duracao total.

Outras “cldusulas” podem ir sendo incluidas ao longo dos atendimentos, como
a regra do atendente escrever ou ndo durante os encontros, do sigilo, do
compartilhamento das informacdes sobre o cliente nas reunides de supervisio, etc.

O contrato tem como beneficio direto o estabelecimento do enquadre,
constituido pelo conjunto de varidveis que forem fixadas naquele. O enquadre serd de
fundamental importancia, uma vez que se constitui no marco no qual se situa o
processo do atendimento. Quanto mais estdvel, melhores as condicdes para que o
processo surja e se desenvolva.

O contrato tem também beneficios indiretos: analisando esse aspecto,
Etchegoyen alega que “a norma se formula ndo para que seja cumprida, mas para ver
como se comporta frente a ela o analisado”. Ao criar um conjunto de regras que
permitem e proibem, o comportamento do cliente diante delas revelard mais de si do
que muitas de suas palavras.

Nao € demais dizer que a formulacdo do contrato deve ser feita de forma
absolutamente natural, sem burocracia ou autoritarismo, mostrando sempre que as
regras valem para ambas as partes — atendente e cliente — e tém como objetivo
proporcionar um trabalho sério e com um minimo de consisténcia. Fazendo-o com
tato e estabelecendo um consenso com o cliente, realiza-se outro aspecto importante
do inicio do atendimento: a alianca de trabalho, que significa a adesdo interna do
cliente ao que lhe estd sendo proposto. Uma vez feita a alianca, completa-se (ao
menos nos aspectos principais) o enquadre do Atendimento, que ja havia comecado
com a organizacao da sala de atendimento e a defini¢do do atendente.

PRIMEIROS ATENDIMENTOS

U
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CONTRATO DE TRABALHO

U

ALIANCA DE TRABALHO

U

ENQUADRE

Gravura: Passos basicos do inicio do processo de Atendimento Fraterno
Estimulo a fala do cliente

E discutivel o momento em que se colhe do cliente as informagdes principais
de sua vida que possibilitem construir um perfil provisério para a andlise do atendente
fraterno. Esses dados, listados abaixo, podem ser coletados previamente pela equipe
da Recepc¢do e registrados numa ficha posteriormente encaminhadas ao atendente;
podem ser colhidos pelo préprio atendente logo no inicio do primeiro atendimento;
assim como pode ser colhido apds a alianca de trabalho e estabelecimento do
enquadre. Qualquer uma dessas alternativas oferece vantagens e desvantagens,
cabendo a cada Casa Espirita definir o que melhor lhe convém. O mais importante de
tudo € que essas informagdes ndo deixem de ser coletadas, dada sua importancia para
a andlise acerca do cliente. E importante dispor de dados acerca do mesmo que
possam definir:

e Situacdo familiar: com quem vive, se tem pais vivos, se é casado ou solteiro, se
tem filhos ou ndo, como convive com eles, etc.

e Situacdo profissional: se trabalha, em que, como anda no trabalho, como é visto
pelos colegas, como € seu relacionamento interpessoal.

e Situagdo escolar: se estuda ou ndo, o que estuda, quais sdo seus planos de futuro a
nivel de instrucdo (se é que existem).

e Situacgdo social: se tem amigos, como se relaciona, se tem momentos de lazer, que
coisas o atraem, relaxam, aliviam o estresse; se nao for casado, se tem outra
companhia, como se sente com ela, etc.

e Situacdo econOmica: verificar até que ponto a situacdo econdmica é um fator
dificultador de seus problemas.

A vantagem de inserir essas questdes apds a alianca de trabalho é que o
atendente fraterno pode fazer com que o cliente fale sobre essas questdes
espontaneamente, tomando cuidado para que o Atendimento em momento algum
pareca um interrogatério ou um questiondrio formal. Também nao ha necessidade de
obter todos os dados num encontro s6. Se o cliente quiser estender-se em um dos
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pontos, deve permitir; as demais informagdes devem ser abordadas com naturalidade,
como se estivesse complementando o raciocinio do cliente.

E fundamental que o atendente compreenda que, em especial durante os
primeiros encontros, € fundamental deixar as pessoas falarem. O simples desabafo
diante de alguém compreensivo ja torna a pessoa psicologicamente mais sadia. Além
disso, falar significa trazer as dores e conflitos que se agitam no inconsciente para o
consciente, possibilitando que a pessoa reveja sua vida com mais objetividade.

Clara Feldman e Marcio Licio de Miranda observam que muitas vezes a
pessoa necessita apenas ser escutada para que possa ordenar e organizar sua propria
experiéncia. E dizem:“quando ela encontra alguém pela frente disposto
simplesmente a parar e escutd-la, comega a dizer coisas, antes de mais nada, para ela
mesma. A medida que vai falando escuta sua propria voz e vai colocando em ordem
pensamentos que, contidos, estavam confusos. Sem que o atendente fraterno diga
nada, ela ndo so ordena sua experiéncia, como também se compreende melhor e
chega a encontrar uma saida para seus problemas. (...) Mesmo nos casos em que uma
solugdo parece distante ou até impossivel, o mero falar traz um alivio imediato. Fica
para a pessoa a sensagdo de que encontrou, no minimo, alguém interessado em seu
problema. Se ndo descobrir a solucdo, encontrou alento e esperanca. (...) Esse
processo também ocorre com a pessoa Sobrecarregada de emocdo - se pode
expressar-se, encontra alivio; se o nivel de tensdo sobe acima de seu limite, sem
possibilidade de dividir o peso com alguém, ela explode, desestruturando-se.”.

Encerramento de uma sessao de Atendimento

Embora, na formulag¢do do contrato, fique estipulado o horério e a duragdo de
cada sessdo de Atendimento Fraterno, é possivel que algumas vezes a regra seja
transgredida. Comenta Benjamin: “As vezes as pessoas continuam falando, sem
perceber que estdo se repetindo. Talvez ndo saibam como finalizar, levantar e sair.
Como frutos de nossa sociedade, podem considerar que é mais educado continuar
sentadas, esperando pelo nosso sinal de encerramento da entrevista”. Cabe ao
atendente, e ndo ao cliente, o controle do tempo.

O tempo recomenddvel para cada sessdo de atendimento assemelha-se ao de
uma psicoterapia comum: 30 a 45 minutos. Considera-se que o que ndo € dito nesse
periodo provavelmente ird permanecer nao revelado mesmo se for estendido, além do
que daria margem a muita repeti¢cdo de material.

A questdo do tempo levanta duas situagdes:

Que fazer quando o cliente nio tiver mais o que falar e ainda sobrar
tempo em seu horario?

Benjamin argumenta que, se depois de dez minutos (por exemplo), ambos
perceberem que terminaram, nao ha razdo para continuar sentados s porque a meia-
hora ainda ndo escoou. Ele recomenda explicitar a questdo junto ao cliente articulando
argumentos como: “Muito bem, se ndo hd mais nada a acrescentar, creio que
terminamos por aqui. Obrigado por ter vindo; ou : “Tenho a impressdo de que vocé
gostaria de parar por aqui. Acertei?”; ou entdo: “Vocé continua olhando o relogio, e
estou me perguntando se vocé tem algum compromisso. Se quiser, podemos continuar
em outra ocasiao’.

A outra questdo é: Que fazer se o cliente esta trazendo contetidos
importantes justamente no final do horario de Atendimento?
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Se ndo houver nenhum outro cliente aguardando e houver disponibilidade de
ambas as partes, o atendente pode explicitar: “Nosso tempo estd acabado, mas se vocé
quiser continuar, podemos conversar até tal hordrio...” Por outro lado, se houver
outro cliente agendado, deve-se ser igualmente claro: “Infelizmente nosso hordrio
acabou, e tem outra pessoa aguardando. Mas vou estar disponivel em seguida, a
partir de tal hordrio (se for o caso). Vocé poderia aguardar?”

Nem sempre a continuidade do atendimento além do horério serd possivel, seja
pela falta de disponibilidade do atendente, seja pela do cliente ou mesmo das
circunstancias (hordrio de fechamento da Casa Espirita, por exemplo). O fato deve ser
encarado com naturalidade e sem culpa. A vida impde limites e frustracdes, € ndo
poderia ser diferente no Atendimento Fraterno. O papel do atendente € buscar
flexibilidade para proporcionar um atendimento a contento, mas deve ter consciéncia
de que ndo € onipotente nem fazedor de milagres.

Por dltimo, neste item, cabe observar que, ao aproximar-se do encerramento da
sessdo, nenhum assunto novo deverd ser introduzido pelo cliente; caso exista material
novo, o atendente deve propor que esse assunto seja discutido no encontro seguinte.
Preferencialmente, cada sessdo deve ser encerrada com um resumo do que foi
trabalhado na mesma. Benjamin d4 um exemplo de como dizer isso ao cliente: “Antes
de vocé ir embora, quero ter certeza de que o entendi corretamente. Vocé ndo pode
voltar ao trabalho por enquanto por causa do bebé. Vocé acha que poderia, no
outono, passar para uma escola noturna, e trabalhar durante o dia. Até entdo sua
familia continuard ajudando. Gostaria que vocé dissesse se esqueci alguma coisa, ou
se ndo entendi bem”. Esta mesma tarefa pode ser transferida para o cliente, propondo:
”Vocé pode fazer uma espécie de resumo, em voz alta? Isso poderia ajudar a nos
dois. Se eu quiser acrescentar alguma coisa, eu o farei’.

A mesma recomendacdo vale para confirmar compromissos mutuos
assumidos: “Vamos ver: vou inscrever vocé no tratamento de desobsessdo, para
cercar a possibilidade de haver algum problema espiritual. Vocé, por sua vez,
concordou em se aproximar de seus familiares e propor a implantacdo do culto do
Evangelho no Lar. Hd algo mais a acrescentar ou corrigir?”

Observacao e Interpretacio

Segundo Rollo May, a caracteristica mais marcante do trabalhador que atua
com Aconselhamento Psicoldgico € sua sensibilidade a pessoas. De fato, € preciso ter
a percepcdo bastante agucada para compreender as esperangas, medos e tensdes da
personalidade do cliente. O atendente fraterno deve estar particularmente sensivel as
pequenas expressdes do cardter. "Tudo o que refere a pessoa entra como uma
pincelada na pintura do quadro da personalidade”, diz May; "Nada, nem mesmo o
menor movimento, ou a menor mudanca de expressdo é insignificante ou acidental. A
personalidade interna estd continuamente expressando-se através da voz, dos gestos,
ou trajes e o unico problema é a habilidade do aconselhador em perceber essas
expressoes e entender algo de seu significado".

Ruth Scheeffer desenvolve um raciocinio semelhante ao dizer: “E
indispensdvel observar as reacdes, maneirismos, gestos, expressoes fisionomicas ou
de tensdo, tiques, cacoetes, etc., bem como procurar relaciond-los aos topicos ou
sentimentos que estdo sendo expressos pelo cliente. Por exemplo, a observacdo de
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que um adolescente ligeiramente gago passa a gaguejar mais quando fala de sua mde
dominadora proporciona-nos uma pista valiosa para a compreensdo do seu
problema.”

Clara Feldman e Marcio Licio de Miranda orientam o atendente fraterno a
questionar-se constantemente:

- Que mensagens ndo-verbais o cliente estd me transmitindo?
- O que estd me dizendo seu corpo e que, as vezes, suas palavras ndo podem me
dizer?

Segundo eles, tudo tem um significado especial: “se falo depressa, posso
estar ansioso; se faco pausas ou gaguejo, posso estar embaracado; se falo baixo,
posso estar envergonhado e, se minha respiracdo é ofegante, posso estar
emocionado.”

Para munir o atendente fraterno com algumas referéncias que facilitem suas
interpretagdes, seguem algumas possiveis leituras das informacdes ndo verbais e

verbais que poderdo ser transmitidas pelos clientes.

Informacoes Nao-Verbais

SINAIS INTERPRETACOES POSSIVEIS

A aproximacdo do cliente. Passo firme indica coragem;
Passo hesitante indica timidez ou
desconforto pela situagcdo da entrevista.

Aperto de maos. Retirada imediata da mao pode significar:
"Ndo me sinto a vontade com vocé ou
ndo quero conhecé-lo".

Aperto de maos vigoroso e quase
violento pode significar: "Olhe como sou
forte e corajoso’.

Modo de sentar-se . Préximo ao atendente fraterno: atitude
amistosa e desejo de aproximacao.
Afastado do  atendente  fraterno:
existéncia de barreiras.

Cruzar e descruzar de pernas quase | Sinal de nervosismo.
continuo.

Postura curvada para a frente, maos no | Sinais de nervosismo.
meio das pernas, bracos cruzados.

Tom de voz. Voz clara e firme indica sinceridade.
Voz muito baixa e engolir de palavras
indica desconforto.

Atrasos, faltas, desculpas. Hesitacdo, tendéncia a ndo se envolver
com 0 processo de auxilio.

Em determinadas situagdes, o atendente fraterno podera verificar que ndo esta
havendo coeréncia entre a comunicacdo corporal e a verbal do cliente; que o cliente
fala uma coisa mas seu movimento corporal diz outra. Nesses casos, deverd avaliar o
momento adequado para devolver essa observacdo a ele. No momento que julgar
apropriado, devera dizer:
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- Vocé diz que estd tudo bem, mas estou observando que sua voz estd alta e sua
respiragdo ofegante.

- E impressdo sua, estou apenas com falta de ar, pois sofro de bronquite.

Nesses casos, o atendente fraterno deve respeitar o direito do cliente de nao
querer se expor e entdo mudar de assunto. No entanto, deve guardar consigo sua
impressdao para um momento em que o cliente esteja mais preparado para enfrentar

suas dificuldades de frente.

Informacoes Verbais

As informagdes verbais do cliente exigem do atendente fraterno uma
habilidade essencial: saber ouvir.

De modo geral, o discurso de uma pessoa se expressa em dois niveis: o
explicito e o implicito. No nivel explicito, o conteido se encontra nas préprias
palavras que se escuta. Por exemplo:

- Quando dirijo com vocé ao meu lado, geralmente cometo erros.

Associado a esse comentdrio, encontra-se um contetido implicito que transmite
de forma indireta o que nao se deseja ou convém dizer:

- Vocé me deixa nervosa pois é critico demais diante da minha pouca experiéncia na
direcdo!

A arte de ouvir implica na busca permanente da verdadeira mensagem de
quem fala. E condicdo indispensdvel para a atividade do atendente fraterno, mas
dificilima de se praticar. Ruth Scheeffer diz que “as vezes, como consegiiéncia de
sua propria ansiedade, o aconselhador perde elementos preciosos por ndo ter sabido
ouvir realmente, ou por haver interrompido o cliente indevidamente. Alids, convém
evitar interromper as comunicacoes do cliente a ndo ser em circunstancias especiais,
tais como: quando se trata de personalidade excessivamente obsessiva, que oferece o
perigo de se perder em detalhes inexpressivos ou repeticoes desnecessdrias; ou
quando o cliente passa a falar de assuntos irrelevantes, como mecanismos de
resisténcia ou fuga da sua problemdtica. Todavia, é necessdrio registrar que, em
muitos casos, uma ocorréncia ou vivéncia emocional que é repetida ou muito
verbalizada pelo cliente representa um aspecto importante de sua problemdtica.”

A ansiedade do atendente fraterno também se apresenta quando ele completa
as frases do cliente, o que é um erro. Este deve encontrar as proprias palavras que
expressem seu pensamento, mesmo que demore para fazé-lo. Por sinal, a prépria
hesitacdo em encontrar alguma palavra especifica pode, em alguns casos, sinalizar
questdes relevantes.

Da mesma forma, o atendente fraterno deve aprender a ouvir os
siléncios do cliente, mesmo que as vezes sinta-se desconfortdvel com essas pausas.
Em muitos casos o siléncio pode ser bastante ttil e ndo se recomenda a interrupcao
imediata. E possivel que ele esteja revivendo algumas experiéncias que nio deseja
apresentar verbalmente ou outros motivos quaisquer. O atendente fraterno deve
deixar o siléncio acontecer e, caso ndo haja qualquer iniciativa do cliente apés um
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periodo longo sem dizer nada, pode facilitar o processo intervindo com questdes
como:

- Vocé talvez esteja com receio de relatar o que estd vivendo. E receio de que eu
ndo te aceite ou medo de eu ndo guardar essa informagdo com sigilo?

- Parece que vocé estd aborrecido ou magoado comigo; serd que foi por alguma
coisa que eu fiz ou falei com vocé?

- Parece que vocé se sente embaracado em falar dessas coisas. Vocé tem receio de
que eu me sinta embaracado também?

Outro elemento dificultador da prética de ouvir € o hédbito de fazer julgamentos
morais. Se durante uma situacdo de Atendimento o atendente fraterno permite que
seu sistema de valores venha a tona, vai comecar a julgar o que escuta de acordo com
esses valores, classificando o que o outro diz como certo ou errado, bom ou ruim. No
que faz isso, deixa de ouvir o outro para poder ouvir a propria voz. Em outras
palavras, se ao invés de ouvir o depoimento do cliente, o atendente fraterno concentra-
se em avaliar esse depoimento, na realidade estd atento apenas a si proprio - nao
esta ouvindo. Jung diz: “Ao emitir o julgamento nunca se estd em contato com o
outro ... somente obtemos o contato com outra pessoa através de uma atitude de
objetividade sem preconceitos”.

Curiosamente, embora o0 “ndo julgueis” seja uma mdaxima cristd, evitar
julgamentos pessoais € mais dificil para a pessoa religiosa do que para qualquer outra.
Josef Goldbrunner, na obra “Individuacdo — a Psicologia de Profundidade de Carl
Gustav Jung”, cita uma pesquisa deste apontando que a maior parte das pessoas sente-
se mais a vontade em abrir-se com um profissional de Psicologia do que com um
religioso (padre, ministros), ja que estes ultimos sdo dados a julgamentos.

Provavelmente a tendéncia da pessoa religiosa em julgar deve-se ao fato de ser
muito exigente consigo mesma. Como cobra muito de si em fun¢do da reforma
intima a qual se submete, acaba exigindo dos outros uma disciplina e um
comportamento semelhantes. Intimamente, acha que se ndo se chocar ou manifestar-
se diante de comportamentos que detesta estard sendo conivente. No entanto o que se
pede ndo é que abra mio do préprio sistema de valores, mas apenas que o esquega
durante o Atendimento. Assim fazendo abre as portas de seu coragdo e entendimento
sem restricdes, deixando que a fala do cliente seja ouvida sem barreiras. Quanto a
questdo de seu sistema de valores, € importante lembrar que o papel do Atendimento
ndo € “encaixar” o cliente no formato do atendente fraterno, mas contribuir para que
ele amadureca e se desenvolva dentro de suas possibilidades e de acordo com o seu
préprio momento evolutivo. Como diz Rollo May, seu papel € “ libertar o individuo
para que ele se desenvolva de acordo com sua forma propria e singular.” Acima de
tudo, deixar a pessoa ser ela mesma. Preservar a singularidade de cada pessoa. Ajudar
o cliente a ser o que Deus espera dele. Como diz Jung:

43



"O que a natureza pede da macieira é que produza magds, da pereira que produza
peras. A natureza quer que eu seja simplesmente homem. Mas um homem consciente
do que sou e do que estou fazendo. Deus dirige-se a consciéncia do homem. E preciso
apurar qual é a Sua vontade e vocé estard perdido se ndo a seguir, arruinard sua
vida e sua saiide. O mais importante e significativo para sua vida é que vocé a viva o
mais plenamente possivel para cumprir a vontade divina dentro de vocé. Sé o que
Deus quer que sejais".

Carl Gustav Jung

Com a mente e o coracgdo livres dos preconceitos, o atendente fraterno vai
ouvindo e buscando, por detrds do depoimento do cliente, suas questdes centrais. Em
siléncio, vai processando as informagdes em busca dos pontos mais relevantes. Para
18s0, deve ater-se a dois critérios:

- Tudo o que constituir a questdo central ird se repetir continuamente no depoimento
do cliente, indo e voltando, ainda que de formas diferentes.

- Os pontos significativos de sua experiéncia, ao serem abordados, virdo
acompanhados de sinais emocionais, tais como altera¢do no tom de voz, ldgrimas nos
olhos, pausa e outros.

Outras andlises podem ser feitas sobre o discurso do cliente. Carmem Cardoso
e Francisco Carneiro da Cunha, no livro “ Tecnologia de Atendimento : Cultura de
Prestacdo de Servigos “ citam algumas, das quais podem ser destacadas: utiliza¢do do
sentido literal das palavras, aten¢do aos conteidos indiretos e forca simbdlica das
palavras e das imagens.

- Utilizacao do Sentido Literal das Palavras.

SINAIS INTERPRETACOES POSSIVEIS

Uso de expressdes no passado ou no | Pouca firmeza ou insuficiente convic¢do
futuro-do-pretérito ao invés do presente | em relacdo ao que precisa ser feito e ao
como forma de expressar uma intencao: como fazé-lo.

"Eu queria... eu gostaria de fazer...".

Uso de expressdes adversativas ou de | Obstaculos a aceitacdo da idéia, embora
davida: "E uma boa idéia, mas talvez | esses obsticulos nao se expressem de
haja dificuldades...". modo preciso.

Expressdes que afirmam e negam | Existéncia de ambivaléncias.
simultaneamente:

"Ndo é que eu esteja aborrecido". O cliente estd aborrecido mas ndo quer
ou se sente a vontade para reconhecer.

"Ndo estou querendo criticar...". O cliente tem uma critica a fazer, embora
tenha receio da reacdo do ouvinte.

"Nem posso pensar nisso". O cliente na verdade ji estd pensando,

mas se angustia com isso e preferiria que
o pensamento desaparecesse. Pode
significar resisténcia em enfrentar o
problema.

- Atencao aos conteudos indiretos:
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SINAIS INTERPRETACOES POSSIVEIS

"Esse tipo de problema eu ndo tenho". Pode haver problemas de outro tipo que
merecem ser investigados.

"Fazer aquilo ndo vai me trazer grandes | Possibilidade de haver problemas
problemas". menores que talvez venham a se mostrar
significativos.

- Forca simbolica das palavras e das imagens:

SINAIS INTERPRETACOES POSSIVEIS

"Estou me sentindo como cego em | Desorientacdo e sentimento de ameaca;
tiroteio". falta de recursos para dar conta da
solucdo;  percepcdo limitada  para
"enxergar" todo o quadro do problema.

"As vezes tenho a impressdo de que sou | Possibilidade de um clima de tensdo e
uma caldeira prestes a explodir”. ameaca de destruicao.

"Trouxe uma bomba para vocé!". Possibilidade de descompromisso com o
proprio problema e sinal da necessidade
de se estabelecer com o cliente uma
relacdo de co-responsabilidade.

Ainda na fase de observacdo / interpretacdo, outra consideragdo importante:
ndo deve haver no atendente fraterno a preocupacdo quanto a veracidade dos fatos
relatados pelo cliente. Se este percebe sua vida da maneira conforme esta relatando,
cabe ao atendente fraterno discuti-la de acordo com os conteudos trazidos. Na
realidade, mais importante do que conhecer os fatos da vida do cliente é saber como
reagiu a esses fatos e experiéncias, bem como as atitudes que dai resultaram,
conforme ele as sente e percebe. Se o cliente conta que em criangca foi punido
severamente pelos pais, a funcdo do atendente fraterno ndo é verificar se isso
aconteceu realmente e sim compreender o mundo familiar do cliente como ele
realmente percebe. O Atendimento Fraterno ndo deve consistir numa busca obstinada
da verdade, mas sim na reflexdo sobre a realidade que o cliente consegue
enxergar. Seja qual for essa realidade, por certo haverd muito para se crescer
emocionalmente.

Com base nas informagdes colhidas, o atendente fraterno examina todos os
dados com cuidado, em busca de relagdes. Formula suas hipéteses para, a partir dai,
ir discutindo-as com o cliente. Alguns cuidados devem ser tomados nessa acao:

e E comum que o atendente fraterno projete seus préprios problemas nas hipéteses
formuladas. Ha uma tendéncia de explicar os problemas do cliente de acordo com
suas questdes pessoais: atendente fraternos rejeitados encontram, com freqii€ncia,
rejeicdo, atendente fraternos com desajustes na familia encontram a causa dos
problemas do cliente, muitas vezes, na sua familia desajustada.
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e E possivel que o atendente fraterno tenha sua atencio voltada para dados
secunddrios e ndo perceba com clareza aqueles que conduzam a questdo central do
cliente. Nesses casos, formulard hipdteses inconsistentes € que ndo provocarao
avanc¢o no Atendimento.

Para evitar distor¢des como essas, e principalmente levando em consideragcao
que o atendente fraterno na Casa Espirita, de modo geral, ndo tem formacdo em
Psicologia e, muitas vezes, estd comecando agora sua experiéncia, € extremamente
importante que sejam realizadas reunides mensais de supervisdo (se possivel, nos
primeiros meses de atuacdo do novo atendente fraterno, reunides quinzenais) nas
quais cada atendente fraterno troque informacdes e percep¢des com 0s colegas,
ampliando assim sua visdo e, por conseqiiéncia, a validade de suas hipéteses.

Devolucao de Impressoes

“O atendente fraterno deve ser positivo (...) porém deve trabalhar
sempre com o relativo, fugindo as declaracoes extremadas”

Equipe do Projeto Manoel Philomeno de Miranda

Levantadas algumas hipéteses, o atendente fraterno devolve suas impressoes
ao cliente, sem afirma-las dogmaticamente. Nunca deve dizer: “ Isto é isto “, mas
sim “ Isto parece (ou pode) ser isto .

Essa atitude traz consigo alguns fatos: o de que o atendente fraterno nunca
tem certeza absoluta, na realidade, do que se passa no interior do coragdo do cliente;
e o de que seu papel ndo é o de dono da verdade, mas de facilitador para que o cliente
compreenda melhor a si mesmo.

A devolu¢do para o cliente € o momento em que as interpretacdes
sistematizadas sdo discutidas e analisadas com ele. Isso é fundamental para construir
uma relacdo de parceria, uma vez que esta se inicia pela compreensdo comum do
problema que serd objeto do Atendimento Fraterno. E fundamental que o cliente
saiba e reconheca que é um agente ativo na construcao do processo de auxilio.

No momento da devolugdo de interpretacdes, o atendente fraterno deve
explicitar tudo o que for necessdrio, ndo deixando nada implicito. Mesmo o que
parecer 6bvio deve ser falado, pois as vezes o que € evidente para todos € justamente o
ponto mais cego do cliente.

Nao deve haver receio de falar de coisas desconfortdveis. Falar delas pode ser,
se ndo o comego, a0 menos o anuncio da possibilidade de que a questdo pode ser
enfrentada e até resolvida.

A cada sugestdo de interpretacdo, o atendente fraterno deve prestar atenc@o nas
reagdes que desperta no cliente. E preciso ler o significado das reagdes. Por exemplo:

® se o cliente reage com divida ou hesitacdo, € possivel que o atendente fraterno
esteja no caminho certo. Deve, entdo, insistir e aprofundar mais as questdes que
propos.

¢ se o cliente reage com indiferenca e descrédito, é quase certo que a interpretacdao
foi infundada, devendo ser redirecionada para outro ponto.
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¢ se o cliente se incomoda com a interpretacdo oferecida e reage veementemente, €
possivel que haja fundamento na andlise. O atendente fraterno, porém, deve dar
meia volta e ndo insistir, retomando posteriormente o assunto através de outro
enfoque ou num outro momento.

Se a interpretacdo faz sentido para o cliente e se ele estd preparado para lidar
com ela, ele ird continuar a relatar suas vivéncias em niveis cada vez mais profundos.

Ao devolver as interpretacdes para o cliente é também fundamental que o
atendente fraterno seja bastante flexivel e ndo tenha apego as préoprias formulagoes.
Em primeiro lugar porque qualquer interpretacdo nao passa de hipdtese; em segundo
porque o Atendimento Fraterno ndo deve se tornar uma luta silenciosa do tipo "veja se
eu ndo tenho razdo" nem numa competicao para decidir quem € que sabe mais. Atento
a isso, o atendente fraterno deve procurar estimular o cliente a expressar com o que,
de fato, concorda e até que ponto concorda. Isso evitard que o Atendimento Fraterno
seja construido sobre bases superficiais e falsas que venham a compremeté-lo mais
tarde.

O Cliente como Agente da Propria Historia.

O ponto culminante do Atendimento ocorre com a tomada de consciéncia do
cliente em relacdo a sua autonomia, o que implica em assumir sua parcela de
responsabilidade diante da situacdo que estd vivendo. Significa, entre outras coisas,
tomar a conducdo da vida nas proprias maos, abandonar o papel de vitima que se
submete passivamente a condi¢des de vida insatisfatérias e se transformar em agente
da prépria mudanca.

Ao afirmar que “ninguém pode causar ou ser responsdvel por minhas
emocoes”, John Powell aborda a diferenca entre causar e estimular emocoes.
Para ele, hd uma distor¢cdo quando se diz coisas como “ Vocé me faz sofrer “ ou
“Vocé me faz infeliz”; a rigor ninguém pode fazer nada com ninguém. No médximo
pode-se estimular emocdes que ja existem dentro de alguém, mas optar por essa
emoc¢do € uma decisdo dela.

Compreender a realidade dentro dessa perspectiva ndo é muito simples. Tanto
que, na maior parte das vezes o cliente comec¢a o Atendimento falando o tempo todo a
respeito de outras pessoas. De modo geral, na sua concepcdo, os outros sao
responsaveis por seus problemas; resistem a aceitar qualquer responsabilidade pela
situacdo que estdo vivendo.

Porém, toda postura de vitima significa falta de autoconhecimento e de

habilidade para conduzir a prépria vida. A medida que o Atendimento vai
avancando, o atendente fraterno vai ajudando o cliente a assumir essa
responsabilidade.

Para que isso aconteca, € necessario que, cada vez mais, o conteido do relato
do cliente expresse temas intimos em contraponto aos varios fatos externos que ele
vinha relatando desde o primeiro Atendimento. Sua busca deve se voltar para dentro
de si no sentido de identificar o que lhe falta, o que estd fazendo ou deixando de fazer
para que o problema o esteja atingindo. Nesse sentido, € importante que o atendente
fraterno o ajude com questionamentos do tipo:

- De que forma estou contribuindo para o meu problema?
- O que me leva a conviver todo esse tempo com o problema?
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- O que me falta para resolver ou impedir que esse problema me incomode tanto?

Sao as respostas a essas perguntas que irdo possibilitar ao cliente elaborar seu
programa de acdo e de mudanca. Aqui, mais uma vez o papel do atendente fraterno
deve ser o de simples facilitador. Do cliente devem sair as alternativas de acdo e
mudanca, cabendo ao atendente fraterno estudar com ele suas propostas, , buscando
inclusive prever as possiveis conseqiiéncias de cada alternativa. Alfred Benjamin
pondera o quanto a postura do atendente pode influir nesse processo: “Podemos
ajudd-lo melhor através de um comportamento que demonstre que o consideramos
responsdvel po si proprio, por suas agdes, pensamentos e Sentimentos, e que
acreditamos em sua capacidade de usar cada vez mais seus proprios recursos. Em tal
clima, ele pode defrontar-se mais consigo mesmo e com seus pensamentos e
sentimentos que governam seu comportamento, mas que ele oculta, distorce ou nega
para si proprio e para nos”.

Em momento algum o atendente fraterno toma a decisao pelo cliente. Os
psicélogos sdo possivelmente uma unanimidade ao enfocar os perigos e armadilhas
que trazem os conselhos. Abaixo sdo transcritos alguns depoimentos:

"Asseguro que estais mal informados se julgardes que o conselho e a orientacdo nos
problemas da vida sdo parte integral da influéncia analitica. Muito pelo contrdrio,
rejeitamos tanto quanto possivel esse papel de mentor. Acima de tudo desejamos
obter decisoes independentes por parte do paciente'.

Sigmund Freud

"A personalidade ndo se transforma pelo conselho. Esse conceito errado deve ser
destruido definitivamente. O conselho (usado em seu sentido corriqueiro) é sempre
superficial. Sdo orientacoes que seguem um processo unilateral, como um trdfego de
mdo unica. Dar conselhos ndo é uma atividade de aconselhamento eficiente, porque
viola a autonomia da personalidade. Todos concordam que a personalidade deve ser
livre e autonoma. Como pode entdo uma pessoa justificavelmente entregar decisoes
prontas a outra? Eticamente ndo se pode fazé-lo e na prdtica também ndo, pois o
conselho vindo de cima, nunca efetiva qualquer mudanca real na personalidade
alheia. A idéia nunca se torna parte dela e serd descartada na primeira
oportunidade. A consideragdo importante a se fazer é que toda decisdo de peso deve
partir, afinal, do proprio aconselhando’.

Rollo May

"A efetuagdo de uma mudanga na natureza do paciente s6 pode emanar dele. Sempre
reputei um método proveitoso sentar-me ostensivamente com as mdos no colo,
perfeitamente convencido de que o paciente, assim que tiver reconhecido o rumo de
sua vida, nada pode obter de mim que ele como pessoa sofrida ndo compreenda
melhor, ndo importando o que eu possa dizer sobre a questdo".

Alfred Adler

No ambito da Doutrina Espirita, Emmanuel também defende essa tese: “Jamais
force resolucoes tachativas, nesse ou naquele sentido, mas exponha os vdrios
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caminhos possiveis, com as suas consequéncias provdveis, e deixe que o livre-arbitrio
dos companheiros escolha o que mais lhe convenha”. Em outro momento, o autor
espiritual diz: “Acima de tudo, cabe-nos recordar que a luz da Divina Providéncia
estd em nos, tanto quanto neles, e que, por isso mesmo, o mdximo auxilio que nos serd
licito prestar-lhes serd sempre respeitar-lhes as escolhas e decisdes, rogando a
mesma Providéncia Divina que guie e esclareca, ampare e ilumine, reconhecendo
que, no intimo das proprias vidas, sdo todos eles tdo livres e responsdveis, diante de
Deus, quanto nos”.

O mesmo entendimento € encontrado na (pouca) literatura sobre Atendimento
Fraterno disponivel: “Ndo cabe ao atendente fraterno passar receitas prontas,
encaminhar solucées que saiam exclusivamente de sua cabeca. E preciso a adesdo, a
“cumplicidade” do atendido, que deverd estar disposto a assumir a rédea da propria
vida. Bom mesmo serd quando o ajudado tomar a orientacdo que recebe
(discretamente) como uma descoberta sua, porque, nesse caso, ele se aplicard com
mais energia ao esforco pela superagcdo dos obstdculos” (Equipe do Projeto Manoel
Philomeno de Miranda, na obra “Atendimento Fraterno™).

Tendo em vista essa filosofia de trabalho, o atendente fraterno nao da conselhos
nem usa em sua pratica frases como "Se eu fosse vocé..." ou "No seu lugar, eu...".
Alfred Benjamin , citando frases desse tipo, especula qual seria a reacdo do cliente:
“Simplesmente ndo acredito. Se vocé fosse eu, se sentiria tdo confuso e inseguro como
eu, e seriamos dois sem saber o que fazer’”.

Ao contrario de dar conselhos, o atendente fraterno, centra seu trabalho em
esclarecer, clarificar, questionar e estimular o cliente a tornar-se o responsivel pela
conducdo de sua existéncia e senhor de suas decisdes.

Avaliaciao do Processo de Atendimento

E um dos objetivos do Atendimento Fraterno levar o atendido a essa
compreensdo de si mesmo (ainda que em niveis superficiais, no inicio) para
que ele — atendido — seja capaz de flexibilizar suas crengas pouco racionais
e logicas e alterar os seus valores, a forma de ver a vida e a propria
situagdo, tornando-se mais otimista, para, a partir dai, fazer uma
programacdo de vida, tracar um roteiro evolutivo que envolva a superagdo
das dificuldades na ocasido apresentadas.

Equipe do Projeto Manoel Philomeno de Miranda

Trés a quatro meses de trabalho em conjunto constituem um periodo razodvel
para se trabalhar um foco no processo de Atendimento Fraterno. Mais uma vez, é hora
de aceitar limites e possiveis frustragdes, pois ao se fazer uma avaliacio geral do antes
e depois, dificilmente se observard alguma mudanca de vida extremamente
significativa — o que ndo significa que ndo tenha ocorrido avangos. O atendente deve
ter a humildade de aceitar que a mudanga que ajudou a promover é basicamente
aquela que o cliente foi capaz de construir — mudanga que seja significativa para ele e
lhe permita agir no futuro com mais éxito enquanto pessoa, ndo necessariamente a
mudanca que o atendente gostaria que fosse.

Nao hd férmula para definir se o trabalho foi bem-sucedido ou ndo. Sinais
como alivio ou descontracdo no cliente, por exemplo, nem sempre irdo significar
sucesso; as vezes sao seu oposto, incomodo e desconforto, que sinalizam que o auxilio
causou impacto e detonou um processo significativo de reformulacio intima. Alguns
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casos poderdo, inclusive, ser concluidos com um cliente contrariado € nem por isso o
atendente fraterno deverd sentir-se frustrado. O desejo e a necessidade do cliente sdo
as vezes incompativeis. Se o atendente fraterno trabalha na necessidade legitima
daquele e isso as vezes passa longe de seu desejo, é natural que o cliente saia
insatisfeito com o Atendimento Fraterno. Esse aspecto € abordado pelos
psicoterapeutas:

“Ha anos fiz uma estatistica dos resultados de meus tratamentos. Nao me lembro mais
exatamente dos nimeros, mas falando com prudéncia, havia um terco de verdadeiras
curas, um terco de sensiveis melhoras e um terco sem qualquer resultado. Mas € dificil
julgar esses casos em que ndo hd melhora, pois certas coisas s6 se realizam e sdo
compreendidas depois de vdrios anos e s6 entdo frutificam. Quantas vezes antigos
doentes me escreveram: ‘sé agora, depois de dez anos, percebi o que realmente
aconteceu’. Este é o motivo pelo qual muitas vezes € dificil julgar acerca do sucesso
de um tratamento”.

Carl Gustav Jung

"Diz-se as vezes que o cliente deve sempre deixar o trabalho mais feliz do que
quando entrou. Mas isso pode indicar que o auxilio apenas reafirmou seu velho
modo de vida. O tapinha nas costas pode causar-lhe um grande dano e adiar a
solucdo final do problema. Normalmente ele deve sair mais corajoso apds o
trabalho, corajoso e ao mesmo tempo reconhecendo, dolorosamente, que deve
transformar a personalidade. Se o auxilio foi pouco mais que superficial, sentir-se-d
abalado e, provavelmente, infeliz por sua situa¢do atual. Ao término do trabalho, o
cliente poderd sentir uma raiva profunda (da qual talvez nem esteja consciente no
momento) do conselheiro, que lhe mostrou verdades desagraddveis pelas quais lutou
durante anos a fim de manté-las escondidas. Mas essa raiva serd em breve
reconduzida para sua propria estrutura equivoca de personalidade e sentir-se-d

profundamente agradecido pela ajuda do aconselhador”.
Rollo May

Talvez o melhor termOmetro para avaliar a eficicia de um trabalho dessa natureza
seja o nivel de esclarecimento e clarificacdo provocados no cliente. E como € sabido,
nem sempre entender e enxergar as questdes com clareza trazem consigo alegria e
entusiasmo.

No dia de encerramento do Atendimento, é importante que o atendente fraterno
procure fazer uma espécie de avaliagdo, amarrando todo o processo; cabe-lhe recordar
como estava o cliente quando chegou e como se encontra agora, apds terminado o
ciclo de sessoes. Se tiver tido a oportunidade de trabalhar a teoria de Albert Ellis com
o cliente, vale a pena comparar as crencas (B) anteriores e as atuais, avaliando se
houve alguma evolucdo e mudanga. E oportuno que o atendente fraterno ouga do
cliente sua prépria avaliacdo e, por sua vez, lhe devolva sua (atendente fraterno)

leitura do processo.

Outra avaliacdo importante: o trabalho concluido nao deve ser avaliado apenas em
funcdo do comportamento e dos resultados obtidos pelo cliente, como também em
funcdo da prépria postura do atendente. Alfred Benjamin relaciona vdarias perguntas
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que o atendente deve perguntar-se continuamente, em especial ao concluir um
atendimento:

Vocé ajudou o cliente a ampliar seu campo de percepg¢do até o limite possivel?

Ele foi capaz de olhar os fatos de maneira como pareciam a ele, e ndo a vocé ou a

qualquer outra pessoa?

3. Ele conseguiu olhar corretamente o que via, e transmitir isso, ou se percebeu
através dos olhos dos outros?

4. Ele descobriu seu préprio eu, ou encontrou um eu que pensou que devia
encontrar?

5. Sua atitude o impediu de explorar seu préprio espaco vital, ou capacitou-o a
movimentar-se dentro dele, sem apoio de influéncias externas?

6. Vocé ajudou o cliente a deslocar-se de uma estrutura de referéncia externa para
uma interna?

7. Vocé o ajudou a chegar perto de si mesmo para explorar e expressar o que
descobriu, ao invés de envolver-se em lugares-comuns ou rétulos avaliativos que
0s outros sempre t€ém prontos para empurrar para ele?

8. Voceé o capacitou a dizer-lhe como se sente verdadeiramente, como as coisas
parecem ser para ele de verdade?

9. Vocé permitiu que o cliente explorasse o que queria, a sua propria maneira, ou o
conduziu na dire¢do que escolheu para ele?

10. O cliente em algum momento esteve com medo de se expressar e, se foi assim, o
que voce fez para diluir esse medo?

11. Vocé quis realmente ouvi-lo ou quis que ele o escutasse porque vocé tinha ja a
resposta para seu problema ?

12. Vocé acompanhou o cliente em seu raciocinio ou o forcou a acompanhar vocé?

13. Vocé deixou o cliente tomar a iniciativa € manté-la por quanto tempo tenha
precisado?

14. Voce o deixou assumir a responsabilidade sobre si mesmo ou sentiu em parte que
devia assumi-la por ele?

15. Ao longo do trabalho, buscou tornéd-lo autdnomo e estar ciente, todo o tempo, que

o atendimento seria tempordrio e que ele precisaria tomar as rédeas do préprio

destino?

N =

Outra consideracdo a ser feita é que o auxilio ndo se encerra no Atendimento
Fraterno. Este € apenas um dos processo educacionais disponiveis na Casa Espirita.
Ao sugerir outros trabalhos para o cliente, o atendente fraterno deve ter em mente que
o auxilio prosseguird através de outras pessoas, outras reunides, outras alternativas de
crescimento, tanto na Casa Espirita como fora dela. Rollo May diz que a prépria
natureza, uma vez que o individuo tenha iniciado um circulo construtivo de vida,
assiste-o com suas forcas. O atendente fraterno, na realidade, ndo terd sido nem a
primeira nem a ultima pessoa a contribuir com a educagdo do cliente e devera ter
sempre em mente que educar, além de ensinar e instruir, significa plantar e cultivar o
espirito; e esse plantio e esse cultivo, como ensina o saber espirita, € obra de muitos
séculos.

2. Alguns Problemas e Sugestoes

A seguir, em forma de perguntas e respostas, sdo relacionadas algumas dividas
bastante comuns naqueles que trabalham como atendentes fraternos. Da mesma forma
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que todo o contetdo acima, as reflexdes dispostas a seguir s@o baseadas na literatura
sobre Aconselhamento e na prética do Atendimento Fraterno.

ACONSELHAMENTO E CONTATO SOCIAL

1) Que fazer quando o cliente quiser se aproximar socialmente do atendente
fraterno?

Segundo os especialistas, a situacdo de aconselhamento ndo deve ser
confundida com uma situacdo social. Enquanto for cliente, ndo deve haver outro tipo
de relacionamento com o atendente fraterno, uma vez que os sentimentos pessoais
deste prejudicam suas percepcdes. Emocionalmente envolvido, ele tende a perder a
objetividade necessdria para acompanhar o caso com isencdo. E por essa razio que
ndo é recomenddvel aceitar amigos ou parentes para aconselhamento. Em funcdo de
tudo isso, deve o atendente fraterno cuidar-se para nao transformar o término de cada
sessdo de Atendimento em conversa social.

Outro cuidado que deve ser tomado consiste nas situacdes em que o cliente
tenta estender o espaco do atendimento para a casa do atendente. A esse respeito
comenta Divaldo Pereira Franco: “Ndo transfira todos os seus desafios para a nossa
residéncia. Ndo poucas vezes, o mesmo perguntard: - Quando eu tiver um problema
posso telefonar-lhe? — Ndo — serd a resposta — em casa eu tenho outros
compromissos; vocé vird quando necessitar, aqui no Atendimento”.

ACONSELHAMENTO E CONSELHO

2) Mesmo alertando os clientes de que aconselhamento nao é conselho, sempre
existem alguns que insistem. Como lidar com isso?

E comum encontrar pessoas que nunca aprenderam a resolver seus problemas
sozinhas. Sao individuos passivos acostumados a entregar nas maos de outros a
solucdo de seus problemas. Sao resistentes em assumir responsabilidades e tendem a
buscar no atendente fraterno um conselho todas as vezes que tém que tomar uma
decisdo. O atendente fraterno ingénuo e iniciante pensard que isso representa uma
relacdo de confianga entre ambos e com isto encorajard a situacdo de dependéncia.
Mas o simples fato de resolver os problemas do cliente ndao o ajuda em coisa alguma,
ao contrério, fortalece nele a idéia de que s6 através dos outros ele tem condi¢des de
administrar sua propria vida. Diante de muito insisténcia, e apenas eventualmente,
pode o atendente fraterno dar sugestdes de uma forma inteligente. Rollo May sugere
que em situagdes dessas o atendente fraterno apresente ao cliente um leque de todas as
alternativas construtivas que consegue vislumbrar. Ainda assim, cabe ao cliente a
decisdo pela alternativa que julgar melhor.

NEUTRALIDADE DO ATENDENTE FRATERNO
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3) O atendente fraterno deve ser absolutamente neutro diante do cliente,
quaisquer que sejam suas decisoes?

E.G.Williamson e seus seguidores falam numa neutralidade relativa; as
decisdes devem ser tomadas pelo cliente e respeitadas pelo atendente fraterno. No
entanto, essa neutralidade ndo deve ser levada ao exagero a ponto de permitir (no
caso de ser mal escolhida a decisdo) a autodestruicdo do cliente, direta ou
indiretamente, ou prejuizo ao grupo social a que pertence. Neste caso o atendente
fraterno interfere. Manter a neutralidade seria, nesse caso, adotar uma atitude de
indiferenca pelo ajustamento do individuo. Na realidade, o atendente fraterno ndo é
genuinamente neutro, pois deseja sempre ver os seus casos resolvidos
satisfatoriamente.

E natural, pois que o atendente fraterno expresse seus sentimentos diante de
decisdes tomadas pelo cliente:

- Fico preocupado porque vocé mais uma vez deixou de procurar o médico.

- Lamento muito que vocé tenha decidido sair do Atendimento Fraterno. Nao acho
que vocé esteja bem.

Da mesma forma, € importante que o atendente fraterno expresse sentimentos
de contentamento diante de sinais positivos do cliente:

- Fiquei satisfeito com seu relato de hoje. Vocé ndo so conta fatos, como expressa
seus sentimentos.

- Fico feliz por observar que vocé estd cuidando mais da sua aparéncia.

Em algumas situacdes, o atendente fraterno pode também avaliar, com o
cliente, quais serdo as conseqiiéncias por seguir uma ou outra dire¢ao:

- Se vocé resolver que vai mesmo tirar satisfacoes com sua cunhada deve estar
prevenida para o fato de que vai ter os problemas familiares agravados.

- Se vocé insistir em continuar com o culto do Evangelho em seu lar, é possivel que
seu marido venha a aderir mais tarde.

LIMITACOES DO ATENDENTE FRATERNO

4) Se estiver passando por uma situacio pessoal dificil, é recomendavel que o
atendente fraterno continue atendendo?

Depende da intensidade de como ele estd vivenciando seu problema. Se ele
considerar que estd em condi¢des de separar seus problemas pessoais das suas tarefas
de Atendimento, pode continuar em seu trabalho. Se a intensidade for muito grande,
¢ melhor interromper temporariamente suas atividades. Sobre esse assunto, opinam
Clara Feldman e Marcio Lucio de Miranda: “ Quando o atendente fraterno estd
vivendo internamente alguma dificuldade, precisa se escutar. QOuvindo sua propria
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voz, ndo vai estar pronto para ouvir a voz do outro. As vezes, precisa até mesmo de
buscar um atendente fraterno que facilite a resolucdo de seus problemas. Nesse
momento, ele precisa falar, ndo escutar; necessita se transformar num cliente e ndo
pode ser, ao mesmo tempo, atendente fraterno. Se ele se forcar a escutar alguém,
sua propria voz vai competir com a voz do outro - ambas precisam ser ouvidas e,
nessa competicdo, € a sua voz que vai ganhar. E preciso que o atendente fraterno
“se esvazie” primeiro, se quiser oferecer seu espaco ao cliente novamente. E
importante lembrarmos que o atendente fraterno ndo é um “super — homem” nem
um “ semideus”. E feito da mesma massa que as outras pessoas: sofre, passa por
momentos dificeis, entra em crises“. Rollo May desenvolve um ponto de vista
semelhante: “se o atendente fraterno estiver cansado, ou, se por alguma outra razdo,
sua coragem estiver reduzida, o jogo pode virar.  Ele pode se surpreender
assimilando o estado de espirito do cliente e permitindo que ele dirija o
aconselhamento. Num caso desses o cliente estd aconselhando ao atendente fraterno!
E o atendente fraterno deve desistir da tentativa de aconselhar, até que sua coragem

seja restaurada”.
CRISE EMOCIONAL DO CLIENTE

S5) Como agir se o cliente emocionar-se durante seu depoimento e comecar a
chorar?

May diz que hd uma tendéncia dos clientes a  transtornarem-se
emocionalmente, pois estdo exprimindo idéias, temores e material reprimido, que,
possivelmente, nunca revelaram a ninguém: “Muito deles desmoronam e choram.
Entdo é o momento em que o atendente fraterno deve exercer sua habilidade,
mantendo-se calmo e preocupando-se com que esta calma seja transmitida através
da empatia ao cliente. As vezes é aconselhdvel deixar o cliente chorar um pouco.
Mas, assim que termine a tensdo, o atendente fraterno deve conduzi-lo de volta ao
equilibrio emocional.”

Outra forma de agir é tocar levemente o braco do cliente, transmitindo afeto.
Clara Feldman e Marcio Licio de Miranda dizem que “hd momentos em que
nenhuma palavra é boa o bastante para expressarmos ao outro que estamos a seu
lado.  Especialmente em momento de intensa tristeza e anguistia, tocar o cliente
emite a mensagem: Posso ndo ter a solucdo de seu problema, mas posso
compreendé-lo, estou com vocé. “

ATENDENTES FRATERNOS INCHOCAVEIS

6) Como reagir diante de um relato cujo conteiddo choque o atendente fraterno?

O atendente fraterno deve sempre iniciar seu trabalho sentindo-se incapaz de
sentir-se chocado ou ofendido. Muitos casos, quando tiverem o aprofundamento
devido, trardo a tona um material que, s6 de ouvir, chocaria muitas pessoas. Mas se
o atendente fraterno ficar chocado ou ofendido, falha em seu papel, pois chocar-se é
uma forma de retirar-se, proteger-se, estar afastado do cliente. Todo atendente
fraterno deve estar preparado para momentos como esse, pois, conforme diz May,
“muitos clientes tentam, consciente ou inconscientemente, chocar o atendente
fraterno.” A atitude do atendente fraterno deve ser a de calma objetividade, baseada
na compreensao de que nada hd de humano que ndo mereca ser compreendido.
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CLIENTES CONTRADITORIOS

7) Certos clientes parecem nao saber o que querem: chegam com um
argumento, depois mudam para outro e se contradizem com freqiiéncia. Como
lidar com isso?

Reduzindo as expectativas e cobrangas internas quanto ao cliente, entendendo
que € direito inaliendvel dele ndo ter clareza do que quer ou do que precisa, ser
confuso na hora de pedir auxilio, hesitar diante das solucdes, ter contradi¢des e
comportar-se de maneira incoerente.

CLIENTES SOFRENDO MUITO

8) E possivel que o atendente fraterno se depare com clientes em estado de
muito sofrimento. Como trabalhar sua dor de forma positiva?

Também aqui Rollo May desenvolve uma teoria interessante, em plena
consonancia com 0s principios espiritas.  Segundo ele, os mecanismos da vida ao
longo do tempo vao punindo cada atitude negativa com uma justa por¢cdo de
sofrimento. Quando a dor se torna tdo grande a ponto de o individuo estar disposto a
abrir mao de sua atitude erronea, e na verdade abrir mdo de tudo, alcanga entdo o
estado de desespero que € pré-requisito para qualquer tipo de cura.

Felizmente toda atitude errada traz consigo um sofrimento, mas infelizmente a
maior parte das pessoas nio usa esse sofrimento construtivamente. Esta deve ser a
terefa do atendente fraterno, ou seja, canalizar o sofrimento do cliente
construtivamente, relacionando-se a atitude errada que teve em determinado momento
de sua vida.

O atendente fraterno ndo deve aliviar seu cliente do sofrimento, mas usar a dor
como poder hidraulico que venha a efetuar transformacdes na sua personalidade.

Ao lidar com o cliente durante um certo periodo de tempo, o atendente fraterno
pode mostrar-lhe a cada semana a forma pela qual seus sofrimentos estiveram
relacionados a seu comportamento e atitudes equivocas da semana anterior. Ele pode
mesmo prever o sofrimento, fazendo ver ao cliente que a préxima vez que passar por
uma situacdo dolorosa, a causa terd sido este ou aquele fator de sua personalidade.
Assim, a efetivacdo da lei de causa e efeito podera ser trabalhada de uma forma til.

ACONSELHAMENTO X INFORMACOES

9) Uma vez que o Atendimento Fraterno é um trabalho eminentemente
educativo, nao cabera ao atendente fraterno em casos especificos de clientes em
tratamento de desobsessdo e cura, prestar informacoes e esclarecimentos sobre
esses assuntos?

Certamente, E recomenddvel que o atendente fraterno tenha informacdes
sintetizadas sobre esses assuntos, de preferéncia em linguagem simples e com
ilustragdes coloridas, para discutir com o cliente durante alguns atendimentos.
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Também recomenda-se que disponha de uma bibliografia basica para sugerir ao
cliente como leitura complementar.

REGISTRO DOS ATENDIMENTOS

10) E util registrar por escrito o contetido de cada atendimento?
Sim, pois traz algumas vantagens:
- ¢ uma forma de ter sempre a vista todos os aspectos do caso;

- permite que o atendente fraterno estude os fatos entre um atendimento e outro,
possivelmente adquirindo novas idéias e percepcdes sobre o caso;

- evita o esquecimento de detalhes que poderdo ser relevantes no decorrer do
Atendimento;

- facilita o trabalho nas reunides periddicas de supervisdo, nas quais cada atendente
fraterno faz um relato dos casos que estd atendendo;

- possibilita que, na eventual necessidade de troca de atendente fraterno, este fique
inteirado de tudo o que ja foi relatado.

Naturalmente que as anotacdes devem ser feitas apos o Atendimento, para ndao
constranger o cliente nem perturbar seu raciocinio; todo o material escrito deve ser
guardado cuidadosamente, para o sigilo das informagdes. Como precaucdo, nao
devem ser escritas nas fichas o nome do cliente, mas apenas suas iniciais ou algum
pseudonimo. Uma vez concluido o Atendimento, € recomendédvel que os registros
sejam destruidos. O atendente fraterno também deve tomar cuidado para ndo fazer
registros muito extensos, pois gastard muito tempo nessa atividade, o que o
desanimard em dar continuidade ou de fazer disso um hébito. Bastam ser redigidos
pequenos tépicos, poucas frases e impressdes, apenas como lembretes do que foi
conversado.

ATENDIMENTO FRATERNO E TRATAMENTOS DE
DESOBSESSAO E CURA

11. Deve haver vinculacio dos tratamentos de desobsessio e cura com o
Atendimento Fraterno?

Certamente. Com relagc@o a obsessao, por exemplo, a Doutrina Espirita coloca com
muita clareza o fato de que um processo obsessivo ndo ocorre apenas pelo desejo de
um espirito inferior. André Luiz diz que “foda obsessdo tem alicerces na
reciprocidade”. Manoel Philomeno de Miranda alega que “sempre que hd obsessdo,
convém analisar em profundidade a questdo da perfeita sintonia que mantém o
obsidiado com o obsessor. O problema da obsessdo, sob qualquer aspecto
considerado, é também problema do proprio obsediado”. Kardec, por sua vez, alerta:
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“As imperfeicoes morais do obsediado constituem, frequentemente, um obstdculo a
sua libertagdo”. Essas considera¢des mostram que o tratamento de desobsessdao € um
processo de duas vias: envolve a mudanca da disposi¢do intima do obsessor e a
reforma moral do obsediado. De modo geral, as Casas Espiritas tentam trabalhar o
obsediado através do encaminhamento a palestras e o incentivo a leituras, o que, de
fato, contribui em muito para sua renovagdo intima. Porém, o Atendimento Fraterno
tem muito a acrescentar nessas situacdes, uma vez que faz um trabalho
individualizado, disponibilizando um atendente fraterno para refletir, junto com o
cliente, acerca dos seus aspectos pessoais que podem estar possibilitando a atuacdo
obsessiva. Mais do que isso, faz um acompanhamento da evolugdo comportamental
do cliente através das sessdOes semanais, nas quais se checa o nivel de
comprometimento do cliente com sua prépria mudancga.

Muitas vezes o atendente se defrontard com pessoas mais interessadas no
tratamento de desobsessdo que no atendimento fraterno em si, e deve tomar cuidado,
fazendo o encaminhamento a partir de suas proprias percep¢des, ndo as do cliente.
Mesmo que venha a se equivocar em algumas situacoes (situagdes nas quais o cliente
precisa do tratamento, mas que o atendente ndo julgou necessdrio), ndo hd problema,
pois acima de tudo esse julgamento € feito pela equipe espiritual, independentemente
de nossas impressdes. Diz Divaldo Pereira Franco: “os Benfeitores, ao verem o
paciente que veio para o Atendimento Fraterno, observando a sua caréncia real, a
sua angustia, a sua honesta capacidade de mudar, anotam quais os perseguidores
que os afligem, e trazem-nos, em particular e discretamente, nas sessoes medivnicas
para tratamento desobsessivo’.

Em relagcdo aos clientes em tratamento de cura, muito também hd para ser feito
através do Atendimento Fraterno:

¢ trabalhos educacionais, que elucidem ao cliente as causas espirituais das doencas;

e acompanhamento dos cuidados do cliente, verificando se tem se tratado
convenientemente, ido ao médico, tomado a medicacdo prescrita, feito a dieta
recomendada, etc;

e exploracdo dos principais pontos comportamentais a serem trabalhados, tais como
forca de vontade, paciéncia, coragem, fé, resignacgao, etc;

e acompanhamento da evolucdo do processo (verificando assiduidade, possibilidades
de alta, etc;)

® suporte emocional .

Com base nessas reflexdes, ndo seria exagero dizer que todas as Casas Espiritas

deveriam atrelar seus tratamentos ao Atendimento Fraterno, realizando, dessa forma,
um trabalho mais completo com seus clientes.

AUTOCONHECIMENTO DO ATENDENTE FRATERNO

12. E esperado que o processo de Atendimento Fraterno resulte num ganho em
autoconhecimento para o cliente. Pode-se esperar que também sirva para o
autoconhecimento do atendente fraterno?

57



Certamente. Emmanuel diz: “Quando a Divina Providéncia nos apresenta alguém
para auxiliar, é muito possivel que esse alguém, sob o nosso amparo, se transforme
na chave ideal para a solucdo de nossos problemas”. Jung confirma: “O terapeuta
deve perceber a todo instante o modo pelo qual reage em confronto com o cliente.
Sempre me pergunto que mensagem ele traz. O que significa ele para mim? Talvez
esteja exatamente como eles diante de um problema. Frequentemente mesmo o cliente
pode se constituir o apoio que convém ao ponto fraco do terapeuta”.
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IV) PALAVRAS FINAIS

O ser humano tem condig¢Oes e livre-arbitrio para escrever sua prépria historia.
Para fazé-lo, conta com a ajuda divina e com o apoio de seus irmaos, seres humanos.
E possivel transformar a personalidade e viver de uma forma mais saudavel e feliz, e
os instrumentos bdsicos para i1sso sdo:

¢ O cliente compreende o porqué de suas dificuldades;

e O cliente fortalece sua auto-confianca através do relacionamento empdtico (de
compreenséo) com seu atendente fraterno;

e O cliente aprende a trabalhar com os fatos externos e com sua realidade interna de
forma positiva e realista;

¢ O cliente fortalece sua fé em Deus, na Sua manifestacio em nossas vidas e na
solidariedade do ser humano.

Direta ou indiretamente, o atendente fraterno acaba aproximando o cliente um
pouco mais de Deus, pois conforme acreditava Jung, Deus estd sempre presente numa
situacdo terapéutica.  Por isso também € fundamental que todo o processo de
Atendimento Fraterno seja marcado pela humildade. E preciso que cliente e atendente
fraterno tenham plena convic¢do de que, como diz o ditado popular, "o médico dd o
remédio, mas é Deus quem dd a cura.

Dialoguemos sem pressa, ajudando com o esclarecimento libertador,
ao mesmo tempo haurindo fraternidade, porquanto conquistar coracoes
para a paz é o maior investimento para quem jd encontrou Jesus
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Ivon Costa

ANEXO I

Na apostila eletronica “Atendimento Fraterno”
(www.novavoz.org) Vanda Simdes dd algumas recomendacoes
interessantes ao abordar os diversos tipos de clientes que aparecem no
Servico de Atendimento Fraterno. Vale uma conferida:

O desesperado

A pessoa que procura o centro em estado de desespero, tem que ser acudido a
qualquer momento. Em primeiro lugar, procura-se acalmé-la envolvendo-a em
palavras de conforto, transmitindo-lhe confianca e carinho. Na maioria das vezes esta
sem condi¢des para ouvir instrucdes mais objetivas, portanto o melhor serd
encaminhd-la ao passe, para num segundo momento entrar com as conversas
instrutivas e de orientacdo.

O desespero pode ser oriundo das mais diversas causas, mas todo o fundamento
dele se baseia na falta de fé e confianca no futuro. A pessoa se desespera porque nao
vé saida para seu problema. O sentido de perda lhe traz a sensacdo de que tudo estd
acabado. Através da segura orientacdo da Doutrina Espirita, temos que incutir
lentamente no individuo a confianca em Deus e em Sua justica, tirando-o do
desespero. Com o tempo e o auxilio dos amigos espirituais, 0 paciente reencontrard o
equilibrio.

O desanimado

Normalmente um paciente é desanimado porque sua vida estd sem sentido. Ele ndo
tem animo para o trabalho e na maioria das vezes se isola do convivio social e
familiar. Frequentemente tem depressdo profunda e pensamentos que se relacionam
com a morte. E necessério ter muita cautela com a orientagio doutrindria e ter sempre
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o cuidado de encaminhar o caso também ao médico terreno para que seja avaliada a
necessidade do uso de medicacdes, por possiveis enfermidades fisicas que possam
estar instaladas no organismo.

Se possivel, envolver a familia na orientagdo, mostrando os riscos que corre O
doente de enveredar-se pelo caminho do desequilibrio. Explicar, através do didlogo
fraterno e convincente, a necessidade de sua moralizagdo, pela pratica da
religiosidade, da moral e organizacdo da propria vida.

O descrente

E aquele que inicia sua conversa ji dizendo que foi trazido por sua familia ou
amigos, mas que ndo acredita em nada etc. Na maioria das vezes quer ser convencido
de alguma coisa ou espera que seus problemas sejam resolvidos por outros. Tenta
fazer parecer que nio estd muito interessado na ajuda oferecida pelo centro espirita.
Nestes casos, deixar claro que ele s6 serd auxiliado se quiser e que terd que se esforcar
para isso. Evitar atitudes paternalistas com o paciente. Muitas vezes a acdo mais
enérgica do entrevistador faz com que o individuo mude sua postura perante a vida.
Mostrar as desvantagens da descrenca e os beneficios que poderia ter, revertendo esse
quadro.

O fandtico

Esse tipo de personagem € muito encontrado entre espiritas que supdem resolver
seus problemas com a acdo dos Espiritos superiores, sem se esforcarem para vencer as
dificuldades. Geralmente nio aceitam interferéncias de terceiros em suas convicgdes e
nos casos de doencas organicas chegam a desprezar o tratamento da medicina terrena.
Acham que, por trabalharem no centro espirita, os irmaos espirituais estdo a postos
para ajudé-los a resolver seus problemas. E muito delicada a abordagem desse tipo de
personalidade, pois trata-se na verdade de pessoas equivocadas quanto ao papel do
Espiritismo na vida do homem.

Procurar orientar no sentido da compreensao das verdades divinas, retirando-o da
faixa de fanatismo em que se encontra. Se houver condi¢des psiquicas adequadas,
mostrar racionalmente ao paciente seu equivoco de posicionamento. O exagero em
qualquer setor da vida produz sofrimentos. Trabalhar para retird-lo desse estado, com
orientacdes através de entrevistas e palestras.

O "espirita"’

Sao pessoas que se dizem "espiritas" porque tiveram contato com terreiros de
Umbanda, Candomblé e mesmo com o Espiritismo. Querem ler muitas obras
psicografadas (ou dizem que ja o fizeram) e vdo logo afirmando que gostariam de
trabalhar na casa. Procuram auxilio por ndo estarem bem, mas na maioria das vezes, ja
dizem o que acham necessdrio para a solu¢do de seus males. Isso torna bem dificil
uma orientacdo mais efetiva. Na medida do possivel, conscientizd-lo sobre a
responsabilidade de ser espirita e demonstrar que a possibilidade de trabalho serd
definida mais tarde. Primeiro é necessdrio buscar um estado minimo de equilibrio
espiritual.

O médium
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Este tipo de assistido jd vem com o diagndstico de sua "mediunidade". Acha que a
mediunidade € a causa de sua perturbacdo. Verificar, através da prépria entrevista,
onde exerce (ou exerceu) seu trabalho de intercAmbio; se num terreiro ou num centro
espirita. A atividade meditnica inadequada pode gerar perturbacdes no psiquismo das
pessoas. Além do mais, dependendo de onde estava "trabalhando", o paciente pode
estar sendo vitima de processo obsessivo oriundo de contaminacdo. Orientd-lo no
sentido de que seu dom serd reavaliado mais tarde, depois do tratamento. Jamais
prometer que ele vai trabalhar como médium na casa, pois muitas vezes a pessoa vem
a entrevista com essa inten¢do. Nunca encaminhar o paciente para sessdes praticas de
Espiritismo, antes de submeté-lo a tratamento, mesmo que o paciente ja tenha tido
orientacdo kardequiana.

O que perdeu ente querido

Geralmente procuram o centro inconformados pela perda de alguém da familia,
com o objetivo de conseguir noticias do ente querido. Confortd-lo com a ajuda das
ferramentas da Doutrina Espirita. Pode-se anotar o nome do desencarnado para fazer
preces por ele ou verificar na sessdo pritica com estd sua situacdo, se houver
necessidade. Nunca prometer mensagens meditnicas. Isso gera uma expectativa na
familia e nem sempre tal coisa é possivel. As conversas em torno da imortalidade da
alma trazem grande conforto espiritual, bem como a sugestdo da leitura de livros
adequados para o caso. O convivio na casa, no contato com a Doutrina Espirita, com o
tempo fard a pessoa compreender mais e sofrer menos.

O que quer resolver problemas dos outros

Geralmente sdo pais aflitos ou conjuges tentando fazer qualquer coisa para salvar
determinada situacdo de desequilibrio instalada em suas vidas. Ndo raro querem se
submeter a tratamento no lugar do necessitado, na desesperada tentativa de ajudé-lo,
pois de maneira geral sdo pessoas refratdrias a procurar ajuda. O entrevistador deve
esclarecer como se da o auxilio espirita e a necessidade da presenca do doente na casa.
Deve pedir que facam o possivel para trazé-lo no centro espirita. Oferecer ajuda
indireta através do livro de pedidos de amparo. Em casos graves, pode-se anotar nome
e endereco do necessitado, para ser levado as sessdes préticas.

O "'sdbio"’

Aquele que busca auxilio na casa espirita, mas acha-se muito sédbio, culto e
inteligente e ndo se sente a vontade submetendo-se a orientacdo de alguém que ele
julga ser inferior a ele. Através da conversa, quer mostrar-se superior € se o
entrevistador ndo for suficientemente experiente, ele pode monopolizar o didlogo,
tornando infrutifero o trabalho de esclarecimento. Agir com tato, demonstrando que
todos temos muito a aprender na escola da vida. Nos casos em que o entrevistado
demonstrar que quer "duelar" no campo das idéias, deve-se ter a sutileza de desviar
seu intento, fazendo-o ver que aquele ndo é o momento e o local apropriado para
disputas. Jamais esquecer que se estd diante de pessoa em desequilibrio. Mostrar que a
casa espirita e o Espiritismo estdo ali para ajuda-lo, se tiver humildade para se colocar
como necessitado da alma.

O pessimista
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O pessimismo é uma atitude mental inadequada que gera uma energia negativa na
mente da pessoa, prejudicando todas as atividades na vida. Tratar com o pessimista é
muito dificil, pois ele se coloca a todo momento como fracassado e descrente de
possiveis melhorias. Geralmente sdo individuos que portam auto-obsessdes € nio raro
frequentam casas espiritas a vida inteira.

O pessimista pode necessitar de psicoterapia e t€ém-se que estar atentos a esse fato,
para encaminhé-lo a profissionais da drea, se for necessario. Com o estabelecimento
da ajuda espiritual, sua atitude mental poderd se modificar, facilitando a compreensao
das instrugdes a ele oferecidas através das palestras e conversas periddicas na sala de
entrevistas.

O portador de doenga orgdnica

Normalmente a pessoa que procura a casa espirita com problema orgénico, pensa
encontrar ali a cura de sua doenca, pois acha que vai ser "operado” etc. E bom que seja
informado que a etiologia das doengas podem ser de ordem externa e interna. Externas
sdo aquelas provenientes do meio onde vivemos e circunstincias da propria matéria
que constitui nosso organismo. Internas, quando sdo oriundas do corpo espiritual e
constituem-se em consequéncias de condutas e posicionamentos inadequados de
outras encarnacdes. E importante certificar-se se o paciente estd em assisténcia médica
e jamais se deve suspender o uso de medicamentos. Encaminhar para tratamento
adequado na casa espirita.

O portador de doenga grave

Sado pessoas que vém a casa espirita, normalmente trazidas por seus familiares, em
estado de desespero por portarem doengas graves e as vezes cronicas. Essas pessoas
vém com grande esperanca de serem curadas. E importante nio prometer curas
milagrosas, mas a ajuda que a Doutrina Espirita traz é fundamental para a superacdo
da prova a que o paciente estd submetido. A fluidoterapia e a orientacdo sobre a
origem dos males ajudard o enfermo no processo de conscientizacdo e até, quem sabe,
da cura propriamente dita. Prescrever assisténcia espiritual e deixar claro que o

tratamento espirita € um auxiliar da medicina terrena.
O esquizofrénico

A esquizofrenia € uma enfermidade mental semelhante a obsessao espiritica e pode
ser classificada como auto-obsessdo. Os pacientes portadores dessa anomalia mental
escutam vozes constantemente e t€m mania de perseguicdo. Julgam-se sauddveis e na
maioria das vezes resistem ao tratamento médico ou espirita. Nos casos em que o
enfermo aceitar, ele poderd ser encaminhado ao tratamento convencional de
desobsessdo. O entrevistador ndo deverd considerar as manifestacoes do psiquismo
doentio desses pacientes, como sendo informagdes consistentes para suas
investigacdes. Geralmente os esquizofrénicos sdo Espiritos muito endividados com o
passado, que estdo em encarnagdes de grave expiacdo. A terapia espirita deverd estar
associada ao tratamento psiquidtrico.

(publicado com permissdo da autora)
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