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RESUMO

O conflito € um agente necessario para a organizacdo do trabalho, e deve ser visto ndo como um problema, mas como
uma oportunidade de refinamento e aprimoramento profissional. Para tanto, este estudo tem o intuito de apresentar as
principais estratégias relacionadas a resolucdo de conflitos organizacionais da enfermagem. A pesquisa dos artigos
aconteceu através da Biblioteca Virtual em Saude (BVS) Brasil e Scientific Electronic Library Online (SciELO), Os
conflitos podem ser resolvidos de muitas formas, através do confrontamento, negociacdo, abrandamento, cooperacao,
compromisso, caracterizacdo do perfil dos profissionais ou através de métodos simples como o dialogo e a escuta.
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ABSTRACT

Conflict is a necessary agent for the organization of work, and should be viewed not as a problem but as an opportunity
for refinement and professional enhancement. Therefore, this study aims to present the main strategies related to the
resolution of organizational conflicts in nursing. The research of the articles took place through the Virtual Health Library
(VHL) Brazil and the Scientific Electronic Library Online (SciELO). Conflicts can be resolved in many ways, through
confrontation, negotiation, relaxation, cooperation, commitment, characterization of the professional profile. or through
simple methods such as dialogue and listening.
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INTRODUCAO

O conflito é um agente necessario para a organizagdo do trabalho, e deve ser visto ndo como
um problema, mas como uma oportunidade de refinamento e aprimoramento profissional. A maioria

dos conflitos observados em ambiente hospitalar esta relacionada a interesses pessoais e profissionais,
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frequentemente relacionadas a forma hierarquica de poder, isso exigira adequagdo e compreensao do
gestor em cada situacdo (FARIAS; ARAUJO, 2017).

A enfermagem € considerada uma das &reas em que se apresentam 0s niveis mais altos de
estresse relacionado ao trabalho, ndo s6 pelo do tipo de servigo prestado, mas também pelas condi¢bes
insalubres do mesmo. E uma area muitas vezes negligenciada, onde os cuidadores nio recebem o
cuidado necessério. Isso reflete significantemente na qualidade do servico e na relagdo entre os
trabalhadores (COSTA; MARTINS, 2011).

Um conflito surge quando ha um desentendimento entre profissionais pela diferenca de
ideias, valores e compreensdes, mas sdo imprescindiveis em todos os cenarios de trabalho. Os
conflitos podem ser benéficos quando bem administrados, aumentando o crescimento, inovagdo e
produtividade. No entanto, se forem mal administrados, os conflitos causam improdutividade,
desmotivacéo e frustacdo do grupo (SPAGNOL e et al., 2010).

No cotidiano do ambiente hospitalar € comum o enfermeiro passar por diversas situacoes
problematicas, como o estresse ocupacional, nesse processo o trabalhador perde a capacidade de se
adaptar a necessidades do trabalho, onde ha tanto o estresse fisico como psicologico, que favorecem
problemas entre os trabalhadores (MENEGHINI; PAZ; LAUTERT, 2011).

Um dos desafios dos gestores é obter a confianca e o apreco dos trabalhadores, isso vai
depender muito do tipo de lideranca que esse lider ird adotar. Se o lider se caracteriza como abusivo,
pouco flexivel e focado nos préprios interesses, dificilmente um vinculo de confianca sera criado,
mas se o lider possuir caracteristicas como empatia, honestidade, transparéncia e ética, esse vinculo
ndo so sera criado como também sera mantido. (VENDEMIATTI e et al., 2010).

O conflito € um processo dividido em 5 etapas: 1. Conflito latente ou de oposicao potencial
ou incompatibilidade; 2. Conflito percebido ou e personalizacdo; 3. Conflito sentido; 4. Conflito
manifesto ou de comportamento e 5. Consequéncias que os conflitos geram para ambas as partes,
podendo ser benéficas ou ndo (GUERRA e et al.,2011).

As principais causas de conflito sdo: falta de didlogo, falta de organizacéo, competicao entre
profissionais, falta de recursos materiais e humanos, bate-boca, conversa de carater ofensivo, falta de
compromisso e de responsabilidade das partes (SPAGNOL e et al., 2010).

Ao decorrer dos anos, os conflitos organizacionais tem ganhado cada vez mais espagco nos
ambientes da salde, e as causas ainda sdo as mesmas de varios anos atras, o que gera uma duvida a
respeito de como as estratégias na resolucéo de conflitos vem sendo empregadas e se 0 conhecimento
vem sendo repassado (FARIAS; ARAUJO, 2017). Esse estudo se faz relevante, pois trata-se de um
assunto sempre prevalente na enfermagem e pouco discutido, e justifica-se pela necessidade de

ampliar a compreensdo na discussao dessa tematica visto a complexidade dos conflitos no ambiente
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de trabalho e das seus impactos gerados . Para tanto esse trabalho tem o intuito de trazer o repasse do
conhecimento das estratégias utilizadas na resolucdo de conflitos para a comunidade cientifica.

OBJETIVO

Apresentar as principais estratégias relacionadas a resolucdo de conflitos organizacionais da

enfermagem.

METODOLOGIA

Trata-se de um estudo do tipo revisdo bibliografica. A pesquisa dos artigos aconteceu através
da base de dados da Biblioteca Virtual em Sadde (BVS) Brasil e Scientific Electronic Library Online
(SciELO), tendo como os seguintes descritores: “Gerenciamento”, “Gestdo Administrativa”,
“Conflito” e “enfermagem” no més de maio de 2019. Na construgdo desse estudo encontrou-se 989
artigos, apos aplicagéo dos critérios de inclusao e exclusao foram utilizados 10 artigos dentre os anos
de 2008 a 2017, devido a escassez de publicagdes na area, utilizou-se um periodo de 9 anos. Utilizou-
se como critérios de inclusdo: artigos disponiveis em texto completo de acesso gratuito, na lingua
portuguesa, e que estivessem na tematica proposta pelo objetivo do estudo. E, como critérios de

exclusdo foram: artigos duplicados que nao estivesse na proposta do estudo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O estabelecimento da harmonia entre os trabalhadores da enfermagem é um fator muito
importante para o bom desempenho das atividades, pois esta traz um ambiente agradavel e pouco
hostil onde os atores da satde desenvolverdo um relacionamento saudavel a partir do entendimento
da linguagem, subcultura, crencas e objetivos de cada um, isso evitara conflitos de interesse e
desalinhamento das acBes propostas (JERICO; PERES; KURCGANT, 2008).

Um instrumento utilizado na resolucdo de conflitos é a participacdo e cooperacdo dos
individuos relacionados ao problema, independentemente de ser individual ou organizacional.
Geralmente essa abordagem funciona, mesmo em grupos muito diferentes, pois atraves desta
estratégia é possivel enxergar os objetivos em comum do grupo e direcionar o foco deles ao necessario
(VENDEMIATTI e et al., 2010).

Dentre as principais estratégias utilizadas na resolugdo de conflitos tem se: A confrontacéo,
onde ha um encontro direto entre as partes do conflito. O abrandamento, onde uma das partes se
esforca em expor objetivos em comum, diminuindo as razdes de conflito. A negocia¢do, ambas as
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partes abrem méo de algo para resolucdo do problema. A evitacdo, onde uma situacao é manipulada,
com o intuito de que o conflito se resolva por si mediante a falta de recursos para superé-lo. E o peso
da autoridade, onde a decisdo de resolugdo do conflito é dada por uma autoridade competente
(SPAGNOL e et al., 2010).

Sem a colaboragdo dos envolvidos e o comprometimento dos funcionarios ndo € possivel
que haja um acordo em situagdes de conflito. Portanto se for possivel, pode deve ser feito uma gestdo
participativa com o apoio dos trabalhadores do setor ou do grupo, onde estes irdo identificar os
problemas do trabalho, irdo planejar medidas para resolucao desses problemas e irdo implantar acdes
em cada aspecto do conflito (FARIAS; ARAUJO, 2017).

Estratégias simples que também podem ser utilizadas na solucdo de problemas é a escuta, o
respeito, o amparo dos trabalhadores, e o dialogo, estas possibilitam e embasam todas as negociacoes.
E preciso que o gestor do conflito esteja por dentro de todo o contexto do problema, para que nio
haja beneficio para uns e para outro ndo, € preciso manter a neutralidade em todo processo. O
desenvolvimento dessas habilidades entre os profissionais pode ajudar evitando muitos conflitos
organizacionais (SPAGNOL e et al., 2010).

Para a resolucdo do conflito € necessario um mediador com as seguintes caracteristicas
necessarias a esse lider: ter credibilidade, ser imparcial, ser conhecedor das razdes do conflito, ser
transparente e flexivel, falar de forma clara e ser confiavel para a exposicdo de pensamentos durante
toda a mediacdo. Em geral o enfermeiro assume essa posicdo na saude, com certa dificuldade pelo
fato do grande nimero de profissionais do servico, por tanto, se faz necessario o uso da resolucéo
coletiva de conflitos (ROTHBARTH; WOLF; PERES, 2009).

Para que o enfermeiro consiga lidar com os problemas que surgirem no trabalho, é necessario
adotar analise de perfil da equipe. Deve se ter informacdes sobre as caracteristicas pessoais de cada
trabalhador, dos recursos presentes, do ambiente em que € realizado o trabalho e também das
qualidades e defeitos, individuais e do grupo (ALMEIDA e et al., 2011).

O respeito é uma porta pela qual se evita e se ameniza muitas situacbes conflitantes. E
comum observar na area hospitalar a existéncia de hierarquias, 0 que muitas vezes impossibilita a
harmonia no trabalho, pois alguns profissionais sdo tratados como menos importantes ou
simplesmente subordinados a outros profissionais, que € o caso de alguns trabalhadores terceirizados
ou mesmo 0s ACS (CARVALHO; PEDUZZI; AYRES, 2014).

CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se por tanto que muitas sdo as estratégias a serem utilizadas para a resolucao de
conflitos, mas que estas s6 podem ser eficazes se houver acordo entre todos os profissionais e se ndo
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houver quebra do acordo, dessa forma, a maior parte do processo de resolucdo do conflito depende
dos envolvidos e a menor parte do mediador. Na enfermagem o mediador dos conflitos é sempre o
enfermeiro, por tanto, este deve conhecer bem a sua equipe e utilizar essas estratégias para orienta-
los aos objetivos comuns.

Dentre essas estratégias, deve se destacar principalmente o didlogo, pois através deste, todos
0s problemas podem ser evitados ou resolvidos rapidamente, mas além do dialogo tem se como
estratégia: planejamento, confrontacéo, evitacdo, negociagdo, gestdo participativa, defini¢do do perfil
profissional, comprometimento e a cooperagéo.

Os conflitos em toda organizacdo sao inevitaveis e imprescindiveis, pois sem esses conflitos
ha uma estagnacdo profissional, e ndo ird existir crescimento, inovacdo, e melhorias no servico. No
entanto esses conflitos devem ser bem administrados para que o trabalho ndo se torne inviavel e

improdutivo.
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