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APRESENTAÇÃO 
A coleção “Avanços na neurologia e na sua prática clínica” é uma obra com 

foco principal na discussão científica por intermédio de trabalhos multiprofissionais. 
Em seus 21 capítulos o volume 1 aborda de forma categorizada e multidisciplinar 
os trabalhos de pesquisas, relatos de casos e revisões que transitam nos vários 
caminhos da formação em saúde à prática clínica com abordagem em neurologia. 

A neurologia é uma área em constante evolução. À medida que novas pesquisas 
e a experiência clínica de diversas especialidades da saúde avançam, novas 
possibilidades terapeutas surgem ou são aprimoradas, renovando o conhecimento 
desta especialidade. Assim, o objetivo central desta obra foi apresentar estudos ou 
relatos vivenciados em diversas instituições de ensino, de pesquisa ou de assistência 
à saúde. Em todos esses trabalhos observa-se a relação entre a neurologia e a 
abordagem clínica conduzida por profissionais de diversas áreas, entre elas a 
medicina, a fisioterapia e a enfermagem, além da pesquisa básica relacionada às 
ciências biológicas e da saúde. 

Temas diversos são apresentados e discutidos nesta obra com a proposta 
de fundamentar o conhecimento de acadêmicos, profissionais e de todos aqueles 
que de alguma forma se interessam pela saúde em seus aspectos neurológicos. 
Compartilhar a evolução de diferentes profissionais e instituições de ensino superior 
com dados substanciais de diferentes regiões do país é muito enriquecedor no 
processo de atualização e formação profissional.

Deste modo a obra Avanços na neurologia e na sua prática clínica apresenta 
alguns progressos fundamentados nos resultados práticos obtidos por pesquisadores 
e acadêmicos que desenvolveram seus trabalhos que foram integrados a esse 
e-Book. Espero que as experiências compartilhadas neste volume contribuam para o 
enriquecimento de novas práticas com olhares multidisciplinares para a neurologia. 

Edson da Silva
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O ENFERMEIRO COMO MEDIADOR DE CONFLITOS NA 
EQUIPE DE ENFERMAGEM: RELATO DE EXPERIÊNCIA

CAPÍTULO 11
doi

Hellen de Paula Silva da Rocha
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RESUMO: Introdução:A enfermagem exerce 
inúmeras ações de saúde, sendo o enfermeiro o 
gerente responsável pela assistência prestada. 
Adapta seu processo de trabalho às mais 
variadas realidades, colocando o usuário como 
ponto central do serviço. A liderança da equipe 
possibilita atingir resultados positivos e deve 
ser feita com eficiência, racionalidade e ética 
para o alcance dos objetivos determinados. 
Objetivos:Identificar consequências de 
conflitos entre a equipe de enfermagem e 
conhecer formas que o enfermeiro pode 
mediá-los. Metodologia:Trata-se de um 
estudo descritivo do tipo relato de experiência 

realizado em uma enfermaria clínica, de um 
hospital público localizado no município de 
Belém-Pa, na qual as autoras estagiaram. 
Relato de Experiência:Divergências de ideias 
faziam com que os profissionais possuíssem 
má conduta no trabalho. Proferiam palavras de 
baixo calão, abstinham-se de procedimentos 
e falta de companheirismo. O ambiente de 
trabalho se tornava tenso e o desenvolvimento 
do serviço embaraçoso; por vezes os clientes 
eram prejudicados por não serem assistidos de 
forma adequada ou mesmo sem sua efetivação. 
Alguns profissionais apresentaram episódios 
de transtornos emocionais. O enfermeiro para 
mediar esses conflitos, solicitou apoio da equipe 
de psicólogos do hospital, reformulou a escala 
de serviço, advertiu funcionários ofensores e 
distribuiu o manual de normas da instituição. 
Considerações Finais:A liderança, capacidade 
de identificação e resolução de problemas 
são cruciais ao trabalho do enfermeiro, pois 
ele é o gerente da equipe de enfermagem e 
intermediador entre os diferentes profissionais. 
O bom andamento do serviço depende da 
harmonia dos fatores envolvidos no processo 
para assim promover a qualidade nos serviços 
assistenciais.
PALAVRAS-CHAVE: Enfermeiros; Ambiente 
de trabalho; Equipe de enfermagem.
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THE NURSE AS A MEASURER OF CONFLICT IN THE NURSING TEAM: 
EXPERIENCE REPORT

ABSTRACT: Introduction: The nursing exerts many health actions, and the nurse 
is the manager responsible for the care provided. Thereby, adapts its work’s process 
to the most varied realities, placing the user as the central point of the service. The 
leadership team makes it possible to achieve positive results and must be done 
efficiently, rationally and ethically to achieve the determined objectives. Goals: Identify 
consequences of conflicts between the nursing staff and know ways that nurses can 
mediate them Identify consequences of conflicts between the nursing staff and know 
ways that nurses can mediate them. Methodology: This is a descriptive study of daily 
experience in a clinical ward of a public hospital located in the city of Belém-Pa, where 
the authors interned. Experience Report: Divergences of ideas made the professionals 
show bad conduct at work. They used curse words, abstained from procedures, and 
lack of companionship. The work environment has become tense and the development 
of the service embarrassing; sometimes the patients  were harmed because they were 
not assisted adequately or hadn't their assistance. Some professionals showed cases 
of emotional disorders. The nurse to pacify these conflicts, requested support from the 
hospital's team of psychologists, reformulated the service scale, caught the attention 
of offending employees and distributed the institution's standards manual. Final 
considerations: The Leadership, ability to identify and solve problems are crucial to 
the work of nurses, because he is the manager of the nursing team and intermediary 
between the different professionals. Thus, it is concluded that the good progress of 
the service depends of the harmony on the factors involved in the process to promote 
quality in care services.
KEYWORDS: Nurses; Workplace; Nursing team.

1 |  INTRODUÇÃO

O cenário dessa realidade tecnológica em que vivemos tem atribuído inúmeras 
obrigações aos líderes de equipes que se encontram cada vez mais compelidos a 
liderar grupos compostos por gerações, culturas e opiniões muito divergentes entre 
si. Somado a isso, os resultados audaciosos e prazos cada vez menores para a 
conclusão de metas tornam grandemente complexo o trabalho de gerência (SOUZA 
2010).

Para Souza (2010) a liderança é uma característica imprescindível que os 
gerentes devem possuir. A Conceitua como capacidade do líder em conduzir a equipe 
e influenciá-la para alcançar os objetivos estipulados, tendo como principal propósito 
a qualidade dos serviços prestados e a satisfação dos clientes.

Na enfermagem, o enfermeiro exerce a gerência da equipe. Atua coordenando 
inúmeras ações de saúde e continuadamente desempenha funções administrativas. 
Seu cenário de atuação percorreu estágios, indo do modelo funcionalista com enfoque 
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biologicista, fragmentação do cuidado até contemporaneamente a abordagem na 
perspectiva da clínica ampliada, integral e articulada, estabelecida pelo Sistema 
Único de Saúde- SUS e a atual política de Redes de Atenção à Saúde- RAS trazendo 
arranjos trabalhistas mais dinâmicos e participativos ao cuidado assistencial (ORO 
2013). 

Assim então, o profissional enfermeiro assume além do trabalho de cuidados 
clínicos com o paciente e seus familiares, o papel intelectual detentor de conhecimento 
empírico e científico capaz de solidificar a enfermagem em uma assistência integral 
ao indivíduo (ASSIS et al 2015).

Todavia, mesmo com toda a mudança de cenário e tecnológicas disponíveis, o 
enfermeiro ainda encontra desafios e dificuldades na execução de suas atividades 
laborais inerentes à profissão da enfermagem. De acordo com Hayeck (2010) o 
trabalho em saúde tem potencial conflitante, haja visto que  integra elementos físicos 
e psicológicos de complexas reações de enfrentamento por parte dos profissionais, 
face à variedade de situações problemáticas e adversas vividas, por isso necessita 
de mecanismos que os auxiliem a melhor lidar com as ocorrências.

Para a execução de suas atividades, o enfermeiro adapta seu processo de 
trabalho às diversificadas realidades, colocando o usuário como ponto central do 
serviço. A liderança adequada da equipe de enfermagem possibilita atingir resultados 
positivos e deve ser feita com eficiência, racionalidade e ética para que então alcance 
os objetivos determinados (CHAVES et al 2017).

O cuidado assistencial é laborioso, mediante isto conhecer formas que o 
enfermeiro pode mediar os conflitos existentes entre a equipe de enfermagem e 
identificar as consequências destes no desenvolvimento dos serviços se mostra 
de relevante importância para a comunidade científica e população, pois o estudo 
busca estimular enfermeiros a refletir sobre seu modo de liderar grupos e focar suas 
práticas na autonomia, na corresponsabilização e valorização dos profissionais, 
promovendo qualidade para os usuários dos serviços de saúde.

2 |  METODOLOGIA 

Trata-se de um estudo descritivo do tipo relato de experiência, elaborado por 
3 acadêmicas de enfermagem  realizado em uma enfermaria clínica com 30 leitos; 
equipe multiprofissional (fisioterapeutas, nutricionistas, psicólogos...) dentre estes, 
24 técnicos de enfermagem, 8 enfermeiras mais  a equipe médica, distribuídos 
em regime de plantões diurno e noturno,  de um hospital público de grande porte 
localizado no município de Belém-Pa, no período de Janeiro a Junho  do ano de 
2018, na qual as autoras estagiaram e possibilitou a elaboração deste relato. 
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3 |  RELATO DE EXPERIÊNCIA

O estágio acadêmico é o momento de estudo do aluno em que ele pode 
entrelaçar seus conhecimentos científicos com a prática do trabalho propriamente 
dito. É carregado de sentimentos como ansiedade e inquietação, haja visto que é 
a ocasião em que configura a oportunidade de ampliar seus conhecimentos em um 
ambiente diferente do até então conhecido pelos estudantes, o da sala de aula. 
Promove a troca de saberes, pensamentos e experiências entre discentes, docentes 
e profissionais da instituição (PERBONE, CARVALHO 2011).

Está entre os objetivos de um estágio,  o de capacitar futuros profissionais e 
prepará-los para enfrentar as situações adversas que surgirem em suas vindouras 
rotinas de trabalho (SILVA, RODRIGUES  2010). Durante o período de estágio as 
acadêmicas participaram e observaram a rotina de assistência, além de fomentarem 
seus pensamentos críticos. O estágio se conduziu da seguinte forma, a enfermeira 
do plantão apresentava as incumbências do dia e estabelecia para as estagiárias as 
tarefas de cada uma, assistindo-as no que lhes fosse necessário.

Ao efetuarem suas tarefas, as acadêmicas encontraram dificuldades pois a 
equipe do local se encontrava em desarmonia. Divergências de ideias faziam com 
que os profissionais possuíssem má conduta no ambiente de trabalho. Palavras 
maldizentes sobre o profissionalismo e até mesmo vida pessoal entre os integrantes 
da equipe de enfermagem eram proferidas, abstenção de procedimentos e falta de 
companheirismo; em alguns momentos, houve até  mesmo desentendimentos com 
discussões e ofensas verbais. O ambiente de trabalho se tornava tenso e a estrutura 
do serviço ficava embaraçosa; por vezes os pacientes eram prejudicados por não 
serem assistidos de forma adequada ou mesmo sem a efetivação dos serviços, além 
de alguns profissionais apresentarem episódios de transtornos emocionais. 

O enfermeiro coordenador para mediar esses conflitos, inicialmente solicitou 
ao serviço de psicologia do hospital que intervisse nessa situação promovendo 
rodas de conversa para debater pensamentos divergentes, palestras educativas 
sobre a importância do trabalho em equipe e ensinar estratégias de inteligência 
emocional para os membros do grupo. Posteriormente reformulou a escala de 
serviço, estabeleceu o rodízio dos colaboradores nos setores do hospital, advertiu 
verbalmente e por escrito funcionários ofensores, além de distribuir o manual de 
normas e condutas éticas da instituição para que todos estivessem cientes de seu 
dever comportamental em seus ambientes laborais.

Tomadas tais atitudes, a qualidade da assistência de saúde oferecida elevou-
se substancialmente. Foi possível observar que a harmonia do grupo aos poucos foi 
sendo restabelecida. A equipe encontrava-se mais fortalecida perante o enfrentamento 
das ocorrências, mais engajada em suas funções, grandemente colaborativa e por 
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conseguinte produtiva.

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS  

O enfermeiro é essencial no desempenho de uma instituição de saúde, seja 
na área hospitalar ou na atenção básica. Em seu exercício, este profissional  deve 
propiciar um ambiente oportuno para a execução das atividades. Assume a difícil 
tarefa de coordenar a equipe de enfermagem, logo demanda desenvolver habilidades 
que favoreçam o comando equilibrado de um grupo heterogêneo, transmitindo 
segurança e firmeza na gerência dos serviços.

Em sua prática confronta com situações variadas às quais exigem tomada de 
decisão, manejo, mediação de conflitos, coordenação da equipe e planejamento das 
ações. Perante isto, para facilitar seu trabalho deve apoderar-se de ferramentas 
cruciais como liderança, capacidade de identificação e resolução de problemas, 
pois ele é o gerente da equipe de enfermagem e intermediador entre os diferentes 
profissionais da equipe de saúde. O bom andamento do serviço depende da harmonia 
dos fatores envolvidos no processo para assim promover a qualidade nos serviços 
assistenciais (GUERRA et al 2011).

Espera-se que este estudo possibilite reflexões acerca da temática liderança, 
visto que é um assunto amplo ao qual auxilia as relações trabalhistas. Concordam 
Guerrero e Cid (2015) que ao longo do tempo as relações laborais modificaram-se 
conforme as necessidades do mercado de trabalho, em especial o das instituições 
de saúde, portanto a liderança como ferramenta de habilidade humana fortifica a 
gestão das equipes, além de atribuir qualidade dos serviços ofertados ao paciente e 
satisfação da comunidade de forma geral.
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