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APRESENTAÇÃO

A coleção “Gerenciamento de Serviços de Saúde e Enfermagem” apresenta em 
quatro volumes a produção científica sobre o gerenciamento e organização dos serviços 
de saúde nos diferentes contextos assistenciais. Nos serviços de saúde, as atividades 
gerenciais são consideradas fundamentais para o alcance dos objetivos propostos, sendo 
compreendida como uma atividade multiprofissional diretamente relacionada à qualidade 
da assistência oferecida. 

Tendo em vista a relevância da temática, objetivou-se elencar de forma categorizada, 
em cada volume, os estudos das variadas instituições de ensino, pesquisa e assistência do 
país, a fim de compartilhar com os leitores as evidências produzidas por eles. 

O volume 1 da obra aborda os aspectos da organização dos serviços de saúde 
e enfermagem sob a ótica daqueles que realizam o cuidado. Destacam-se os riscos 
ocupacionais, as dificuldades enfrentadas no cotidiano do trabalho e o consequente 
adoecimento dos profissionais.

No volume 2 estão agrupadas as publicações com foco no gerenciamento das 
ações de planejamento familiar, incluindo a saúde do homem, da mulher, da criança e do 
adolescente. 

O Volume 3 contempla a importância das ações de gerenciamento em diferentes 
contextos assistenciais, iniciando-se pela academia. Essa obra é composta pelas 
publicações que incluem as instituições escolares, unidades básicas de saúde, instituições 
de longa permanência e serviços de atendimento especializado.

O volume 4, por sua vez, apresenta as produções científicas de origem 
multiprofissional relacionadas às condições de adoecimento que requerem assistência 
hospitalar. Destacam-se estudos com pacientes críticos e em cuidados paliativos. 

A grande abrangência dos temas organizados nessa coleção permitirá aos leitores 
desfrutar de uma enriquecedora leitura, divulgada pela plataforma consolidada e confiável 
da Atena Editora. Explorem os conteúdos ao máximo e compartilhe-os.

Luana Vieira Toledo
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RESUMO: Por muito tempo o conflito foi visto 
pelos gestores de forma negativa e que sua 
abordagem deveria ser evitada, atualmente, 
essa percepção se transformou de tal forma 
que passou a ser considerado natural e 
em muitos casos necessário, uma vez que 
impulsiona mudanças. Na enfermagem, as 
situações conflitantes quando não abordadas 
de maneira adequada pelo enfermeiro, podem 
ocasionar consequências sérias. Nesse sentido, 
o enfermeiro é o elo central na mediação de 
conflitos e deve garantir o clima organizacional 
por meio de estratégias resolutivas de conflitos. 
OBJETIVO: Identificar estratégias utilizadas por 
enfermeiros para a resolução de conflitos entre a 
equipe de enfermagem, a partir da utilização da 
metodologia problematizadora. METODOLOGIA: 
Relato de experiência, com abordagem 

http://lattes.cnpq.br/7580925882111821
http://lattes.cnpq.br/8969639137315963
http://lattes.cnpq.br/6063753621277665
http://lattes.cnpq.br/9247701537066232
http://lattes.cnpq.br/7806206131585996
http://lattes.cnpq.br/3321896671339348
http://lattes.cnpq.br/5480913863040793
http://lattes.cnpq.br/2003833478266415
http://lattes.cnpq.br/7833969359741646


 
Gerenciamento de Serviços de Saúde e Enfermagem Capítulo 6 48

descritiva de cunho qualitativo, com a utilização da metodologia problematizadora, com base 
na competência “administração e gerenciamento” do enfermeiro, desenvolvido durante o 
componente curricular de Gestão em Enfermagem, Serviços e Sistemas de Saúde, do curso de 
Graduação em Enfermagem. Compreende 4 das 5 etapas do Arco de Maguerez: observação 
da realidade; hipóteses do problema; teorização; hipóteses de solução. RESULTADOS E 
DISCUSSÕES: Para refletir sobre os fatores de causalidade do problema, definiu-se pontos 
chaves para a discussão dos principais aspectos levantados, dentre eles estão: falhas na 
comunicação; relações interpessoais e profissionais; consequência das opiniões divergentes, 
valores e conceitos dessemelhantes. A partir disso, evidenciou-se hipóteses de solução para 
os fatores anteriormente citados, são elas: comunicação efetiva e feedback; negociação e 
imparcialidade; liderança; habilidade crítica, reflexiva e observatória. CONSIDERAÇÕES 
FINAIS: Esse estudo evidenciou que não existe uma fórmula universal para transpor os 
conflitos oriundos do ambiente de trabalho, no entanto a existência de estratégias como 
a negociação, comunicação efetiva e feedback constante, demonstraram ser instrumentos 
que auxiliam para evitar situações conflitantes, das quais depende do aprimoramento da 
capacidade de liderança, comunicação, gestão e empatia do enfermeiro. 
PALAVRAS – CHAVE: Relacionamento interpessoal; gerenciamento de enfermagem; 
segurança; cuidado; metodologia problematizadora.

CONFLICT MANAGEMENT STRATEGIES AS A NURSE’S COMPETENCE TO 
ENSURE ORGANIZATIONAL HEALTH

ABSTRACT: For a long time the conflict was viewed by managers in a negative way and 
that their approach should be avoided, nowadays, this perception has been transformed 
in such a way that it started to be considered natural and in many cases necessary, since 
it drives changes. In nursing, conflicting situations, when not properly addressed by the 
nurse, can cause serious consequences. In this sense, the nurse is the central link in 
conflict mediation and must guarantee the organizational climate through conflict resolution 
strategies. OBJECTIVE: To identify strategies used by nurses to resolve conflicts among the 
nursing staff, using the problematizing methodology. METHODOLOGY: Experience report, 
with a qualitative descriptive approach, using the problematizing methodology, based on the 
competence “administration and management” of the nurse, developed during the curricular 
component of Nursing Management, Services and Health Systems, of the course in Nursing. 
It comprises 4 of the 5 stages of the Arco de Maguerez: observation of reality; hypotheses 
of the problem; theorization; solution hypotheses. RESULTS AND DISCUSSIONS: To reflect 
on the causal factors of the problem, key points were defined for the discussion of the main 
aspects raised, among them are: communication failures; interpersonal and professional 
relationships; consequence of divergent opinions, dissimilar values   and concepts. From 
this, it was possible to find solutions to the factors previously mentioned, they are: effective 
communication and feedback; negotiation and impartiality; leadership; critical, reflective and 
observational skills. FINAL CONSIDERATIONS: This study showed that there is no universal 
formula to overcome the conflicts arising from the work environment, however the existence 
of strategies such as negotiation, effective communication and constant feedback, proved to 
be instruments that help to avoid conflicting situations, of which it depends on improving the 
nurse’s leadership, communication, management and empathy skills.
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KEYWORDS: Interpersonal relationship; nursing management; safety; caution; problematizing 
methodology.

1 |  INTRODUÇÃO
A palavra conflito vem do latim e significa o embate dos que lutam, discussão 

acompanhada de injúrias, desavença e oposição, resultante de diferenças de ideias e 
valores entre duas ou mais pessoas, as quais podem advir de expectativas profissionais 
mal definidas dentro do ambiente ocupacional (SILVA; TEIXEIRA; DRAGANOV, 2018). Por 
muito tempo o conflito foi visto pelos gestores de forma negativa e que sua abordagem 
deveria ser evitada, no entanto, atualmente, essa percepção se transformou de tal forma 
que passou a ser considerado natural e em muitos casos necessário, uma vez que antecede 
a detecção de problemas e ainda impulsiona mudanças comportamentais (BURBRIDGE; 
BURBRIDGE, 2017).

Neste sentido, De Sousa et al (2018) aponta que, na enfermagem os conflitos 
sempre se fizeram presentes e o enfermeiro enquanto gestor e líder da equipe de 
enfermagem necessita estar preparado para reconhecê-los, bem como, resolvê-los. O 
gerenciamento em enfermagem foi institucionalizado em meados do século XIX, por meio 
do trabalho da enfermeira Florence Nightingale na Guerra da Criméia e, atualmente, suas 
ações relacionadas ao planejamento, organização, coordenação, execução e avaliação 
dos serviços de enfermagem estão asseguradas na Lei n° 7.498/1986 que regulamenta o 
exercício profissional de enfermagem no Brasil (FERREIRA, et al., 2019).

No ambiente de trabalho, as situações conflitantes, quando não abordadas 
precocemente e de maneira adequada pelo enfermeiro gestor, têm capacidade de ocasionar 
consequências sérias, sobretudo na área da saúde. Nesse sentido, soluções inadequadas 
diante de conflitos relacionais entre a equipe de enfermagem, impactam negativamente 
na qualidade e segurança da assistência prestada aos usuários, além disso, se não for 
controlado, também prejudicam o clima organizacional e conduzem ao desconforto, stress 
e má comunicação entre os colaboradores (FREITAS, 2018). 

Nesta perspectiva, o enfermeiro é o elo central na mediação de conflitos a fim de 
garantir resoluções assertivas, por meio de estratégias com potencial de solucionar tais 
problemáticas, com vistas a manter equilíbrio nas relações interpessoais no ambiente de 
trabalho (ANDRADE, 2019). O mesmo autor salienta ainda a importância do enfermeiro 
desenvolver habilidades e competências entre as quais destacam-se liderança, 
conhecimento sobre as relações interpessoais, comunicação assertiva, observação e 
sensibilidade para tomar decisões efetivas. 

Diante do exposto, o presente estudo objetivou numa perspectiva crítica e reflexiva, 
identificar estratégias utilizadas por enfermeiros para a resolução de conflitos entre a equipe 
de enfermagem, a partir da utilização da metodologia problematizadora por estudantes do 



 
Gerenciamento de Serviços de Saúde e Enfermagem Capítulo 6 50

curso de enfermagem de uma Universidade da Região Noroeste do Estado do Rio Grande 
Do Sul.

2 |  METODOLOGIA 
 Trata-se de um relato de experiência, com abordagem descritiva de cunho qualitativo, 

a partir da vivência de discentes do 8° semestre do curso de Enfermagem da Universidade 
Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul, vinculados à disciplina “Gestão em 
Enfermagem, Serviços e Sistemas de Saúde”. Com carga horária de 90 horas, a mesma 
ocorreu no período de agosto a dezembro de 2020, a qual utilizou-se como estratégia de 
ensino a Metodologia Problematizadora (MP), como propulsora das discussões.

 A MP revela-se como estratégia inovadora na área educacional de saúde, seja como 
método de estudo ou de ensino, uma vez que promove nos sujeitos uma postura crítica, 
reflexiva e também investigativa, a partir da identificação de um problema e possíveis 
soluções. Ainda, para nortear a problematização deste estudo, utilizou-se do diagrama 
denominado Arco de Maguerez, o qual constitui-se pelas seguintes etapas: observação 
da realidade, pontos-chave, teorização, hipóteses de solução e aplicação à realidade 
(BORDENAVE, PEREIRA, 1989; DA SILVA, et al., 2020).

A partir do exposto, os acadêmicos de enfermagem foram previamente divididos 
em grupos aleatórios pelas docentes da disciplina, e instigados a refletir acerca de uma 
competência do enfermeiro. As competências elencadas pelos docentes da disciplina 
foram: Comunicação; Administração e gerenciamento; Tomada de decisão e Liderança.

Assim, os autores do presente estudo discutiram, por meio de uma ferramenta 
online intitulada “Google Meet”, referente a Administração e gerenciamento da 
enfermagem. Inicialmente as reflexões em torno da competência ocorreram a partir do 
conhecimento singular de vivências prévias dos estudantes. Após as discussões, elencou-
se como problema “gestão inadequada do enfermeiro diante dos conflitos entre a equipe 
de enfermagem”.

Dessa forma, seguidamente as etapas propostas pelo Arco de Maguerez, 
foi-se realizado o levantamento bibliográfico e embasamento teórico com vistas a 
buscar estratégias para resolução do problema a partir das seguintes bases de dados 
científicos: Literatura Latino-Americana em Ciências da Saúde (LILACS), Base de Dados 
em Enfermagem (BDENF), Sistema Online de Busca e Análise de Literatura Médica 
(MEDLINE) e Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível Superior (CAPES). 
Posteriormente, efetuou-se uma leitura exploratória para verificar se existiam ou não, dados, 
fatos e informações a respeito da problemática coerente com os objetivos do estudo.

Ainda, conversamos com uma gestora em enfermagem, com um bom tempo de 
atuação na área, sobre o nosso problema, a qual gravou um vídeo sobre hipóteses de 
causalidade e solução.
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3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO 
Como foi colocado anteriormente por Silva et al (2020), a primeira etapa do Arco 

de Maguerez, constituiu-se da observação da realidade, desse modo, os acadêmicos de 
enfermagem, expressaram suas percepções pessoais, encontraram lacunas em torno 
do tema gerenciamento e administração do enfermeiro diante das situações conflitantes 
entre equipe de enfermagem, problemática escolhida devido às vivências nas práticas 
curriculares durante o do curso. 

Nesse sentido, as diversidades existentes entre os colaboradores de uma equipe de 
enfermagem são inevitáveis, todavia, é necessário que exista uma cultura organizacional 
capaz de gerenciar essas diferenças precocemente, em razão de que uma gestão 
inadequada dos conflitos apresenta um potencial de influenciar diretamente a qualidade do 
serviço e cuidado prestado (PINHATTI et al., 2017). 

Na segunda etapa, os estudantes refletiram em conjunto sobre a problemática 
encontrada e, com conhecimentos adquiridos durante a trajetória acadêmica, elencou-
se hipóteses explicativas e fatores associados com potencial de desencadear à situação 
problema (SILVA, et al., 2020). Quanto ao problema da gestão inadequada do enfermeiro 
diante dos conflitos entre a equipe de enfermagem, foram selecionados os seguintes pontos-
chave de causalidade: falhas na comunicação entre a equipe de enfermagem; relações 
interpessoais e profissionais; consequência das reações entre opiniões divergentes, 
valores e conceitos dessemelhantes.

Neste sentido, Pinhatti et al (2020), corrobora com as problemáticas elencadas em 
nossa problematização, da qual afirma que as principais fontes e fatores desencadeantes de 
conflitos nas instituições de saúde estão relacionadas em torno dos eixos da comunicação, 
estrutura organizacional e comportamento individual. Além disso, verificou-se no estudo 
de Medeiros e Nunes (2018), outros fatores com potencial de desencadear conflitos, 
como a falta de empatia, responsabilidade e compromisso no trabalho, divergências de 
opiniões, desmotivação e desvalorização, falta de diálogo entre os profissionais, diferenças 
de personalidade, estresse físico e emocional, escassez de materiais e equipamentos, 
sobrecarga, jornada de trabalho excessiva e dinâmica desgastante em unidades.

A terceira etapa relaciona-se a teorização dos achados do processo da MP 
pontuados na segunda etapa (SILVA, et al., 2020). Buscou-se então o aprofundamento 
de conhecimentos a respeito dos pontos-chave, para compreender o porquê das coisas 
observadas, por meio de fontes da literatura. Momento considerado enriquecedor, para os 
estudantes, pois permite crescimento mental dos mesmos (Bordenave, 1985).

Desse modo, torna-se fundamental a identificação precoce de conflitos para verificar 
qual a melhor estratégia a ser utilizada para sua resolução. Um estudo realizado por Eller, 
et al., (2017) evidenciou que o enfermeiro deve preocupar-se em minimizar os fatores 
comportamentais que interferem na comunicação e evitar as conversas paralelas e ruídos, 
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com vistas a garantir a continuidade do trabalho e evitar conflitos. Assim, o mesmo autor 
cita fatores que interferem na comunicação durante o processo de trabalho em equipe, 
dentre eles, destacam-se a ausência da comunicação direta, atrasos de colegas, conversas 
paralelas, conflitos, falta de compromisso, competições e brincadeiras de funcionários. 

A relação interpessoal dos profissionais de enfermagem no ambiente de trabalho 
também podem influenciar no seu desempenho laboral e na qualidade do cuidado prestado. 
Nesse sentido, as relações se desenvolvem em decorrência de processos de interação, 
que correspondem às situações de trabalho compartilhadas por duas ou mais pessoas e 
atividades coletivas predeterminadas a serem executadas, ou seja, a falta de interesse, má 
vontade, falta de responsabilidades, falta de informação, falta de diálogo entre a equipe, 
os problemas de relacionamento interpessoal podem interferir, diretamente, no seguimento 
natural das atividades, dos quais causam desconforto para quem atende, bem como reflete 
em quem é atendido (PEREIRA, et al., 2019). 

A divergência não é o conflito em si, mas é a sua causa. O conflito surge quando 
essa discordância nos leva a tomar medidas para confrontar ou minimizar o oponente. Às 
vezes, o confronto ocorre em termos verbais e o objetivo é persuadir ou impor ao outro os 
seus próprios motivos. Em outras ocasiões, os conflitos geram ações diretas que podem 
ser uma violência direta ou velada. Em todos os casos, o objetivo é sempre o mesmo: que 
uma das opiniões ganhe e prevaleça sobre a outra. No entanto, existem circunstâncias nas 
quais nenhuma das partes consegue derrotar a outra (KAPPEL, 2018). Nesse contexto, 
as diferenças entre os indivíduos, tanto em ideias como percepções sobre determinado 
assunto, diferente do pensamento da maioria pode ser visto como um dos principais 
motivos para ocorrência dos conflitos ou atritos nos relacionamentos estruturais. 

Os efeitos positivos ou benéficos do conflito referem-se à oportunidade de 
incrementar entendimento das diferentes perspectivas de análise dos problemas. Ocorrerá, 
então, uma mobilização dos recursos e energia de ambas as partes, que se voltam para a 
busca de soluções alternativas. Dessa forma, todos aprendem e refletem juntos, da qual 
caracteriza o trabalho em equipe (BAHIA; GODINHO, 2019). 

Nesta perspectiva, Ribas, et al (2018) conclui que os resultados positivos de um 
conflito, trazem benefícios a qualquer organização, pois contribui para o crescimento 
das pessoas pertencentes da equipe igualmente no desenvolvimento deste grupo. Serve 
também para encontrar os problemas e requisitar a melhor solução, estimular o interesse e 
a curiosidade dos indivíduos pelo desafio da rivalidade e oposição de ideias e, realmente, 
funciona como o início do desenvolvimento e transformação das pessoas, grupos e 
sociedade. 

A partir do aprofundamento teórico da problemática, buscou-se elementos presentes 
na literatura para a elaboração de hipóteses de solução à gestão inadequada do enfermeiro 
diante dos conflitos entre a equipe de enfermagem, está então, configura-se como a quarta 
etapa do processo do Arco de Maguerez. Além disso, os autores deste estudo, contactaram 
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uma enfermeira da região Missioneira do Rio Grande do Sul, a fim de conhecer as diferentes 
realidades em torno deste processo e suas respectivas estratégias para mediação de 
conflitos entre a equipe de enfermagem. Desse modo, definiu-se as seguintes hipóteses 
resolutivas: Comunicação efetiva e feedback; negociação e imparcialidade; liderança; 
habilidade crítica, reflexiva e observatória.

Dentre as estratégias resolutivas de conflito, destacam-se no estudo de Osugui, et 
al (2020), a comunicação efetiva e feedback com a equipe. Abordar a temática em torno do 
processo da comunicação, implica em entender a sua dinâmica em um contexto complexo, 
uma vez que é notável o crescimento de falar para o outro, ao invés de falar com o outro 
sujeito, assim como ouvir para responder, contrariamente ao ouvir para entender, das quais 
segundo Nascimento (2020), geram ruídos na comunicação e, consequente dedução do 
que foi dito, a qual torna-se um ambiente propício para o desenvolvimento de conflitos. 

Nesta perspectiva, o enfermeiro surge como um mediador da comunicação entre 
os membros de uma equipe, em virtude de que a escuta proativa, o diálogo não violento 
e o controle emocional são competências esperadas de um líder, ao qual compete a 
ele o desenvolvimento de práticas dialógicas que contribuam para a autonomia dos 
colaboradores e favoreçam a melhoria do comportamento, maior comprometimento 
e diminuição dos conflitos entre os membros da equipe (ARAÚJO, et al., 2020). Nesse 
sentido, a comunicação não violenta mostra-se como uma estratégia para alcançar uma 
comunicação efetiva, a qual ocorre em quatro passos: descrição sem julgamentos de 
como observo a situação e ações do outro, compartilhamento do sentimento individual, 
manifestação das necessidades individuais com base nos valores e desejos gerados e 
realização do pedido claros e específicos com critérios objetivos, o sucesso destas etapas 
exige treino e prática do gestor de saúde (DO NASCIMENTO, 2020). 

Diante dessas considerações, é importante ter em mente que os ruídos na 
comunicação dentro de uma estrutura com diversas culturas, ocorre, segundo Osugui, 
et al (2020), pela falta de feedback. Nesta perspectiva, o feedback mostra-se como um 
instrumento de avaliação que possui atributos necessários para assegurar a qualificação, 
pois fornece continuamente informações do quão distante, ou próximo, o colaborador está 
dos objetivos almejados pela instituição (MONTES; RODRIGUES; AZEVEDO, 2019). 

Ao passo que o feedback é um instrumento com potencial de mudança organizacional, 
as principais dificuldades encontradas por enfermeiros neste processo, segundo Romero 
et al (2020), estão relacionadas ao fornecimento de feedbacks negativos, posto que 
a separação entre a relação pessoal e profissional demonstrou ser um obstáculo no 
momento de tecer apontamentos face a face sobre situações conflitantes, na qual confirma 
as hipóteses de causalidade pontuadas durante a elaboração da MP. Assim, é necessário 
que o enfermeiro desenvolva uma postura imparcial durante estas abordagens, para que os 
profissionais supervisionados percebam o feedback como uma ferramenta de reorientação 
e não de punição em momentos conflitantes (ROMERO, et al., 2020).
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De modo similar, para que os enfermeiros possam desenvolver uma visão estratégica 
para solucionar conflitos é preciso designar um tempo para ouvir os demais colaboradores. 
É importante ressaltar que o gerente é um educador, e como tal deverá desempenhar uma 
liderança inovadora, a fim de estimular sua equipe a pensar e desenvolver metas, objetivos 
e resultados. A inovação na enfermagem faz-se em conjunto entre os profissionais, dessa 
maneira é necessário reconhecer o perfil da equipe de enfermagem, bem como seus 
comportamentos e particularidades no campo de atuação, para diagnosticar fragilidades 
precocemente e facilitar a mudança organizacional (SOUSA et al., 2018). 

A negociação é um processo no qual existem duas partes que passam por uma 
transação, em que são empregadas estratégias para resolução de conflitos com a 
finalidade de chegar a um acordo mútuo. Dentre os vários momentos existentes durante 
a negociação destacam-se algumas etapas a serem cumpridas: planejamento, confronto, 
confiança, persuasão, conhecimento lógico, adaptabilidade, entre outros fatores básicos 
para o negociador (LIMA, et al., 2014). Segundo Sousa et al (2018), o uso da negociação 
por meio de um diálogo aberto entre os envolvidos sempre foi apontado como a principal 
alternativa para se buscar um consenso em ambas as partes, porém a forma de conduzir 
uma negociação se diferencia de acordo com os personagens.

O ato de negociar varia de acordo com cada pessoa, pois há o envolvimento de 
fatores como crenças, valores, costumes, grau de conhecimento do problema, cultura e 
outros, todavia deve ser resolvido de forma amigável e com resultados satisfatórios para 
ambas as partes. O enfermeiro, como mediador de conflito, deve ser imparcial, flexível 
e manter a confidencialidade a fim de ser efetivo nessas situações (SILVA; TEIXEIRA; 
DRAGANOV, 2018). 

Outro aspecto pautado neste estudo para resolução de situações conflitantes, revela-
se sobre uma das capacidades essenciais na vida profissional do enfermeiro, a liderança. 
O estar apto para se comunicar claramente com o grupo, apontar soluções para conflitos 
e ter a iniciativa para a tomada de decisões, são atributos que garantem um desempenho 
satisfatório na área da saúde, da qual exige preparo, criatividade e determinação. Nesse 
sentido, entende-se que a capacidade de liderar precisa ser construída e aprimorada, 
diariamente. Todavia para que o enfermeiro seja um líder, é indispensável que o mesmo 
compreenda o seu significado e sua relevância enquanto competência profissional e 
reconhecer os atributos essenciais para que esta aconteça de forma efetiva (ENGESETH, 
2016). 

Engeseth (2016) ressalta que a liderança exige paciência, disciplina, respeito, 
humildade e compromisso ao lidar com pessoas dos mais diversos tipos, além de saber 
mediar relações de equipe. Assim, um grande líder deve saber influenciar e dirigir a equipe, 
de forma ética e positiva, dia após dia, ano após ano, em diversas situações. Para exercer 
com qualidade o papel de líder, é fundamental: pró-atividade, iniciativa, determinação, 
saber ouvir e aceitar sugestões, e mesmo com tantas habilidades, o enfermeiro se depara 
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com situações conflitantes e deve se preparar para esta realidade. (LOPES, 2015). 
Segundo Lopes (2015), o enfermeiro deve relacionar a dinâmica de grupo como um 

meio para promover maior conhecimento entre os profissionais da equipe. Trocar ideias, 
informações e a visão crítica favorecem um trabalho integrado. Assim, o trabalho em equipe 
requer mais que bons funcionários, também é preciso de líderes capazes de auxiliar no 
processo de motivação, e na tomada de decisões. Neste sentido, a liderança pode ser 
adotada como ferramenta para evitar ou solucionar conflitos.

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O desenvolvimento da MP contribuiu de maneira satisfatória na formação dos 

acadêmicos de enfermagem, uma vez que proporcionou a reflexão crítica de um problema 
vivenciado nas práticas curriculares, de modo a identificar hipóteses de causalidade e, 
a partir destas encontrar e propor soluções para resolução dos conflitos. Após refletir 
coletivamente com os colegas e docentes, compreender o problema, teorizar se pautando 
em evidências e na experiência de enfermeiros que atuam na prática, com a enfermeira 
convidada que realizamos o vídeo e enfermeira mestranda, a qual está realizando estágio 
docente na disciplina, nos sentimos desafiados a pensar/propor soluções para transformar 
a realidade, 

Os conflitos possuem origem entre a interação interpessoal cotidiana do trabalho 
e desacordo interno ou externo resultante de diferenças de ideias e valores entre duas 
ou mais pessoas. Atualmente não existe uma fórmula universal para transpor os conflitos 
oriundos do ambiente de trabalho, no entanto a existência de estratégias como a negociação, 
comunicação efetiva e feedback constante, demonstraram ser neste estudo, instrumentos 
que auxiliam tanto para evitar situações conflitantes, quanto para solucioná-las quando já 
instaladas, da qual depende da postura do enfermeiro enquanto gerente. 

Neste sentido, após a realização deste estudo, pode-se evidenciar que as estratégias 
utilizadas pelos enfermeiros para gerenciar conflitos, depende do aprimoramento de sua 
capacidade de liderança, comunicação, gestão e empatia. Desse modo, como acadêmicos 
percebemos que o uso desta metodologia na formação, contribui na formação de forma a 
estimular o raciocínio crítico, a relação com a teoria/prática e propulsionar a proposição de 
soluções para a realidade. Ainda destacamos que o uso desta metodologia contribuiu na 
compreensão maior da competência estudada bem como mediar conflitos adequadamente.
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