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Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

ProF® Dr® Ana Grasielle Dionisio Corréa - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Profe Dr* Carmen Licia Voigt - Universidade Norte do Parana
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APRESENTACAO

A colecdo “Enfermagem: Assisténcia, Gestao e Politicas Publicas em saude” € uma
obra dividida em quatro volumes que tém como enfoque afirmar a enfermagem enquanto
ciéncia do cuidado, por intermédio de diversos trabalhos cientificos que abrilhantam os
volumes da obra.

Os capitulos sao apresentados por estudantes de enfermagem, enfermeiros, pos-
graduandos e pos-graduados de inumeras instituicbes do Brasil, que firmam a pesquisa e
a ciéncia como ferramenta de aprimoramento e qualificagcdo da enfermagem. A colecéao &
composta por estudos reflexivos, pesquisas de campo, relatos de experiéncia e revistes
literarias que perpassam nos diversos cenarios da assisténcia de enfermagem.

O objetivo central foi apresentar de forma categorizada e clara estudos desenvolvidos
em diversas instituicdes de ensino e pesquisa do pais. Em todos esses trabalhos, as linhas
condutoras foram a assisténcia de enfermagem em diferentes cenarios de atuagéo, a gestéao
de enfermagem e a gestao do cuidado nos servigcos de saude, a saude do trabalhador de
enfermagem e a pesquisa e inovagado na enfermagem.

O primeiro volume elenca capitulos que evidenciam os profissionais de enfermagem
responsaveis por boa parte das agdes assistenciais e, portanto, encontram-se em
posicéo privilegiada para reduzir a possibilidade de incidentes que atingem o paciente,
além de detectar as complicagbes precocemente e realizar as condutas necessérias para
minimizar os danos. A Sistematizacao da Assisténcia de Enfermagem (SAE), é referida por
proporcionar cuidados individualizados, garantindo ao enfermeiro qualidade na execucéo
de suas tarefas e ao paciente um tratamento diferenciado possibilitando o planejamento,
a execucgao e avaliagdo dos cuidados realizados nos diferentes cenérios de assisténcias.

O segundo volume traz énfase as questfes de gestdo de enfermagem e gestdo
do cuidado de enfermagem, que podem ser definidos como um conjunto de processos
utilizados para planejar, construir, equipar, avaliar e manter a confiabilidade dos cenarios de
atuacéo da enfermagem. Para garantir que a enfermagem, em qualquer nivel de atuacéo,
promova a¢des baseadas no conhecimento cientifico, torna-se imprescindivel a aquisicdo
de conhecimentos e habilidades técnicas, de gerenciamento, lideranca e planejamento do
cuidado no desenvolvimento de suas atividades laborais.

O terceiro volume elenca os capitulos relacionados a Saude do trabalhador de
enfermagem o qual enfrenta situagdes de risco no dia a dia, tais como sobreposicdo de
funcdes, jornada de trabalho prolongada, conflitos interpessoais decorrentes do trabalho em
equipe, deficiéncia de recursos materiais e humanos. Os autores trazem a tona a discusséao
de ordem fisica, organizacional e interpessoal envolvendo a saude dos trabalhadores de
enfermagem.

No ultimo volume, os capitulos trazem a pesquisa e a inovacdo na enfermagem

como elemento impulsionador da pratica e a interface entre o cuidar e o pesquisar no



contexto hospitalar e da atengéo primaria. A produgéo do cuidado busca ampliar a qualidade
das acdes, estratégias de gerenciamento e da assisténcia de Enfermagem uma vez que a
assisténcia prestada esta voltada para a resolugéo imediata dos problemas de enfermagem
levantados.

Temos como premissa a enfermagem como prética social. Nao é possivel termos
enfermagem de qualidade apartada do trabalho em salude de qualidade e eticamente
comprometida com a vida das pessoas. A pesquisa em enfermagem comegou a ser
valorizada no Brasil a partir de 1972 com a implantac¢ao dos cursos de p6s-graduacéo stricto
sensu, depois disso, houve crescimento expressivo nas publicacdes de enfermeiros e
estudantes da area, como consta nestes volumes, com diversos capitulos das mais diversas
areas de enfermagem. A partir destas publicac6es de resultados de estudos, podemos visar
a qualificacéo de profissionais e pesquisadores no campo da ciéncia enfermagem.

Carolina Carbonell Demori
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RESUMO: Trata-se de um estudo de revisdo bibliografica com abordagem qualitativa
objetivando analisar o perfil do enfermeiro gerente e as causas e desafios na gestao de conflitos
no contexto da enfermagem no ambiente hospitalar. Foi realizada uma pesquisa em bases
de dados virtual abordando a enfermagem e conflitos em ambiente hospitalar. Encontrados
35 artigos indexados, destes, foram selecionados 15 com relevancia que permeia a temética.
Os resultados alcangados possibilitou expor as principais causas geradoras de conflitos, os
desafios e as competéncias do enfermeiro no gerenciamento de conflitos, o que possibilitou
concluir que o conflito é inerente as relagdes humanas e fundamental para impulsionar o
enfermeiro gestor a desenvolver habilidades especificas, impactando-o de maneira positiva
para desenvolver um bom trabalho com a equipe de enfermagem e para as instituicbes de
saude.

PALAVRAS - CHAVE: Gerenciamento. Equipe de enfermagem. Setor de Internacédo
Hospitalar.

CONFLICT MANAGEMENT: NURSE INTERFACE AND ITS TEAM IN HOSPITAL
HOSPITALIZATION UNIT

ABSTRACT: This is a literature review study with a qualitative approach aiming to analyze
the profile of the nurse manager, causes and challenges in conflict management in the
context of nursing in the hospital environment. A search was conducted in virtual databases
addressing nursing and conflicts in a hospital environment. Found 35 indexed articles, of
these, 15 were selected with relevance that permeates the theme. The results achieved made
it possible to expose the main causes of conflict, the nurses’ challenges and competences
in conflict management, which made it possible to conclude that the conflict is inherent in
human relationships and fundamental to encourage the nurse manager to develop specific
skills, impacting o in a positive way to develop a good job with the nursing team and for health
institutions.

KEYWORDS: Management. Nursing team. Hospitalization Sector.

11 INTRODUGAO

O conflito pode ser caracterizado como dissonéncia de opinides e interpretacdes
antagbnica quanto as mesmas questdes. Os conflitos aparecem ao passo que o0s
relacionamentos surgem e se estabelece indo de encontro a diferentes valores, crengas e
metas, tem origem multicausal e se manifesta de diversas maneiras, o que denota o quéo
complexo é a gestao de conflito no trabalho assim como no cenério da enfermagem.

A gestéo ¢ inerente a funcéo do enfermeiro, inclusive no gerenciamento de conflitos,
este profissional desenvolve fungéo extremamente essencial nas relagbes, pois articula e
interage com os diversos trabalhadores, sendo referéncia em lideranga e coordenagéo do
processo de trabalho em saude, para isso defronta-se com obrigatoriedade de gerenciar
conflitos, e prové o bem-estar da organizacédo de saude (ASSIS; STRAUB, 2016).

A Enfermagem & compromissada com a producdo e gestdo do cuidado,
desempenhando suas fungdes com autonomia e em consonancia com os preceitos éticos
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e legais, técnico-cientifico exercendo suas fungdes com notoriedade para promogéo do
sujeito em sua integralidade (RESOLUCAO COFEN n° 564, 2017).

E na graduagéo que desenvolve conhecimento técnico cientifico, corroborando para
o raciocinio critico reflexivo do sujeito, por vez, percebe-se que sé na caminhada profissional
€ que constroi, desenvolve habilidades e comportamentos mediante situacdes do cotidiano.
Nota-se que as principais estratégias para o gerenciamento de conflito permeiam o
conhecimento técnico-cientifico-pratico, auto percepgéo, autocontrole e controle emocional
frente a situacdo de estresse. Sendo apontado como primordial o dialogo, profissionalismo
e a imparcialidade, manter um ambiente harménico, ético e a qualidade do servico prestado
(SILVA, A. C. S. et al, 2018).

Para tanto o presente estudo busca responder a questdo norteadora que
impulsionou esta pesquisa, qual o perfil do enfermeiro gerenciador de conflito no ambiente
hospitalar? Sendo considerado, portanto, uma atualizagdo para profissionais enfermeiros,
pois se acredita poder incitar em cada leitor que se aposse de um modelo de trabalho com
formacéo e afirmacao de vinculos profissionais saudaveis no trabalho da enfermagem e
consequentemente na sociedade.

Trata-se de uma revisdo de literatura com abordagem qualitativa exploratéria.
Tendo como objetivos analisar o perfil do enfermeiro gerente frente aos conflitos, causas
e desafios na gestédo de conflitos no contexto hospitalar. Utilizando os descritores: gestao,
equipe de enfermagem, administracdo e consulta de enfermagem, foram extraidos 32
artigos publicados nas bases de dados: BVS, SCIELO, Google académico, LILACS,
SciELO e Pubmed, referente ao periodo de 2011 a 2020. Dentre estes, eleitos 16, apos

leitura minuciosa e de relevancia para a tematica.

21 GERENCIANDO CONFLITOS

Os conflitos nas relagdes surgem com a histéria de vida do sujeito, situagdo de
trabalho, pela prépria cultura, principios e valores, muitas vezes independentemente da
vontade do individuo. Estudos apontam que deve haver abreviamento entre quem pensa
e quem executa visto que é uma complementariedade e compartilhamento no processo
de pensar e aprender, nas instituicbes. Diante disso observa-se quebra de paradigmas, o
que mostra ressignificacd@o e reestruturacéo do processo de trabalho, o que possibilita aos
trabalhadores mais autonomia e autenticidade. (THOFEHRN et al, 2011).

Ao longo da historia o profissional de enfermagem vem desenvolvendo suas
competéncias, assumindo cada vez mais responsabilidades sociais, politicas e econémicas.
Desse modo, o servico de salde cobra cada vez mais desses profissionais, assumindo
novos desafios e impulsionando o enfermeiro a estar em constante busca de conhecimento
em prol de alcancar metas e resultados institucionais (OLIVEIRA et al, 2018).

O enfermeiro possui inUmeras competéncias dentre elas a de gerenciar conflitos,
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onde deve ser um intermediador, visando estabelecer equilibrio e harmonia através de
observancia, raciocinio analitico, comunicagao efetiva e identificar causas dos estressores
para tomada de deciséo eficaz de maneira equanime e imparcial.

Quanto ao perfil do enfermeiro gerenciador de conflitos os autores ratificam, que este
profissional deve deter habilidades e mecanismos que corroboram na resolutividade como:
comportamentos, postura e atitudes mediante situagcéo conflituosa, sendo coparticipante dos
sujeitos como equipe, ser pragmatico, comunicacéo efetiva, conduzir com imparcialidade
e priorizar a escuta de cada sujeito. Assim enaltece o dialogo como principal ferramenta
para gerir os conflitos no trabalho, como também imparcialidade, postura, respeito mutuo e
priorizacéo da exceléncia na assisténcia prestada, atuando de forma igualitaria com todos
da equipe (MOURA et al, 2014).

Neste contexto observa-se que o profissional enfermeiro tem ciéncia que o cargo
de lideranca e gestédo é intrinseco a profissdo, porém néo simples e certamente um dos
maiores desafios na profisséo, visto que a formagéo académica é voltada para processos,
praticas e técnicas de cuidado, a relagéo interpessoal deixa a desejar na academia durante
a formagéo, portanto s@o habilidades desenvolvidas e aprimoradas constantemente ao
longo da carreira profissional (LORENZINI et al, 2015).

Os estudos s@o unénimes quando abordam a questdo do didlogo nas relacdes,
sendo indispenséavel para resolugéo dos conflitos entre os envolvidos, uma vez que cada
individuo € Unico com historia singular, experiéncias e principios proprios. Um lider deve
estar permanentemente a observar cada colaborador integralmente sem deixar de atentar
para as subjetividades de cada um, uma vez que pode contribuir para melhor entender seus
anseios, angustias, relagdo consigo mesmo, familia e a insercdo de cada um na equipe
(THOFEHRN et al, 2011).

Ademais o enfermeiro antes de tudo, precisa saber conviver com as proprias
emocdes, entender que cada sujeito é Unico e dispdem de objetivos distintos, porém é
capaz de manter uma relacdo harmoniosa. Para tanto, o enfermeiro deve lancar méo de
estratégias criativas, esclarecedoras e conciliadoras, fazendo uso de ferramentas através
de conhecimento tedrico e/ou pratico, que irdo favorecer todos os componentes da equipe
(TEODORO FILHO; SANTO, 2019).

Os conflitos dentro de uma equipe sdo diversos e de causas distintas, como:
divergéncias de opinides, falta de afinidade, antipatia, dificuldade de se relacionar,
mudanc¢as de modelo assistencial e problemas pessoais, assim como o proprio ambiente
de trabalho influencia na geracéo de conflito nas organizacdes e nas equipes de trabalho,
perpassado assim as questdes profissionais. Segundo estudo, a origem dos problemas é
inerente ao homem e intrinseca a cada sujeito da relagédo (EDUARDO, 2016).

Aluz dos estudos de Pinhatti et al (2017), um dos geradores de conflito em equipe foi
o rodizio dos profissionais entre setores, uma vez que o desconhecido causa incertezas e
pode atingir o psicoloégico dos sujeitos envolvidos, gerando resisténcia, antipatia, angustia,

Enfermagem: Assisténcia, Gestéo e Politicas Publicas em Satde 2 Capitulo 6 “



temor e sensagdo de exclusdo. Em contrapartida, o rodizio também pode favorecer
desenvolvimento profissional, desempenho pessoal, aumento da confianca na execugéao
de novos afazeres, ocasionando maior flexibilidade e autoestima.

O mesmo autor traz que a vivéncia em outros setores amplia o conhecimento do
processo de trabalho impulsionando estes a melhorar o seu desempenho. Para tanto, é
primordial explicar a finalidade e os beneficios do rodizio, e que a equipe possa participar
na formulagéo do rodizio, conferindo-lhes a corresponsabilidade do processo de trabalho.
Com isso propicia aproximacao entre 0s sujeitos que compdem a equipe e oportuniza o
convivio no trabalho, sendo causas minimizadoras dos conflitos (PINHATTI et al, 2017).

Neste sentido a hierarquia rigida e autoritaria € mais um dos fatores geradores de
conflitos, assim como, escassez de recursos humano e de material, falta de infraestrutura
para atender a demanda, o desrespeito entre membros da equipe, desmotivacdo pelos
baixos salarios, jornada de trabalho excessiva e dindmica desgastante em unidades
hospitalares séao situagdes que favorece a exaustao e estresse da equipe (LORENZINI et
al, 2015).

Quanto aos desafios, os fatores prevalentes observados sao: sensacao de
impunidade quando se fala de servigo publico, sobrecarga de responsabilidade, falta de
estrutura e capacitacao profissional, mediar interesses individuais e do servico e identificar
0 papel do enfermeiro dentro do servico. Nesse sentido, mostra o desapontamento dos
enfermeiros por estarem limitados quanto a resolucao de conflitos que, por vezes, dependem
de um sistema que é complexo e dependente de outros setores para sua resolugéo (LIMA
et al, 2014).

Em conformidade ao estudo de Marta et al (2010), é fundamental ressaltar
importancia da formacgdo e afirmacéo de vinculos profissionais e conhecer a origem e o
motivo desencadeador dos conflitos. Considera-se que essa premissa pode ser construida
e ampliada a medida que o enfermeiro desenvolve empatia e interesse pelo o outro como
individuo Unico, buscando desenvolver e melhorar as relagdes interpessoais, tendo em
vista a qualificacao da equipe de enfermagem e se fazer entendedor das necessidades de
cada um em sua dimensao.

Sendo assim, a empatia e a valorizagéo dos esfor¢os de cada membro da equipe de
enfermagem contribuem para um convivio de parceria, confianga, respeito, compromisso,
colaboracgéo, proatividade, cooperagcédo, engajamento, criatividade e responsabilidade,
tornando o sujeito mais produtivo com resultado satisfatério, onde desencadeia o sentimento
de se fazer parte do processo e o da valorizagéo profissional/pessoal, consequentemente
satisfac¢do e realizagdo profissional, com isso propicia maior qualidade de vida e bem-estar
do sujeito (SILVA, G. S. et al, 2012).

Ademais, enfermeiros concursados muitas vezes assumem cargos de gerencia,
sem possuir competéncias para tal, gerando inseguranca diante das situagdes de conflitos.
Mesmo que a organizagdo possua programa de capacitacéo e treinamentos, sempre sdo
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voltados para atualizagées clinicas e ndo para gestdo. Sao importantes fontes de suporte
para o gerenciamento: a negociacédo, a tomada de decisdo, o conhecimento técnico, a
lideranca e a comunicacdao (EDUARDO et al, 2016).

Neste cenério, os enfermeiros se deparam com uma série de obstaculos que
dificultam seu trabalho frente as circunstancias conflituosas como a inexperiéncia e falta
de qualificacdo, o que causa inseguranga e falta de otimismo da equipe de trabalho,
ocasionando sentimento de inaptidao e impoténcia para liderar, onde muitas vezes
sua autonomia também é restrita. Gerenciar pessoas, dentre todas as vertentes da
administracao, é apontada como a mais dificil e importante para o sucesso da organizacao,
com énfase no manejo dos conflitos e relagdes interpessoais (GUERRA et al 2011).

Constata-se que grande parte transcende a governabilidade dos lideres, por
estar relacionada a questdes politicas, financeiras, ideologicas e individuais, onde ha
necessidade de se investir em capacitacdo complementar para esses gerentes, sobretudo
para a gestao de pessoas. Esta pode ser o passaporte para o bom funcionamento das
relagbes em trabalho, mais também para a gestéo do cuidado, caracteristica essencial no
trabalho do enfermeiro (SILVA, G. S. et al, 2012).

A gestéo de conflitos exercida por enfermeiros perpassa ao cargo, assim como a
formacdo académica, a qual propicia meios para a funcdo, em contrapartida se observa
incapacidade/insuficiente para gerir tantas diversidades e complexidades inerentes ao
cargo. Evidencia-se a relevancia do tema pesquisado, sobretudo uma provocacgéo para
os enfermeiros quanto para sua equipe, tendo em vista que séo indissociaveis, visto que
os trabalhos se complementam e o elo desenvolvido é imprescindivel para o0 andamento e
qualidade da assisténcia.

Mediante as literaturas abordadas, o enfermeiro gerente convive com seus proprios
conflitos internos onde executa sua fungdo como profissional que detém autonomia, porém
vivi uma batalha constante ao conciliar os direitos e deveres do profissional, com o interesse
institucional e/ou pessoal, sem deixar a moral e a ética profissional.

Observa-se 0 quao a comunicacao é essencial na enfermagem e principalmente no
gerenciamento, o enfermeiro precisa estar perto de sua equipe para melhor compreendé-la,
para tanto o profissional enfermeiro deve trabalhar pautado na ética e respeito ao préoximo,
atuando com imparcialidade, pois cada situagdo é singular. Portanto, muitas decistes
também podem e/ ou deve ser singular.

Colocar-se diante de tomada de decisdo e assumir posi¢ao de lider da equipe onde
muitas vezes esta é composta por pessoas mais experientes que o proprio lider, torna-se
muito desafiador e perturbador, implica em medo e angulstia. Sugere-se que o enfermeiro
gerente deve ter conhecimento pleno das caracteristicas e rotina do setor, carecendo de
estar inserido em sua realidade e possuir manejo sobre sua equipe (MONSANI; SORATTO,
2019).

Nesta perspectiva vislumbra-se que o propdsito do gerenciamento de conflitos é
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o de melhorar o processo para atingir um alvo, equilibrio e bom relacionamento entre os
profissionais e qualidade na assisténcia, e ndo apenas de reagir a desfechos inadequados.
Uma das maneiras de resolver um problema € projetar novamente o processo (SCOFANO;
VALENTE; LAZILLLOTTI, 2019).

31 CONSIDERAGOES FINAIS

Os conflitos assim como a negociacdo sé@o inerentes a vida, pois acompanha o
homem desde o nascimento e ndo somente os conflitos é que sdo negociados, como
também acordos e parcerias que se inserem no contexto social e de trabalho.

Como observado, os conflitos sdo comuns e frequentes nas relagbes sejam pessoais
ou profissionais, para tanto os gestores devem construir pontes e ndo muros no ambiente
de trabalho, proporcionando aos sujeitos desempenhar suas potencialidades, pois nao
existem mudangas sem informacéo, visto que a informacdo modifica o pensamento e o
agir do homem aumentando a satisfacdo no que faz, transformando compromisso em
resultados.

Assim, o profissional enfermeiro lider, possui o desafio na construgao e concretizagédo
de relacgdes profissionais visto que é imprescindivel para desenvolvimento do bom trabalho
em saude/enfermagem, o que possibilita maior seguranga e maiores resultados. Contudo,
sendo desafiador conciliar interesse institucional, do sujeito como membro da equipe,
principios proprio e equilibrio emocional seguindo a ética, a moral e respeitando os direito
de cada individuo envolvido nesta dimenséo.
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