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Objetivo: analisar a negociacao de conflito enquanto competéncia profissional do enfermeiro no contexto hospitalar.
Método: revisio integrativa da literatura. As bases de dados foram: PubMed, BDENF, CINAHL e LILACS no periodo
de 2015 a 2019. Resultados: foram selecionados 17 artigos publicados. Dentre eles: 12 estudos qualitativos, 4 quan-
titativos e 1 estudo misto. Foram extraidas duas categorias temdticas: A negociacio de conflito como competéncia
do enfermeiro, que traz a gestio do conflito como fonte de sofrimento e a necessidade de interagir com outras
competéncias para a efetiva gestao; e Estratégias negociadoras na resolu¢ao de conflitos, que apresenta formas de
gerenciar um conflito. Conclusio: os estudos elegidos demonstraram que, no contexto hospitalar, a negociacao de
conflito, enquanto competéncia profissional do enfermeiro, é permeada pela inseguranca.

Descritores: Conflito. Negociacao. Enfermagem. Competéncia Profissional. Hospitais.

Objective: to analyze conflict negotiation as a professional competence of the nurse in the hospital context. Method:
integrative literature review. The databases were: PubMed, BDENF, CINAHL and LILACS from 2015 to 2019. Results:
17 published articles were selected. Among them: 12 qualitative studies, 4 quantitative studies and 1 mixed study.
Two thematic categories were extracted: The conflict negotiation as a competence of the nurse, which brings the
management of the conflict as a source of suffering and the need to interact with other competencies for effective
management; and Negotiating strategies in conflict resolution, which presents ways of managing a conflict.
Conclusion: the studies elected demonstrated that, in the hospital context, conflict negotiation, as a professional
competence of the nurse, is permeated by insecurity.

Descriptors: Conflict. Negotiation. Nursing. Professional Competence. Hospitals.
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Negociacio de conflitos como competéncia do enfermeiro

Objetivo: analizar la negociacion de conflictos como competencia profesional de la enfermera en el contexto
hospitalario. Método: revision de la literatura integrativa. Las bases de datos fueron: PubMed, BDENF, CINAHL y
LILACS en el periodo de 2015 a 2019. Resultados: Se seleccionaron 17 articulos publicados. Entre ellos: 12 estudios
cualitativos, 4 cuantitativos y 1 mixto. Se extrajeron dos categorias temdticas: La negociacion del conflicto como
competencia del enfermero, que trae consigo la gestion de conflictos como fuente de sufrimiento y la necesidad
de interactuar con otras competencias para una gestion eficaz; y Estrategias negociadoras en la resolucion de
conflictos, que presenta las formas de gestionar un conflicto. Conclusion: los estudios elegidos demostraron que, en
el contexto hospitalario, la negociacion de conflictos, como competencia profesional del enfermero, estd permeada

por la inseguridad.

Descriptores: Conflicto. Negociacion. Enfermeria. Competencia Profesional. Hospitales.

Introducio

A singularidade das organizacdes hospita-
lares tem sido destacada pela assisténcia a usud-
rios em situacdes cada vez mais criticas. Este
fato tem exigido dos profissionais de satde
que ali trabalham saberes especificos sobre sua
area de atuacdo, a fim de enfrentarem as mu-
dancas tecnolégicas constantes, as condicoes de
trabalho diversas (ora atuando no cuidado in-
tegral a beira do leito, ora atuando de maneira
fragmentada), as alteracdes comportamentais —
manifestadas pela equipe de enfermagem, por
meio do estresse — e os usudrios cada vez mais
exigentes. Esse enfrentamento didrio tem provo-
cado, muitas vezes, transformacodes no processo
de trabalho, visto que a maneira de cuidar pode
ser alterada conforme o modelo assistencial ado-
tado. Em decorréncia, a falta de entendimento da
equipe de enfermagem pode gerar conflitos e
ocasionar a desarmonia no ambiente de trabalho.

Conflito € uma palavra proveniente do latim,
que remete a ideia de embate, discussao, desa-
venca e oposicio”’. Na contemporaneidade, a
abordagem gerencial reconhece que o conflito,
nas organizacoes hospitalares, pode estar pre-
sente. O fato de se querer identifici-lo e abor-
di-lo € sinal de bem-estar organizacional da
equipe de saude, visto que a reflexao sobre este
processo podera trazer o entendimento entre
as partes envolvidas, considerando que os con-
flitos podem estar relacionados a convivéncia
entre pessoas de valores, crencas, formacio e
opinides diferentes.

Sabe-se que o enfermeiro, no contexto hospi-

talar, possui diversas atribuicoes que se articulam
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com o cuidado direto com o usuario, bem como
com a funcio gerencial®. Nessa direcio, com-
peténcias tém sido requeridas para este profis-
sional, tais como: praticidade, informacoes, ati-
tudes, valores, habilidades técnicas, raciocinio
clinico e comunicacio efetiva®’.

Assim, o enfermeiro hospitalar tem que lidar
com muitas demandas e tarefas com alto grau
de exigéncias e responsabilidades que, depen-
dendo de sua experiéncia e de seus saberes
cientificos e atitudes, podem favorecer ou nao
relacdes conflituosas nesse contexto de trabalho.

Nesse sentido, € essencial que o enfermeiro
desenvolva aptidoes também para a gestao de
conflitos, a fim de garantir a qualidade no aten-
dimento assistencial e a satde organizacional.
Para tanto, € imprescindivel que tenha como
destreza a habilidade de comunicacao, obser-
vagdo, escuta, senso critico e empatia para en-
trever todas as faces de um conflito'".

Estudo realizado com profissionais de en-
fermagem de um hospital publico da regiao
Nordeste do Brasil, com o objetivo de analisar
a percepcao da equipe de enfermagem sobre
a funcao do gerente de enfermagem hospitalar,
apontou que essa equipe € geradora de conflitos
e gerencid-los ¢ um desafio para o enfermeiro™

Nessa direcao, este estudo apresenta os se-
guintes questionamentos: A negociacao de con-
flitos € competéncia profissional do enfermeiro?
Como se da a negociacao de conflitos realizada
pelo enfermeiro no contexto do hospital?

Refletir sobre a negociacio de conflitos pelo

enfermeiro no contexto do hospital enquanto
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competéncia profissional justifica-se pelo fato
de ser uma temdtica premente e que necessita
de aprofundamento dos profissionais dessa area.
Além disso, pelo fato de o contexto hospitalar
revelar situacoes complexas, em que saber ne-
gociar conflitos trard resultados positivos tanto
para o cuidado prestado ao usudrio dos servicos
quanto para a instituicao.

Assim, o objetivo deste estudo ¢ analisar a ne-
gociacio de conflito enquanto competéncia pro-

fissional do enfermeiro no contexto hospitalar.
Método

Trata-se de uma revisao integrativa da litera-
tura, método que permite analisar a bibliografia
existente sobre determinado tema, obedecendo
a padroes de rigor cientifico e metodolégico'”.
Para tanto, foram percorridas seis etapas, como
sugere estudo de revisao”: identificacao do
tema e questio de pesquisa; amostragem ou
busca dos estudos primarios na literatura; deter-
minacao das informagoes a serem coletadas e ca-
tegorizacido dos estudos selecionados; avaliacao
dos estudos inseridos na revisao; interpretacio
dos resultados; e apresentacao da revisao ou sin-
tese dos resultados.

A questao norteadora deste trabalho foi:
“Quais sao as evidéncias cientificas disponiveis
na literatura que tratam da temdtica da nego-
ciacio de conflitos como competéncia do profis-
sional enfermeiro no contexto hospitalar?” Para
a construcao da questao, foi utilizada a estra-
tégia PICO, sendo P - populagio, paciente ou
problema, o enfermeiro no contexto hospitalar;
I - intervencao ou drea de interesse, no caso as
competéncias gerenciais do profissional; o ele-
mento C - comparacao entre intervencado ou
grupo, o qual n2o foi empregado, devido ao tipo
de revisdao; para o elemento O — desfecho, foi
considerada a negociacio de conflitos”.

Para busca dos estudos primarios, foram se-
lecionadas e consultadas as seguintes bases de
dados: National Library of Medicine National
Institutes of Health (PubMed), Bases de dados
da Enfermagem (Bdenf), Cumulative Index to
Nursing and Allied Health Literature (CINAHL)

e Literatura Latino-Americana e do Caribe em
Ciéncias da Saude (LILACS). Para tanto, foram
utilizados os seguintes Descritores em Ciéncias
da Saude (DeCS) direcionados a tematica pro-
posta: PUBMED: Nursing/Conflict/Negotiating,
Professional competence, hospitals; BDENF:
Enfermagem, Nursing/Conflict, Conflito/Nego-
ciacao, Negotiating, Competéncia profissional,
Professional competence, Hospitais, Hospitals;
CINAHL: Nursing/Conflict/Negotiating, Professional
competence, hospitals; LILACS: Enfermagem,
Conflito/Negociacio, Competéncia profissional
e Hospitais.

Considerando o cendario atual do setor satude,
marcado por elevadas demandas, competitivi-
dade, custo e exigéncias crescentes que podem
contribuir para o desenvolvimento de conflito,
os critérios de inclusao foram assim estabele-
cidos para a conducio da revisao integrativa: es-
tudos primarios que abordavam as competéncias
do profissional enfermeiro no gerenciamento
de contflitos, publicados em inglés, espanhol e
portugués, no periodo de janeiro de 2015 a se-
tembro de 2019. Foram excluidos os estudos de
revisao da literatura, editorial, teses, dissertacoes,
livros e carta resposta. A busca dos estudos pri-
mdrios nas bases de dados ocorreu de setembro
a outubro de 2019.

Com a finalidade de integrar os dados dis-
poniveis, foi empregada a classificacio de evi-
déncias, que determina o nivel de evidéncia
de acordo com a questdo clinica utilizada no
estudo: nivel I — revisdes sistemdticas com ran-
domizacao; nivel II — estudo clinico com ran-
domizacio; nivel IIT — estudo clinico sem rando-
mizacao; nivel IV — coorte e caso controle; nivel
V — revisao sistemdtica de estudos qualitativos;
nivel VI — estudos descritivos; e nivel VII — opi-

i~ . 1. ®)
nizo de especialistas .

Resultados e Discussao

Identificou-se 2.455 estudos, dos quais 2.305
foram excluidos automaticamente por duplici-
dade e por estarem fora do periodo temporal
proposto. Assim, obteve-se uma amostra de 150

estudos ao final da primeira etapa de avaliacio
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dos artigos. Dentre estes, 37 (24,66%) foram en- e/ou tinham pertinéncia com o objetivo do es-
contrados na LILACS; 14 (9,33%), na CINAHL; 57 tudo. Desse processo, obteve-se uma amostra de
(38%), na BDENF; 42 (28%), na PUBMED. Na se- 17 artigos incluidos, sendo 8 (47,05%) da LILACS,
gunda etapa, procedeu-se a leitura completa dos 1 (5,88%) da CINAHL, 6 (35,29%) da BDENF e 2
150 estudos, para identificar aqueles que respon- (11,76%) da PUBMED. O detalhamento das fases
diam satisfatoriamente a questio de pesquisa de pesquisa estd apresentado no Fluxograma 1.

Fluxograma 1 — Fases da Revisao Integrativa

Estratégia de busca
Coleta de dados

Total de 2.455 artigos

LILACS CINAHL BDENF PUBMED

873 291 443 848

@ Aplicagao critérios de inclusao e exclusao

LILACS CINAHL BDENF PUBMED
37 14 57 42
@ ‘ Leitura na integra
LILACS CINAHL BDENF PUBMED
8 1 6 2
7 Portugués 1 Portugués 3 Portugués 2 Inglés
1 Espanhol 2 Espanhol
1 Inglés

Fonte: Elaboracao prépria.

Foram selecionados 17 artigos publicados 17 estudos, 5 (29,5%) foram classificados com
entre 2015 e 2019, sendo 4 em 2018, 2017 e tipo de questdo clinica de Prognoéstico/Predicao
2016, 3 em 2019 e 2 em 2015. No que se refere ou Etiologia, todos com nivel de evidéncia 1V;
a abordagem metodolégica, 12 (70,58%) publi- 12 (70,5%) foram classificados como questao cli-
cacoes eram estudos qualitativos, dentre eles nica de Significado, nivel de evidéncia II — Es-
2 em espanhol, 1 em inglés e 9 em portugués; tudo clinico com randomizacao. Este resultado
os estudos quantitativos foram 4 (23,52%), sendo demonstra que a maioria apresenta forte nivel
1 em espanhol, 2 em inglés e 1 em portugués; de evidéncia. Os Quadros 1a e 1b apresentam a
1 (0,05%) pesquisa mista em portugués. No sintese da caracterizacdo dos estudos.

que se refere ao nivel de evidéncia, dentre os

Quadro 1a — Caracterizacao dos artigos selecionados segundo autores, titulo e periddico, ano, base

de dados (continua)
- Periédico/Ano/
Autores Titulo Base de dados
Ramos FRS, Vargas MAO, Ethical conflict as a trigger for moral Rev enferm UER]J /
Schneider DG, Barlem ELD, suffering: survey of Brazilian nurses 2017 / LILACS

Scapin SQ, Schneider AMM®
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artigos selecionados segundo autores, titulo e periddico, ano, base

de dados (conclusao)
. Periédico/Ano/

Autores Titulo Base de dados

Wood-Molina T, Rivas-Ribeiro E'” | Conflictividad ética en enfermeras/os Enfermeria

de unidades de cuidados criticos en un
hospital del sur de Chile

Universitaria / 2017 /
LILACS

Eduardo EA, Peres AM,
Kalinowski CE, Cunha ICKO,
Bernardino E""

The negotiator that we have and the
negotiator that we want in nursing

Texto Contexto
Enferm / 2016 /
LILACS

Pinhatti EDG, Vannuchi MTO,
Sardinha DSS, Haddad MCL"”

Job rotation of nursing professionals
among the sectors of a hospital: a
management tool in conflict resolution

Texto Contexto
Enferm / 2017 /
LILACS

Leal LA, Soares MI, Silva BR,
Brito LJS, Bernardes A,
Henriques SH"

Professional competencies for hospital
nurses: a documentary analysis

Rev Enfermagem
Centro-Oeste Mineiro
/2019 / LILACS

Camelo SHH, Soares MI,
Chaves LDP, Rocha FLR,
Silva VLS

Nurse managers at a teaching hospital:
training, responsibilities and challenges

Rev enferm UER] /
2016 / LILACS

Leal LA, Soares M, Silva BR,
Bernardes A, Camelo SHH"”

Clinical and management skills for
hospital nurses: perspective of nursing
university students

Rev Bras Enferm /
2018 / LILACS

Tironi NM, Bernardino E,
Haddad MCL, Nimtz MA,
Torres DG, Peres AM"

Assignments and competencies of nursing
managers: a descriptive exploratory
research

Online braz j nurs /
2017 / LILACS

a7

Grubaugh ML, Flyn L

Relationships Among Nurse Manager
Leadership Skills, Conflict Management,
and Unit Teamwork.

J Nursing Adm
/ 2018 / CINAHL

Beserra EP, Gubert FM,
Martins MC, Vasconcelos VM,
Figueiredo GA, Silva LA, et al."”

Conflict management in nurse training

J Nurs UFPE online /
2018 / BDENF

Souza MS, Barlem JGT,
Hirsch CD, Rocha LP,
Neutzling BRS, Ramos AM

(19)

Dimensionamento e escalas de pessoal
de enfermagem: competéncias dos
enfermeiros

Enferm Foco / 2018 /
BDENF

Amestoy SC, Peixoto RS,
Garcia RP,, Santos BP, Silva CN,
Braga DD

Percepcio de enfermeiros-lideres sobre o
gerenciamento de conflitos no ambiente
hospitalar

Rev enferm UFSM /
2016 / BDENF

Cordero-Maldonado E,
Garcia-Dominguez JA,
Romero-Quechol GM,

Flores-Padilla L, Trejo-Franco Jm)

Dimensiones de la relacion interpersonal
del profesional de enfermeria en una
unidad de segundo nivel

Rev Enferm Inst Mex
Seguro Soc/2019/
BDENF

Santos JLG, Lima MADS,
Pestana AL, Colomé ICS,
Erdmann AL*”

Estratégias utilizadas pelos enfermeiros
para promover o trabalho em equipe em
um servico de emergéncia

Rev Gaucha Enferm /
2016 / BDENF

Thofehrn MB, Montesinos MJL,
Jacondino MB, Fernandes HN,
Gallo CMC, Figueira AB*”

Work process of nurse in health
production in a university hospital in
Murcia/Espanha

Cienc Cuid Saude /
2015 / BDENF

Ika C, Novieastari E, Nuraini T

The role of a head nurses in preventing
interdisciplinary conflicts

Enferm Clin / 2019 /
PUBMED

Kim WS, Nicotera AM,
McNulty J*”

Nurses’ perceptions of conflict as
constructive or destructive

J Adv Nurs / 2015 /
PUBMED

Fonte: Elaborac¢ao propria.
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Quadro 1b — Caracterizacio dos artigos selecionados segundo autores, delineamento do estudo, local

e nivel de evidéncia

McNulty J%

Autores Delineamento do Local Nivel de
estudo Evidéncia

Ramos FRS, Vargas MAO, Estudo tipo Survey | Capitais das 27 Nivel II

Schneider DG, Barlem ELD, Unidades Federativas

Scapin SQ, Schneider AMM®’ do Brasil

Wood-Molina T, Rivas-Ribeiro E'” | Estudo quantitativo | Chile Nivel IV

Eduardo EA, Peres AM, Estudo qualitativo Curitiba, Brasil Nivel II

Kalinowski CE, Cunha ICKO,

Bernardino E"

Pinhatti EDG, Vannuchi MTO, Estudo qualitativo Brasil Nivel II

Sardinha DSS, Haddad MCL"”

Leal LA, Soares MI, Silva BR, Estudo qualitativo Interior Paulista, Brasil Nivel II

Brito LJS, Bernardes A,

Henriques SH"

Camelo SHH, Soares MI, Estudo quanti- Interior Paulista, Brasil Nivel II

Chaves LDP, Rocha FLR, qualitativo

Silva VLS""

Leal LA, Soares MI, Silva BR, Estudo qualitativo Interior Paulista, Brasil Nivel II

Bernardes A, Camelo SHH'"”

Tironi NM, Bernardino E, Estudo qualitativo Estado do Parana, Brasil Nivel I

Haddad MCL, Nimtz MA,

Torres DG, Peres AM"?

Grubaugh ML, Flyn L Estudo quantitativo | Colorado (EUA) Nivel IV

Beserra EP, Gubert FM, Estudo reflexivo Pernambuco, Brasil Nivel IV

Martins MC, Vasconcelos VM,

Figueiredo GA, Silva LA, et al."”

Souza MS, Barlem JGT, Hirsch CD, | Estudo quantitativo | Regido Sul do Brasil Nivel IV

Rocha LP, Neutzling BRS,

Ramos AM"”

Amestoy SC, Peixoto RS, Estudo qualitativo Regiao Sul do Brasil Nivel II

Garcia RP, Santos BP, Silva CN,

Braga DD

Cordero-Maldonado E, Estudo descritivo México Nivel IV

Garcia-Dominguez JA,

Romero-Quechol GM,

Flores-Padilla L, Trejo-Franco J*”

Santos JLG, Lima MADS, Estudo qualitativo Regido do Sul do Brasil Nivel II

Pestana AL, Colomé ICS,

Erdmann AL*”

Thofehrn MB, Montesinos MJL, Estudo qualitativo Murcia (Espanha) Nivel II

Jacondino MB, Fernandes HN,

Gallo CMC, Figueira AB™”

Ika C, Novieastari E, Nuraini T®” Estudo qualitativo Jacarta (Indonésia) Nivel II

Kim WS, Nicotera AM, Estudo qualitativo Espanha Nivel II

Fonte: Elaboracao propria.
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A analise dos estudos possibilitou a constru¢ao
de duas categorias, a saber: “Negociacao de con-
flito como competéncia do enfermeiro” e “Estraté-

gias negociadoras na resolucao de conflitos”.

Negociacdo de conflito como competéncia
do enfermeiro

Observou-se, nos artigos que compoem a
amostra, que o gerenciamento de conflitos é
uma competéncia inerente ao trabalho do en-
fermeiro e contribui para o bem-estar da orga-
nizacio de satde. Na organizacio hospitalar, o
enfermeiro é considerado um gerenciador dos
servicos de saude. Ele desenvolve papel fun-
damental nas relacoes de equipe, pois articula
e interage com os diferentes trabalhadores e ¢
identificado pela lideranca e coordenacio do
processo de trabalho em saude. Contudo, no
desempenho desse papel, esse profissional de-
fronta-se com a necessidade de gerenciar con-
flitos, o que tem sido referido como uma fonte
de sofrimento moral”"”.

Para minimizar esse sofrimento, alguns au-
tores mencionam aspectos essenciais para pro-
piciar a resolucao dos conflitos, dentre os quais
se destacam a formacao basica adequada e a
utilizacdo de instrumentos gerenciais, como
planejamento, lideranca, autonomia e adminis-

(11-12,26)
. Estudos com-

tracao adequada do tempo
plementam, destacando como principais compe-
téncias do enfermeiro gerencial: comunicacao,
flexibilidade, tomada de decisao e visio estra-
tégica, gerenciamento de pessoas, materiais e
custo hospitalar, relacionamento interpessoal e
trabalho em equipe’™*”.

No que diz respeito 2 comunicacio e ao tra-
balho em equipe, observou-se que exigem do
enfermeiro a aquisicio de outras competéncias
ou capacidades, para que possa agir com efetivi-
dade na pratica hospitalar cotidiana. A esse res-
peito, sabe-se que a media¢ao de conflitos € uma
das capacidades essenciais ao bom andamento
do trabalho de toda equipe'™.

Os conflitos sio comuns entre os seres hu-
manos. Constituem-se em discordancias resul-

tantes de contestacoes de valores ou anseios

que provocam o rompimento da ordem. Podem
ser funcionais, de cariter construtivo, ou disfun-
cionais, de cunho negativo, afastando aqueles
que o percebem®. Independente da habilidade
profissional, os conflitos podem levar a angus-
tias frequentes, desavencas e insatisfacao no tra-

(18) . ~
. A mediacio

balho, tornando o clima hostil
pode contribuir para minimizar insatisfacoes e
desmotivacio, mantendo a harmonia e o equili-
brio da equipe, o que reflete positivamente em
todo o cuidado prestado™.

Para se administrar os conflitos nas unidades
assistenciais, € essencial conhecer a sua origem,
visto que nio hd protocolos determinados para
esse fim. Muitas vezes, surgem de problemas
relacionados ao tipo de didlogo, de estrutura or-
ganizacional e comportamento individual. Para
resolvé-los, € necessario desenvolver planos de
acao que compreendam todas as partes envol-
vidas e reconhecam as diferencas entre as pes-
soas, pois todo ser humano é um ser Gnico™ .

Ressalta-se que o enfermeiro é o lider da
gestao de pessoas, pois interage direta e su-
cessivamente com a equipe de trabalho. Sendo
assim, nao so6 o gestor de enfermagem, mas cada
enfermeiro, como lider, também ¢ responsavel
pela administracao do recurso humano na or-
ganizacdo. Todavia, saberes sobre lideranca e
administracio sao essenciais a gestao da insti-
tuicao, independentemente da drea de ocupacio.
Diante disso, o profissional responsavel pela
geréncia do processo deve possuir compe-
téncias, habilidades e atitudes assertivas para
gerenciar conflitos"”.

Desse modo, o enfermeiro gestor deve ser
dotado da aptidao de lideranca para gerenciar
conflitos. Para tanto e para atender as exigéncias
das instituicdes, que requerem postura ética e
atitude do enfermeiro para atingir objetivos e ex-
celéncia no trabalho em equipe, a comunicacio
interpessoal é crucial .

Ressalta-se a importancia dos centros for-
madores, no que tange a formacao desses pro-
fissionais. E indispensavel a implementacio de
estratégias para desenvolver competéncias cli-
nicas e gerenciais, fortalecendo, nos discentes,

as capacidades profissionais indispensaveis
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para a apropriada atuacao frente a integralidade

. (13-14,18,20,30)
do cuidado .

Estratégias negociadoras na resolucdo de
conflitos

Na contemporaneidade, os ambientes estio
cotidianamente mais competitivos € com maior
pressio, o que favorece o surgimento de con-
flitos. Diante dessa realidade, as mudancas do
modelo de atencao requerem o empenho no
desenvolvimento de boas priticas de didlogo,
relacionamento e gestao interpessoais. Essa mu-
danca, a cada dia, distancia-se mais do modelo
médico hegemonico, acolhendo novos estilos
de fazer saide que concorrem para o fortaleci-
mento e a confiabilidade nas atuacdes das pra-
ticas assistenciais e gerenciais do enfermeiro .

Rotineiramente, ressalta-se o tempo gasto
pelos enfermeiros lideres na resolucao dos con-
flitos, que nem sempre atendem as expectativas
das partes, e elas deem-se por satisfeitas. Seja
qual for o tipo de conflito, acredita-se que o di-
ferencial de uma boa resolutividade esteja ligado
diretamente a uma tdtica consciente, em que seja
estabelecida a mediacao por meio da comuni-
cacio e da escuta.

Para uma boa resolutividade dos conflitos, é
necessario conhecé-los. Dentre os diversos tipos
existentes, sobressaem-se: conflito latente, que
é o conflito ndo declarado, nao existindo uma
clara consciéncia dos envolvidos, eventualmente
nao sendo necessdrio intervir; conflito perce-
bido, em que ha existéncia e percepcao do con-
flito, porém nao hd manifestacio aberta desse;
conflito sentido, aquele que ja atinge ambas as
partes, e em que hd emocao e forma consciente;
e ha conflito manifesto, que atinge todas as
partes, € nitido para terceiros e pode prejudicar
a dinimica da equipe"’.

Desse modo, a mediacio destaca-se como
um processo de intervenciao sobre os diversos
tipos de conflitos e deve ser utilizada de modo a
buscar uma solucio aceitdvel para os envolvidos,
contribuindo para a reducao dos impactos nega-

tivos e, particularmente no ambiente hospitalar,
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para a manutencao de relacoes baseadas em res-
peito e confianga””.

A escolha da estratégia mais adequada para a
resolucdo de conflitos depende de virias situa-
coes, tais como: a praticidade em se resolver o
problema, a individualidade dos envolvidos e a
relevancia da questﬁo(%). Dentre as estratégias re-
solutivas de conflito, destacam-se: comunicacao
efetiva e feedback com a equipe multidisciplinar;
capacidade de observacao, o que requer do en-
fermeiro uma visao do todo, mas com o foco
no cumprimento de normas e rotinas; discerni-
mento na compreensao das diversas situacoes,
sendo a ética e a discricdo imprescindiveis nesse
processo. Acrescentam-se O comprometimento,
uma vez que, ao envolver toda a equipe, o tra-
balho torna-se mais prazeroso, e a lideranca es-
tratégia indispensdvel, pois a postura do lider
conduz a equipe de maneira positiva e satisfa-
toria e a envolve em todos os processos com
responsabilidade(%).

Outros estudos reiteram como estratégias
eficazes a serem utilizadas pelos enfermeiros
para a resolucao de conflitos: o atendimento de
qualidade ao usudrio, a comunicacio eficaz, o
saber trabalhar em equipe, ser ético, ter boa pos-
tura, saber ouvir, reconhecer seu papel diante
da equipe™™”.

Salienta-se o dimensionamento de pessoal
como uma estratégia de competéncia do enfer-
meiro para a resolucao de conflitos, visto que,
quando realizado de forma adequada, pode
minimizar a sobrecarga de trabalho, valorizar o
trabalho do outro e, consequentemente, reduzir
os conflitos "

Reafirma-se que a lideranca do enfer-
meiro € fundamental na geréncia de con-
flitos, pois o lider deve assumir a comuni-
cacido integrada eficaz, ser responsiavel pela
coordenacao e negociaciao, como forma de
prevencao interdisciplinar de conflitos; deve
ainda ter visdo ampla e cardter flexivel no
enfrentamento de hostilidades, com vistas
a manter o ambiente de trabalho propicio,
sauddvel e harmonioso, para proteger a qua-

. . - (11,24)
lidade do servico de satde' ~".
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Considera-se que o sucesso da mediacao e
do conhecimento técnico, ja mencionados como
praticas recomendadas para conduzir e resolver
conflitos, identifica-se também com a impor-
tancia do didlogo, quando hd o envolvimento
de usudrios e seus familiares””.

Com o conhecimento dos tipos de conflitos
¢ essencial deter a habilidade de media-los. Essa
habilidade ¢ essencial quando aplicada com efe-
tividade, a fim de ser resolutiva e justa. Logo,
o mediador deve ter consigo alguns principios:
possuir credibilidade, ser imparcial, estar ciente
da situacio, ser maledvel em suas decisoes
e o mais transparente possivel, mantendo-se
sempre ético™.

Dentre as limitacoes deste estudo, desta-
ca-se o periodo reduzido de busca de artigos
e restricio de selecio a apenas trés idiomas.
Assim, recomenda-se a ampliacio para periodos
maiores e com outros idiomas, de forma a me-
lhor contribuir para aprofundar o conhecimento
sobre a temaitica. Destaca-se que este estudo
pode contribuir com reflexdes sobre o ambiente
harmonioso da assisténcia de enfermagem, ao
permear situacdes complexas, em que saber ne-
gociar conflitos trard resultados positivos tanto
para o cuidado prestado ao usudrio dos servicos

quanto para a instituicao.
Conclusao

Este estudo permitiu a identificacao de publi-
cacdes cientificas atuais que abordaram a tema-
tica gerenciamento de conflitos, enfatizando a
capacidade de negociacio como uma das com-
peténcias do enfermeiro no contexto do hospital,
com vistas a organizar o processo de trabalho e
trazer beneficios para a organizacao.

Compreende-se que os artigos aludiram
diversos tipos de conflitos e que eles sdo ine-
rentes a interacio de recursos humanos com o
ambiente de trabalho, cabendo ao enfermeiro,
responsavel pela equipe, gerencid-los, a fim de
promover um ambiente adequado de trabalho,
motivador ao trabalhador para boas praticas de

enfermagem.

Os estudos selecionados apresentaram as di-
ficuldades do enfermeiro, enquanto gestor do
cuidado, em relacao a competéncia para geren-
ciar conflitos, pois nem sempre ambos os lados
envolvidos conseguem ficar satisfeitos com as
resolucdes propostas. Para viabilizar essa tarefa,
sa0 necessdrias estratégias de gerenciamento,
destacadas neste estudo: saber liderar, negociar,
planejar, ser justo frente as situacoes, avaliar, ter
conhecimento cientifico e técnico para, assim,
conseguir conduzir a equipe. E preciso ainda co-
nhecer a equipe, suas particularidades e a perso-
nalidade de cada trabalhador, para evitar novas
ocorréncias de conflitos, tendo em vista o obje-
tivo maior do cuidado de qualidade ao usudrio.

Reitera-se que o comportamento do enfer-
meiro, diante de uma situacio conflituosa, de-
pende de seu conhecimento, habilidades e
atitudes enquanto gerente, das suas aptidoes
pessoais no processo de negociacao e utilizacio
da estratégia mais propicia para resolver ou di-
minuir os conflitos que ocorrem no trabalho.

As instituicoes formadoras em Enfermagem
tém a responsabilidade de implementar estraté-
gias ou metodologias inovadoras com foco no
desenvolvimento de competéncias gerenciais
ainda no ambito da graduacao, como o geren-
ciamento de conflitos, necessarias as demandas

do mercado de trabalho em sadde.
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