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A IMPORTANCIA DA GESTAO DE CONFLITOS NOS SISTEMA DE SAUDE

THE IMPORTANCE OF CONFLICT MANAGEMENT IN THE HEALTH SYSTEM
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RESUMO

O presente artigo tem por objetivo analisar a gestdo de conflitos organizacional, os
tipos de conflitos existentes, fatores causadores de conflitos, em que niveis eles
acontecem e a administracdo de conflitos dentro das organizacdes de saude. O
conflito é natural do ser humano e por isso tdo presente no ambiente empresarial, que
é composto por pessoas, das mais diversas opiniées e personalidades. E importante
ressaltar que os conflitos sédo inerentes aos processos de trabalho, e na satde podem
ter consequéncias tanto para o0 paciente quanto para os profissionais e a gestao.
Através de pesquisa bibliografica busca-se apresentar os principais topicos a respeito
da gestédo de conflitos, podendo assim elencar que esta pode torna-se um grande
aliado ao crescimento e desenvolvimento, das pessoas e organizagoes.
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ABSTRACT
The purpose of this article is to analyze organizational conflict management, the types
of conflicts that exist, the factors that cause conflicts, the levels of conflicts, and the
administration of conflicts within health organizations. The conflict is natural for the
human being and therefore so present in the business environment, which is
composed of people, of the most diverse opinions and personalities. It is important to
emphasize that conflicts are inherent in work processes, and health can have
consequences for both the patient and the professionals and management. Through a

bibliographical research, the main topics related to conflict management are
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presented, and it can be said that this can become a great ally to the growth and
development of people and organizations.

Keywords: Management. Conflicts. Health. Leadership. Leader

1 INTRODUCAO

As situacOes de conflito surgem quando as pessoas se colocam em posicdes
incompativeis, a partir das suas divergéncias de percepc¢ao e de ideias, sendo essas
inevitaveis e necessarias a convivéncia em equipe. Assim, os conflitos organizacionais
tém carater positivo, quando sdo utilizados como fatores desencadeantes de mudancas
pessoais, grupais, organizacionais e sistémica, que impulsionam o0 crescimento

pessoal, conhecimento especifico do fundamento, a inovacéo e a produtividade.

Entretanto, esses podem tornar-se prejudiciais a organizacdo, se nao forem conduzidos
corretamente, interferindo de forma negativa no estimulo dos trabalhadores. As fontes
mais comuns que desencadeiam situacoes de conflito s&o: problemas de
comunicacgao, estrutura organizacional, disputa de papéis, escassez de recursos,
auséncia de conhecimento técnico para negociac¢do, falta de compromisso
profissional e outros fatores qués sdo de suma importancia para o equilibrio

organizacional entre as partes.

E muito relevante salientar que o processo de intervencdo de um conflito
principalmente em negociacdo no sistema de saude (operadora de saude versus
instituicdo de saude) torna-se fundamental quando aplicado com (eficiéncia + eficacia)
efetividade, as situacdes conflituosas, a fim de encontrar a solucdo mais adequada.
Portanto, a mediacdo faz-se necessita seguir alguns principios: ter credibilidade, ser
imparcial, apresentar conhecimento da situagdo, ser leal e flexivel nas atitudes, ter
clareza na linguagem, confidencialidade no processo de mediacédo e a definicdo do

planejamento de negociacao organizacional.

Com o intuito de ampliar a visibilidade e discusséo do conflito nos sistemas de saude,
este estudo tem por objetivo analisar as percepc¢des existentes sobre o conflito e
apresentar uma tipologia de conflitos presentes na interacdo entre trabalhadores e

gerentes nesses cotidianos do trabalho. Dessa forma, busca-se verificar a
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importancia de se ter uma gestao de conflitos em cada sistema de saude para que

0s objetivos organizacionais possam ser devidamente cumpridos.

2 O CONFLITO

2.1 Conceitos de Conflito

O conflito € uma situacdo que acontece em varias circunstancias da vida, e ambiente
organizacional ndo foge dessa problematica. Os cenarios conflituosos podem ter
causas variadas, podem ser desencadeados por questdes de valores pessoais ou até
mesmo por brigas por poder dentro de setores de trabalho. E possivel observar que a

histéria da humanidade é repleta de conflitos entre pessoas, lideres, grupos,

organizacdes, nacdes, enfim, € inerente a condicdo humana (AYLMER, 2010).

Segundo Ferreira (1996, p. 363), “conflito vem do latim conflictu, embate dos que
lutam; discussdo acompanhada de injurias e ameacas; desavenca; guerra, combate,
colisdo, choque”;, o elemento basico determinante da acdo dramatica, a qual se

desenvolve em fungao da oposicao e luta entre diferentes forcas.

Moscovici (1975, citado por BECK, 2009, p. 13) acentua que “a partir de divergéncias
de percepcdo e ideias, as pessoas se colocam em posicdes antagobnicas,
caracterizando uma situagcédo conflitiva”. De acordo com Chiavenatto (1999 apud
FERNANDES NETO 2005), conflto “é a existéncia de sentimentos, atitudes ou
interesses antagbnicos que se chocam e produzem resisténcias entre as partes”.
Zajdsznajder (1999, apud AYLMER, 2010, p. 88) distingue o conflito em trés

categorias:

[...] os conflitos epistémicos, que dizem respeito aos conflitos que emergem
do conhecimento nas suas diversas formas (técnicas, judiciais e cientificas);
os conflitos axiolégicos, referentes as visées do mundo e as formas de se
relacionar com as pessoas; e os conflitos estratégicos, quando emerge o
poder e a luta pela disposi¢éo de recursos.

J& para Wisinski (1994, citado em Beck, 2009), o conflito € um fenbmeno normal e

natural. Que pode ser caracterizado como uma dinamica interpessoal e, quando

Rev. AMBIENTE ACADEMICO (ISSN Impresso 2447-7273, ISSN online 2526-0286), v.5, n.1, jan./jun. 2019



47

tratado do modo certo, pode ser gerido, até mesmo solucionado e,

conseguentemente, terd resultados bastante criativos.

O conflito se d4 no momento em que se é necessario realizar uma dificil escolha e
conciliar torna-se complicado. Dessa forma, ele pode-se ser observado nas relacées
interpessoais, quando acontece um choque de informacgdes divergentes ou em uma
competicdo entre pessoas. Esta contrariedade acontece quando existem desejos,
interesses ou objetivos diferentes frente a pessoas, objetos ou opinides.

E importante salientar que s&o sintomas de presenca de conflitos nos locais de
trabalho: inimizade, abstracdo, aflicdo, estresse, antagonismo, discordancia, entre
outros. Existem conflitos que, na tentativa de resolvé-los é possivel realizar o
crescimento da equipe. Todavia, ha outros que progridem para atitudes lesivas que

implicam e prejudicam o trabalho da equipe.

Desse modo, pode-se ressaltar que o conflito € um fenédmeno vivenciado na rotina dos
grupos de trabalho, sendo necessario utiliza-los como uma vertente para que 0s
processos sejam revistos e alterados. Analisar os conflitos € essencial para que a o

trabalho na salde possa gerar resultados positivos no sistema.

2.2 Os Tipos e Niveis de Conflito

E possivel afirmar que existem variados tipos de conflitos que variam em decorréncia
da forma como as pessoas se comportam diante deles. Sendo que conseguir
classificar o tipo presente em cada corporacao € essencial para a escolha da melhor
estratégia para se realizar a mediacdo. Além de possibilitar superar o conflito e

também usa-lo como forma de aprendizado e melhorias.

Berg (2012) defende que existem trés tipos de conflitos: pessoais, interpessoais e
organizacionais. Conflito pessoal: € como a pessoa lida com si mesma, sao
inquietagdes, dissonancias pessoais do individuo, e reflete num abismo entre o que
se diz e faz, ou contraste entre o0 que se pensa e como age. Esse tipo de conflito pode

levar a determinados estados de estresse e atrito. Conflito interpessoal: é aquele que
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ocorre entre individuos, quando duas ou mais pessoas encaram uma situacao de
maneira diferente. Embora boa parte dos conflitos sejam causados por processos
organizacionais, a maioria dos atritos e desavencgas séo, no entanto, de origem
interpessoal, 0 que as torna mais dificeis de se lidar. Podem existir ainda dentro dos
conflitos interpessoais, o intragrupal (divergéncia numa mesma area, setor, etc.), e
intergrupal (dissenséo entre areas, setores diferentes). Conflito organizacional: esse
tipo de conflito ndo é fundamentado em sistema de principios e valores pessoais, e
sim do resultado das dinamicas organizacionais em constante mudanca, muitas delas

externas a empresa.

Segundo Nascimento & Sayed (2002), conflitos interpessoais mal geridos causam
diversos transtornos de ordem psicoldgica, patrimonial e financeira dentro e fora das
organizacdes, podendo causar absenteismo de profissionais envolvidos em situacdes
conflituosas, provocando ansiedade no trabalho e problemas psicolégicos e ainda os

problemas com os atrasos.

Contudo, para Chiavenato (2004), existem varios tipos de conflitos: o conflito interno
e o conflito externo. O interno, ou intrapessoal, envolve dilemas de ordem pessoal; 0
externo envolve varios niveis, como: interpessoal, intragrupal, intergrupal,

intraorganizacional e interorganizacional.

Quando ocorre intimamente dentro de uma pessoa em relagéo a sentimentos,
opiniBes, desejos e motivacdes divergentes e antagbnicas. Quando a pessoa
quer trabalhar em uma empresa porque esté lhe da prestigio e dinheiro, mas
ao mesmo tempo n&o gosta do patrdo. E o chamado conflito psicolégico ou
intraindividual, de natureza intima da pessoa. O conflito interno provoca um
colapso nos mecanismos decisérios normais, provocando dificuldade na
escolha dentre vérias alternativas de a¢éo (CHIAVENATO, 2008 p. 179).

O conflito pode aparecer através de uma pequena divergéncia de opinides, entretanto
de acordo com a interacao entre as partes ele pode ir evoluindo, pode ir se agravando
e alcancar um nivel mais elevado. De acordo com Chiavenato (2008, p. 179), os

conflitos podem ocorrer em trés niveis de gravidade, os quais séo:

1) Conflito percebido: ele ocorre quando umas das partes percebem e compreendem

gue ha o conflito porgue sentem que seus objetivos séo diferentes dos objetivos dos
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outros e que existe oportunidade para interferéncia. E o denominado conflito latente,

gue ambas as partes percebem existir potencialmente uma diferenca.

2) Conflito experienciado: neste conflito ocorrem sentimentos de hostilidades como
raiva, medo, descrédito entre uma parte e outra. Ele € chamado também de conflito
velado quando é dissimulado, oculto e ndo manifestado externamente com clareza. 3)
Conflito manifesto: nesta situagcdo o conflito € expresso e manifestado pelo
comportamento, que é a interferéncia ativa ou passiva por pelos menos uma das
partes. Também chamado de conflito aberto porque se manifesta sem a dissimulacéo

entre as partes envolvidas.

2 MEDIACAO COMO FORMA DE RESOLUCAO DE CONFLITOS

A mediacdo é caracterizada como uma forma de enfrentar conflitos e situacdes
divergentes, sendo que esse € um procedimento natural e informal que procura ajudar
os individuos em situagbes conflituosas. No intuito de identificar as melhores
alternativas para resolucao dos problemas. O ato de mediar € um método organizado,
entretanto ndo se pode dizer ao certo sua duracdo. Uma vez que isso ira depender do

tipo de conflito e das partes envolvidas.

Através da mediacao é possivel conhecer e transformar o conflito de forma dialogada
e positiva. Para Braga Neto (2008, p.76): "a mediagao é parte de uma premissa de
devolucao as partes do poder de gerir e resolver ou transformar o conflito, no sentido

de que sao elas as mais indicadas para solucionar suas questdes”.

A mediac&o € um processo orientado a conferir as pessoas nele envolvidas
a autoria de suas proprias decisdes, convidando-as a reflexdo e ampliando
alternativas. E um processo ndo adversarial dirigido a desconstrugéo dos
impasses que imobilizam a negociagdo, transformando um contexto de
confronto em contexto colaborativo. E um processo confidencial e voluntario
no qual um terceiro imparcial facilita a negociagéo entre duas ou mais partes
onde um acordo mutuamente aceitavel pode ser um dos desfechos possiveis
(BREITMAN; PORTO 2001, p. 46).

A mediacdo € um meio que a organizacdo encontrou para reduzir prejuizos e perdas
na producdo, o que acarretou o grande uso desta como uma boa escolha para a

resolucao de conflitos. No que se refere a isso, Gil (2008) ressalta que o conflito deve
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ser encarado como oportunidade quando gera motivacdo e energia para realizar da

melhor maneira o trabalho e permitindo a libertacdo tensdes existentes.

Contudo, para que a mediacdo de conflitos possa ser bem-sucedida € de suma
importancia que todas as partes envolvidas consigam desenvolver um bom dialogo,
pois sem ele as chances de solucionar os problemas sao quase nulas. Mariana (2012)

propde alguns passos para que a mediacao ocorro da melhor forma:

Dialogar: O dialogo com qualidade pode originar um campo fértil para a exploracéo e
novas formas de gerenciamento em toda a organizacdo. Do contrario, a falta do
didlogo € um campo fértil para o surgimento dos mais diferentes tipos de conflitos e
influenciado em todas as areas dentro e fora da organizacao;

Identificar o conflito: A identificacdo de um conflito, nem sempre esté visivel, portanto,
€ necessario estar atento as mudancas de comportamento, atitudes e clima no
ambiente de trabalho;

Monitorar o ambiente: Esse monitoramento Ihe dara um alerta prévio, tornando mais
facil lidar com o conflito de forma eficiente e eficaz;

Investigar a situacdo: Tenha tempo disponivel para verificar a verdadeira situacao,
quem sdo os envolvidos, seus efeitos reais e potenciais, € importante demonstrar
empatia, facilita nas decisoes;

Planejar sua abordagem: Incentive ambas as partes a examinar os interesses por tras
de suas posicdes e crie um clima agradavel e de dialogo. Os gerentes devem tracar
seus objetivos e decidir sobre o resultado da sua investigagcdo, lembrando que, a
medida que surgem novas evidéncias, o resultado pode ser diferente do esperado e
nem sempre agradavel;

Administrar o problema: Pode gerar emog¢des extremas, porém, mesmo sendo um ato
dificil € um processo necessario. A pressa nesse momento deve ser evitada; ndo
reagir por impulso; pode ser feito pausas na conversa para que a calma permaneca;
manter linguagem e expresséao corporal alinhada;

Permita que todos opinem: Ajudar a estabelecer boas relagdes de trabalho, criar
compromisso e estabelecer comunicacéo adequada ao trabalho executado;
Descobrir o caminho a seguir: Em caso positivo, chegue a um acordo aceitavel para
as partes ou para um todo; em caso negativo, tome medidas para que o conflito ndo

continue; que todos os envolvidos entendam o porqué de suas decisdes e que iSso
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seja passado a partir do momento que foi tudo resolvido e esclarecido, ndo reabrindo

“velhas feridas”.

Sao inUmeros 0s passos para que a mediacao resolva o conflito em questédo. Todavia,
0 gestor de uma organizacéo é um dos fatores mais importantes para a condugcao ao
sucesso, a relevancia dele na mediacdo de conflitos € uma ferramenta de extrema
necessidade. De acordo com Vergara (2013), reconhecer o0s tipos e fontes
conflituosas que surgem nas empresas é responsabilidade do gestor e sendo assim,
ter capacidade para desativa-los em tempo. Portanto, gerenciar conflitos e
competéncias controlando as situacdes para proporcionar a todos um convivio

pacifico com o minimo de desgaste possivel.

Em concomitancia com isso, afirma Martinelli (2008), que o lider tem responsabilidade
diferenciada em gerir conflitos, pois consiste em identifica-los e determinar até quando
este sera positivo ou negativo e ainda como sera o processo para gerir esse conflito,
sem deixar a situagdo sair do controle. E o gestor que deve abrir espaco para as
emocOes, as virtudes e valores para as potencialidades humanas se transformem em
competéncias produzindo resultados com habilidades para liderar, solucionar

divergéncias e negociar, assim como para auxiliar na cooperacao.

Em consoante com Andrade (2007), a mediacdo surge como algo essencial em meio
hospitalar. A sua importancia prende-se com a preocupacao em solucionar de melhor
forma os conflitos que ocorrem na saude. Traduz-se na demonstracdo de que a
prestacdo de cuidados de saude se relaciona diretamente com questdes que

transcendem as enfermidades fisicas.

Segundo Mellman e Adelman (2010) inserir mediadores na saude é essencial
demonstra para compreender as dinamicas do conflito, incluindo questbes
relacionadas com poder. Os mediadores garantem o respeito pela confidencialidade,
0 acompanhamento de ambas as partes intervenientes e criar um clima de

cooperacao.

A mediacdo, portanto, contribui ndo s6 para os cuidados fisicos, mas também na

fortificacdo de relacdes entre os profissionais de saude, o paciente e a sua familia, de
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forma em que leva em consideracéo as peculiaridades e necessidades individuais de
cada sujeito. Andrade (2007) afirma que a mediacdo auxiliara ainda todos o0s
intervenientes no processo de prestacdo de cuidados de saude, a gerirem as suas
emocdes e a direcionar o seu foco de analise e posterior atuacao, para o essencial da

guestao.

Entretanto, de acordo com o HOPE (2010), sdo varias as dificuldades associadas a
mediacdo em questbes de salude, nomeadamente: o facto de a mediacdo ser um
método de resolucdo de conflitos relativamente recente e como tal ainda pouco
desenvolvido em determinadas areas, o que origina um certo ceticismo em relacéo a
sua utilizagéo, muito devido a um desconhecimento das situa¢cées em que a mediagéo

pode ser aplicada.

3 O CONFLITO NOS SISTEMAS DE SAUDE

No sistema de saude assim como nos diversos fatores organizacionais existem
situacdo em gue a interacdo entre os trabalhadores é um pouco conturbada. Uma vez
gue nesse ambiente acontece uma série de mudancas lépidas, como: alteracdes de
tecnologias, crescimento em numero de pacientes, 0os custos hospitalares séo
mudados frequentemente, entre outros. Desse modo o conflito pode ser uma situagao

diaria e suas consequéncias podem ser estender por processos complexos.

E importante destacar que o sistema de salde ¢ totalmente dependente de variaveis
extremas, sendo que a possibilidade de fazer acdes necessarias para a producéo de
saude depende, em Ultima instancia, do valor que a sociedade da a saude. O processo
histérico saude-doenca e o sistema de saude sdo parte de um processo social

altamente complexo

O trabalho em saude tem algumas caracteristicas especificas: é realizado em equipe,
€ coletivo; € consumido no exato momento em que € executado e € mediado por
tecnologias, normas e maquinas (PEDUZZI; SCHRAIBER, 2009; FRANCO; MERHY,
2003). Dessa forma, a situacéo de trabalho na area da saude se torna mais complexa,

ja que é preciso integralizar praticas que sao do controle do ambito da saude com as
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de outros que ndo o sdo como: habitacdo, trabalho, educacao, agricultura, etc.,
portanto todas acdes devem ser integradas em prol de um Unico objetivo.

Entretanto, mesmo o conflito sendo um acontecimento habitual, € comum que a
equipe do sistema de salde ndo esteja acostumada a lidar com os processos de
negociacdes e gestdo de conflitos necessarios para manter o sucesso no trabalho.
Sendo que os inumeros conflitos fazem com que a qualidade dos servigos na saude

seja reduzido.

Os sistemas de salde séo locais muito susceptiveis a conflitos, desse modo é
necessario rever a causa desses diariamente. Além de tentar reparar as oscilagcbes
de poder e saberes entre 0s pacientes e 0s profissionais da salde ou entre estes e 0s

gestores, a fim de gerar um beneficio matuo.

No que se refere aos sistemas de saude, é importante citar que os grupos hospitalares
sdo um dos mais conflituosos. Uma vez que os hospitais abrigam tensdes de natureza
grupal e profissional. Seu corpo diretivo e clinico é constituido por médicos que muitas
vezes tém dificuldade de aceitar normas de disciplinas coletivas e de ouvir

recomendag0des, principalmente por parte dos administradores hospitalares.

Dessa forma, nas situacbes de conflitos em que os profissionais de saude se
envolvem em disputas, a instituicdo pode adotar medidas como treinar os profissionais
de saude com técnicas de mediacdo, os denominados mediadores internos, ou
através da introdugéo de um elemento na estrutura organica da instituicdo, capaz de
auxiliar da forma eficiente e eximia a resolucao de conflitos na area da saude, também

designados como mediadores externos (HOPE, 2012).

Conforme Cunha (2014), o conflito em satde em termos bioéticos inicia-se com o fato
de que a saude é um direito no Brasil, 0 que ndo acontece em outros paises. Isso se
da por intermédio da proposta do Sistema Unico de Satide (SUS) e pelo financiamento
e administracdo para a completude do objetivo, que apresenta lacunas, pois o
orcamento é anual e no final do exercicio o saldo € zero, 0 que ndo acontece com

empresas privadas.
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Heerlein (2014) enfatiza que a relacdo da industria farmacéutica e de produtos
médicos na medicina académica vem fortalecendo conflitos de interesse na pratica
clinica diaria dos médicos, na pesquisa médica e farmacoldgica, na publicacdo de
revistas médicas, na divulgacdo de informacBes médicas publicas e privada,

comprometendo a credibilidade dos médicos.

Conforme Carapinheiro (1998) a area de saude apresenta escassez de estudos
produzidos sobre as dimensdes da gestdo hospitalar mais estritamente ligadas aos
fatores politicos, internos e externos, que bloqueiam o seu exercicio, ou entao,

aquelas que se prendem ao enquadramento funcional.

Tendo em vista 0 ambiente conflituoso que acaba sendo gerado nas areas da saude,
cria-se uma grande abertura para o desenvolvimento de novos métodos de gestao
construtiva de conflitos. A partir desses métodos tentar a conciliagdo ou mediacao
entre profissionais de saude, gestores, pacientes e suas familias, no intuito de reduzir

efeitos negativos que um conflito pode causar.

De acordo com Oliveira (2011), a Seguranca dos Doentes (Patient Safety) tem uma
estreita e compreensiva relagdo com a questéo dos conflitos em Saude. A Associacao
Para a Seguranca dos Doentes (APASD) tem vindo a assumir numerosas iniciativas
no setor, procurando aumentar a literacia de todos os envolvidos nestes processos, e
estimulando o desenvolvimento de projetos de investigacdo. O treino dos profissionais
em comunicagao, trabalho de equipe e técnicas para apreender com 0s erros poderao
contribuir para que os conflitos possam ser mais eficazmente resolvidos, facilitando
um didlogo mais proficuo com os doentes e no qual todas as partes envolvidas se
sintam ganhadoras, pois os acordos estabelecidos permitem integrar os interesses

dos varios envolvidos.

Atualmente frente ao cenario de crise econdémica tem se tornado ainda mais visivel os
desequilibrios entre problemas apresentados e 0s recursos disponiveis para
soluciona-los. Assim, exacerba os conflitos no que tange a procura por condi¢des de
vida mais elevadas. Além do mais, os niveis aceitaveis de saude que estabelecem os
individuos e 0s grupos sociais sdo muito versateis em consequéncia do perfil de

desenvolvimento desejado pela sociedade.
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4 GESTAO DE CONFLITOS NO SISTEMA DE SAUDE

De acordo com Arruda (2010), na saude estédo presentes relagdes de todo o tipo e 0
didlogo surge como transversal a todas elas; assim, torna-se necessario a
compreensao do outro a partir das suas emocdes e intencbes. Desse modo, a
mediacdo surge como um conjunto de regras para o didlogo, através de um
vocabulario estratégico necessario a compreensao do paciente, e de todos os

envolvidos.

A tentativa de gerir conflitos é uma forma de buscar beneficios para o local de trabalho.
Gestdo de Conflitos é a parte de uma corporacdo encarregada pelo controle de
conflitos entre pessoas e grupos de laboro existentes em uma empresa, até mesmo
conflitos entre organizacbes diferentes. A primordialidade de conduzir
construtivamente cresce a cada dia mais. Contudo, o mais relevante é proporcionar
aos colaboradores um ambiente de trabalho prazeroso. E imprescindivel que os
gestores estejam alerta a tudo que se acontece na empresa, para que seus objetivos

sejam alcancados.

Existem varios estilos de comportamentos com que uma pessoa ou grupo pode lidar
com o conflito. Estes estilos denominam-se “estratégias basicas para gerir uma
situagcdo em que as partes consideram os seus interesses como incompativeis”
(MCINTYRE, 2007, p. 299).

Para Dimas et al, (2005) as estratégias de gestdo de conflitos podem ser definidas
aos niveis interpessoais (reacfes individuais a factos divergentes) e intragrupal

(reagcOes de membros de um grupo).

Segundo Gerardi (2004), as instituicbes de saude, como instituicdes que lidam com a
complexidade de agentes, procuram formas de gerir os conflitos que surjam e
desenvolver um ambiente de trabalho baseado nas relagfes interpessoais, por forma
a criar um ambiente saudavel de trabalho. O desenvolvimento de um ambiente de

trabalho colaborativo contribui para solucionar conflitos em ambientes complexos.
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De acordo com o Hope (2010), séo varias as dificuldades associadas a mediacdo em
questbes de saude, nomeadamente: o facto de a mediacdo ser um método de
resolucao de conflitos relativamente recente e como tal ainda pouco desenvolvido em
determinadas areas, o que origina certo ceticismo em relacdo a sua utilizacdo, muito

devido a um desconhecimento das situacdes em que a mediacéo pode ser aplicada.

A gestdo de conflitos é uma ferramenta indispensavel para que os servi¢cos na area
da saude possam evoluir. Desse modo, tentar buscar aprender com os conflitos, para
que se propicie ambientes de trabalho saudaveis. Para isso, é necessarias boas
relagdes de colaboracao e cooperacao, de modo a assegurar um atendimento seguro
e acompanhado ao paciente e assim minimizar os custos relacionados a momentos

conflituosos.

Liebman e Hyman (2004) dissertam que para uma gestao eficiente do conflito, é
preciso que as atitudes dos profissionais de saude sejam modificadas, estes devem
ser sensiveis para com 0s pacientes e as suas familias, ser compreensivos e ter a
consciéncia do poder de um pedido de desculpas e ter a garantia de que foram

tomadas todas as medidas possiveis, passiveis de antecipar e evitar o conflito.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do presente artigo é possivel concluir a necessidade de desenvolver a gestéo
de conflitos na saude. Uma vez que os profissionais de saude lidam com conflitos no
exercicio das suas funcbes laborais, nomeadamente conflitos relacionados com
pacientes, ao nivel das expectativas que detém que muitas vezes nao correspondem
a realidade possivel, e ao nivel do tempo de espera, relacionado com 0 nao

cumprimento de horarios.

O conflito, portanto, pode ter pontos positivos e pontos negativos, isso vai depender
do modo em que for gerido e de quais sdo as pessoas envolvidas. E fundamental que
0 gestor invista tempo e atencdo a gestdo da sua forca de trabalho em saude,
prevenindo conflitos e desgastes desnecessarios. Entretanto, para enfrentar o conflito

€ importante entender a sua natureza, sua dinamica e suas variaveis, pois somente
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com o diagndstico da situacao de conflito € que sera possivel enfrenta-los da maneira

correta e eficiente.

Os sistemas de saude séo locais em que todos os tipos de conflitos podem acontecer.
Dessa forma é necessario haver uma gestao de conflitos presente em todos os setores
da saude. Sendo assim € essencial o uso da mediacdo como uma forma eficaz para

realizar uma gestéo construtiva de conflitos.
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