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Na acdo educacional ha dois menus: um vertical “Menu de Topicos”
(1), com o progresso e as unidades que vocé estudara, e um

horizontal “Menu de Apoio” (2), com os recursos complementares

e de apoio ao aluno.

@

Lideranca e Gestao de Conflito \
MENU DE TOPICOS Objetivos Guia de navegacdo Glossario geral Leitura recomendada Mais~
Paginal/1 |»
Meu progresso Contexto ¢
Contexto
> Unidade 1 - Os Principais Ereirn
Componentes do Conflito
Médica preceptora da Residéncia de MFC, atua no Hospital Regional Verdes
> Unidade 2 - Estratégias de Campos. Possui uma excelente interagdo com a equipe multiprofissional, pacientes
Gerenciamento de Conflito e comunidade onde atua. Os estudantes de graduacao tém em Beatriz um
e por isso, muitos decidem fazer residéncia médica quando a conhecem
como preceptora, principalmente nos estdgios da graduagéo. Na Coordenacao
> Unidade 3 - Aplicagio de pedagdgica da Comissao de Residéncia Médica (COREME), ela exerce uma /
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Menu de Tdpicos (Vertical) (e ~ 40/ \\Jin 15

Universidade Aberta do SUS

O “Menu de Topicos” apresenta a ferramenta Meu progresso (3)
gue o ajudara a gerenciar seus estudos, o Contexto (4) que aponta
os problemas, desafios e personagens dessa acao educacional e as
Unidades de Conteudos (5) que irdo aprimorar seu conhecimento

sobre o tema.

Lideranga e Gestdo de Conflito \

MENU DE TOPICOS Objetivos Guia de navegacac Glossdrio geral Leitura recomendada  Mais~

Meu progresso Seu andamento

Acompanhe seu progresso
Contexto

» Unidade 1 - Os Principais
Componentes do Conflito

23%
> Unidade 2 - Estratégias de
Gerenciamento de Conflito Contexto
> Unidade 3 - Aplicacdo de Unidade 1 - Os Principais Componentes do Conflito
Boas Préticas em Conflitos
L O Cotidiano do Programa de Residéncia Médica
Sintese dos Principais /
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Menu de Apoio (Horizontal) ‘E" UNASUS

Universidade Aberta do SUS

O “Menu de Apoio”, apresenta os recursos complementares e
de apoio ao aluno, quais sejam os Objetivos de Aprendizagem
(6), esse Guia de Navegacao (7), o Glossario Geral (8) com a
definicdo dos termos mais dificeis, e Leituras Recomendadas (9)

ou obrigatarias do curso.

?PPP¢9

Lideranca e Gestao de Conflito

i A

Objetivos Guia de navegacdo Glossdrio geral Leitura recomendada Mais~

Beatriz

Médica preceptora da Residéncia de MFC, atua no Hospital Regional Verdes Campos. Possui uma
excelente interacdo com a equipe multiprofissional, pacientes e comunidade onde atua. Os estudantes
de graduacdo tém em Beatriz um e por isso, muitos decidem fazer residéncia médica
quando a conhecem como preceptora, principalmente nos estagios da graduacao. Na Coordenacao
pedagogica da Comissado de Residéncia Médica (COREME), ela exerce uma lideranca colaborativa e

possui admiravel habilidade para gerir conflitos. O curriculo da residéncia € estruturado em

Competéncias e sob sua coordenacao, a COREME tem priorizado também a avaliacdo de
profissionalismo dos médicos residentes.
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Universidade Aberta do SUS

Apds clicar no menu “Objetivos”, serdo apresentados o objetivo geral

e, abaixo dele, os objetivos de aprendizagem desta acao educacional.

4 )
Objetivos

Utilizar criticamente o gerenciamento de conflito como estratégia para criar

ambientes de trabalho colabarativos e relacoes interpessoais saudaveis.

* Reconhecer os principais componentes que definem o conflito;

» |dentificar estratégias de gerenciamento de conflito;

s Aplicar boas praticas no uso de estratégias de gerenciamento de conflito
nas relacdes interpessoais.

Fechar [X]
- J
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| Universidade Aberta do SUS

Vocé podera acompanhar o seu progresso nesta acao educacional,
clicando no topico “Meu progresso” (10) onde sdo apresentadas a
porcentagem do seu progresso nos estudos da acao educacional e

guais as unidades ja estudadas.

Meu progresso Acompanhe Seu progresso \

Contexto

> Unidade 1 - Os Principais
Componentes do Conflito

23%

> Unidade 2 - Estratégias de ECtec ©
Gerenciamento de Conflito

Unidade 1 - Os Principais Componentes do Conflito
> Unidade 3 - Aplicagéo de

Boas Préticas em Conflitos O Cotidiano do Programa de Residéncia Médica @
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Contexto \‘5’} UNASUS

No tdépico “Contexto” (11), em sua primeira tela, vocé encontrara
um dos personagens da acao educacional, descrevendo o problema
de saude local que exige uma atencao especial da equipe de saude

que atua no ponto do cuidado.

Lideranca e Gestdo de Conflito \

MENU DE TOPICOS Objetivos Guia de navegacdo Glossdrio geral Leitura recomendada Mais~

Meu progresso Contexto Péginal/1l | >

Contexto

Unidade 1 - Os Principais

Componentes do Conflito Beatriz

Médica preceptora da Residéncia de MFC, atua no Hospital Regional Verdes Campos. Possui uma
excelente interagao com a equipe multiprofissional, pacientes e comunidade onde atua. Os
estudantes de graduacdo tém em Beatriz um e por isso, muitos decidem fazer
residéncia médica quando a conhecem como preceptora, principalmente nos estdgios da
graduacédo. Na Coordenacdo pedagdgica da Comissao de Residéncia Médica (COREME), ela
exerce uma lideranca colaborativa e possui admirdvel habilidade para gerir conflitos. O curriculo
da residéncia € estruturado em Competéncias e sob sua coordenacao, a COREME tem priorizado
também a avaliacdo de profissionalismo dos médicos residentes. /

Unidade 2 - Estratégias de
Gerenciamento de Conflito

Unidade 3 - Aplicacdo de
Boas Préticas em Conflitos
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| Universidade Aberta do SUS

Ainda no “Contexto”, hda um breve resumo com os dados do

municipio onde os personagens atuarao.

/ Equipe do Programa de Residéncia Médica \
= Dados do Hospital Sao José e do Municipio Verdes Campos

Os desafios da médica Beatriz

Beatriz, gue sempre se preocupou com a formacdo pedagdgica do professor médico devido a complexidade dessa atividade percebe gue,
na pratica profissional poucos médicos aceitam exercer esse papel de docéncia na formacéo e qualificagio de profissionais no contexto de
trabalho do SUS. Ela acredita que parte desse problema se deve a alguns fatores como ela destaca a seguir:

1. O programa de Residéncia Médica aqui do Hospital S3o José ndo € desenvolvido em parceria com a universidade, e essa situacdo
\ gera alguns problemas para a gestao, visto que ndo possui um quadro de profissionais com perfil para a docéncia clinica;

J
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Universidade Aberta do SUS

Contexto “zx,' UNA-SUS

Ainda no “Contexto” (11) ¢ apresentado o desafio do/da
personagem principal dessa acao educacional e de sua equipe de
saulde. Esse desafio conduz toda a narrativa da acdo educacional,

mostrando as boas praticas da equipe para supera-lo.

Os desafios da médica Beatriz A

Beatriz, que sempre se preocupou com a formagao pedagdgica do professor médico devido a complexidade dessa atividade percebe que,
na pratica profissional poucos médicos aceitam exercer esse papel de docéncia na formacao e qualificagdo de profissionais no contexto de
trabalho do SUS. Ela acredita que parte desse problema se deve a alguns fatores como ela destaca a seguir:

1. O programa de Residéncia Médica aqui do Hospital Sdo José nao é desenvolvido em parceria com a universidade, e essa situacao
gera alguns problemas para a gestdo, visto que ndo possui um quadro de profissionais com perfil para a docéncia clinica;

2. Ela, como coordenadora da residéncia médica sente-se sobrecarregada nas suas atividades, pois atende demandas de trabalho de
diferentes origens. Destaca que essa ndo é uma tarefa simples, pois exige o aprimoramento de algumas competéncias e
habilidades, tais como o dominio da legislagdo sobre Residéncia Médica e dos processos educativos de ensino e aprendizagem
para o qual ndo se sente totalmente preparada pois € uma atividade complexa. Essa funcdo exige que ela planeje as atividades de

\_ aprendizagem em servigo, presida reunices, organize a avaliagao periddica do Programa, bem como, realize a supervisao dos J
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Organizacao do conteudo

Os conteldos da acdo educacional sdo organizados em Unidades.
Vocé podera navegar nos conteudos e nas atividades de acordo
com sua prdpria rota educacional, sem a necessidade de seguir uma
linearidade. Clique no tépico “Unidade 1” (12) do Menu de Tdpicos,

para acessar os conteudos dessa Unidade.

Lideranca e Gestdo de Conflito \

Objetivos Guia de navegacao Glossdrio geral Leitura recomendada Mais~

MENU DE TOPICOS

Meu progresso Unidade 1 ¢ | P4gina2/3 |»

Os Principais Componentes do Conflito
Contexto

~ Unidade 1 - Os Principais O Cotidiano do Programa de Residéncia Médica
Componentes do Conflito

Beatriz
O Cotidiano do
Programa de
Residéncia Médica

Beatriz participou de uma reuniao a convite do Secretdrio Municipal de Saldde. A pauta discutida
foi sobre a Organizagao do Ensino-Servigo nos Territérios de Saude. Ao participar da reunido,
ficou surpresa, pois além de conhecer diferentes profissionais, compreendeu que os atores do
SUS (gestores, trabalhadores, usudrios, docentes e estudantes) precisam debater coletivamente a

Definindo Conflito
formacédo e qualificacdo para operacionalizar os processos de negociacdo, tomada de decisdo e

contratualizacdo de acdes que materializam a integracdo ensino-servico-comunidade. Ela decide j
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Universidade Aberta do SUS

Na primeira tela de cada Unidade , é apresentado o “Objetivo de
Aprendizagem” dessa Unidade. Clique na seta (13), ou no botao

Iniciar Unidade (14) para continuar a navegar no conteudo da unidade.

@

< | Pdginal/3 >

[Um'dade 1

Os Principais Componentes do Conflito

\

& Objetivo(s) da aprendizagem

Reconhecer os principais componentes que definem o conflito;

Iniciar Unidade 4—@
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Universidade Aberta do SUS
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Os conteudos da acao educacional s3do compostos por textos,

materiais de apoio, leituras recomendadas, videos, podcasts,

infograficos, exercicios, comentario de tais exercicios e avaliacoes

de aprendizagem.

Beatriz

Sugiro revermos, pois essa atitude acaba comprometendo a continuidade das atividades e
dificulta o trabalho em equipe. Sugiro pensarmos no que
estamos praticando, ndo podemos atuar de forma isolada e independente dos demais
profissionais, pois essa atitude acaba repercutindo no atendimento ao paciente. O que
acham?

Luis Anténio

30 para tomada de providéncia:
amento profissional, mas igual
Na funcéo de preceptoria ou de

Na minha opiniao, su
estamos discutind

a e devemos estimular o trabalho em

Evitagdo:
Fuga do conflito, avaliar se & um problema cormiqueiro, ou necessita-se de tempo para
obtengso de informages: mini ifere: i coou o
custo entrar no que parece j3 u

Acomodagdo:
Resolugdo de pontos de menor divergéncia, deixar os maiores confiitos para resolver a
posteriori; Acomodar-se 20 oUtr, aceitando 0s seus pontos de vista ou sugestdes.
Ultrapassar o assunto. Permitir que a outra pessoa decida, exige elevado indice de
atitude colaborativa e muita pouca assertividade

\_imegem: rani2  Adebe stck

LNASUS FIOCRUZ

obre o conflito. (ROBBINS,2005)

isse Treciconn!

Décadas de 1940 até
metade da década de 1970

Décadas de 1930 e 1940 A partir da década de 70

Na conceituacao de relagdes  Na visdo interacionista o conflito 6
f

nflito & ‘encorajado". Considera que
Abordagem mais antiga classifica todo.
grupo harmonioso,
conflito como ruim e por definigao algo a grpemaman e
ser evitado. i

it incapaz de respon
escola defende o confiito. mudanca e inovacao.

22y a2y 5%

(" os estigios de desenvolvimento do conflito N\
Estagio | Estégio Il Estégio lll Estdgio IV
Oposigao potencial —  Cognicio e —»  Comportamento —»  Consequéncias

personalizagio
" Melhoria do
(i desempenho.
percebido S s
Condicdes antecedentes \
- Comunicagio A Conflito 7
- Estrutura 1 | S
- Varidveis pessoais
Conflits 1 Redugio do
sentido :mpmha
o grupo
Comportamentos para a
administracio de conflites
- Competigio
- Colaboragio
\ - Nao-enfrentamento
- Acomodacio
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Os videos sao de curta duracdo e acompanham recursos de
aprendizagem que interagem com o assunto abordado no contetido.
Vocé podera gerenciar o andamento do video, por meio da “barra
do player” (15). E, fazer o download do video, clicando no recurso

(16), opcao “Clique para fazer download deste video”.

Os estdgios de desenvolvimento do conflito

Estégio | Estdgio Il Estdgio Il Estdgio IV
Opesicio potencial -» Cognigio e =+ Comportamento —» Consequéncias
personalizacio

Condighss amecedentas

= Comunicacio
- Estrutura
= Waridvels pessoan

Comportamaentos Pars &
sdmanistragho de conflstos
- Competicio

- Colaboracko

= Nig-enfrentamento

- Acomodacha

Fonte: 0S5 ESTAGIOS dé desenmvoivimento do conflita, Brasiliac UNA-SUS, 2021, Video 53seg. In; Prog
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Avaliacoes Formativas “’!,‘ UNASUS

Ao longo das Unidades de Conteudos, serdo propostas avaliacbes
formativas que apoiarao vocé a conferir se sua aprendizagem esta ocorrendo
de maneira satisfatoria. Nas avaliacoes formativas objetivas, vocé recebera

um feedback para cada alternativa de resposta que selecionar.

(Avaliag:éo Formativa 6 h

Conforme estudamos, existem diversas técnicas que auxiliam no gerenciamento de conflitos, em que uma visao "Estimula" o conflito
e outras buscam a "Resolucdo destes". Quais sdo as técnicas de Resolugdo de conflitos?

Resolucao de problemas.

Suavizacdo

A

B Alternativa correta

Vocé estd se preparando para resolver os conflitos existentes na sua organizagao. Acertou todas as alternativas. Vale
relembrar: na Técnica de Resolucdo de problemas é fundamental a identificacao do conflito para iniciar o didlogo com as
partes envolvidas, na Técnica de Suavizacdo, torna-se essencial minimizar as diferencas entre as partes. Na concessdo
cada uma das partes envolvidas renunciard a algo importante até que o conflito seja resolvido.

ai;em ] Secretaria de
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Universidade Aberta do SUS

Em todas as atividades avaliativas que solicitam a vocé uma resposta aberta,
havera um comentario (feedback) do autor para que vocé compare com sua

resposta e analise se compreendeu bem o enunciado da questao.

As consequéncias do conflito nas organizagoes estdo diretamente relacionadas com a forma com gque ele é percebido e mediado
pelos gestores. Conforme a visdo interacionista, os autores destacam que existem duas maneiras de encarar as situagoes de conflitos
dentro do ambiente organizacional, uma que encara o conflito como negacionista e outra que encara de maneira positiva. Segundo
Chiavenato (2004 apud AAL JUNIOR; HAMMERSCHMIDT; PAMPOLLINI JUNIOR, 2010, p. 7). de gue modo o conflito pode ser

encarado de maneira positiva?

Digite sua resposta: Max. 500 caracteres (0 usados)

\ w;

_> Destaca-se que o resultado do conflito é positivo, quando estimula grupos e pessoas a encontrarem meios eficazes e
inovadores de desenvolverem suas tarefas; ocasides em que enfrentam conflitos intensos, quando motiva o grupo a praticar
acoes em conjunto, no sentido de solucionar o conflito; e como resultado, os individuos tornam-se mais coesos; e quando
ocorre como maneira de chamar a atencdo para as dreas problemdticas da empresa e os individuos utilizam o conflito como

instrumento de corre¢do para evitar problemas mais graves.

Referéncia: CHIAVENATO, Idalberto. Gestao de pessoas: e 0 0 papel dos recursos humanos na organizacao. 2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2008.
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lfaf UNASUS

As “leituras recomendadas” sao textos selecionados pelos autores
e autoras das acoes educacionais para apoiar sua aprendizagem. Elas
tem carater obrigatdrio e s3o encontradas ao longo das unidades
de conteudos, e vocé pode fazer download dessas leituras para
seus arquivos pessoais, clicando no link indicado na cor azul (17).
Também podem ser encontradas com o auxilio da barra de pesquisa
(18), onde vocé podera busca-las, digitando o nome da obra, do/da

autor(a) ou qualquer referéncia que possa identificar o material.

[Leitura Recomendada

o

= Unidade 1 - Os Principais Componentes do Conflito

ALBUQUERQUE, Verdnica Santos et al. A integracdo ensino-servico no contexto dos processos de mudanca na
formacdo superior dos profissionais da salide. Revista Brasileira de Educac¢do Médica. Rio de Janeiro, v. 32, n. 3, p.
356-362, set. 2008. Disponivel em: Al ( )

PEDUZZI. Marina. Equipe Multiprofissional de saldde: conceito e tipologia. Revista de S iblica. (S.1], v.35,n. 1, p.
103-109, fev. 2001. FapUNIFESP (SciELQ). Disponivel em: PEDUZZ1 (2001).
\_ _4
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lfaf UNASUS

No botao “Mais” do “Menu de Apoio”, vocé podera acessar as “leituras
complementares”, que sao materiais selecionados pelos autores e autoras para
apoiar sua aprendizagem. A diferenca entre elas e as Leituras Recomendadas,
€ que por questoes de direitos autorais, nao podem ser distribuidas dentro da
acao educacional. S3o apresentadas por meio de links aos enderecos disponiveis
na internet. Sendo assim, ndao podemos garantir o acesso a essas leituras que
podem ter sua publicacdo descontinuada no endereco citado, sem aviso prévio.
Na barra de pesquisa (19), vocé podera buscar essas leituras, digitando o
nome, autor(a) ou qualquer referéncia que possa identificar o material. Para
acessar o arquivo, vocé devera clicar no link (20), e sera direcionado para o site

onde o arquivo foi publicado.

10

rLeitura Complementar \

Unidade 1 - Os Principais Componentes do Conflito
Unidade 2 - Estratégias de Gerenciamento de Conflito

= Unidade 3 - Aplicacio de Boas Praticas em Conflitos

LAVRAS, Carmen. Atencgdo primdria a salde e a organizacao de redes regionais de atenc¢do a salde no Brasil. Satide e Socied
20, n. 4, p. 867-874, 2011. Disponivel em: https://www.scielo.br/j/sausoc/a/CrHz] BmxLQBttmX9ImtK/2lang=pt.
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Universidade Aberta do SUS

O “Glossario geral” ¢ uma listacom os significados de determinados

termos e/ou conceitos, a fim de facilitar a sua compreensao.

Glossdrio Geral

Role model: "Considera-se o profissional que serve de exemplo aos estudantes pelas suas qualidades positivas, sendo imitado por eles
por demonstrar habilidades e caracteristicas pessoais que os impressionam e inspiram. Essa influéncia se exerce de modo a facilitar ao
estudante adquirir habilidades profissionais, criar sua identidade profissional e incorporar atributos do profissionalismo™.

SILWVA, L. C; COLARES, M. de F. A, PINTO, P. P. P.; TRONCON, L. E. de A. O professor como modelo para seus alunos: perspectivas da
drea da salde. Scientia Medica, v. 29, n. 4, p. 35862, 6 de dezembro de 2019. Disponivel em:

Modelo de Atengdo a Saiide: "Refere-se ao cuidado, a assisténcia, a intervencao, as acoes ou as praticas de salde."
PAIM, Jairnilson da Silva. Modelos de atencio 3 salde no Brasil. In: GIOVANELLA, Ligia et al. Politicas e sistema de salide no Brasil. Rio
de Janeiro: Fiocruz, 2008, p. 547-573.

Integracgao ensino servigo nos territdrios de salde: "Entende-se por integracdo ensino-servico o trabalho coletivo, pactuado e integrado
Qie estudantes e professores dos cursos de formagdo na drea da salde com trabalhadores que compdem as equipes dos servigos de /
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Universidade Aberta do SUS

No menu “Créditos”, sdo apresentadas informacoes a respeito dos
direitos autorais e da equipe responsavel pela producao desta acao

educacional.

/ Créditos N

FICHA TECNICA

©2021. Ministério da Saude. Sistema Universidade Aberta do SUS. Fundacdo Oswaldo Cruz.

Alguns direitos reservados. E permitida a reproducio, a disseminacio e a utilizacdo desta obra, em parte ou em sua totalidade,
nos termos da licenca para usudrio final do Acervo de Recursos Educacionais em Satde (ARES). Deve ser citada a fonte e é
vedada a sua utilizacao comercial.

Secretaria Executiva da Universidade Aberta do SUS - UNA-SUS
Maria Fabiana Damdsio Passos
Secretdria Executiva

Fundacdo Oswaldo Cruz - Fiocruz
Nisia Trindade Lima
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Caro(a) aluno(a),

Agradecemos por finalizar esta acao educacional, demonstrando estar
compromissado com a sua formacao, e por acreditar que a educacao faza
diferenca. Esperamos que as informacoes contidas neste guia tenham sido

Uteis em seu processo de aprendizagem. Sempre que precisar consulte-o!

Bons Estudos! “Estudar nunca é demais”.
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