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Este e-book foi elaborado com base no
Workshop promovido no âmbito da ação
CAMPUS AMIGO do 4BEST, o Programa

para a Promoção de Saúde
Mental e Bem-Estar do Politécnico do
Porto, através do Pausa Para Sentir –

Centro de Psicologia e Bem-Estar.
Aqui, terás a oportunidade de explorar o

que são os conflitos, de que forma
surgem, como afetam o nosso bem-estar

e as nossas relações, e como podemos
desenvolver estratégias mais conscientes

e eficazes para os enfrentar e tomar
decisões de forma mais construtiva.

Bem vindo/a!



É comum que as pessoas associem a
palavra conflito a algo negativo, que gera

discórdia, afastamento e sentimentos
menos agradáveis. No entanto, nem

todos os conflitos são prejudiciais. Na
verdade, alguns podem mesmo trazer

mudanças positivas, crescimento
pessoal, descoberta de novas soluções e

melhorias nos relacionamentos. Os
conflitos são inevitáveis e até saudáveis,
fazem parte das interações e das relações
humanas e é a forma como são geridos e

resolvidos que determina os seus
resultados e impactos. Em vez de os

evitar, é importante aprender a lidar com
os conflitos de forma construtiva.

Gestão de conflitos



As pessoas são diferentes umas das
outras de forma bastante significativa.

Muitas das pessoas importantes para o
nosso sucesso e felicidade:

Gestão de conflitos

Pensam de forma diferente de nós;
Decidem de forma diferente;
Gerem o tempo de forma diferente;
Lidam com as emoções de forma
diferente;
Gerem o stress de forma diferente;
Comunicam de forma diferente;
Lidam com o conflito de forma
diferente.



A qualidade dos nossos relacionamentos
é um grande preditor da nossa própria

qualidade de vida e a capacidade de
resolver conflitos é cada vez mais

indispensável à nossa sobrevivência.
Depende da disposição de todos os

envolvidos, no sentido de trabalharem em
colaboração e corresponsabilidade,

aprendendo a “atacar” os problemas e
não as pessoas.

Gestão de conflitos



Os conflitos surgem quando há um
choque ou uma disputa entre duas ou
mais partes. Pode surgir quando duas

partes consideram que as suas
necessidades não podem ser satisfeitas
simultaneamente, ou quando ambas as
partes desejam a mesma coisa, mas o

acesso ao que é desejado é muito
desigual. Pode variar em intensidade e
natureza, podendo ser mais ou menos
facilmente resolvidos, e pode surgir em

diversos contextos: familiar, profissional,
organizacional, nacional, internacional.

Origem dos conflitos



Um conflito pode ter diversas origens,
nomeadamente ao nível:

Origem dos conflitos

Valores - diferentes visões de
certo/errado, diferentes estilos de
vida, religiões, culturas; 
Estruturas - desigualdade na
distribuição de recursos, de poder,
de autoridade;
Interesses e objetivos - definições
de papeis, de tempo, de dinheiro,
de relações; 
Informação - por falta ou erro,
interpretação, métodos de
avaliação, interesses.



Para além disso, pode manifestar-se por
por evitamento, por interesse, e pode

ser:

Tipos de conflitos

Não declarado- com
desconhecimento de uma das
partes;
Declarado - com oposição de ideias,
ou com hostilidade (“guerra aberta”).

Podemos ainda falar de:

Conflitos intrapessoais - lutas
internas entre desejos, valores ou
objetivos diferentes, como por
exemplo, se deve manter um
trabalho que é estável, ou se deve
mudar para algo que goste mais mas
que não tem tanta experiência;



Tipos de conflitos

Conflitos interpessoais -  ocorre
entre pessoas, por males-
entendidos, desacordos,
incompatibilidades a diversos níveis; 
Conflitos latentes - quando os
problemas ou desentendimentos
subjacentes ainda não se
manifestaram de forma explícita,
podendo surgir mais tarde, com
mudança de circunstâncias ou
quando sentimentos reprimidos
passam a ser expressos.



Consequências negativas  

Deterioração das relações
interpessoais - ressentimentos,
hostilidades;
Diminuição da produtividade -
uma vez que a energia é
direcionada para o conflito, em
detrimento das tarefas que deverão
ser realizadas;
Stress e ansiedade - gerados por
sentimentos negativos, provocados
pela tensão relacional;
Perda de confiança - gerada por
conflitos não resolvidos entre as
partes;
Ambiente desagradável - levando a
uma insatisfação geral das pessoas,
a até a ambientes “tóxicos”.



Consequências negativas  

Impacto no desempenho
académico/profissional -
diminuição da produtividade,
concentração, desmotivação;
Rotatividade de pessoal -
ambientes conflituosos podem
levar à insatisfação das pessoas,
aumentando a probabilidade de
rotatividade;
Falta de coesão de grupo -
conflitos mal geridos podem dividir
grupos, levando a
desentendimentos e a dificuldades
de cooperação.



Consequências positivas  

Estimulação da inovação e da
criatividade - podem surgir novas
ideias e abordagens, levando a
melhores resultados;
Desenvolvimento de habilidades
de comunicação, negociação e
resolução de problemas;
Melhoria da comunicação - podem
levar a uma comunicação mais
aberta e transparente;
Aumento da consciência das
diferenças - maior entendimento e
aceitação da diversidade;
Criação de oportunidades de
aprendizagem - sobre si mesmo,
sobre os outros e sobre como lidar
com situações difíceis;



Consequências positivas  

Fortalecimento de relações e de
equipas - os conflitos implicam
comprometimento, empatia e
capacidade de respeitar opiniões
divergentes, podendo também
contribuir para uma maior coesão
de grupo;
Resolução de problemas
subjacentes -  identificar e abordar
problemas subjacentes que podem
ter passado despercebidos antes;
Melhoria no processo de tomada
de decisões - análise mais cuidada
e aprofundada das situações;



Consequências positivas  

Mudanças positivas -  revisão de
políticas ou procedimentos de
trabalho, melhorias na cultura ou
no ambiente organizacional, por
exemplo;
Fortalecimento pessoal - lidar com
conflitos pode resultar num maior
autoconhecimento e resiliência
pessoal;
Prevenção de conflitos futuros -
ao aprender com a experiência, as
partes envolvidas podem tomar
medidas para evitar conflitos
semelhantes e prevenir escaladas
de tensão no futuro.



Gestão construtiva

Um conflito é mais fácil de resolver
quando as partes têm muito em comum,
as questões a tratar são mais claras, os

recursos são adequados e há opções,
incentivos e compromisso.

Identificar o problema ou tipo de
conflito em causa;
Respeitar-se a si próprio e aos seus
interesses, bem como ao outro e os
seus interesses;
Distinguir claramente “interesses” de
“posições”;
Explorar os seus interesses e os da
outra parte, de modo a identificar
interesses comuns e compatíveis
entre ambos;

Competências necessárias:



Gestão construtiva

Encarar os interesses divergentes
como um problema mútuo a ser
resolvido cooperativamente;
Manter uma comunicação aberta e
clara, bem como escuta ativa, para
melhor se compreenderem;
Estar alerta para situações de
enviesamento, distorções percetivas,
juízos erróneos e pensamento
estereotipado;
Conhecer-se e saber como,
geralmente, se responde em
diferentes tipos de situações
conflituosas, procurando identificar e
utilizar estratégias de autorregulação;



Gestão construtiva

Considerar o problema apresentado
como uma oportunidade para
explorar novas situações e procurar
alternativas;
Encarar a complexidade do conflito
como aliada e não como inimiga,
numa perspetiva de crescimento,
aprendendo a lidar com a diversidade,
a ambiguidade e a incerteza.



Obstáculos

Subestimação ou sobrestimação da
própria capacidade para resolver
conflitos;
Perceções interpessoais erróneas;
Encerramento dos canais de
comunicação;
Posições rígidas;
Discussão sobre factos do passado;
Tendência a culpar a outra parte;
Tendência a rotular a outra parte;
Não separar o problema da pessoa;
Não aceitação das necessidades e
interesses do outro;
Negação do ato de negociar até que o
outro “reconheça o seu erro”;
Ausência ou má utilização de
recursos.



Quando não têm solução 

Mesmo que não tenha solução, pode
tornar-se menos destrutivo!
A empatia é fundamental para
reverter a escalada do conflito, pois
permite perceber o outro sem que se
perca a própria identidade.
Para criar alternativas é fundamental
procurar interesses comuns.
Adotar uma perspetiva positiva e
construtiva (a perceção influencia a
ação).
Pedir desculpa e perdoar são
fundamentais no processo de longo
prazo de solução de conflitos
intratáveis (“não é nada pessoal”, “não
tenho nada contra ti”) – atacar o
problema sem atacar a pessoa.



E quando não têm solução?

Mesmo que não tenha solução, pode
tornar-se menos destrutivo!

A empatia é fundamental para reverter a
escalada do conflito, pois permite

perceber o outro sem que se perca a
própria identidade.

Para criar alternativas é fundamental
procurar interesses comuns.

Adotar uma perspetiva positiva e
construtiva (a perceção influencia a

ação).
Pedir desculpa e perdoar são

fundamentais no processo de longo prazo
de solução de conflitos intratáveis (“não é
nada pessoal”, “não tenho nada contra ti”)
– atacar o problema sem atacar a pessoa.



Recursos extra



Este livro mostra como os conflitos podem ser
oportunidades de crescimento, aprendizagem e
fortalecimento das relações. Com exemplos
práticos, a autora ensina a lidar com desacordos de
forma construtiva, promovendo o diálogo, o
respeito mútuo e soluções cooperativas.

“O bom conflito”

É um guia prático que apresenta a abordagem
da Comunicação Não Violenta, ajudando a
desenvolver uma comunicação mais empática
e consciente, promovendo relações mais
autênticas e respeitosas.

“Comunicação Não Violenta. O Segredo para
Comunicar com Sucesso.

Este manual apresenta estratégias práticas e
fundamentadas para compreender e gerir
conflitos de forma positiva. Através de uma
abordagem clara e acessível, oferece
ferramentas úteis para transformar tensões em
oportunidades de comunicação eficaz,
cooperação e mudança construtiva.

“Manual de Gestão Construtiva de Conflitos”



Esta obra de referência reúne contributos de
especialistas internacionais e oferece uma visão
abrangente e atualizada sobre teorias e práticas de
resolução de conflitos. Ideal para profissionais e
estudantes, combina fundamentos académicos
com aplicações práticas em contextos
interpessoais, organizacionais e internacionais.

“The Handbook of Conflict Resolution”

“Gestão de conflitos: o que é e qual a importância?”
Este artigo apresenta estratégias para lidar com conflitos no ambiente
de trabalho, destacando a importância da escuta ativa, empatia e
comunicação assertiva. Reforça que os conflitos são naturais e, quando
bem geridos, podem fortalecer relações e promover crescimento
pessoal e profissional.

https://zenklub.com.br/blog/trabalho/gestao-de-conflitos

“O que fazer face a um conflito”
Este artigo apresenta cinco estilos de gestão de conflitos (competição,
acomodação, evitamento, compromisso e colaboração), explicando
quando e como cada um pode ser útil. Destaca que a eficácia depende
do contexto e que compreender o estilo adequado pode transformar o
conflito numa oportunidade de crescimento.

https://www.cegoc.pt/resources/blog-artigos/eficacia-pessoal-e-
profissional/gestao-de-conflitos/conflito



Constructive Conflict: Definition, Examples, and Strategies
Este artigo explora como conflitos, quando geridos adequadamente,
podem ser transformados em oportunidades para inovação e
fortalecimento de equipas. Destaca a importância da comunicação
respeitosa, foco em soluções e valorização de perspectivas diversas.

https://peacefulleadersacademy.com/blog/constructive-conflict/

“5 Strategies for Conflict Resolution in the Workplace”
Este artigo resenta estratégias eficazes para a resolução de conflitos no
local de trabalho. Destaca a importância de abordar os conflitos de
forma proativa, ouvir ativamente, gerir emoções e procurar soluções
colaborativas. Oferece ainda orientações práticas para líderes.

https://online.hbs.edu/blog/post/strategies-for-conflict-resolution-
in-the-workplace

Quiz interativo
Recurso  que ajuda a identificar o teu estilo de gestão de conflitos.
Através de perguntas práticas, permite refletir sobre a forma como
costumas lidar com situações de tensão e fornece sugestões para
desenvolver uma abordagem mais equilibrada e eficaz.

https://www.mtdtraining.com/conflict-management-styles-quiz



“Conversas que curam: como discutir de forma construtiva”
Este artigo explora como ter conversas difíceis de forma construtiva.
Aborda a importância da escuta ativa, da empatia e da regulação
emocional para transformar discussões em momentos de conexão e
crescimento nas relações.

https://www.pausaparasentir.pt/blog/conversas-que-curam-como-
discutir-de-forma-construtiva

Este vídeo apresenta estratégias simples e
eficazes para lidar com conflitos no local de
trabalho, focando na escuta ativa, empatia e
comunicação clara. Ajuda a transformar
situações difíceis em oportunidades de
crescimento e colaboração.

https://www.youtube.com/watch?
v=QLbGHQo4qnA&ab_channel=LitmosHeroes

Este vídeo salienta a importância de ir
além das posições visíveis e identificar as
necessidades subjacentes de cada parte.
Ao fazê-lo, cria-se espaço para uma
compreensão mútua, empatia e soluções
mais duradouras e construtivas.

https://www.youtube.com/watch?
v=AbQTnHirOnw&list=PL9dga3RFv6P8UQRbDUvfFEiuH4GjbtFqp&inde

x=78



Este vídeo apresenta estratégias práticas
para lidar com pessoas difíceis ou tóxicas,
protegendo a saúde mental e mantendo
relações mais equilibradas. São abordadas
técnicas como manter a calma, estabelecer
limites, não levar ataques para o lado
pessoal e comunicar de forma assertiva.

https://www.youtube.com/watch?v=Rk2djVJpT04

Neste vídeo, Simon Sinek partilha a sua
perspetiva sobre como lidar com conflitos
no local de trabalho de forma empática e
humana. Defende que abordar problemas
com curiosidade em vez de julgamento
promove um ambiente mais saudável e
cooperativo

https://www.youtube.com/watch?v=H6tYrqvh_Zw
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