
TÉCNICAS PARA RESOLUÇÃO DE CONFLITOS
Às vezes podemos ficar com muita raiva. Podemos achar que alguma 
coisa é injusta ou mesquinha, que não estamos recebendo o que 
merecemos, ou que a outra pessoa não está sendo justa. Por isso, 
acabamos ficando bravas e brigamos ou discutimos com a outra 
pessoa, nos colocando em uma situação desagradável ou sendo rudes.

QUATRO PASSOS PARA A RESOLUÇÃO DE CONFLITO

No entanto, isso resolve o problema ou o conflito? Não. Então, o que 
poderíamos fazer? Tentar resolver as coisas de modo que todas as 
pessoas envolvidas sejam tratadas de forma justa na situação e, 
assim, acabar com a tensão. Para isso, podemos seguir quatro 
passos:

O primeiro passo é que todas as pessoas envolvidas entendam o 
motivo do conflito. Para isso, cada uma precisa:

• Dizer como se sente, sem ser interrompida
• Escutar o que as outras pessoas têm a dizer, sem interrompê-las
• Tentar se colocar no lugar da outra pessoa e tentar entender seu 
ponto de vista

1. ENTENDER

Em vez de acusar as outras pessoas, diga frases que comecem com a 
palavra “eu”, por exemplo:

• Eu me senti... com a sua fala
• Eu me sinto mal quando...
• Eu preciso sentir ou estar...
• Eu entendo o que você está dizendo, mas acho...

Use suas habilidades de escuta ativa, isto é, mantenha uma boa 
comunicação não verbal e postura corporal.

Depois que todas as pessoas tenham tido a chance de falar e entenderem 
qual o problema, tentem procurar uma solução em conjunto.

2. TRABALHAR JUNTAS POR MEIO DA ESCUTA ATIVA

Não faça comentários críticos com o objetivo de ferir os sentimentos 
da outra pessoa. Não faça comentários pessoais sobre a aparência da 
pessoa, gênero, raça, orientação sexual, ou coisas do passado sobre as 
quais elas possam se sentir desconfortáveis. Não levante a voz, não 
grite e não tente machucar a outra pessoa fisicamente.

3. EVITAR PIORAR AS COISAS

Proponha ideias para resolver o conflito. Pense na maior quantidade 
possível de soluções, mesmo que elas pareçam bobas a princípio. A 
outra pessoa pode ajudar a escrever suas ideias ou sugerir formas de 
colocá-las em prática para que vocês possam resolver o conflito 
conjuntamente.

4. ENCONTRAR UMA SOLUÇÃO
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