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Introdução 

A maioria das brigas não é sobre o que parece ser. 

Pense na última vez que você teve um conflito sério com alguém. 

Uma discussão que ficou na cabeça por dias, que criou uma 

distância que demorou para ser resolvida — ou que nunca foi. 

Agora pense: aquilo realmente era sobre o que vocês estavam 

discutindo? 

Na maioria das vezes não é. 

O conflito que explode numa sexta-feira à noite raramente 

começou naquela sexta. Ele começou semanas antes, numa coisa 

pequena que não foi dita. Depois em outra. E em outra. Até que 

um dia qualquer é a gota d'água que transborda tudo o que ficou 

acumulado. 

O problema não é o conflito em si. O problema é que ninguém 

nos ensinou como lidar com ele. 

Crescemos aprendendo que conflito é ruim. Que pessoas 

civilizadas evitam briga. Que se você é maduro o suficiente, 

consegue engolir e seguir em frente. O resultado? Uma geração 

inteira de pessoas que acumulam o que não dizem, explodem da 

pior forma, e depois se arrependem do que falaram. 

Conflito, na verdade, é inevitável. Você vai discordar de pessoas. 

Vai se machucar. Vai se sentir ignorado, incompreendido, 

injustiçado. O que muda o resultado não é evitar essas situações 

— é saber o que fazer quando elas aparecem. 
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Este guia existe para isso. 

Nas próximas páginas, você vai entender como conflitos 

realmente funcionam, o que os agrava sem que você perceba, e 

vai sair com as substituições concretas para os erros mais 

comuns em conversas difíceis. 

Não é teoria. É o que funciona na prática. 
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Parte 1 — O Conflito Começa 

Antes da Conversa 

1.1 A Conversa que Nunca Aconteceu 

Existe um tipo de conflito que ninguém fala. Não é o que 

explodiu. É o que nunca aconteceu. 

Toda grande discussão tem uma origem. E quase sempre essa 

origem é uma série de conversas pequenas que foram evitadas. 

O comentário que você decidiu não fazer. O limite que você não 

estabeleceu porque não se sentiu confortável. A coisa que te 

machucou que você guardou porque "não queria criar 

problema". 

Essas conversas que não aconteceram vão se acumulando em 

algum lugar dentro de você. E quando a pressão chega num nível 

que não dá mais para segurar, tudo vem à tona ao mesmo tempo 

— muitas vezes sobre um assunto completamente diferente do 

problema real. 

É por isso que casais brigam por causa de uma louça. Que amigos 

se afastam por causa de um comentário aparentemente sem 

importância. Que colegas de trabalho entram em conflito por um 

e-mail mal interpretado. 

A louça não é o problema. O e-mail não é o problema. O 

problema é tudo que ficou por dizer. 

O que fazer com isso: 
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Antes de pensar em como resolver um conflito, pergunte: o que 

estava por trás disso? O que ficou guardado ao longo do tempo? 

Quando a distância começou a crescer? 

Muitas vezes, entender a origem muda completamente a forma 

de abordar a conversa. Você para de brigar pelo sintoma e 

começa a tratar a causa. 

E no futuro: não deixe acumular. A conversa difícil de hoje é 

infinitamente mais fácil do que o conflito que ela vai virar se não 

acontecer. 

1.2 Os Três Lados de Todo Conflito 

Todo conflito possui três histórias. 

A primeira é a sua. É o que você conta para si mesmo sobre o que 

aconteceu — a sua versão dos fatos, filtrada pelas suas 

experiências, medos e interpretações. 

A segunda é a da outra pessoa. É o que ela conta para si mesma 

— a versão dela, igualmente filtrada pela história dela. 

A terceira é a que a maioria das pessoas nunca percebe: a 

história que vocês dois poderiam contar juntos, se pararem para 

construí-la. 

O problema é que quase todo mundo entra num conflito 

convencido de que só existe uma história — a própria. E quando 

duas pessoas entram numa mesma conversa cada uma 

carregando a sua verdade absoluta, o que acontece não é 

diálogo. É uma batalha de narrativas. 
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Nenhuma das duas versões é completamente certa. Nenhuma é 

completamente errada. A realidade está em algum ponto entre 

elas — e é na construção dessa terceira história que o conflito 

começa a encontrar saída. 

O que fazer com isso: 

Antes de defender a sua versão, faça uma pausa e pergunte: 

como essa situação deve ter parecido para a outra pessoa? Você 

não precisa necessariamente concordar. Você precisa entender 

o que está se passando com a outra pessoa. 

Quando você genuinamente tenta ver pelo ponto de vista do 

outro, algo muda na conversa. A outra pessoa percebe — e a 

resistência começa a cair. E vocês passam a pensar em como 

podem resolver o conflito juntos. 

1.3 A Pergunta que Define o Resultado Antes de 

Você Abrir a Boca 

Existe uma pergunta que você precisa fazer para si mesmo antes 

de qualquer conversa difícil. Ela é simples, mas a resposta muda 

tudo: 

Eu quero resolver isso ou eu quero ganhar? 

Essas duas intenções levam a conversas completamente 

diferentes. 

Quem entra querendo ganhar está procurando validação, não 

solução. Está construindo argumentos, não buscando resolver. 

Está ouvindo para rebater, não para entender. E a outra pessoa 

percebe isso — mesmo que você não diga em voz alta. 
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Quem entra querendo resolver está disposto a ouvir o que não 

quer ouvir. Está aberto para a possibilidade de que há coisas que 

ele não sabe. Está focado no resultado, não na vitória. 

A pergunta não é fácil de responder honestamente. Às vezes 

você acha que quer resolver, mas na prática está querendo 

provar que tem razão. Isso é humano. O que importa é a 

autoconsciência — perceber quando a sua intenção real não é a 

que você acredita que é. 

Se a resposta for "ganhar", não entre na conversa ainda. Você 

não está pronto. 

Existe uma pergunta prática que ajuda a virar essa chave na hora 

certa: "O que eu ainda não sei sobre essa situação?" 

Ela tira você do modo de quem já decidiu o que aconteceu e te 

coloca no modo de quem ainda está descobrindo. Muda o tom da 

sua voz, a forma como você escuta, e o espaço que se abre para a 

outra pessoa. 
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Parte 2 — As Frases que 

Destroem (e o que Dizer no 

Lugar) 

Existem certas frases que parecem normais — até inofensivas — 

mas que destroem qualquer possibilidade de diálogo no 

momento em que saem da sua boca. 

Você provavelmente usa algumas delas. Não por maldade. Por 

hábito. 

2.1 "Você Está Exagerando" 

Essa é uma das frases mais destruidoras que existem numa 

conversa difícil. 

Quando você diz "você está exagerando", você não está 

discordando do argumento da outra pessoa. Você está negando 

a experiência dela na situação. Está dizendo que o que ela sente 

não é válido — que ela não pode confiar nas próprias emoções. 

E quando alguém se sente invalidado, uma coisa acontece de 

forma automática: ela para de tentar se comunicar e começa a se 

defender. A partir daí não existe mais conversa. Existe batalha. 

O mais irônico é que "você está exagerando" raramente resolve 

qualquer coisa. A pessoa não pensa "ah, então estava 

exagerando mesmo." Ela pensa "essa pessoa definitivamente 

não me entende" — e a distância cresce. 
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O que dizer no lugar: 

"Me ajuda a entender melhor o que você está sentindo." 

Você não precisa concordar com o que a pessoa está sentindo 

para reconhecer que ela está sentindo. Validar não é ceder. É 

abrir espaço para uma conversa de verdade. 

2.2 "Você Sempre" / "Você Nunca" 

"Você sempre faz isso." "Você nunca me ouve." "Você nunca 

muda." 

Quando você usa "sempre" ou "nunca", você não está 

descrevendo um comportamento. Você está atacando a 

identidade da pessoa. E ninguém aceita ter a identidade atacada 

sem reagir. 

O cérebro interpreta esse tipo de frase como ameaça existencial 

— e ativa defesa total. A partir desse momento, a outra pessoa 

não está mais ouvindo o que você está dizendo. Ela está 

procurando a exceção que vai provar que você está errado. 

"Você sempre faz isso" vai garantir que os próximos cinco 

minutos sejam gastos discutindo as vezes em que ela não fez 

aquilo — ao invés de discutir o problema real. 

O que dizer no lugar: 

Fale sobre o episódio específico, não sobre o padrão que você 

enxerga. 

"Hoje, quando aconteceu X, eu me senti Y." 
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Mesmo fato. Dito de forma diferente. Leva a um resultado 

completamente diferente. 

2.3 "Eu Entendo, Mas..." 

Parece empática. Não é. 

Na cabeça de quem está falando, o "mas" apaga tudo que veio 

antes. É como se você dissesse: "fingi que ouvi, agora vou te 

dizer o que realmente importa." 

"Eu entendo que você está frustrado, mas..." soa como descarte 

disfarçado de compreensão. A outra pessoa percebe isso — 

mesmo que não saiba nomear o que percebeu. 

O que dizer no lugar: 

Troque o "mas" por "e". 

"Eu entendo que você está frustrado, e quero te contar como eu 

vivi essa situação." 

Duas letras de diferença. O "e" soma. O "mas" contradiz. O 

resultado na outra pessoa é completamente diferente. 

2.4 "Estou Só Sendo Honesto" / "Só Estou 

Falando a Verdade" 

Essas frases são usadas para justificar o que vem depois — que 

quase sempre é algo que machuca. 

A honestidade não precisa de aviso prévio. Quando alguém 

anuncia que vai ser honesto, geralmente o que vem a seguir é 

uma crítica que a pessoa não teria coragem de dizer de outra 
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forma — e o aviso funciona como escudo: "não é crueldade, é 

honestidade." 

O problema é que o aviso não suaviza o impacto. Ele amplifica. 

Porque agora a outra pessoa já está na defensiva antes mesmo 

de ouvir o que você tem a dizer. 

Honestidade de verdade não se anuncia. Ela se pratica com 

cuidado e respeito pelo momento da outra pessoa. 

2.5 Guia de Substituições Práticas 

Ao invés de dizer... Diga... Por quê funciona 

"Você está 

exagerando" 
"Me ajuda a entender 

o que você está 

sentindo" 

Valida sem concordar 

"Você sempre faz 

isso" 
"Hoje, quando X 

aconteceu, eu me 

senti Y" 

Foca no episódio, não 

no padrão 

"Você nunca muda" "O que podemos 

fazer diferente dessa 

vez?" 

Orienta para solução 

"Eu entendo, mas..." "Eu entendo, e..." Soma em vez de 

contradizer 

"Calma" "Eu percebo que isso 

é muito importante 

para você" 

Reconhece sem 

invalidar 

"Estou sendo 

honesto" 
[Diga diretamente, 

sem aviso] 
Honestidade não 

precisa de 

apresentação 

"Você é muito 

sensível" 
"Não era minha 

intenção machucar — 

pode me contar o que 

Abre diálogo em vez 

de fechar 
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aconteceu?" 
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O Que Vem Depois 

Você acabou de ler os dois primeiros capítulos de O Conflito 

Não Precisa Ser o Fim. 

No livro completo, você ainda vai aprender: 

 Parte 3 — Como Navegar Uma Conversa Difícil: os primeiros 
30 segundos que definem tudo, o sequestro emocional e 
como sair dele, e a diferença entre posição e interesse que 

muda qualquer negociação. 

 Parte 4 — Os Três Tipos de Pessoa Difícil: o Explosivo, o 
Passivo-Agressivo e o Que Nunca Está Errado — e por que 

usar a mesma abordagem com os três é o erro mais comum. 

 Parte 5 — Quando Nada Parece Funcionar: o que fazer 

quando a outra pessoa não quer conversar, e por que 
validação abre o que nenhum argumento consegue. 

 Parte 6 — Quando o Melhor é se Afastar: como dizer não 
sem culpa e como reconhecer relações que só drenam 
energia. 

Mais o Guia Rápido de Referência e a Autoavaliação completa. 

Adquira o livro completo em gabriel-

fernandes.com 

 

 



15 

 

 

 

 

 

 

Gabriel Fernandes  

Site: gabrielfernandescomunica.com 

Instagram: @gabrielfernandescomunica 

TikTok: @gabrielfernandescomunica 

YouTube: @gabrielfernandescomunica 

 


