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Viver em sociedade

Instintivamente, os homens sempre buscaram viver em grupo.
Desde os tempos mais remotos ja existiam comunidades, tribos,
clas, enfim, diversas espécies de agrupamentos. A vida em socie-
dade, no entanto, exigiu a criagao de normas para se evitar o con-
flito social e, ao longo da Histoéria, as comunidades criaram diferen-
tes métodos para administrar esta convivéncia.

Ao estudarmos a formacao e o desenvolvimento das socieda-
des, desde as mais primitivas as mais complexas, verifica-se que
sempre buscou-se formas de harmonizagao entre os homens,
sejam elas religiosas, legislativas, autoritarias ou através de nego-

ciacoes conciliatorias.

Temos a idéia de conflito como algo ruim, nocivo a sociedade.
Contudo, é exatamente o contrario. Conflitos sao importantes e
devem existir, pois através deles é que ocorre a evolucao social.
Explica-se: se todos pensassem da mesma forma, se nao hou-
vesse divergéncias, como aconteceriam mudangas? Sendo assim
pode-se concluir que o conflito é natural e é fruto da sociedade,
contribuindo para sua constante evolucao.

Resolucao pacifica de conflitos: uma breve
historia
Mediacao, conciliacao e arbitragem

No decorrer da historia da humanidade, a solugao de diferencas
entre pequenos grupos de pessoas se deu, na maioria das vezes,
por meio de procedimentos pacificos como a mediacao, concilia-
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¢ao e arbitragem, ao invés de se optar pelo confronto fisico, o que
resultaria em uma possivel desagregacao social.

A conciliagdo e a mediagao sao meios de resolugao de conflitos
que nao envolvem um processo juridico e se utilizam de terceiros
imparciais. Na conciliagao, esse terceiro conduz o caso na dire¢cao
do acordo, opinando e propondo solugdes. No caso da mediacao, o
mediador nao opina, ndo sugere nem decide pelas partes. A Media-
¢ao, além do acordo, procura tambem melhorar a relacao entre as
partes envolvidas. Ja a arbitragem é um pouco diferente: o arbitro é
escolhido pelas partes para que dé uma decisao sobre o conflito.

Arbitragem

A origem da arbitragem remonta ha mais de 3.000 anos antes
de Cristo, sendo baseada nos costumes locais. E sabido que,
entre os babilnios, a arbitragem publica era utilizada para se che-
gar a solugdes amigaveis, e os hebreus resolviam os problemas
de direito privado com a ajuda de um tribunal arbitral, formado por
setores religiosos.

Conciliagao

Na Conciliagao, um terceiro imparcial, em conjunto com as par-
tes, buscara um acordo, mas observando somente os aspectos
objetivos do conflito e estimulando a solugao direta (e nao
aprofundada) da questao. Nao deixa de ser um meio de harmoni-
zar as partes. Pode consistir também na facilitagao de um acordo
presidido por um Juiz. E justamente neste sentido que esta previs-
ta em nosso ordenamento juridico. E muito praticada nos Juizados

Especiais, em geral por académicos de Direito ou advogados.
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Mediacao

O académico italiano Giuseppe Di Chio apresenta todo um his-
térico da mediacao para explicar que se trata de um método antigo
e que a sua evolugao sempre foi condicionada ao desenvolvimento
das atividades comerciais. Continua explicando que, no antigo
ordenamento ocidental e, posteriormente, no ordenamento roma-
no republicano, a mediagao nao era reconhecida como método de
direito, mas sim como regra de cortesia. Afirma ainda que, apesar
de exercer uma funcéo central, o mediador era colocado a mar-
gem da sociedade econdmica e juridica durante a época medieval.

No Direito romano, ha poucas referéncias conhecidas sobre a
mediacao, mas é nessas passagens que se encontram elementos
que deram origem a esta forma de solugdo de conflitos.

A partir do ano 1000 d.C. a fungao de mediador adquire uma im-
portdncia essencial e central para a realizagao de negdcios e a cir-
culacéo dos bens, e nos séculos XlIl e XIV a mediagéo foi adaptada
as novas necessidades de mercado, adquirindo outros elementos.

A mediacao nos conflitos interpessoais

Em sua origem, a Mediacao estava voltada para questoes comer-
ciais e empresariais. Foi resgatada na década de setenta, nos Esta-
dos Unidos, e passou a ser utilizada em areas mais amplas do relaci-
onamento humano, nos problemas familiares por exemplo, o que le-
vou a incorporagao de disciplinas que dessem conta deste novo con-
texto, como o Direito, a Psicologia, a Sociologia, a Antropologia e a
Filosofia e outras. A incorporacao dessa variedade de areas de pen-
samento tormou a mediagdo um instrumento adequado as diversas

situagcdes nas quais seu emprego se faca preciso.
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Teoria da Negociacao, Teoria da Comunicagao, Visao Sistémica,
Visdo Construtivista/ Construcionista Social, Processo Reflexivo,
Teoria das Narrativas e Teoria das Redes Sociais compdem, hoje,
parte do instrumental tedrico a serem combinados de acordo com o
tema a ser mediado, o contexto da Mediacao e o estilo do Mediador.

Onde a mediacao pode ser utilizada

A mediacao atua em niveis diversos. Pode evitar uma disputa, criar
um didlogo, iniciar uma negociacao, resolver questoes pendentes, pro-
mover reconciliagdes e o perdao entre desafetos. Esta modalidade de
resolucao de conflitos impde uma solucao, mas trabalha para que 0s
reais interessados resolvam eles préprios a questao. Os unicos ca-
sos onde a mediacao nao é aconselhada sao aqueles estritamente
juridicos, em que ha a necessidade de producao de provas, ou quan-
do nao ha qualquer interesse de dialogo entre as partes.

Em nosso dia a dia, a todo momento praticamos uma espécie de
mediacao e nem nos damos conta disso. Quando interferimos numa
discussao entre nossa mae e nosso irmao ou quando aquele amigo
pede para darmos uma forga em seu namoro, pois acabou de brigar
com sua namorada, muitas vezes estamos servindo de mediadores.

A mediagéo pode ser aplicada tanto para pessoas fisicas — voce,
sua professora, seu tio, aguele vizinho da frente — quanto para pes-
soas juridicas — empresas, fabricas, governos. Isto quer dizer que
qualguer pessoa ou empresa pode se utilizar deste recurso, na ten-
tativa de resolver seus problemas. A Unica exigéncia que a media-
cao faz é que estas pessoas estejam dispostas a negociar tais ques-
toes, seja para solucionar ou até mesmo evitar uma disputa.
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Eis alguns casos em que a mediagao pode ser aplicada:

¢

Conflitos de familia: negociacoes relativas a separagao ou
divércio, revisao de pensao alimenticia e guarda dos filhos,
conflitos entre pais, filhos, cénjuges, etc.;

Nas empresas e instituicdes: prevencao e/ou resolugao de
conflitos dentro da prépria empresa ou entre diferentes em-

presas ou entre estas e seus clientes;

Area civel: situacdes patrimoniais, tais como acidente de au-
tomovel; indenizacao; locacao ou retomada de imoveis e re-
visdo de aluguéis; dissolucao de sociedade; sucessao; in-
ventarios e partilhas; perdas e danos;

Area comercial: titulos de crédito; frete; seguro e entrega de

mercadorias; comércio interno e internacional;

Area trabalhista: conflitos individuais ou coletivos; questoes
referentes a aumento de salario, concessao de férias, paga-

mento de horas extras, etc.;

Questoes de Meio Ambiente: didlogo com orgaos publicos,
empresas privadas e sociedade civil;

Area comunitaria: questdes diversas que envolvam a manu-

tenca@o ou a melhoria da convivéncia;

Area politica: (nacional e internacional) articulagao e negocia-

cao de interesses e de convivéncia.

No ambiente escolar, particularmente, a mediacao pode ser lar-

gamente utilizada, em situagdes que vao desde um simples de-

sentendimento entre amigos de turma até casos mais graves, como

brigas e depredacgao da escola
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Mediacao - cultura pela paz*

Grande parte das questdes e conflitos da atualidade nao sao um
infracao da lei ou exigem um procedimento juridico, mas referem-
se a administracio de diferengcas ou desacordos que envolvem

aspectos emocionais, pessoais e interpessoais.

Os conflitos estéo presentes em todas as esferas da sociedade.
Na definicao do Dicionario Aurélio para o termo conflito, encontramos:

1) luta, combate;

2) guerra;

3) desavenca, discordia.

Assim, é dificil pensa-lo sem lembrar de violéncia e de sentimen-
tos, sensacoes e desejos como medo, raiva, sofrimento, dor, angus-
tia, desamparo, impoténcia. De fato, esta é a concepcao mais tradi-
cional de se encarar o conflito: algo negativo que deve ser evitado.

Sera possivel erradicar o confronto, a diferenga, os opostos?
Isto ndo & também impossibilitar o crescimento, a mudanca, o de-

senvolvimento pessoal e interpessoal?

As tentativas de se acabar totalmente com os conflitos sao cla-
ramente infrutiferas, tanto no nivel individual quanto no coletivo, e
tém como conseqiiéncia mais freqlente a violéncia. A idéia de opo-
sicdo pode lembrar tens@o, mas nao é sinénimo de hostilidade ou
briga, cabendo ainda ressaltar que muitos dos conflitos sao silenci-

0S0S € Nem mesmo sao expressados.

Estratégias de solucao de controvérsias e disputas tém em co-
mum a crenga de que, embora a mudanca e o conflito sejam inevi-
taveis, as guerras e a violéncia nao sao necessarias. Todos os con-
flitos se resolvem, cedo ou tarde, satisfatoriamente ou nao, mas o
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desafio é buscar alternativas de se chegar a acordos que agradem
as partes envolvidas, de forma colaborativa e numa perspectiva
humanista, possibilitando o predominio da diversidade e a

convivéncia com a diferenca.

Mediador. Quem é este profissional?

O mediador necessita de uma sensibilidade impar ao lidar com
cada conflito. Embora nao possa dar opinioes diretas sobre como
chegar a uma solugao, ele deve saber como facilitar o dialogo entre
os envolvidos no processo e, para isso, estara se utilizando da cultura
das partes, bom senso e comunicagao, enfim, de técnicas de ne-
gociacado. Tais conhecimentos surgirdo da necessidade em dar
respostas aos diferentes conflitos que observa.

A pratica da mediacao requer conhecimento e treinamento de
técnicas proprias, exigindo constante qualificacao e
aperfeicoamento. Assim, uma formacgao especifica nao e
necessaria, como por exemplo, ser advogado ou socidlogo. Longe
disso, profissionais de qualquer area podem se tornar mediadores
de conflitos. Contudo, cabe ressaltar que qualidades como
facilidade de comunicacao, sensibilidade para escutar, credibilidade,
capacidade técnica para analisar questdes e desempenho respei-
tando os principios éticos sdo requisitos de extrema importancia.

Desde o inicio, o profissional mediador deve estar certo se tem

capacidade de levar aquela mediagao adiante.

Antes de mais nada, o mediador precisa ser imparcial. Isto quer
dizer que ele ndo pode assumir, sob hipétese alguma, uma postura
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em defesa de uma ou outra parte. Nao pode haver interesse ou
relacionamento entre mediador e mediado. A condugao do proces-
so & toda baseada na credibilidade, ou seja, as partes tém que
estar seguras de que o mediador € um profissional independente e
coerente frente a demanda apresentada.

Em todas as etapas da mediacao o cuidado e a prudéncia de-
vem estar presentes, de modo que se evite constrangimento ou
favorecimento para qualquer parte. Outro ponto fundamental é a
confidencialidade, ou seja, nada dito ou feito ao longo do processo
da mediacdo deve sair da sala em que é realizada. As partes de-
vem ser preservadas.

O mediador deve saber contornar as situagoes que atrapalhem o
didlogo. Caso perceba que uma das partes esta constrangida em
abordar determinado assunto na frente da outra, deve marcar ses-
soes individuais, sempre lembrando que, se tal direito for concedido
a uma parte, a outra também tera o mesmo privilégio, de modo que

sempre se garanta a igualdade entre os envolvidos no conflito.

O papel do mediador

O mediador tem papel fundamental frente as partes e ao pro-
cesso de mediacao em si. Somente havera uma efetiva resolugao
dos conflitos se ele souber como conduzir a conversa entre 0s
mediados. Cabe a ele possibilitar as partes uma negociacao efetiva.
Espera-se que as auxilie a verbalizar suas necessidades, interes-
ses e preocupacgoes. Faz parte das obrigacdes do mediador a ca-
pacidade de fazer com que uma parte escute o ponto de vista da
outra frente aguela controvérsia. Deve desenvolver opcoes possi-

veis de solucionar questoes trazidas a tona.
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E funcdo do mediador fazer com que as partes se respeitem e
utilizem das técnicas de resolugao de conflitos. Deve fazer isso a
partir de sua conduta, mostrando como € importante valorizar as
boas idéias que sao trazidas a conversa, como nesses exemplos:
“O senhor foi muito claro ao explicar suas preocupagoes.” ; “Sua
sugestao foi muito importante, obrigado”.

A mediacédo deve ser conduzida pelo mediador e nunca pelas
partes. Logicamente, sera a partir dos fatos relatados que a medi-
acao ira caminhando, mas o mediador nao pode perder o controle
sobre o processo. E muito importante que se crie, desde o primeiro
contato entre os participantes, um ambiente de respeito mutuo, onde
todos possam falar e ser ouvidos. Comportamentos violentos nao
devem ser admitidos, sob risco de prejudicar a negociagao.

A comunicacao eficiente é fundamental para que a mediacao se
realize com sucesso, qualquer mal-entendido deve ser esclareci-
do na hora, evitando-se assim que novos conflitos sejam criados.

Estimular a clareza e a objetividade nos discursos € outro papel
do mediador. Ao perceber uma fala ou atitude ofensiva, o mediador
deve rapidamente traduzi-la para uma linguagem que nao ofenda
nenhuma das partes. Transmitir as informagoes das partes, sem a
carga de emocao de cada uma, € um dos principios da mediagao.

Um cuidado a ser tomado pelo mediador € o de aproveitar ao
maximo todas as informagoes trazidas pelas partes. Isto serve para
ampliar as possibilidades de se chegar a realizagao do acordo. E
importante também que as idéias apresentadas sejam aplicaveis e
para tal, o mediador deve antever o acordo e analisar se as propos-
tas serao efetivamente respeitadas. Quando julgar apropriado, pode
conduzir as partes a outras formas de se solucionar o problema.
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O co-mediador

As pessoas tém desejos, expectativas e visoes de mundo diferen-
tes umas das outras, o que torna o trabalho do mediador extrema-
mente dificil. De modo a tentar auxilia-lo no desempenho de seu papel,
pois nem tudo o que se passa durante uma mediacao e perceptivel ao
mediador, &€ importante que haja alguém que — também — possa estar
atento ao comportamento das partes: o co-mediador.

Os principios que devem ser seguidos pelo mediador também de-
vem ser respeitados pelo co-mediador: imparcialidade, neutralidade,
capacidade de ouvir e confidencialidade, entre outros.

A indicacao do co-mediador deve partir do mediador, mas deve ser
aprovada pelas partes. Pode ser um profissional com a mesma capa-
cidade técnica do mediador — nao importando, para o andamento do
processo, sua formacao profissional — ou alguém com um pouco
menos de experiéncia, que esteja ali como um observador para apren-
der sobre como conduzir o processo corretamente.

A participacao do co-mediador deve ser encarada sempre de uma
maneira positiva. Ele esta ali para suprir possiveis falhas do mediador,
que sendo um ser humano, nao é perfeito. O trabalho em dupla &
muito mais proveitoso que o individual, pois um “passa a bola” para o
outro, de modo que todos tenham como resultado final a uma vitoria,
ou seja, o acordo — objetivo de todo o processo de mediacgao.

Etapas da mediacao

A mediacao é algo extremamente dinamico e flexivel. A todo
momento seus participantes estao construindo as bases para que
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possam firmar seu acordo. E um mecanismo continuo que, geral-
mente, se inicia no primeiro encontro entre o mediador e as partes
envolvidas, terminando com a redacao do acordo ou, a0 menos,

com uma melhora no relacionamento entre elas.

Dito isso, nao é dificil de se imaginar que a mediagao se consti-
tui numa série de etapas complementares e interligadas. Cabera
ao mediador, no desempenhar de seu papel, conduzir estas eta-
pas com a melhor técnica — sem, contudo, perder a flexibilidade —
objetivando sempre o entendimento entre as partes.

12 Etapa: Pré-Mediacao

E o inicio da conversa, quando o mediador conquista a confian-
ca das partes envolvidas no conflito. Qualquer deslize ocorrido aqui
pode complicar o desenvolvimento da mediagéo. Caso as partes
nao se sintam seguras e confortaveis para expor suas preocupa-
coes, dificilmente levarao a mediagao a frente.

O cuidado nesta etapa deve ser redobrado, até mesmo com a
arrumacao da sala que ira receber as partes. E importante que
elas se sintam iguais. O mediador deve fornecer o mesmo espa-
co para todos: cadeiras iguais e dispostas ao redor da mesa pro-
duzem uma sensacao de equilibrio. Aconselha-se que a sala dis-
ponha de papel e canetas — ou lapis — para que as partes fagam
anotacoes durante a sessao.

Discurso de abertura:

Apds acomodar os envolvidos na sala e assegurar de que ha um
clima de respeito entre eles, o0 mediador e seu co-mediador devem se
identificar e verificar com as partes como desejam ser chamadas.
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Em seu discurso inicial, o mediador explicara o propésito da
mediagao e seus principios basicos. Feito isso, checara se ha
interesse voluntario e capacidade das partes para participarem
da mediagao.

E necessério determinar desde o inicio as regras que nortearao
a mediagao, de modo a evitar surpresas futuras. O mediador tem
de estar certo de que nao ha duvidas sobre o processo e seu me-
canismo de funcionamento.

Antes de passar para a etapa seguinte, é dever do mediador e
de seu co-mediador estabelecerem um pacto de confidencialidade
com os envolvidos, em que fique acertado que tudo o que for dito
em cada sessao nao saira daquela sala.

22 Etapa: Ouvindo as partes

Primeiramente, cabe ao mediador decidir qual das partes ini-
ciara seu relato sobre o conflito e, para isso, usara de toda sua
sensibilidade para fazer esta escolha. De modo a evitar contra-
tempos, € sempre bom que a decisao seja pautada em motivos
objetivos, como, por exemplo, inicia falando aquela parte que
procurou primeiro a mediacao, ou ainda aquela que se apresen-
ta mais ansiosa, inquieta. Esclarecer de que a outra parte tera
direito ao mesmo tempo e tratamento no momento de seu relato

e fundamental!

O objetivo, nesta fase, e saber o porqué da disputa. Qualquer
informacgao pode ser Util para que se entenda a questao do pro-
blema, de modo que o mediador deve assumir uma postura de
total atencao ao que lhe é dito, inclusive anotando passagens que
considere relevante.
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O mediador precisa estar atento a expressoes que se repitam
frequentemente. Em geral, € ai que se encontra a chave para os pro-
blemas apresentados e, consequentemente, as solugoes para eles.

A todo momento o mediador deve verificar se o seu entendi-
mento sobre as informagoes que lhe sao repassadas esta correto.
Um modo eficiente de se fazer isso é repetindo o que foi dito, to-
mando-se o cuidado de neutralizar o contetdo da mensagem. Esta
neutralizacao significa repassar a esséncia do que foi dito, sem,
contudo, enfocar toda a carga de sentimentos que da parte sobre a
situagdo. E fung@o do mediador objetivar, ao maximo, o discurso,
de modo a possibilitar a negociagao.

As perguntas formuladas pelo mediador também devem ser
objetivas. O foco precisa estar nas questoes que levaram ao conflito
e nao nos envolvidos e nos seus comportamentos. Havendo
reacdes hostis de quaisquer das partes, o mediador se colocara
como intermediario, restabelecendo o didlogo. Lembre-se: a fun-
¢ao do mediador € ser um facilitador da conversa.

Antes de passar a vez para a outra parte, o mediador fara um
resumo imparcial e objetivo do que foi dito pelo primeiro participan-
te, enfocando as questdes principais do conflito.

32 Etapa: A negociacao do acordo

Apbés ouvir os relatos sobre o conflito, o0 mediador deve ter em
mente uma visao global do problema. Uma forma de se obter isto €
estabelecendo em que areas houve acordo e desacordo entre as
partes, de modo a perceber claramente como o problema & enxer-

gado pelos participantes.
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Outro passo importante nesta fase de negociacao e fazer com
que uma das partes envolvidas se coloque no lugar da outra. Para
isso, o mediador deve elaborar uma pauta, a partir da qual serao
discutidos os fatos, necessidades, propostas, angustias e pontos
de vista de cada parte. Esta reflexao sobre como o outro enxerga o
conflito auxilia na construgcao do acordo, pois desperta sentimen-

tos que sequer se cogitava.

O mediador precisa fazer anotagbes a medida que as partes
forem chegando a um acordo. Isto evita que, ao final, algum ele-
mento fique de fora do acordo. Se necessario, o mediador repetira
as alternativas escolhidas, diminuindo assim, qualquer duvida so-

bre os pontos ja acordados.

Ao perceber que se criou um impasse em um determinado pon-
to, o mediador pode sugerir uma alternativa, mas deve fazer isso
de modo que as partes se sintam responsaveis por aquela esco-
lha. Deve estar sempre atento a isso sem deixar, contudo, de ser

imparcial em sua postura e atitudes.

Atitudes precipitadas devem ser evitadas nesta etapa em que
tantas decisoes sao tomadas. O acordo precisa ser elaborado com
cuidado, sem pressa ou intencao de se resolver tudo de uma so
vez. Havendo a necessidade, pode-se marcar outros encontros.
Muitas vezes, as partes querem pensar um pouco mais sobre a
conversa; demonstram a vontade de falar com um amigo, parente,
companheiro, professor, ou mesmo um advogado para que opi-
nem sobre as alternativas apresentadas. Isto € natural e o media-

dor deve saber respeitar este desejo.
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O mediador tem o dever de intervir caso nao consiga contornar
a hostilidade entre as partes. Para essas situagées, o mediador
pode marcar sessoes separadas.

Sao varios os motivos para que o acordo nao seja estabelecido:
se as partes apresentarem solucoes que sejam claramente impra-
ticaveis ou se o mediador nao se sentir neutro frente as partes ou o
objeto da mediacao. Neste caso, devera se declarar impedido e
apresentar um novo mediador para o processo, que devera ser
aprovado pelas partes.

42 Etapa: Construcao do acordo final

Cabe ao mediador fazer o resumo de todas as alternativas apre-
sentadas para se solucionar o conflito, estando sempre atento se
sao aplicaveis a todos os envolvidos. Também & importante que as
partes confirmem os termos redigidos.

E preciso esclarecer aos participantes que nao existe a obriga-
cao de se fazer um acordo para sempre, ou seja, o que ficar deci-
dido pode se estender até um determinado momento. Pode ser
também que as partes desejem fazer acordos periodicos (a cada
seis meses ou um ano, por exemplo), pois assim se sentem mais
seguras quanto ao seu cumprimento. Esta decisao deve ser res-
peitada pelo mediador, que explicara as partes de que poderao vol-
tar a se utilizar da mediagao sempre que julgarem necessario.

Antes da assinatura do acordo, o mediador deixara claro que
aquela solucao é fruto de um entendimento entre as partes e que o
sucesso do acordo dependera tao somente da cooperagao entre
elas, ressaltando a co-autoria e a responsabilidade que cada um
tem sobre o que ficou decidido.
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Se o mediador perceber a necessidade de encaminhar as par-
tes para um especialista ou uma instituicao especifica — um psi-
cologo, professor ou uma clinica, cartorio, etc pode fazé-lo, incluin-
do esta decisao no acordo.

Chegar a esta etapa significa dizer que as partes conseguiram
estabelecer alternativas possiveis para solucionar seu conflito ou,
ao menos, estabelecer um didlogo que leve a isso.

As vezes se chega a esta etapa sem que se tenha passado pela
negociagédo das bases do acordo. Isto ocorre quando as partes deci-
dem, logo no inicio, que ndo desejam se entender por meio da medi-
acao. O mediador ndo precisa se desesperar ou sentir-se incompe-
tente. Muitas vezes, as partes nao conseguem se entender e deci-
dem que nao querem chegar a um acordo. Este desacordo ja confi-
gura uma escolha, um consenso das partes e deve ser respeitado.

Independentemente do resultado final da mediacao deve se sentir
recompensado por ter conseguido auxiliar na construgao de um dia-
logo entre as partes; de té-las feito entender que existe uma manei-
ra, a partir do entendimento comum, de se resolver problemas sem
que, necessariamente, uma parte tenha que sair perdendo ou, ain-

da, utilizar de violéncia para fazer com que sua vontade prevaleca.
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Glossario de termos usados na Mediacao

Colaboracéo: Trabalhar com o outro na procura de solugdes
que satisfagam a ambas as partes. Isto envolve aceitar que os inte-
resses de ambas as partes sao validos e estao direcionados para
a construcao de possibilidades inovadoras e capazes de resolve-

rem o conflito.

Compromisso: Postura que as partes assumem frente ao pro-
blema quando aceitam a responsabilidade de respeitarem o acordo.

Conflito: Desentendimento entre, pelo menos, duas pessoas,
ao tentarem defender seus diferentes pontos de vista. Controvér-

sia; opor-se a outra pessoa ou grupo.

Consegqiiéncias: Um resultado que se segue, logicamente, a

uma situacgao.

Cooperacao: Associar-se na tentativa de se conseguir um be-

neficio mutuo, trabalhar na direcao de um fim comum ou proposta.

Esclarecer: Tornar claro ou se fazer entender. Durante o proces-
so de resolucao de conflitos, perguntas diretas sao freqlentemente

utilizadas para o esclarecimento.

Escuta ativa: Procedimento de comunicacao em que o media-
dor usa tanto a fala — o tom de voz, perguntas diretas e resumos
do que foi dito — como o corpo — contato visual, gestos, expres-
soes faciais — , de modo a demonstrar ao envolvido no conflito que

esta sendo ouvido.

Interesses comuns: Necessidades ou interesses que sao com-

partilhados pelas partes envolvidas na negociacao.
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Interesses escondidos: E uma necessidade ou desejo que ndo
esta evidente em um conflito, mas que deve ser reconhecido e di-

agnosticado antes que se consiga chegar a um acordo

Mediagao: Intervencao em uma disputa realizada por um terceiro
imparcial, a fim de ajudar as partes e negociar um acordo aceitavel.

Mediador: E o guia no processo de mediagao, cuja presenca é
aceitavel por ambos os lados. Ele nao decide, mas auxilia as partes

a conciliar seus interesses e resolver a disputa.

Necessidades basicas: Sdo as necessidades que direcionam todo
o comportamento humano, como sobrevivéncia, auto-estima, liberda-
de, propriedade e diversdo. Pessoas ou grupos tém necessidades
basicas, incluindo a necessidade de identificacao, seguranca, vitalida-
de e sentirem-se parte de uma comunidade ou sociedade.

Negociacao: E a interacao entre duas ou mais pessoas que tém
um conflito de interesses. Na negociacao, os participantes voluntari-
amente dialogam, de modo a conhecerem a opiniao do outro, troca-
rem informacdes e chegarem a uma solugao que atenda a todos.

Parte ou participante: Um dos envolvidos no conflito.

Preconceito: Opiniao ou atitude preconcebida acerca de uma
pessoa ou situagao, nao importando se é favoravel ou desfavoravel.

Resolucdo: E o curso da acgao no sentido de solucionar um
problema.

Resolucao de conflitos: Processo que se utiliza de técnicas
de comunicagao e reflexao para desenvolver solugoes voluntarias
que sejam aplicaveis aos interesses em disputa.
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Resumo:
Objetivos a serem alcancados na Mediacao

¢ Transformar adversarios, rivais em colaboradores;

¢ Transformar a participagao obrigatéria em uma participacao
voluntaria;

¢ Promover didlogos entre as partes;

¢ Possibilitar a reflexao do problema, sua causa e solugoes pelos
envolvidos;

¢ |dentificar interesses comuns, fontes de um possivel acordo;

¢ |dentificar os impasses e preocupacoes e procurar lhes dar res-
postas positivas;

¢ Gerar informacoes e solugdes por meio de perguntas;

¢ Buscar a co-autoria entre as partes;

¢ Atentar para a satisfagao mutua;

¢ Checar se as solucoes atendem os interesses conflitantes;

¢ Transformar possibilidades em certezas, através de uma conju-
gacao dos interesses das partes;

¢ Possibilitar o conhecimento das necessidades e possibilidades

do outro;

¢ Construir uma idéia de complementaridade;

¢ Enquadrar as partes como responsaveis por suas decisoes e
cumprimento de um acordo comum;

¢ Incentivar o uso da criatividade pelas partes no que diz respeito
a construgao de suas proprias solugoes;

¢ Mostrar as partes que elas mesmas podem resolver seus pro-
blemas, sem necessidade de recorrerem a violéncia ou qual-

quer outro meio ofensivo;
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