MEDIACAO DE CONFLITOS e OUVIDORIA

Tania Almeida’

A Mediacdo de Conflitos € um recurso de prevengd® ®solucdo de controvérsias
gue tem oferecido subsidios para praticas que podeneficiar-se de um processo
estruturado de didlogo.

O rito de didlogo proposto pela Mediacédo esta aeminpdo de técnicas, atitudes e
procedimentos, destinados a tornar produtivo ood@lentre pessoas que buscam o
consenso. Compreende-se por dialogo produtivo eaued privilegia a escuta inclusiwes (

a contra-argumentacao), a construcdo de consessw debate ), o entendimentes(a
disputa).

E objetivo deste artigo extrair da Mediacdo de @osf aportes técnicos e
habilidades que guardem afinidade com a praticawadoria, visando a ampliar sua
tecnicidade e aprimorar seu exercicio.

O dialogo no mundo contemporaneo

Desde meados do século passado o homem vem angplamilizacdo do dialogo
como instrumento de negociacdo de suas dessematha®gs meios de comunicagéo
aproximaram as culturas e evidenciaram diferenga® ®s povos, tornando necesséria a
negociacao continuada e uma postura de permangat®cacdo visando ao bem comum.
Os mercados comuns, as fusdes empresariais, ossforundiais para tratar da economia,
do bem-estar social e do meio ambiente sdo exemigestes.

A andlise sistémica — ecoldgica e globalizada alssa existéncia tem tornado
inequivoca a interdependéncia entre todos os goiéahma Terra E hoje patente que a
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desenvolve com maestria élensamento sistémico:novo paradigma da ciéncia.



economia mundial deve ser tratada sistemicamegte @s mudancas e os acidentes locais
de qualquer natureza — ambientais, sociais ou @uené — repercutem por todo o planeta.

A forca fisica, a imposicdo de distintas naturezas tabuas de lei jA ndo ddo conta
de resolver, em tempo real, questbes complexasph@mdo multiplos atores com
diferentes interesses. As necessidades particulassm como os valores comuns,
complementares e divergentes, passam a norte#&logas.

O homem descobre que ceder ao outro ou compefinsdxa@mente pelas proprias
aspiracdes maculam a continuidade da relacdo stuealtifica ainda que sua assertividade
pode ser mantida mesmo quando trabalha pelo bemmpmpor meio da colaboracéo e
privilegia o dilogo.

Antes, estudava, com afinco, processos de Negafjabdje, inclui em suas
pesquisas os Processos de Diafpgoias particularidades culturais e a possibilidaele
gerarem resultados construtivos ou destrutivosulRe8o construtivos ou destrutivos de
acordo com os meios utilizados para resolvé-losseraesultados que esses meios
promoverdd Analisa os conflitos e encontra positividade ema xisténcia, pois
viabilizam mudancas, o que os tornam bem-vindosr&igéncia. O estudo de distintos
métodos de manejo de conflitos, e de sua aplidaoié ganha statusde ‘imagem de
busca’do homem contemporaneo.

Sob essa perspectiva, a possivel escalada dog@®pfissa a ser, muitas das vezes,
uma linha simbdlica que permite o diagndstico daswvacdes para o desentendimento e a
eleicdo da intervencdo adequada para evitar areuphs relagdes no futuro. E necessario
propor intervencdes precoces e customizadas, auges guardem adequacao com o tema,
a cultura e as pessoas envolvidas. As abordagenerivas aumentam em numero,
ganham em qualidade e em campo de atuacdo. A oiavidompOe esse painel de
intervencoes.

Caracterizando o diadlogo produtivo

2.0 Projeto de Negociacdo da Harvard Law Schoolymiodconceitos entendidos como béasicos no campo da
negociacdo. Parte deste trabalho encontra-se rm@di@mo chegar ao sima negociacdo de acordos sem
concessdes de Roger Fisher, William Ury e BructeoR#1994).

% O Dialogue Project do Massachussets Instituteeshfiology (MIT) vem trabalhando com as peculiarégad
dos processos de diadlogo. A olidéalogue and the art of thinking togethede William Isaacs (1999),
contempla parte dessa investigacao.

* Morton Deutsch (1973) é responsavel pela idéigu#eos conflitos ndo s&o construtivos ou destrstam

si, chamando a atencdo para a importancia dos reliies para maneja-los e atribuindo a esses naeios
responsabilidade por resultados construtivos otrndesos.



Os didlogos vém ganhando privilégio no mundo coptedneo. Eles sdo a base de
todos os métodos de negociacdo ‘ganha-ganha’ Haaggee visam ao beneficio mutuo.
Para negociacdes dessa natureza, eles possuerteristiaas proprias que possibilitam
falar, ser ouvido e ter seu ponto de vista legitima tomado como objeto de consideracéo.
S&o produtivo®s didlogos que incluem esses trés elementos.

Esse caréter inclusivo da escuta — tomar o pontastie do outro como objeto de
consideracdo — aproxima os dialogantes da constrde&solucbes compartilhadas e os
afasta da necessidade de argumentar e contra-argumeom a intencdo de excluir
propostas ou idéias.

A incluséo é qualidade elevada statusde primordial na contemporaneidade: para
gue processos de decisdo ganhem em qualidade eragdg de co-responsabilidade,
devem-se incluir todos os atores envolvidos e gléas, considerar os pontos de vista de
todos como legitimos e criar solucbes que atendasnirderesses e as necessidades de
todos. E a co-responsabilidade gerada pelas salucémpartilhadas que ampliara a
probabilidade de seu cumprimento e que mobilizarés satores a repetir 0 processo de
dialogo em questdes futuras.

Em contraposicéo ao dialogo produtieon-se o debateuma forma de negociagéo
de diferencas que convida para o embate e a ddawdmidéias por meio da argumentacao
e da contra-argumentacdo. O debate é um didlogmatiereza ‘ganha-perde’, que
estabelece um vencedor e um perdedor no campdélas bu das proposicoes.

O processo de didlogo da Mediacdo tem as carditasigiue se contrapdem as do
debate. Essas caracteristicas sdo comuns ao diategonediado pelas ouvidorias. Seguem
distin¢des entre o dialogo produtivo e o debate.

DIALOGO DEBATE

Procura-se  construir consenso pRrocura-se que haja um ponto de v|sta
simplesmente, busca-se uma escweancedor; consequentemente, haverad|um
respeitosa de entendimento (cooperativioponto de vista perdedor (adversarial).

R Um reafirma o seu ponto de vista sem
Um escuta o outro para entendé-lo em _
escutar o outro, ou ainda, escuta o outro
busca do consenso ou, somente, para. _ _

_ na justa medida de reunir argumentos para
compreender o0 seu ponto de vista.

se contrapor.




Um toma o seu ponto de vista comdm toma o0 seu ponto de vista como
possibilidade e toma a idéia do outreerdade e desqualifica o ponto de vista do
também, como possibilidade. outro.

Espera-se de todos os participantes a . o .
. e Esperam-se a irredutibilidade e a critica
possibilidade de flexibilizacdo de suas . _ L

déias posicao ou idéia do outro.

Q-

Busca-se a melhor solugdo a partir de|UBuisca-se a prevaléncia de uma(s) idéia
mix da idéia de todos; todos contribu¢sobre a(s) outra(s) e trabalha-se para
para construir parte da solucao. excluir as idéias dos opositores.

Demarcam-se diferencas de maneira

Procura-se um comum entendimento. . o
competitiva e desqualificadora.

O interesse do mundo pelas diferencas

O mundo demonstra hoje especial interesse pelasdiagle. O homem descobriu,
mais recentemente, a rigueza da complementaridadeegiiente a convivéncia com a
dessemelhanca — de género, de idéias, de pontagstde Percebeu que a diferenca
enriguece mais do que atrapalha, dependendo da favmo € manejada.

O distanciamento das idéias de verdade e de iidade possibilitado pelos
paradigmas pés-moderriagroximou-nos do apreco pelas diferencas. O mfiodo mais
interessante ao considerar distintos pontos da g@mnho versdes possiveis para um mesmo
evento —factual ou experimental. Abandonamos aidéiHenry Ford de que os carros so
poderiam ser pretos e uniformes e adotamos as e@gwoposta de que 0s acessorios dos
automoveis podem, e devem, ser diferentes, panadat@ variadas demandas. Atender as
distintas necessidades dos clientes torna-se &gtegado, e ndo excecao a norma.

O resultado mais almejado pelos didlogos passa, dasebém, o atendimento e a
preservacao das diferencas. Povos de distintagasilpbodem sentar-se a mesa sem o temor
de ter de dobrar-se a cultura ou aos interessesitdes. Sentar-se a mesa de negociacdes
hoje significa acolher os interesses de todos @l jparticipam, mantendo preservados
seus valores e suas distintas naturezas.

® O principio da incerteza de Werner Heisenbergs&@ovconstrutivista e construcionista social, assimo a
fisica quantica sdo exemplos de pensamentos quafastaram de idéias cultuadas até a modernidad® c
as idéias de previsibilidade, de certeza e de derda



Também o mundo corporativo aproveita-se dessa ms&o paradigmatica e
considera a gestdo cooperativa uma fonte de riquezanovas idéias e maneiras de lidar
com o cotidiano. A complementaridade deixa de sem-bBinda somente entre
departamentos e torna-se desejada, também, ewlikddiros de um mesmo segmento
corporativo.

Competéncias pessoais passam a ser entendidas capital intelectual e como
valor intangivel e invertem o prestigio anteriorteenonferido aos valores tangiveis —
aqueles passiveis de serem contabilizados. Umaviliferenca e ao que ela pode ampliar
de possibilidades! Para os sujeitos e para as iaegdies.

Um servico de ouvidoria pode identificar novas jsips a partir das demandas de
clientes internos e externos e, assim, ampliarasuacédo: de um sistema de registro de
gueixas e tomada de providéncias para, também, amics de registro de novas e
diferentes idéias e proposituras.

A Mediagdo: um instrumento de didlogo, de resolucédde conflitos e de preservacdo
das diferencas

A Mediacao de Conflitos reline e articula as refésxénteriores: € um instrumento
de didlogo, que se predispde ao manejo e a resotigaonflitos, costurando os interesses
de todos os envolvidos em busca da satisfacéo reldagreservacao das diferencas.

Nascida no curso da ultima metade do século pasgsgdoda coeréncia com 0s
pensamentos tedricos e os paradigmas vigentesca,&pdeles se alimenta.

Como instrumento de dialogo reproduz uma negocidgé@ta entre pessoas e observa
0s norteadores das conversas produtivas:

» possibilita a expresséo das pessoas envolvidasacema prépria voz, por meio da
oralidade, ou seja, sem que suas vozes estejagidasliou representadas pelas
vozes de terceiros;

» viabiliza a escuta e solicita que esta seja inedyu seja, que considere o ponto de
vista do outro como uma contribuicdo a ser legitate avaliada e levada em
conta;

* sensibiliza para a valorizacdo da diferenca comssipdidade de ampliacdo de
alternativas e de solu¢bes de mutuo beneficio;



* convida seus participantes a se distanciarem dosxe atendimento aos proprios
interesses e necessidades e a trabalharem emograitdresses e necessidades de
todos os envolvidos na questao.

Como recurso para 0 manejo e a resolucao de ceénsias, a Mediacdo de Conflitos
sobressai aos seus pares por incluir, em paralslpropdsitos de cuidado e preservacao
das relagdes sociais.

A Mediagédo inspira o surgimento de novos meiosrradté/os de resolugéo de
controvérsias pautados, em especial, em suas @écaigprocedimentos, assim como no
objetivo de preservar a relagao social entre adale os indiretamente envolvidos em um
desacordo.

Convida ao protagonismo e a manutencao da ausaligitando que se sentem a mesa
para serem os autores das solucdes de resolugdlesaque possuem poder decisorio sobre
uma divergéncia. Distancia os envolvidos da pospassiva de entregar a terceiros a
deciséo sobre suas vidas e os aproxima do exepl@mo da cidadania, viabilizando que,
ativamente, se responsabilizem n&do somente por sides, mas também pelas
consequéncias positivas e negativas de suas decsbee o0s terceiros que néo participam
diretamente das negociacfies

Como ferramenta que respeita as dessemelhancasdiagédo trabalha em prol de um
consenso nao uniforme, costurando os interessdsdis 0s envolvidos em busca da
satisfacdo mutua e da preservacéo das diferencas.

O trabalho em direcdo a preservacao da relacédal gazida Mediacdo o instrumento
de escolha para as interacbes que vao ter cordoeliido tempo, independentemente do
desejo das pessoas implicadas em uma questaa;éa®lde parentesco, de vizinhancga, de
trabalho, aquelas que envolvem contratos e que @mpdistintas naturezas de
convivéncia.

Preservar a relacdo social, nesses casos, dewbjsdvo tdo ou mais importante do
que construir acorddsDe sorte que, a autocomposicdo expressa em um famal ou

informal de acordo ndo deve se sobrepor a satsfagétua, um dos pilares da
sustentabilidade da relagdo social existente.

® Marinés Suaresl@96 e Christopher Moore (1998) s&o autores cujassobodem ampliar as informacdes
relativas ao processo de Mediagao, seus princépiasacteristicas.

" A Mediacdo Transformativa, preconizada por Bustolger (2004), privilegia o restauro da relacddaiac
construcdo de acordos e entende que os acordamsdeqiéncia natural da transformagao do conflida e
relacéo.



A desconstrucdo do conflito entre as pessoas eaatooia em busca das solucdes de
beneficio mutuo potencializam ndo somente o cungrim do acordado mas,
especialmente, d&o sustentabilidade & relacdo sotia ela¥

A ouvidoria €, dentre outras, uma proposta de da@lque tem se alimentado de
procedimentos e técnicas advindos da Mediagéo.

A entrada dos meios de resolugéo de conflitos nosiaientes de convivéncia

Os meios de solucdo de controvérsias costumavartahaiitios externos aos
contextos que haviam produzido os desentendimer@ss.individuos em desacordo
dirigiam-se a terceiros imparciais externos aodiata-dia — lideres religiosos ou sociais,
juizes ou arbitros — e a eles solicitavam ajuda pasua discordancia.

Em realidade, essa foi uma alternativa ao dialogetad de ha muito esquecido
como principal meio de resolucdo de conflitos. parique o didlogo direto passou a incluir
a violéncia e mostrar insuficiéncia, que os sergeadmos criaram as leis que passariam a
reger sua interacdo e lancaram mao de terceiras lhas delegar a solucdo de suas
guestoes.

A capacidade interna de avaliar as situagfes ed=yas 0 outro como objeto de
cuidado ao criar solugbes deu lugar ao juizo eamfeaxercido por especialistas que
aconselham ou proferem solugcdes, regidos por mwmtea de justica, dentre eles a
equidade e as leis.

Neste momento, no entanto, o didlogo ‘pessoa ape@ne on one dialogyes 0s
principios aristotélicdsda convivéncia encontram-se em sua era de resgsaedo os
meios de prevencao ou de resolucdo de controvégsiase aproximam da negociacao
direta sao privilegiados. Esse movimento traz deae possibilidade de resolucdo para o
proprio ambiente de convivéncia. Criam-se instruogerpautados na manutencdo da
privacidade e no sigilo, na celeridade e na perm@aé&la resolucdo das questbes em seus
lugares de origem.

8 A idéia de ‘descontruir’ conflitos inspira-se ngeesséo cunhada por Derrida (Johnson, 2001)

e é amplamente defendida por Calcaterra (2002).

° A Etica das virtudes proposta por Aristételes idaw homem a analisar e avaliar suas atitudesda c
momento, tomando em consideracdo as repercussiies so@utro, com vistas a pautar seu comportamento
nessa analise.



Os Sistemas de Manejo de Conflifbentram no mundo corporativo e convidam
todos ao dialogo, utilizando os mais diferentesediegs de abordagem, antes que uma
solucdo adversarial tenha lugar.

Os processos de Facilitagdo de Diadlogos — processpsados na Mediacdo, sem
preservar o seu rito, desenhados a cada situagéacatdo com as necessidades de cada
momento, cultura e lugar — chegam as comunidadesitam seus integrantes ao dialogo
direto e a pacificacdo social. Os Métodos Altentatide Solucdo de Conflitos (MASC)
ganham o mundo e provocam 0s povos a tratarem difi@encas, e a com elas
conviverem, com respeito, conferindo-lhes legitiaaiel.

Os espacos de convivéncia trazem para dentro derseros inimeros meios de
tratar e de manejar diferencas e controvérsiafizamdo as proprias habilidades dos
conflitantes para fazé-lo e devolvendo-lhes pratégoo. A ouvidoria é exemplo disso.

Algumas reflexdes articulando Mediacao e ouvidoria

« Mapeamento das situacbes que buscam o didlogo commeio para o
entendimento

Inspirando-nos no fildsofo russo Korzybski (187%Q)) para quem “mapas nao sao
territorios” —, podemos afirmar que as narrativés iapas, e nao territérios, uma vez que
descrevem versdes particulares sobre o ocorridea Esetafora tem sido util para
entendermos que 0s sujeitos apenas oferecem umadcdespessoal dos fatos ou dos
sentimentos que motivaram os desentendimentos.

Mesmo ndo sendo territério, 0 mapa proporciona Wwis#o panoramica —
componentes, percursos, acidentes — e possibititdaransito mais seguro, norteado por
estratégias e metas. Por ndo ser o territorio queoas condicdes climaticas, o azar e as
contingéncias interferem em qualquer plano, os s\ppecisam ser seguidos com cautela e
estar permanentemente atualizados. Por isso coagide 0 mapeamento de um conflito
ou desentendimento, como elemento importante paliaedr estratégias de solugéo.
Classicamente, o processo mais simples de mapeantemonflito ou de situacdes, inclui

19 Conflict Management Systersdio processos de didlogo que podem ser implenwsntad organizacdes,
em especial no mundo corporativo, pautados em ngadaparadigmaticas para a convivéncia, uma vez que
convidam os sujeitos a privilegiar o dialogo na cwegcdo de diferencas e na administracdo das
discordéancias. Parte desse conhecimento pode centesdo enDesigning conflict management systemms:
guide to creating productive and healthy organizesti(Constantino e Merchant, 1996).



3Ps: pessoas (quem sdo os atores envolvidos)epralqual a questdo do ponto de vista
de cada um desses atores) e processo (0 quetghfado até o momento). Conhecer esses
trés parametros, auxilia a bem delinear um cama®entrevistas e de acgdes, visando a
incluir todos os envolvidos, conhecer o mapa da ced e evitar tentativas improdutivas ja
realizadas.

Processos mais complexos de mapeamento identitisaposicdes adotadas pelos
atores (o que dizem que querem), seus interessdsres (0 que é realmente importante e
esta protegido pela posi¢do adotada), as estratdgiaegociacdo de cada ator, as aliancas
e coalisbes entre eles e as relagdes emocionais dos (simpatia, revanchismo,
antipatia).

Em um trabalho de ouvidoria, um mapeamento da ¢ditugpode ampliar ou
restringir o campo de abordagem do ouvidor, assmmocotimizar-lhe as acoes.

» Participacdo de terceiros imparciais em processoseddidlogos que visam ao
entendimento

Terceiros imparciais sdo sujeitos que atuam emamggfies formais ou informais
facilitando o dialogo entre aqueles que estédo eserdendimento. Inimeros instrumentos
de negociacéo de diferencas demandam terceirostger® com imparcialidade.

Séo dois os extremos de sua participacdo: elesyppdatar sua atuacdo na criacao
de um contexto colaborativo que estimule as partaisandonarem posi¢cOes adversariais e
a construirem consenso (a exemplo dos mediadares)a deliberacdo vinculante sobre
como a questdo deva ser resolvida (a exemplo dusodr e juizes). Entre esses dois
extremos existem os terceiros que opinam, mas eldmecam (a exemplo dos conciliadores
e dos lideres religiosos).

Em todas as situac6es em que a continuidade dgficekocial é desejavel e, em
muitos casos, necessdria, a atuacdo de um tergeieo atue com imparcialidade,
credibilidade e diligéncia na promocao do didlogtyeepessoas em desacordo € bem vinda.
A essas situacdes nos referiremos como ‘relac@giscontinuadas no tempo’.

Além da necessaria continuidade no tempo, a emoaog@dbilizada pelos
desentendimentos ocorridos nessas relacbes e ¢awdsentendimento advindo de
solucdes compartilhadas que atendam a todos séctesmue se beneficiam da atuacéao de
terceiros na facilitacdo desses dialogos.



Um terceiro imparcial pode cuidar de todos os asganencionados, em funcéao de
especial treinamento e sensibiliddgeassim como, e particularmente, em funcdo do
distanciamento afetivo com relacdo as pessoas \edasl e ao problema em tela. Por
coeréncia, pede-se desse terceiro, que se disgid@aracom imparcialidade, que avalie sua
capacidade de independéncia com relacédo aos eoidt e ao assunto a ser tratado.

A participagéo de terceiros instrumentalizados @du@rem como imparciais nos
didlogos pode ser de enorme auxilio na manutengdmeata da construcdo de solucbes
compartilhadas, na preservacdo da relacdo sodia@ es atores e na preservacédo de sua
auto-estima e consequente prevencao da escalaxenflito.

Um ouvidor é um terceiro imparcial que precisar&eobar pressupostos éticos
comuns aos dos mediadores — imparcialidade, indépera, credibilidade, diligéncia e
confidencialidade.

* Relacdes sociais continuadas no tempo e métodos résolugdo pautados no
dialogo e nas solucdes de mutuo beneficio

As relagbes sociais continuadas no tempo demandanstanmte interagdo,
gueiramos ou ndo e, conseqlentemente, interdepgad&empre que a continuidade da
relacdo social € desejavel ou necessaria, as&s&@o beneficiar-se dos métodos ‘ganha-
ganha!

As ouvidorias, de maneira geral, intermedeiam d@dodesse tipo de relacdes, cujo
manejo poderd ser determinante para a manutencaelagio social, funcional ou
profissional entre os envolvidos na discordancia.

» Situagdes geradoras de grande mobilizacdo de emocéao

Individuos em desentendimento estdo em permanegteida¢do consigo mesmos e
com a sua auto-estirffa Eles produzem idéias, argumentos e contra-argmsienao

M Luis Alberto Warat(2001) defende com afinco a idéia de que a sertsbidi dos mediadores precisa
integrar suas competéncias e ser trabalhada eforsuacdo.

12 psicologia da Mediacag¢Fiorelli, Malhadas Junior e Moraes, 2004) é urheaajue explora 0s processos
emocionais de individuos em desentendimentos ertagila com a participagcdo como mediandos em
situacdes de Mediacao.
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somente para defender os pontos de vista, masgétmmpara defender a auto-estima.
Todos querem sair-se bem das negocia¢cdes comros.out

Em algumas dessas situacdes, em funcdo da relavdmessunto ou da relevancia
da relacéo entre os atores, sair-se bem é marmlafdhiusca pelo sucesso na negociagao
pode fazer com que os sujeitos figuem mais atenpusssibilidade de serem vencedores do
gue ao mérito da questdo. O distanciamento do anélat questdo os afasta de seus
interesses e valores e os conduz a um jogo rekdoipe oferece o troféu ndo aquele que
lutou pela boa causa mas aquele que venceu oauth® causou dano.

As ouvidorias, num grande percentual de sua atuag@oprocuradas por pessoas
insatisfeitas com algum elo da operacionalizacaoirdeservico, com a qualidade de um
produto ou com algum momento da convivéncia conmosudtores da cadeia interativa.
Auxiliar esses demandantes a focarem nas questi®das e/ou a bem discriminarem o
componente emocional de suas demandas pode semidie yalia para o atendimento.

e Solugdes compartilhadas — situagdes que demandamstrucao de consenso

Relagdes sociais continuadas no tempo e situagiadagas de grande mobilizacéo
de emocao — dois dos fatores mencionados antembeme com muita frequéncia estao
associados a situagdes que demandam construcaosinso.

Entendemos aqui por ‘construcdo de consenso’ epsocde tomada de decisbes no
gual todos os atores envolvidos na questéo invesstoncos para identificar solugbes que
atendam aos interesses e as necessidades de dedimsma que a resolucdo alcancada
confira, também para todos, um padréo de satisfacao

O resultado das conversas que buscam o consemrsoethante ao de uma colcha
de retalhos que inclui os recortes mais diferefaesdéias de todos), de forma que a colcha
figue harmdnica. Isso exige uma mudanca de postasapessoas que estdo em dialogo
porgue precisardo pensar, durante toda a convessap o0 seu retalho (a sua idéia)
combina com o retalho (a idéia) do(s) outro(s)appre a solucdo contemple as idéias de
todos e resulte harmonica.

Na construcdo de consenso trabalha-se pensandoértgnem atender ao outro, e
nao em derrubar-lhe a proposicao. Regidos pormsgasta, 0 mais importante é a colcha

13 E crescente 0o nimero de estudiosos dedicadosna® ¢ ‘construcdo de consenso’ e crescente a
identificacdo de sua especial aplicabilidade enitipat publicas (Susskind, McKearnan e Thomas-Lgrme
1999).
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e ndo o retalho, o que demanda uma postura quiegidva articulacdo das diferentes
contribuicdes (e relacdes), e ndo a valorizacgurdlaria idéia.

Ouvidores podem, eventualmente, atuar em desententbhs entre pessoas.
Colocar pessoas em dialogo implica convida-las patacdes de beneficio matuo com
uma qualidade consensual, ou seja, ndo somenteisfac@ de cada um indicara a
adequacédo da solucédo eleita; também é necess&ibaja a aceitacdo de todos para o
conjunto de solugdes propostas.

Quando o terceiro imparcial € um mediador: principbs éticos

Na Mediacao incluimos um terceiro que assiste a meg@ciacdo com o especial
objetivo de possibilitar que as pessoas sejam t@sasuda decisdo e que a relacdo social
entre elas seja preservada.

Um mediador ndo opina nem delibera. Trabalha pdmbnente com perguntas
gue ampliam as opcodes ja pensadas pelas pessatessaonrdo; desconstréi impasses que
porventura estejam obstaculizando a negociacaojdams participantes para o dialogo
produtivo, auxiliando-os a estabelecer uma nitidang¢ao entre didlogo e debate.

Qualquer pessoa capaz pode atuar como mediadoredialyo ndo exige uma
formacdo académica para o desempenho da funcdosimaem curso de capacitacado
especifico no tema. De maneira geral, os cursosagacitacdo de mediadores tém um
programa teorico e incluem o atendimento de casais com supervisdo presencial. Tal
capacitacdo é que confere a competéncia para @adeedituar na fungéo, exigéncia do seu
Cadigo de Etica. Essa atuacdo exige habilidadeitugles, o conhecimento de recursos
técnicos e uma postura pautada em principios &iéos da competéncia.

Outra exigéncia ética é a imparcialidade — tergamgutro em relacdo a todos os
gue estdo em desentendimento. A imparcialidadeuélatque precisa ser muito trabalhada
na Mediacdo, uma vez que, como seres humanosalmagunte nos identificamos com uma
pessoa, um jeito de ser, um jeito de dizer as s@sade expor idéias. O mediador precisa
conhecer sua parcialidade — com qual dos mediaraesmais afinidade em funcdo da
maneira como apresenta as idéias — para poderrcuadizamente; de uma atuacéo
imparcial naquela situacdo. A esse cuidado dinareicpermanente com relagdo aos
mediandos chamamos ‘imparcialidade ativa’.
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Em contextos mais formais de trabalho, os mediadassinam um Termo de
Independénci4 antes do seu inicio, atestando que, ap6s conheqeEssoas que estdo em
desentendimento e o0 assunto que as traz ao proddssiifica que pode atuar com
imparcialidade.

A Mediacado trabalha com sigilo, outra exigénciacgtiou seja, as conversas
ocorridas durante as reunides sdo confidenciaime@ador esta impedido eticamente de
revelar o contetdo dessas conversas, mesmo sedhandapor em juizo.

Todas as pessoas que participam da Mediacao, ivelws funcionarios da
instituicdo que tém acesso ao caso, devem compeoisetcom o sigilo. A extensao do
sigilo que sera praticado pelas partes € nego@atta elas. Elas negociardo entre si 0s
temas que serdo compartilhados com outras pesspEsresao essas pessoas.

A funcdo de mediador é semelhante a de um ma&d&oai coordenar o didlogo

entre todos como o regente coordena a interacaadioalentre os instrumentos. Como o
maestro, um mediador precisa que o som vindo daam#os — suas vozes, interesses e
necessidades — sejam ouvidos e participem da raefodil, que é o acordo/consenso. O
maestro-mediador somente empresta a voz para asgautras vozes, mas ndo para fazer
parte da melodia final. Se um instrumento-pess@aegta envolvido na mediacdo tem um
som muito mais forte do que outro, cabe ao maesar a participagdo de ambos para que
um som nédo abafe o outro e para que os dois imegmelodia final.

Como a Mediacao pode servir de inspiracédo para odabalho de ouvidoria

A Mediacdo possui um rito estruturado em etapasdgwe ser preservado em sua
pratica. Inspirar-se nos procedimentos — maneieasothduzir o didlogo — e nas técnicas
utilizadas na Mediacdo, sem ater-se ao seu pagsaesa, tem sido extremamente Util para
contextos que apoOiam parte de sua atuacdo natdesdi do didlogo entre pessoas ou
grupos. A pratica da ouvidoria € uma delas.

O contato com a descricdo do passo a passo dospeode didlogS utilizado na
Mediacdo, visando a observancia de sua intencaoinepartacdo de procedimentos e

14 0 cédigo de Etica para mediadores proposto pel®NI®B — Conselho Nacional das Instituicdes de
Mediacao e Arbitragem — esta disponivel em: <wwwiroa.org>.

15 A descricdo desse passo a passo do processo decBtedrticulado as técnicas e procedimentos aritig
compde a dissertacdo de mestrado da autora, emvdbsmento na Master Latinoamericano Europeo en
Mediacién de Conflictos do Institut Universitairei Bosh, em colaboragdo com a Universitat de Bainee

e a Universidad de Buenos Aires.
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técnicas ali adotados, pode auxiliar contextos corda ouvidoriana identificagdo do que
considerem pertinente importar para as suas ndeeles praticas.

* Primeiro passo — Pré-Mediac¢éao (introducgao)

Nesta etapa descrevemos para as pessoas 0 proeedsediacdo, identificando
seus alcances e limites e descrevendo como o neediadatuar, para que os participantes
possam eleger, ou ndo, o instituto como instrumdatdidlogo entre eles. Também, nesse
momento, ouvimos as pessoas sobre a questdo queraoprocura com 0 objetivo de
identificarmos se este é 0 meio de resolucdo ajpdiprpara ajuda-las, assim como se
somos nos os profissionais indicados para o tepaacea situacao.

As conversas de qualquer natureza se beneficianmdsomento de introducao —
uma etapa inicial em que contamos para todos diipantes quais sao os objetivos da
reunido ou do encontro e 0s ouvimos sobre o queititeressaria que fosse ali tratado.

Uma abordagem didatica, auxiliando os participadtedialogo a fazerem uma boa
distincdo entre uma conversa que vise ao debatpi&aaque objetive 0 consenso pode
integrar essa etapa e auxiliar as pessoas a atwar@numa postura mais colaborativa no
processo de Mediacéo.

* Segundo passo — Relato das Historias

Dar oportunidade para a narrativa de cada pessoaayticipa de uma conversa é
etapa indispensavel aos dialogos produtivos. Relesb&m ambientes que traduzam
acolhimento e com uma postura que demonstre disfidade para ouvi-las, contribui,
também, para que se expressem.

Cabe ao terceiro que coordena didlogos que envobg®ms ou mais pessoas a
utilizacdo de técnicas e de estratégias que vahili a fluidez e a eficacia desses
momentos. Essas técnicas e estratégias tém assettands pressupostos tedricos que
orientam o processo de didlogo eleito e sdo opmmrakizadas, a cada momento, em
sintonia com a situacao, o estilo de trabalho et e os integrantes do dialogo.

Seguem alguns temas que merecem ser cuidados,atapaapelo que atua como
terceiro:
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> Atencdo as diferentes narrativa¥’

De maneira geral, as historias de discordanciardiaspeito a uma pauta objetiva

(o assunto que gerou a desavenca) e a uma pajgi\vaufos sentimentos despertados pelo
desentendimento e pela maneira de ser tratadaop#lo em fungdo disso). Por vezes, uma
pessoa se encarrega mais de falar sobre o assunita se encarrega mais de falar sobre o
sentimento. As duas pautas (assunto e sentimestejrdser acolhidas e mostradas aqueles
gue participam do dialogo, pois que, na maioriavde®s, ndo percebem que, para dirimir
o desentendimento, v&o precisar cuidar tanto da terotivador quanto dos sentimentos
gerados pela discordancia.

As duas pautas precisam ser validadas pelo coatderto dialogo. A melhor
forma de legitima-las é mostrar que foram percebjmdo facilitador e que serdo tratadas, a
seu tempo, ao longo do processo de didlogo.

» Atencao aos interesses, necessidades e valores

Ainda durante o relato das histérias, o terceirparnial necessita também prestar
atencdo aos interesses, necessidades e valoresstfite subjacentes aos discursos. De
maneira geral as pessoas chegam dizendo o quenywereomo querem resolver o
desentendimento. Os tedricos de negociacdo dag&deaHarvard chamam essa proposta
inicial de acdo ou de solucdo de ‘posicao’ e demnams que as posicdes tendem a ser
rigidas (e contrarias, dai parte do desentendierdoultando o0s interesses, as
necessidades e os valores que sdo, em realidaolejetss do pleito.

Para conhecer os interesses e as necessidadéadas de dialogos perguntam
por que/para que alguém quer o que quer. Para cenbsvaloresindagam por que aquilo
gue a pessoa quer é tado importante. A técnicaaldaeativa € de vital importancia nessa
etapa do relato das histdrias, uma vez que absige@untas de identificacdo de interesses
e valores, e esta assentada em trés pilares:

1) acolhimento e legitimag&o: nosso olhar e a nassacdo devem estar dirigidos para
a pessoa que fala para demonstrar-lhe que o tamddré relevante;

2) balanceamento: um facilitador de didlogos pee@sidar para que as conversas
sejam equilibradas. Para isso é necessario que tetbam voz e vez em tempos

8 Narrative mediation(Winslade e Monk, 2008) é uma obra especialmeeticdda a valoracdo das
narrativas em um processo de Mediacao.
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iguais; todos tenham uma postura de escuta e awitd para com aquele que fala;
todos recebam do facilitador de didlogos iguahtrento;

3) perguntas: a Mediacgé&o inspirou-se no dialogoasico, adotando-o como norteador
na formulacdo de perguntas. SdOcrates, filho deparaira, conversava com as pessoas
com a intencdo de que gestassem e parissem agprigigias, apos refletir sobre suas
crengas e falas pautadas no senso comum e naaculsirperguntas sao o principal
instrumento de intervencdo dos mediadores. Elass@aantervencdes ingénuas, pois
convidam para cenarios diferentes dos ja visitgalas pessoas em dialogo e para
distintos sentimentos. Por essa razdo, a Mediagéibegia as perguntas que geram
reflexdo e informacdes para os mediandos, uma uezetps serdo os autores das
solucdes. Algumas qualidades de perguntas devetrabathadas com muito cuidado e
somente devem ser feitas em entrevistas privadazent parte desse espectro as
perguntas auto-avaliativas — que estimulam a ifiestia participacdo do préprio
sujeito no evento — e aquelas que convidam as @ess®e colocarem no lugar do
outro, tarefa ardua quando se esta imerso em e@eskmiento

» As entrevistas conjuntas e as entrevistas privadas

7z

O relato das historias é etapa de qualquer procdssconversa. No caso da
Mediac&o pode ocorrer por meio de entrevistas oteguou de entrevistas privadas. Sao
entrevistas conjuntas as que reunem todas as pessoadesacordo em um mesmo
momento, e entrevistas privadas aquelas em quesdbidas em separado.

As entrevistas privadas estdo especialmente reeyvpara tratarmos da pauta
subjetiva, mencionada anteriormente. Elas permiiema exposi¢cdo maior das pessoas e
devem ser conduzidas com muito cuidado, incluingossibilidade de sigilo de alguns, ou
de todos os temas trazidos.

As entrevistas conjuntas sdo uma oportunidade deteesnitua e de fala. De
conducao igualmente delicada, exigem maestria entgardenacéo, de forma a conferir
voz e vez e todos. E, ainda, tarefa do facilitatkodialogosa administracdo dos animos e
da expressao de afetos trazidos a conversa, da farpossibilitar que ndo se constituam
em impasse para a escuta e para a participacadake t

Muitos aportes técnicos advindos de teorias da o@ragdo humana foram
incorporados pela Mediacdo e sdo especialments dteifase de relato das histérias.
Algumas dessas contribuigcbes podem, também, sex dea a pratica dos ouvidores, a
saber:
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> Escuta inclusiva e exclusiva

Escuta inclusiva é aquela em que se considera o qu&o diz como possibilidade.
Enriqguecem-se, assim, o didlogo e os dialogantes passam a articular as contribuicbes
do outro com as proprias idéias e a amplia-las.

Entende-se por escuta exclusiva aquela em quevgeoooutro, também com muita
atencdo, na justa medida para construir um bonmaggto contrario. Na verdade, o outro
nao é, em realidade, ouvido. Sua fala serve sonkntzase para a contra-argumentacao,
gue utiliza, de preferéncia, as palavras e expessdd proprio sujeito para desmerecer sua
fala. Nas pessoas em contraposicdo, prevalecautaaesclusiva. No didlogo colaborativo,
a escuta inclusiva é indispensavel.

> Forma e conteudo

Nossa fala, assim como nossas mensagens escitakneinformacdes por meio
de seu contetdo. A maneira como apresentamos est®ido é a forma — a embalagem
gue envolve as informacdes —, que é expressa, mhiahmente pela linguagem nao-verbal.

A linguagem verbal (o que se diz) e a linguagemveibal (como se diz o0 que se
diz) devem, também, ser objeto de atencéo do tericeparcial

A forma é relacional e inclui uma ‘metamensagenpela forma falamos sobre a
gualidade de relacdo que temos com 0 outro e sam® nos permitimos trata-lo (com
maior ou menor gentileza, com maior ou menor résped ser humano privilegia a forma
em detrimento do conteldo e muitas vezes recusgtopasta, uma fala, uma abordagem,
em funcéo da forma como estio sendo apresenfadas

» Resumos com conotagao positiva

Os resumos — sinteses do que foi apresentado pskbg em sua fala — e a
conotacao positiva- transformacdo de sentidos e expressfes negativogositivos —
caminham juntos na Mediacdo e compdem uma inteficenie enorme potencial. A
apresentacao de resumos transformados positivampedéeocorrer em todos os momentos
de uma conversa.

Eles possibilitam que as pessoas se sintam conthdasnquando ouvem sua fala
reproduzida pelo facilitador de dialogos; viabifizguidar da ambientacéo colaborativa da

" pPragmaética da comunicacdo humanam estudo dos padrées, patologias e paradoxasetacdo (22) é
obra especialmente dedicada ao tema (WatzlawickyiBe Jackson, 1967).

17



conversa, na medida em que o uso de termos pasitvproposto pelo facilitador;
permitem resgatar as evolu¢des conseguidas nadceantierior quando apresentados no
inicio de uma nova etapa do trabalho; ampliam ataga que a fala desagradavel do outro
€ reproduzida, de maneira transformada, pela voztedceiro; articulam interesses,
necessidades e valores comuns, ndo percebidospeskEsas em didlogo.

» Transformar acusagdes em temas de interesse comum

As acusagOes sao parte integrante dos didlogosdmautno desentendimento.
Pessoas em litigio falam, primordialmente, na texgeessoa do singular, focalizando no
outro as inadequacdes e as acgdes responsaveegalmrdo.

Transformar mentiras em necessidade de confiamgassbes em necessidade de
respeito, desrespeito em necessidade de reconmtgis@o intervengdes que auxiliam na
interrupcdo do processo acusatorio, especialmentassinalarmos que as atitudes de
confianca, respeito e reconhecimento podem secita@ss em mao dupla, tirando o foco
exclusivo do sujeito que foi porta-voz da agressfido desrespeito.

> Atencdo a rede de pertencimento das pessoas em drsténcia'®

As pessoas em desentendimento comentam com sees pasuas redes de
pertinéncia — sobre o ocorrido, e delas ganhaméadas seu sofrimento e a forma de
interpretar os fatos. Sdo exemplos de redes dengariento/pertinéncia: a familia, os
amigos, os colegas de trabalho, os grupos religjakntre outros.

Essas redes de pessoas passam a ficar solidanmaqele que |hes ofereceu o
relato sobre o aborrecimento, até mesmo porqueetdims que sempre favorecem quem
esta contando a historia. Apoiados por essas redemdividuos em desentendimento
estabelecem um compromisso de fidelidade com etaduncao do acolhimento oferecido,
o que dificulta construir acordo ou consenso cayatea parte com a qual estdo em conflito
ou discordancia.

Algumas redes de pertinéncia ajudam a diminuirrdglitco — com seus comentéarios
e conselhos — e outras ajudam a amplia-lo. Conre@xtensdo das redes solidarias ao
conflito é informacéo importante para o facilitaderdialogos. Essa informacao o auxiliara
a identificar a necessidade de trazer a conveggasfldos integrantes dessas redes. Por

18 Carlos Sluzki abordou o tema das redes sociaiseentivioA rede social na préatica sistémicalternativas
terapéuticas (1997). Manuel Castells (1999) trattecha sob o prisma socioldgico énsociedade em rede
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vezes, é preciso ajudar as pessoas a negociarermudanca de posicdo com suas redes
de pertinéncia, antes de construirem consenso cueleaoutro com quem estdo em
desentendimento.

e Terceiro passo — Construcao e Negociacédo de Pauta

Enquanto ouvem as pessoas, os facilitadores degdslvao identificando uma
pauta de assuntos (objetivos e subjetivos) que skveisitada, a seu tempo, item por item.
A visita a cada item tem como objetivos: (i) vexdli com as pessoas que se expressaram se
o entendimento do facilitador esta correto, pobtihdo sua ratificacdo ou retificacdo; (ii)
auxiliar na criacdo de consenso sobre as quest@Eorahntes e (iii) ajudar a
operacionalizar solucfes para os temas que exlguma acao.

Nesta etapa do processo de Mediacado, as técnicsgdeiacdo tém primazia e sdo
de enorme auxilio no trabalho de facilitacdo e nuggesso do dialogo. Quatro sdo os
principios de negociacdo da Escola de HaNarde oferecem especial suporte ao processo
de Mediacdo — os dois primeiros, a etapa do relatohistorias e os dois ultimos, a esta
etapa:

1) Separar a relagao existente entre as pessoas entetemento da questéo
a ser resolvida: auxilia na construcdo das paubgiva e subjetiva e na
constatacdo de que a investida deve se dar cormrabtema de interesse
comum e ndo contra as pessoas;

2) Discriminar posi¢coes de interesses: contribui pdeatificar o que tem o
real apreco das pessoas — 0s interesses, as dadesse 0s valores a serem
preservados — e precisa ser contemplado na coraposic

3) Criar solugbes de beneficio matuo: favorece a cogdb de uma postura
colaborativa entre os participantes do didlogocomastrucdo de solucdes
sustentaveis e na preservacgao da relacdo social;

4) Utilizar critérios objetivos frente a impasses, gpavperacionalizar as
solucbes: auxilia as pessoas a se pautarem em$)a@oxUMES Ou Critérios
outros que as afastem de solugcbes emocionaisp@smem de parametros
entendidos por todos como aceitaveis, desejavgisstns.

» Construcdo de uma pauta de interesses, necessidadeslores

19 Referéncia feita anteriormente ao Harvard Negotig®roject, da Harvard Negotiation School of Law.
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Como vimos anteriormente, a maneira mais eficazumeacilitador de dialogos
tem para ajudar pessoas a construirem consensctéanun para elas os interesses, as
necessidades e os valores que elas precisam demeiddos na conversa e atendidos no
acordo que vao construir.

Aqueles que estdo emocionalmente envolvidos nat&uesio se dao conta da
frequiente convergéncia desses interesses e vaforefacilitador de didlogos, por meio de
perguntas, que possibilitard o surgimento dess#éeeia e auxiliara na identificacdo de
alternativas para atendé-los.

» Ampliacdo de alternativas, eleicdo das opcoes delsgdio e avaliacdo de
exequibilidade

Com a pauta de interesses, necessidades e vabmissuéda, o facilitador auxilia as
pessoas a criarem solucdes que atendam a todas;gma item trabalhado. E o facilitador
guem elege a ordem dos assuntos que serdo objetmskeucédo de consenso. Sao as partes
gue criam as solucoes.

O facilitador elege a ordem dos temas a serem rapsccom 0 objetivo de iniciar
a conversa sobre a geracao de solucdes por agqissla@stos que atendam aos interesses de
todas as pessoas e que sejam, também, menos pforexde tensao.

A utilizacdo de tal critério para eleicdo dos terpassibilita que a formulagédo de
alternativas de solucdo tenha mais sucesso; imdaritemas que so6 atendem a um dos
mediandos ou que sdo geradores de muita tensdoaceln risco a fase primeira da
negociacdo. Esse sucesso inicial ajuda a criarluma @ositivo e colaborativo para essa
etapa e para as subsequentes.

O facilitador deve, também, atuar como agente diédegle ajudando as pessoas a
avaliarem se 0 que estdo elegendo como solucassévplde ser posto em prética, para
gue nao se criem acordos que ndo vao ser cumpKldsa avaliacdo pertinente nesse
momento é a dos custos e beneficios de cada splagdo para quem esta decidindo — as
pessoas que estavam em desentendimento — quaattepairos indiretamente envolvidos
nas solucdes — todos aqueles que vao ter de athairds consequéncias do que esta sendo
decidido.

Quando o facilitador € um mediador, ele estara dhaoeeticamente de oferecer
solucbes ou propostas de acordo para os mediadpse @otiva esse impedimento ético €
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o fato da mediacéo trabalhar em busca da genutodeadas pessoas nas solucdes criadas
e eleitas.

» Auxiliar as pessoas a pensarem em solugdes inclesvE em lugar de OU

A postura competitiva conseqiente aos desententbsyéaz com que as pessoas
oferecam leituras e solugbes também competitivas.didlogo pautado na construcdo de
consenso exige o inverso dessa postura. Exigerssnta mesa com disponibilidade para
criar solucdes de beneficio e satisfacdo mutuosa Esuma postura que contraria o que
estamos acostumados a fazer. Habitualmente, nésnsen & mesa de conversas ou de
negociacoes para defender nossas proprias idéaspeeferéncia, vé-las vencedoras.

Os facilitadores de dialogos que objetivam o cossgmecisam convidar as pessoas
a uma mudanca paradigmatica em termos de objetiwasnportamento: pensar e propor
solugbes que atendam a ambas as partes e as deaisfeitas. Como numa colcha de
retalhos, todas as idéias sdo bem-vindas, as wifigsesdo privilegiadas e devem ser
compostas de maneira harmonica.

» Convidar as partes em conflito a pensarem na MAN (eihor alternativa
negociada) e na PAN (pior alternativa negociada)

Imersas na discordancia as pessoas tém embotadeapel e pelo ressentimento a
capacidade de avaliacdo dos custos e beneficiomadeituacao ou solugédo. O convite para
gue avaliem a melhor alternativa (MAN) e a piormlativa (PAN) de solugdo para a
guestdo pode ajuda-las a criarem margens que emrteiconstrucdo de alternativas de
resolucdo, entre o ideal e o indesejavel.

Algumas solucdes ideais podem nédo satisfazer a samhquele momento, mas
ganharem a qualidade de possiveis ou desejavéisuro. Nessas situacdes, elas podem se
transformar em meta a ser alcangcada por todosee fi@zte de um acordo que inclua um
passo a passo que caminhard em etapas progres&Eiviise a solucdo ideal seja alcancada
(ex.: determinadas alteragdes contratuais, mudategessoas de um determinado setor
para outro, alteragbes na operacionalizacdo dengbgacedimento).

e Quarto passo — Estabelecimento de Compromisso

O estabelecimento de compromisso entre pessoassgaeam em discordancia é
construido pouco a pouco no decorrer do dialogda@ana das etapas anteriores convida a
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progressiva desconstrucdo do conflito e subseqiiesti@uro da relacédo social (recuperacao
do didlogo entre as pessoas).

A descontrucao do conflito e o trabalho dirigidorestauro da relagcéo social se dao,
especialmente, quando a pauta subjetiva € tratadar¢unides conjuntas ou privadas) e
viabilizam a construcdo de solugdes em co-aut®aaa que a co-autoria se realize — em
dialogos de qualquer natureza — a construgdo dsenen precisa se dar com respeito
mutuo e com o vislumbre de solu¢des que benefiai¢oaos.

Assim que, o estabelecimento de compromisso couedaj acordado é alimentado
e sustentado pela desconstrucao do conflito, auesida relacdo social, a co-autoria das
solucBes propostas e a satisfacdo mutua.

» Redacao do acordo construido por consenso

E usual na Mediacdo que os acordos sejam redig@disguagem dos mediandos,
utilizando o que ha de positivo e colaborativo e forma de expressédo, para que eles se
reconhecam co-autores do texto e das solucdes stagpoassim como identifiguem e
privilegiem a leitura positiva de suas acgdes.

E importante, também, que haja uma redacéo baldacedbre o que os individuos
acordaram. O uso da terceira pessoa do plural da@m, consensaram, resolveram,
decidiram) ajuda os participantes do diadlogo atitlearem um trabalho colaborativo na
producdo das solugbes e auxilia a conscientizaslisre a co-responsabilidade no
cumprimento dessas solucoes.

Os acordos devem ganhar o encaminhamento ndocessgundo a vontade das
pessoas e/ou as exigéncias da matéria. Alguns @agoedh conformidade com o assunto
mediado, precisam ganhar linguagem juridica e sdr@mologados por um juiz. Outros,
guando assinados pelos mediandos e por duas testesyuganham gtatusde titulo
executivo extra-judicial, ou seja, o valor de umtcato.

Por vezes, as pessoas preferem que os acordos BH#@mais e nao véem
necessidade de redigi-los. Nesses casos, 0 apemtids, a palavra dada, o abraco ou o
reconhecimento do erro e/ou o pedido de descufzasidicientes.

Acompanhar o passo a passo do processo de Mediag@iohecer as técnicas que
auxiliam a operacionalizar cada etapa deste itsti&m contribuido para o aprimoramento
da pratica de facilitadores de outras naturezas dddogo. Por sua qualidade
transdisciplinar, a Mediacdo agrupou um conjunto pdecedimentos e técnicas que
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trabalham em direcdo a produtividade do didloga. dsse conjunto como inspiracao
possibilita que outras naturezas de trabalho pastad didlogo, como o da ouvidoria,
encontrem maior eficacia.

Sofisticacéo das competéncias do ouviddr

Além da busca de solucdes para as questdes quanctaegm servico de ouvidoria
e da otimizacdo da comunicacao entre pessoas e @gsoas e instituicdes, um ouvidor
pode atuar de maneira decisiva para o crescimentapeimoramento da organiza¢do onde
esta inserido.

Por estabelecerem contato e comunicacdo entre i@suér organizacdo, as
ouvidorias permitem incluir uma especial dedicagamleta de dados que irdo contribuir
para 0s processos estratégicos e avaliativos degaszacoes.

A cuidadosa formatacdo e encaminhamento sistemégsses dados ao corpo
gestor favorecera o diagnostico de atuacbes pasity de falhas e, consequientemente,
contribuird para a continuidade ou o redirecionamde acdes.

Um ouvidor pode ser peca fundamental para o sistEngestao de informacgdes de
uma organizacdo e categorizar as informacdes qoebeede maneira a contribuir,
substancialmente, para as pesquisas quantitativgsaktativas. Seu trabalho, quando
direcionado para tal, possibilitara compilar eletosre dados que gerem insumos para o
redirecionamento de estratégias e para a melhomténcada de processos e de servicos.

O fato de atuar como veiculo de integracdo e deun@acdo entre 0s clientes
internos e externos e a organizacao, e entre estedi internos entre si, possibilita que o
ouvidor dirima conflitos existentes e potenciaisntcibuindo, sem duvida, para reduzir
custos, processos administrativos e judiciaisjrag®imo para aumentar a produtividade e
ampliar a melhoria das interacdes. Sua atuacao ggrdereventiva e curativa com relagao
aos desentendimentos e aos conflitos.

E uma qualidade de contribuicio que interfere pasitente no curso de vida dos
individuos e das organizagdes. E uma qualidade ntlervencdo que transcende a
preservacdo da imagem da organizagcao ou a evitic@ecalada de um aborrecimento. O
resultante de um atendimento de ouvidoria podéde@&norme repercussao social, uma vez
gue contribui para que as pessoas ganhem em siicke ¢ mental, as organizacfes

20 Antonio S. Rito Cardoso (2006) escreveu um argjge nos convida para uma visdo ampliada da fune&o d
ouvidor e coloca em destaque algumas de suasiafésu
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ganhem em subsidios para o crescimento e em pramthae, e ambos — sujeitos e
organizacdes — ganhem sustentabilidade nas sagdesl

Consideragoes finais

Ter um servigo de ouvidoria atesta, de antemaertempcimento a uma cultura que
e favoravel ao dialogo como instrumento de negéoiac

Porque a Mediacdo esta voltada para a pacificandal € para a descontru¢do dos
conflitos e porque pediu emprestado saberes deasnaiitras disciplinas, ela oferece uma
‘caixa de ferramentaS — procedimentos e técnicas — muito abastecida dersesu
pautados em principios da comunicacdo e da negagiageis para os dialogos que
objetivam a negociacdo baseada nos interessescenstrucdo de solucbes de matuo
beneficio, norteadores comuns, também, as ouviloria

Importar da Mediacdo de Conflitos instrumentos audliem a pratica da ouvidoria
transcende o objetivo de aprimorar o seu exeraiei@ vez que esses norteadores podem,
também, quando incorporados, afetar a qualidadeirdesacdes sociais dos sujeitos —
facilitador e partes — que participem dessa quadidie dialogo.

O convite a colaboragéo e ao entendimento podace#io enquanto atuamos como
terceiros imparciais, coordenando o didlogo enegspas ou grupos, mas também, em
nossas acgdes cotidianas quando somos, igualmdotes ana interagdo social com o0s
outros.

Ouvidores desempenham papel fundamental nas osgéeiz. Atuam como
interlocutores que facilitam dialogos e que admniam conflitos, impactando com suas
intervencbes as relacdes interpessoais, a manotatas relacdes sociais, funcionais e
profissionais, a produtividade, os custos e ag@elintra e inter-organizacionais.

Vale ressaltar, no entanto, que uma adequada ¢ate@ apurada apresentacdo dos
dados obtidos durante o exercicio da ouvidoriaa p@s unidades gestoras, poderao
constituir-se fundamentais na manutencao de psagiocaitivas ou no redirecionamento do
gue carece de adequacao, visando ao aprimoramegatazacional como um todo.

Para qualquer dessas tarefas, os recursos de @ag@mie de negociacdo advindos
da Mediacao fardo uma especial diferenca na quigidassas interlocucdes.

2L A expressdo ‘caixa de ferramentas’, referida gusrtes técnicos utilizados na Mediacéo, é titulo de
publicacdo da autora, disponivel em: < http://wwednare.com.br/O8artigos.htm> (Almeida, 2009).
Também, a esse proposito dedica-se a lderaamientas para trabajar en Mediaci¢Biez e Tapia, 1999).
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